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ABSTRACT 

  

 The objectives of this research were (1) To study the influence of perceive 

economic value and quality values on customer satisfaction of the MEGUIAR’S BY 

iCARE; (2) To study the influence of word of mouth which consisted of the perceive 

economic , quality value and satisfaction on word of mouth of the MEGUIAR’S BY 

iCARE; (3) To study the influence of perceive economic , quality value and customer 

satisfaction on revisit of the MEGUIAR’S BY iCARE; and (4) To validate a causal 

relationship model of influence of perceive economic value and quality value on the 

customer satisfaction, word of mouth and revisit of the MEGUIAR’S BY iCARE with 

empirical data. 

 The variables in this investigation consisted of the following: perceive 

economic value and quality value as the independent variable; customer satisfaction 

as mediating variable; and word of mouth and revisit as a dependent variables. 

 The researcher used quantitative methods which involved empirical research. 

The instrument of research was a questionnaire used to collect data from 404 

customer of the MEGUIAR’S BY iCARE. The statistics used in data analysis were 

frequency, mean, percentage and structural equation model. 

 It was found that the model was consistent with the empirical data. 

Goodness of fit measures were found to be: Chi–square = 215.18 (df = 186, p–value  

= 0.070); Relative Chi–square (x2 /df) = 1.156; Goodness of Fit Index (GFI) = 0.959; 

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.928; Comparative Fit Index (CFI) = 0.998; 

Root Mean Square Residual (SRMR) = 0.028 and Root Mean Square Error of 

Approximation (RMSEA) = 0.020. It was also found that  



 

 

 1. Perceive economic value had a positive and direct influence on customer 

satisfaction of MEGUIAR’S BY iCARE 

 2. Perceive quality value had a positive and direct influence on customer 

satisfaction of MEGUIAR’S BY iCARE 

 3. Perceive quality value had positive and direct influence on word of mouth 

of customer of MEGUIAR’S BY iCARE  

 4. Perceive quality value had a positive and direct influence on revisit of 

customer of MEGUIAR’S BY iCARE  

 5. Customer satisfaction had a positive and direct influence on word of 

mouth of customer of MEGUIAR’S BY iCARE 

 6. Customer satisfaction had a positive and direct influence on revisit of 

customer of MEGUIAR’S BY iCARE  

 On the basis of these findings, the researcher recommends that the 

MEGUIAR’S BY iCARE more fully focus on perceive economic and quality value to 

deepen customer satisfaction, word of mouth and revisit 

 

Keywords: Perceive Economic, Value Perceive Quality Value, Customer Satisfaction, 

Word of Mouth, Revisit 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

ปจจุบัน จํานวนรถยนตในประเทศไทย มีจํานวนเพิ่มมากข้ึนอยางตอเน่ือง โดยยอดรวมของ

รถยนตเพิ่มข้ึนจาก 31,323 ลานคัน ในป 2553 เปน 66,058 ลานคัน หรือเพิม่ข้ึนเฉลี่ยรอยละ 47.42 

เน่ืองจาก ประเทศไทยไดมีนโยบายจากกรณีคณะรัฐมนตรีไดมีการอนุมัติการลดภาษีรถคันแรก 

100,000 บาทโดยใหมีผลต้ังแตวันที ่1 ตุลาคม 2554 ถึง 31 ธันวาคม 2555 ซึ่งยอดการจดทะเบียน 

ขอปายแดงพุงเดือนละ 5 หมื่นคัน หรือเดือนละ 5 หมวดอักษรจากเดิมเฉลี่ยเดือนละ 2 หมื่นคัน 

(“สถิติรถยนตน่ังสวนบุคคล”, 2555) 

ธุรกิจคารแคร ไดรับผลกระทบจากการเพิ่มจํานวนของคูแขงในตลาด ทําใหผูประกอบการ

จําเปนตองพฒันาเครือ่งมอืทางการตลาด และสรางจุดแข็งเพื่อดึงดูดลกูคารายใหม และสรางความ 

พึงพอใจใหกบัลูกคาเดิมเพื่อใหเกิดความจงรักภักดีตอรานคารแคร อยางไรก็ตาม การสรางลูกคาภาพ

ของการบริการกบัธุรกจิน้ีเปนสิง่ที่กระทําไดยาก จึงมีการศึกษาเพื่อเพิม่คุณภาพ และมาตรฐานเพื่อ

ตอบสนองความคาดหวัง หรือความตองการของลูกคา ไดแก การอบรมพนักงานใหมกีารบริการลูกคา

อยางมีประสิทธิภาพ การเลือกทําเลที่ต้ังของธุรกจิคารแคร และการใชกลยุทธสงเสรมิการจัดจําหนาย

ที่เหมาะสม (ศุภสิทธิ ศรีสะอาดรักษ, 2550) 

ปจจุบันธุรกิจการดูแลรักษารถยนตมกีารใหบริการที่หลากหลาย และมผีูใหบริการอยูเปน

จํานวนมาก ทั้งทีเ่ปนสถานีบริการน้ํามัน หรอืผูใหบริการรายใหญ เชน CAR-LACK68, Meguiar’s 

โดยผูใหบริการแตละรายมจีุดเนนการบริการที่แตกตางกัน เชน การลางทําความสะอาดรถยนต ธุรกิจ

บริการดูแลรักษารถยนตในปจจบุันมกีารขยายตัวอยางรวดเร็วตามการเพิ่มข้ึนของปรมิาณรถยนต 

(“ธุรกจิรถยนตยอดพุงปน้ีโต 20%”, 2555) 

บริษัท เอ็น ทู เจ ออโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี เปนบริษัทที่

ดูแลและรักษาความงามรถยนตมาตรฐานระดับโลกจากประเทศสหรัฐอเมริกา เปนศูนยบริการ

มาตรฐานครบวงจรทีจ่ะบริการลกูคาดวยระบบ และเครื่องมอืที่ไดมาตรฐาน มีความทันสมัยในการ

ดูแลรักษารถที่ลกูคารกั ไมวาจะเปนบริการลางสีดูดฝุน เคลอืบสี หรือแมกระทั่งการขัดสเีพื่อลบริ้ว

รอย ในโปรแกรม Paint Care System PCS ซึ่งเปนการขัดลบริ้วรอยแบบเต็มระบบ โดยชางเทคนิค

ที่มีประสบการณ และเครื่องมือที่ทันสมัยรวมทัง้นํ้ายาขัดสีทีป่ลอดภัย และไมทําใหช้ันสี หรือเคลียร 

โคทของรถทีลู่กคารักบางลง สามารถเขารบับริการในโปรแกรมน้ีไดบอยเทาทีลู่กคาตองการซึ่ง

ปลอดภัยสําหรับผิวสีรถลูกคา นอกจากน้ียังมบีรกิารฟนฟูสภาพเบาะ และหองโดยสารโดยมีโปรแกรม

ฟอกเบาะ พรมผา เบาะหนัง และขจัดกลิ่นอบัที่ไมพงึประสงคในรถทีลู่กคารักและบรกิารอื่น ๆ อกี



2 

อาทิเชน โปรแกรมขจัดละอองสี คราบยางไม ยางมะตอย คราบแมลง มลูนก คราบนํ้าตาง ๆ บริการ

ลางหองเครื่อง ลางลอแมก ซึง่ทัง้หมดน้ีเปนบรกิารทีจ่ะเกิดข้ึนในศูนยบริการมาตรฐานครบ

วงจร Meguiars Show Car Detail Center ทั้ง 40 กวาศูนยทั่วประเทศ ที่จะคอยใหบริการลกูคา

เปนมาตรฐานเดียวกัน (ศุภกร เสรีรัตน, 2544)  

ดังน้ันจะเห็นไดวา ตลาดการแขงขันธุรกิจคารแครมีอยูมาก ถึงแมวา MEGUIAR’S BY iCARE 

จะเปนธุรกจิที่มีความไดเปรียบในการดําเนินกจิการ และไดรบัผลประโยชนทางกําไรไดเปนอยางดี 

รวมถึงการเอื้ออํานวยของพื้นทีจ่ัดต้ังยังสงผลใหกจิการสามารถดําเนินตลาด และทําการขยายตัวของ

ธุรกิจไดในอนาคต และมจีุดเดนคือ ความรวดเร็วในการบริการ และราคาทีเ่หมาะสม ซึ่งมีความ 

สามารถในการใหบริการมากกวาคูแขง ในสวนของแผนการตลาดทาง MEGUIAR’S BY iCARE  

เนนการสรางการรับรูใหแกผูบริโภคในรปูแบบการดําเนินธุรกิจ โดยการใชสือ่เครือ่งมอืในการโฆษณา

ประชาสมัพันธตาง ๆ เพื่อใหงาย และสะดวกตอการจดจําตราสินคา และรูปแบบธุรกจิ (ณรงค  

กองไพศาล, 2557) 

 จากขอมลูดังกลาวขางตน กอรปกับแนวโนมของธุรกจิคารแครรูปแบบใหมไดมีการขยายตัว

อยางตอเน่ือง และมสีภาพการแขงขันที่รุนแรง ดังน้ันเพื่อความอยูรอดของธุรกจิ จึงจําเปนตองมกีาร

ปรับปรงุ พัฒนาธุรกิจอยูเสมอ ไมวาจะเปนรูปแบบ ภาพลักษณ การบริการ การบรหิารงานอยางเปน

ระบบ อันจะนําไปสูการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน สามารถสรางความพงึพอใจใหกบัลูกคา 

และทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีกในอนาคต (สุวีณา สุริยประภากร, 2551) 

           ธุรกิจรานคารแครน้ันมักใหความสําคัญตอการบอกตอ และการกลบัมาซื้อซ้ํา โดยการบอก

ตอน้ัน หมายถึง เปนความต้ังใจเชิงพฤติกรรมทีผู่คนพูด ถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากราน 

MEGUIAR’S BY iCARE แสดงออกโดยการแนะนํา ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน และบุคคล

อื่น ๆ ใหมาใชบริการ ดังน้ัน การบอกตอของผูบริโภคน้ันเปนการสือ่สารดวยคําพูดระหวางบุคคลหน่ึง

บอกตอไปยังอีกบุคคลหน่ึง เกี่ยวกบัความประทับใจ หรอืไมประทับใจในตัวสินคาหรอืบริการ บุคคลที่

บอกตอไดมปีระสบการณตรงเกี่ยวกับสินคา และบริการน้ัน ๆ และบุคคลที่ไดรับขาวสารจากการบอก

ตอก็อาจจะบอกตอจากขาวสารที่ไดรับมาใหกบับุคคลอื่นที่ตนรูจักตอไปเรื่อย ๆ ทําใหขอความ หรือ

ขาวสารออกไปเปนวงกวาง ซึ่งเปนการเผยแพรที่ควบคุมไดยาก การบอกตอของลูกคาจะทําใหได

ลูกคารายใหมเพิ่มข้ึน แตเปนกลยุทธการตลาดที่ไมสิ้นเปลืองคาโฆษณา ไมเสียตนทุนในการโฆษณา 

ลูกคารายใหมจะมีทัศนคติที่ดีจากการที่ไดฟงจากลูกคาเดิม เพราะเปนการถายทอดประสบการณที่ดี

จากลกูคาเดิมทีบ่อกตอ สวนการกลบัมาใชบรกิารซ้ําน้ัน หมายถึง การที่ลกูคาไดรับการบริการจากผู

ใหบรกิาร และไดกระทําการซ้ําอีกครัง้หน่ึงหลังจากใชบริการไปแลว ดังน้ัน เมื่อลกูคากลบัมาใชบริการ

ซ้ําจะทําใหธุรกจิเพิม่ยอดได สงผลใหธุรกจิมผีลกําไร เมือ่มีผลกําไรกส็งผลใหธุรกจิดําเนินงานไดอยาง

ย่ังยืน เพราะน่ันหมายถึง ตนทุนการหาลูกคาใหมทีล่ดลง ลดการใชเวลา และทรัพยากร รวมถึง
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คาใชจายไดจํานวนมาก ซึ่งตนทุนในการรักษาฐานลูกคาเกามีคาใชจายที่นอยกวาการหาลกูคาใหม

หลายเทา 

           การพัฒนาการบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้าํ จะเกิดข้ึนไดน้ันตองมกีารพฒันามาจาก

คุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา และคุณคาทีร่บัรูดานคุณภาพ สงผานความพึงพอใจ เมื่อลูกคาเกิดความ

พึงพอใจตอบริษัท MEGUIAR’S BY iCARE แลว จะสงผลทาํใหลูกคาเกิดการบอกตอ และกลับมาใช

บริการซ้ํา จงึมีการนํามาปรับใชเพื่อวางแผนการดําเนินงานใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา 

อันจะนําไปสูการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันทางการตลาด สามารถสรางความพงึพอใจใหกบั

ลูกคาที่มาใชบริการ และทําใหลูกคากลับมาใชบรกิารอกีในอนาคต แลวในดานคุณคาที่รับรูดานความ

คุมคา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ ความพึงพอใจ ซึ่งมีความสาํคัญมากในตลาดการคาในปจจุบันที่มีการ

แขงขันสูง ซึ่งเปนการดีถาหากราน MEGUIAR’S BY iCARE จะสามารถรักษาฐานลูกคาเกาไวได  

จะเห็นไดวาไมวาบริษัทไหน ๆ กจ็ะใหความสําคัญกับคุณคาที่รับรูดานความคุมคา คุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพ และความพึงพอใจ โดยจะทําใหลูกคาเกิดการบอกตอ และการกลบัมาใชบรกิารซ้ํา 

            จากการทบทวนวรรณกรรมในระดับสากล พบวา นักวิจัยหลายทานยังคงใหความสนใจ 

และดําเนินการศึกษาวิจัยในเรื่องการรับรูความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ (Sánchez-

Fernández & Iniesta-Bonillo, 2009) การรบัรูความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

(Richard, Loury & David, 2013) นอกจากน้ี ยังมกีารศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรคุณภาพการบริการที่

สงผลตอคุณคาทีร่ับรู (Sweeney, Soutar & Johnson, 1997) ตัวแปรคุณภาพการบรกิารทีส่งผลตอ

ความพึงพอใจ (Helgesen, Havold & Nesset, 2010 และ Kim & Lee, 2011) ตัวแปรคุณคาที่รับรู

ของผูใชบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ (Spiteri & Dixn, 2004; Lewin, Biemans 

& Ulaga, 2010 และ Chiou, 2004)  การรับรูความคุมคามอีิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซื้อซ้ํา 

(Bonsón, Carvajal & Escobar, 2014) ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ 

(Martínez & Del Bosque, 2013) ความไวเน้ือเช่ือใจมอีิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ (Kim & 

Park, 2013 และ T. Kim, W. G. Kim & H.-B. Kim, 2009) ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการ

บอกตอ (Lam & So, 2013 และ Saleha & Amir, 2011) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการ

กลับมาซื้อซ้ํา (Heung & Tianming, 2012; Kim, Galliers, Shin, Ryoo & Kim, 2012; Lee, Choi 

& Kang, 2009 และ Ying, Chi & Wei, 2009) 

           จากเหตุผลดังกลาว ผูวิจัยจงึสนใจศึกษาเรื่อง “โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ํา

ของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด ในเขตนนทบรุ”ี สงผลทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

การบอกตอ และตองการกลบัมาใชบริการที่รานอกีครั้ง  
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1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย  

1.2.1 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา อันไดแก คุณคาที่รับรูดาน

ความคุมคา และคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพของลกูคา MEGUIAR’S BY iCARE 

1.2.2 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก คุณคาที่รับรูดานความคุมคา คุณ

คาที่รับรูดานคุณภาพ และความพึงพอใจของลกูคา MEGUIAR’S BY iCARE  

1.2.3 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการกลบัมาใชบริการซ้ํา อันไดแก คุณคาที่รับรูดานความ

คุมคา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ และความพึงพอใจของลูกคา MEGUIAR’S BY iCARE 

1.2.4 เพื่อตรวจสอบความสอดคลองโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และ

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรีที่พฒันาจาก

แนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวของกบัขอมลูเชิงประจกัษ  

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย  

การศึกษาวิจัยในครั้งน้ีมุงศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่

รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา 

บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด ในเขตนนทบุร ี

ขอบเขตดานประชากร  

การศึกษาวิจัยครัง้น้ีประชากรที่ศึกษา คือ ลูกคาที่มาใชบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

ขอบเขตดานตัวแปรท่ีศึกษา 

1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ   

    1.1) การรบัรูดานความคุมคา (Value Economic)   

    1.2) การรบัรูดานคุณภาพ (Value Quality)     

2) ตัวแปรค่ันกลาง (Mediator Variable) คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Satisfaction) 

3) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ   

     3.1) การบอกตอของลูกคา (Word of Mouth)  

    3.2) การกลับมาใชซ้ําของลูกคา (Revisit) 

ขอบเขตดานระยะเวลาท่ีศึกษา 

ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาระหวางเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557- กันยายน พ.ศ. 2557  

รวมเปนเวลา 2 เดือน 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั  

1) ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับทางดานวิชาการ 

1.1) เพิ่มเติม และขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกีย่วของกับปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา อันไดแก การรับรูดานความคุมคา และการรบัรูดานคุณภาพ  

1.2) เพิ่มเติม และขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก การรบัรูดานความคุมคา การรบัรูดานคุณภาพ และความพึงพอใจ

ของลูกคา  

1.3) เพิ่มเติม และขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอการกลบัมาซื้อซ้ํา อันไดแก การรับรูดานความคุมคา การรับรูดานคุณภาพ และความพึง

พอใจของลูกคา  

2) ประโยชนในการนาํไปใช 

  2.1) เพื่อเปนแนวทางใหกับบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) ในการปรับใชการรับรูดานความคุมคา และการปรับใชการรับรูดานคุณภาพเพื่อกอใหเกิด

ความพึงพอใจสงผลใหแสดงพฤติกรรมการบอกตอ และกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา  

  2.2) เพื่อเปนแนวทางใหกับบริษัทที่ดําเนินธุรกิจใกลเคียงกับบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE)  

 

1.5 คํานิยามศัพทเฉพาะ  

 การรับรูดานความคุมคา (Perceived Economic Value) หมายถึง การรบัรูดานความ

คุมคา ดานลูกคาภาพ และราคาของสินคา และบรกิารหลงัการซื้อ มีการเปรียบเทียบคาใชจายของ

ผลิตภัณฑหรือการบริการทีลู่กคาจายเงินไปสําหรับแบรนด 

การรับรูดานคณุภาพ (Perceived Quality Value) หมายถึง ประโยชนทีลู่กคาไดรบัจาก

การบริการ นํามาวัดกับทัศนคติ ซึ่งเปนผลมาจากลูกคาภาพในการใหบริการ 

 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขา

ไปมีสวนรวมในสิ่งน้ัน ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติดาน

ลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจน่ันเอง 

การบอกตอ (Word of Mouth) หมายถึง กระบวนการทีผู่บริโภคไดบอกขอมลูใด ๆ ที่

เกี่ยวกับ บริษัทเคยไดรบัประสบการณมาโดยถายทอดจากคนหน่ึงไปสูอีกคนหน่ึง ผานทางการพบปะ

กัน หรือผานบางสื่อการสื่อสารอื่น ๆ ทําใหผูบริโภคมีการวางแผนทีจ่ะซือ้ผลิตภัณฑหรือบริการ 

การกลับมาใชซ้ํา (Revisit) หมายถึง การทีผู่บริโภคจะกลบัมาซื้อสินคา หรอืใชบริการซ้ํา 

ที่เดิม และมีการบอกเลาประสบการณใหกับเพื่อนหรอืญาติไดรับรูเกี่ยวกบัประสบการณดี 



 

บทท่ี 2 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 

บทน้ีเปนการนําเสนอแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรของการศึกษา ซึ่ง

ผูวิจัยไดทําการสบืคน จากเอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ โดยแบงเน้ือหาของ  

บทน้ีเปน 8 สวนคือ 

 2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา 

 2.2 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ  

 2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวของกับความพงึพอใจของผูบริโภค  

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวของกับการบอกตอ (Word of Mouth)   

2.5 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัการกลบัมาใชซ้ํา 

 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 2.7 ประวัติบริษัท 

 2.8 สมมติฐานการวิจัย 

 2.9 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี  

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับคุณคาท่ีรบัรูดานความคุมคา 

นิยามและความหมาย 

 การรบัรูดานความคุมคา หมายถึง การรบัรูดานความคุมคา รวมถึงการประเมนิผลคุณภาพ 

และราคาของสินคา และบริการหลังการซือ้ มีการเปรียบเทยีบคาใชจายของผลิตภัณฑหรือการบริการ

ที่ลูกคาจายเงินสําหรับแบรนด (Hellier, Geursen, Carr & Rickard, 2003) 

 การรบัรูดานความคุมคา หมายถึง การประเมินความคุมคาของลูกคาใหถูกตองเปนธรรมหรอื

รับรูความคุมคาจากการเสนอขาย (Bolton & Drew, 1991) 

 การรบัรูดานความคุมคาคือ การประเมินของลูกคาทีเ่กี่ยวกบัอรรถประโยชนของสินคาน้ัน

โดยข้ึนอยูกับการรบัรูถึงสิ่งที่จะไดรับ (Zeithmal, 1988) 

พิบูล ทปีะปาล (2549) ใหความหมายของคุณคาที่ผูบริโภครบัรูวา หมายถึง ความแตกตาง

ระหวาง สิง่ทีผู่บริโภคไดรับ (What the Customer Gets) กับสิง่ทีผู่บริโภคตองจาย หรือใหไป 

(What the Customer Gives) จากสินคา หรือบรกิาร ผูบรโิภคไดรับประโยชนจากสินคาแตตองให 

หรือจายบางสิง่บางอยางไปซึ่งถือเปนตนทุน ประโยชนจะประกอบไปดวยประโยชนดานหนาที ่หรอื

การใชงาน (Functional Benefits) กับประโยชนดานอารมณ (Emotional Benefits) สําหรับสวนที่
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ตองจาย หรือใหไปที่เปนตนทุนน้ันจะประกอบดวย คาใชจายที่เปนเงิน (Monetary Costs) คา

เสียเวลา (Time Costs) คาพลังงาน (Energy Cost) และคาจิตวิทยา (Psychic Costs) เปนตน 

ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป (2547) กลาววา คุณคาที่ผูบริโภครับรู หมายถึง ความแตกตาง

ระหวางสิ่งที่ผูบริโภคคาดหวังกบัตนทุนที่ตองสูญเสียไป ผูบรโิภคทุกคนจะพจิารณาสิง่ที่ไดรบั หรือ

ผลประโยชนจากสินคา หรือบรกิารที่ไดรับจากการซื้อสินคากับสิง่ทีผู่บริโภคคาดหวังไวลวงหนากอนที่

จะซื้อสินคา และบริการ 

 Kotler (2006) กลาววา คุณคาที่รับรู หมายถึง ความแตกตางระหวางคุณคาที่ลูกคาไดรบั

จากการเปนเจาของ และการใชผลิตภัณฑหรอืบริการเมื่อเปรียบเทียบกับตนทุนที่เกี่ยวของทั้งหมดใน

การไดเปนเจาของผลิตภัณฑ ลูกคาจะซื้อสินคาจากองคการที่นําเสนอคุณคาสูงสุดที่เขารับรูได คุณ

คาที่ลูกคารบัรู (Customer Perceived Value: CPV) หรือคุณคาที่ลูกคาไดรับ หมายถึง คุณคาที่เกิด

จากผลตางระหวางผลประโยชนโดยรวมของคุณคาทั้งหมด (Total Customer Value) กับตนทุน

ทั้งหมด (Total Customer Cost) หมายถึง คุณคาที่เปนผลประโยชนโดยรวมทัง้หมดที่ลกูคาคาดหวัง

จากการใชสินคาและบริการน้ันไมวาจะเปนคุณคาเชิงเศรษฐกิจเชิงหนาที่และคุณคาเชิงจิตวิทยา สวน

ตนทุนทั้งหมดทีลู่กคาจายไป (Total Customer Cost) หมายถึง ตนทุนที่ลูกคาคาดวาจะตองจาย

เพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและบริการน้ันไมวาจะเปนตนทุนในการเสาะหาขอมูลเพื่อการประเมินตนทุนของ

การไดมาของสินคาตนทุนในการใชสินคาตลอดจนการกําจัดซากสินคา  

 ธีรพงษ เที่ยงสมพงษ (2551) กลาววา คุณคาที่ผูบริโภครบัรู หมายถึง ผลประโยชนที่

ผูบริโภคไดรับเมื่อเทียบกับตนทุนทั้งหมด ซึ่งรวมทัง้ตนทุนอืน่ที่เปนองคประกอบของการซือ้ทีผู่บริโภค

ตองจายเพิ่ม มหีลักฐานทางการศึกษาการคนพบคือ ผูบริโภคที่รบัรูวา ไดรับคุณคาเมื่อตองจายเงิน

ออกไปน้ัน จะมีความรูสกึพึงพอใจมากกวาลูกคาที่ไมรบัรูวา ไดรับคุณคาเมื่อตองจายเงินออกไป 

ดังน้ัน คุณคาที่ผูบริโภครบัรู อาจเปนในแงมมุที่ผูบรโิภคเหมารวม (Bundle) วาเปนคุณคาที่เทียบกับ

การนําเสนอการบริการของคูแขงขัน ซึ่งสามารถวัดไดจากการใหผูบรโิภคประเมินระดับคุณคาโดยรวม

ถึงสิ่งที่ตนไดรับ       

  แนวคิดและทฤษฎี 

Andreassen และ Lindestad (1998) พบวา คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอความพึง

พอใจของลูกคาในการที่จะพัฒนาเปนรูปแบบความจงรกัภักดี นอกจากน้ียังอยูบนความสมัพันธ

ระหวางคุณภาพในการบรกิาร คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความต้ังใจเชิงพฤติกรรม 

Bolton และ Drew (1991) กลาววา คุณคาทีร่ับรูข้ึนอยูกบัการประเมินคุณคา และรวมถึง

การประเมินของลูกคาถึงสิ่งทีลู่กคาควรไดรบัสําหรบัการรบัรูถึงคาใชจาย ซึ่งการรับรูคุณคาโดยทั่วไป

ถูกกําหนดผลลัพธออกมาเปนไดเปรียบ หรือเสียเปรียบ  
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 Bourdeau (2005) กลาววา คุณคาที่รับรูคือ ผลประโยชนทีลู่กคาไดรับเมื่อเทียบกับตนทุน

ทั้งหมด ซึ่งรวมทั้งตนทุนอื่นทีเ่ปนองคประกอบของการซื้อทีลู่กคาตองจายเพิม่ มีหลักฐานทาง

การศึกษาการคนพบ คือ ลูกคาทีร่ับรูวาไดรับคุณคาเมื่อตองจายเงินออกไปน้ันจะมีความรูสึกพึงพอใจ

มากกวาลูกคาที่ไมรับรูวาไดรับคุณคาเมือ่ตองจายเงินออกไป ดังน้ันคุณคาที่ลูกคารับรูอาจเปนในแงมุม

ที่ลูกคาเหมารวม (Bundle) วาเปนคุณคาที่เทียบกบัการนําเสนอการบริการของคูแขงขัน ซึ่งสามารถ

วัดไดจากการใหลูกคาประเมินระดับคุณคาโดยรวมถึงสิ่งที่ตนไดรับ 

 Schiffman (1994) กลาววา คุณคารับรูคือ กระบวนการซึง่แตละบุคคลเลอืกสรรจัด

ระเบียบ และตีความหมายสิ่งกระตุนออกมาเปนภาพที่มีความหมายและเกิดเปนภาพรวมข้ึนมา โดยที่

บุคคล 2 คนไดรับสิ่งกระตุนอยางเดียวกันและอยูภายใตเงือ่นไขอยางเดียวกัน แตจะมีอิทธิพลตอการ

เลือก การรูจัก การตีความหมายของแตละบุคคลซึง่ข้ึนอยูกบัความจําเปน (Needs) คานิยม (Values) 

และความคาดหวัง (Expectation) โดยที่ตัวแปรเหลาน้ีจะเกี่ยวของกับกระบวนการรับรูของบุคคล 

 Saleha และ Amir (2011) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของคุณคาทีร่บัรูดานความ

คุมคาตอการบอกตอ ความพึงพอใจ และการกลับมาซื้อซ้ําในรานอาหารฟาสฟูดส ผลการวิจัยพบวา 

คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอทิธิพลทางบวกตอความพงึพอใจของลูกคา 

Yasvari, Ghassemi และ Rahrovy (2012) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอทิธิพลตอคําพูดจากปาก

ในการใหบริการอุตสาหกรรมของสายการบินอหิราน ผลทําวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคามี

อิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของผูโดยสาร 

Ghalandari (2013) ศึกษาเรื่องคุณภาพของการบริการ คุณคาทีร่ับรูดานความคุมคาและ

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีอิทธิพลตอการบอกตอในประเทศอิหราน ผลทําวิจัยพบวา คุณคาที่รับรู

ดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ 

 Ranjbarian และ Pool (2015) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของการรับรูดานคุณภาพ 

และความคุมคาที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจของนักทองเที่ยว และความต้ังใจในการกลับมาทีเ่มือง 

Nowsharh ประเทศอิหราน ผลทําวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอการ

กลับมาที่เที่ยวซ้ําของนักทองเที่ยว 

  

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวของกับคุณคารับรูดานคณุภาพ  

นิยามและความหมาย 

Aaker (1991) กลาววา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ หมายถึง ความรูสึกของผูบริโภคทีร่ับรูถึง

คุณภาพโดยรวม หรือคุณภาพที่เหนือกวาของสินคา หรอืบรกิาร โดยจะคํานึงถึงวัตถุประสงคในการใช

งาน หรือคุณสมบัติของสินคาน้ัน ๆ คุณภาพที่ถูกรับรูจะไมเปลี่ยนตามความพงึพอใจในสินคาเสมอไป 

กลาวคือ การทีผู่บริโภคพอใจในคุณภาพที่รบัรูของสินคา หรอืบริการ ไมไดหมายความวา ระดับ
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คุณภาพที่รับรูตอสินคา หรอืบริการน้ันจะสูงตามไปดวย และเปนสิ่งทีท่ําใหผูบริโภคไดรับทราบถึง

ความแตกตาง และตําแหนงของสินคาน้ัน รวมทัง้ทําใหผูบริโภคมีเหตุผลทีจ่ะซือ้สินคาน้ันดวย 

 Bachnan, Laurane, Carolyn และ Barbera (1999) กลาววา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ 

หมายถึง ประโยชนที่ไดรบัจากการวัดทัศนคติสวนบุคคล ซึ่งเปนผลมาจากคุณภาพของบุคลากร และ

คุณภาพของการใหบริการที่ไดรบั 

Lewis และ Boom (1983) กลาววา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ เปนการวัดระดับคุณภาพการ

ใหบรกิารที่สงมอบใหกบัผูรับบรกิารวามีความสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการไดดีเพียงใด 

ดังน้ันการสงมอบบริการทีม่ีคุณภาพ จึงหมายถึงคุณภาพการใหบริการทีส่อดคลองกบัความคาดหวัง

ของผูรับบริการอยางคงเสนคงวา 

แนวคิดและทฤษฎี 

 คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพของลูกคาตัดสินเกี่ยวกับผลิตภัณฑ หรือบริการโดยดูจากความเปน

เลิศหรือทีเ่หนือกวา (Zeithaml, 1988) ลูกคามีความพึงพอใจเมื่อไดรับรูดานคุณภาพที่สูงกวาความ

คาดหวังของพวกเขา โดยมีแนวโนมที่จะเกบ็รักษาไว และจะมีสวนรวมในบอกตอ (Kordupleski, 

Rust & Zahorik, 1993 และ Spreng, MacKenzie & Olshavsky, 1996)  

 Antonides และ Van Raaij (1998) กลาววา คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพเกิดจากความ

คาดหวังของลกูคา สินคา หรือการบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการของลกูคาตรงกบั

ความคาดหวังที่ต้ังไว คุณคาทีร่ับรูคุณภาพที่สงูตอสินคา หรอืการบริการ ลูกคาจะพิจารณาจากความ

เหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีใน

การเสียตํ่า การบริการ หรอืสินคาจะมีคุณภาพเมือ่ลูกคาไดทาํการเปรียบเทียบคุณคาทีร่บัรูจรงิกับ

ความคาดหวังตอสินคา หรือบรกิารน้ัน 

Brady และ Cronin (2001) กลาววา คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ เปนแนวคิดทางการตลาดที่

ตองการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการเนนใหความสําคัญแกผูซื้อสินคา หรอืใชบรกิาร  

Bitner (1990) กลาวไววา ความพงึพอใจของลูกคาอาจเกิดมาจากการคุณคาทีร่ับรูทางดาน

คุณภาพของสินคา หรือบริการที่ไดรบั ซึ่งอาจทําใหลูกคาเกดิความยึดมั่น หรือเกิดความจงรักภักดีตอ

ตราสินคาน้ัน ๆ  

Hirschman (1970) กลาววา การรับรูดานคุณภาพที่แตกตางกันในแตละบุคคล ซึ่งบางคน

อาจให หรือไมไดใหความสําคัญกับเรือ่งตาง ๆ น้ี ผูบริโภคอาจจากองคการไปเมือ่สิง่ที่พวกเขารับรู 

ในดานคุณภาพลดลง หรอืถาราคาเพิม่ข้ึนทําใหผลิตภัณฑ หรือบริการไมคุมคา อาจทําใหการซื้อของ

ผูบริโภคมีความเปราะบาง โดยจะกอใหเกิดผลกระทบของคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพของผูบริโภค 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) กลาววา คุณคารับรูดานคุณภาพน้ัน ลูกคา

จะทําการประเมินโดยการเปรียบเทียบความตองการ หรือความคาดหวังการสินคา หรือบริการทีจ่ะ
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ไดรับจริง และการที่องคการจะไดรับช่ือเสียงจากคุณภาพการใหบริการน้ัน องคการจะตองมีใหบริการ

อยางคงที่ อยูในระดับของการรับรูของลูกคา หรอืมากกวาความคาดหวังของลกูคา 

 Aysel, Sevtap, Burcu และ Hatice (2012) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องผลของความพงึพอใจ 

ความไวเน้ือเช่ือใจ ความรับผิดชอบของย่ีหอสินคา ตอความจงรกัภักดี และความต้ังใจกลบัมาซือ้ซ้ํา

ของโทรศัพทมือถือย่ีหอโนเกีย แอปเปล และซมัซงุ ผลการวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมี

อิทธิพลทางบวกตอความพงึพอใจ 

 Chen และคณะ (2014) ศึกษาผลกระทบของการทําโฆษณาวาบริษัทมผีลิตภัณฑทีเ่ปนมิตร

ตอสิ่งแวดลอม กับการบอกตอ และสํารวจบทบาทของคุณภาพและความพึงพอใจในการใชผลิตภัณฑ

ที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม ผลการวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ 

 Ranjbarian และ Pool (2015) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของการรับรูดานคุณภาพ 

และความคุมคาที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจของนักทองเที่ยว และความต้ังใจในการกลับมาทีเ่มือง 

Nowshahr ประเทศอิหราน ผลทําวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการ

กลับมาเที่ยวซ้ําของนักทองเที่ยว 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวของกับความพึงพอใจของลูกคา 

นิยามและความหมาย 

 Vroom (1964) อธิบายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติ และความพึงพอใจ สามารถ

ใชแทนกันได ผลที่ไดจากการทีเ่ขาไปมสีวนรวมในสิง่น้ัน และทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพ

ความพึงพอใจในสิ่งน้ัน ๆ สวนทัศนคติดานลบจะแสดงใหเหน็สภาพความไมพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง สภาพจิตใจทีเ่กิดข้ึนเมือ่มคีวามคาดหวังที่ไดรับจากการ

บริโภค รวมไปถึงความรูสึกของผูบรโิภคกอนที่จะไดรับประสบการณจากการบริโภค (Oliver, 1981) 

 Oliver (1980) กลาววา ความพึงพอใจเปนผลมาจากกระบวนการการเปรียบเทียบระหวาง

สองสวนคือ ความคาดหวัง และประสทิธิภาพกระบวนการประเมินผลความพึงพอใจเปนที่นิยมใชใน

การประเมินความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจของลูกคาคือ มุมมองเกี่ยวกบัความพึงพอใจเปนเรือ่งทีเ่กี่ยวของอยางใกลชิด

กับแรงจูงใจของลูกคานักวิจัยบางคนกําหนดวา ความพึงพอใจเปนผลมาจากการปฏิบัติตามความ

ตองการของลกูคา และแรงจูงใจ (Francken & Robert, 1982 และ Stankey & George, 1972) 

          แนวคิดและทฤษฎี 

 Hunt (1977) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา เปนปจจัยพื้นฐานทางดานพฤติกรรมของ

ลูกคาในระยะยาว ในการที่จะเลอืกซือ้สินคา หรือใชบรกิาร ดังน้ัน องคการตาง ๆ จึงตองสรางความ

พึงพอใจใหกบัลูกคาอยางเต็มกําลงั 
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 Kasmer (2005) กลาววา ทัศนคติของผูบริโภคที่มีการพฒันาเปนผลมาจากการประเมินจาก

การใชประสบการณบางอยางของเขากบัผลิตภัณฑทีเ่รียกวา ความพึงพอใจ ซึ่งเปนสารต้ังตนของ

ความจงรกัภักดีตอตราสินคา หรือถูกสรางข้ึนหลังจากตัดสินใจกลบัมาใชบริการอีกครัง้ 

 Kim และ Lee (2011) กลาววา เมื่อลูกคามีความพึงพอใจตอกับการบริการ หรือผลิตภัณฑ

สินคาของบริษัทน้ัน ๆ โอกาสของความจงรกัภักดีกับบริษัทน้ันจะอยูในระดับสูง เน่ืองจากมีความรูสึก

ที่ดีที่อยากใหเกิดข้ึนอีกครั้ง และจะทําใหลกูคารายใหมกลาเขามาใชบริการ ดังน้ันการพูดแบบปากตอ

ปากเปนตัวบงช้ีหลักความสําเรจ็ในอนาคตของบริษัท ความต้ังใจทีจ่ะซื้อมีอิทธิพลอยางมากจากความ

พึงพอใจของลกูคา ซึ่งหมายถึง ความเต็มใจที่จะซื้ออกีในอนาคต สรุปคือ การใหบริการที่ดี ทําให

ลูกคามีความพึงพอใจและเพิม่ยอดขายในปจจบุันและอนาคต  

 Kotler และ Keller (2006) กลาววา “ความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจตอสินคาจะมผีลตอ

พฤติกรรมที่ตามมา ถาลูกคาเกิดความพึงพอใจจะมโีอกาสอยางมากทีจ่ะซือ้ซ้ําอีก” 

 Lewin (2009) กลาววา ความพึงพอใจของลกูคามีอิทธิพลตอองคการในปจจุบันและผล

ดําเนินการในอนาคต การวิจัยแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งสําคัญในการไดเปรียบ

ทางการแขงขัน ซึ่งจะนําไปสูความจงรกัภักดีของลูกคา และการซื้อซ้ํา  

 Mullins (1983) กลาววา ความพึงพอใจเปนเจตคติของบุคคลที่มีตอสิ่งตาง ๆ หลาย ๆ ดาน 

เปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธกบัความรูสึกของบุคคลทีป่ระสพความสําเรจ็ในงานทัง้ดานปริมาณ 

และคุณภาพ เกิดจากมนุษยจะมแีรงผลกัดันบางประการในตัวบุคคล ซึ่งเกิดจากการที่ตนเองพยายาม

จะบรรลุถึงเปาหมายบางอยางเพื่อทีจ่ะสนองตอบตอความตองการ หรือความคาดหวังที่มีอยู และเมื่อ

บรรลเุปาหมายน้ันแลวจะเกิดความพอใจ เปนผลสะทอนกลบัไปยังจุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุน 

เวียนตอไปอีก ดังน้ัน ความพึงพอใจของผูรบับริการจึงเปนหวัใจของธุรกจิที่ใหบรกิารสรางความพงึ

พอใจทีจ่ะมารับบริการอีกในครั้งตอไป ธุรกจิ หรือองคการใด ๆ ที่ไมสามารถสรางความพึงพอใจแกผู

มารับบรกิารใหไดแลวในที่สุดกจ็ะถูกคูแขงขันกาวขามไป หรือถูกลกูคาเมินโดยไมมีเย่ือใยเหลือไวให

อีกเลย 

 Shelly (1975) กลาววา ความพึงพอใจคือ ทฤษฎีวาดวยความรูสกึ 2 แบบของมนุษย คือ 

ความรูสึกทางบวก และความรูสกึทางลบ ซึ่งความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกทีเ่กิดข้ึนแลวจะทําให

เกิดความสุข สวนความรูสึกทางลบเปนความรูสกึทีเ่กิดข้ึนแลวจะไมมีความสบายใจความรูสกึทัง้สอง

แบบน้ีมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนระบบความสัมพนัธของความรูสึกทั้งสองเรียกวา ระบบ

ความพึงพอใจ ซึ่งความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบสิง่ที่ทําใหเกิด

ความรูสึก ความคิดเห็นหรอืความพึงพอใจของมนุษย ไดแก ทรัพยากร (Resource) หรือ สิ่งเรา 

(Stimulus) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาทรัพยากร หรือสิง่เราแบบใดที่ตองการ 

แลวทําใหเกิดความพึงพอใจแกมนุษย 
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 Rhee และ Ryu (2010)  กลาววา ความพึงพอใจ มักเกิดจากมูลคาทางสงัคมของสินคา หรือ

บริการทีส่งผลกระทบตอทัศนคติของผูบริโภค และผูบริโภครูสึกพอใจในสินคา หรือบรกิาร จงึได

กลับมาใชบริการซ้ํา 

 Swanson และ Davis (2003) กลาววา เมื่อลกูคารูสกึถึงความพึงพอใจที่ไดรบัจากบรกิารก็

จะแสดงความคิดเห็นทีม่ีการมาบอกตอแบบปากตอปาก เลาถึงดานดีจากประสบการณที่ไดรบัมา  

แตหากรูสึกไมพงึพอใจก็จะกลายเปนผลลัพธในทางที่ไมดีได 

 Heung และ Tianming (2012) ทําการวิจัยเรือ่ง อิทธิพลคลื่นวิทยุในรานอาหาร ที่มผีลตอ

ความพึงพอใจ และการกลบัมาซือ้ซ้ํา โดยมีความพึงพอใจเปนตัวแปรค่ันกลาง ผลการวิจัยพบวา 

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมาซื้อซ้ํา 

 Suki (2014) ทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารตอคุณภาพการใหบริการของสาย

การบินมาเลเซีย ผลการวิจบัพบวา ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการบอกตอของผูโดยสาร 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวของกับการบอกตอ (Word of Mouth)   

นิยามและความหมาย  

Hawkins, Best และ Coney (2004) กลาววา การบอกตอ หมายถึง กระบวนการที่ชวยให

ผูบริโภคมีสวนรวมในการใหขอมูล และแสดงความคิดเห็นเกีย่วกับสินคา ตราสินคา หรือบริการเพือ่ให

ผูซื้อสินคา หรือบรกิารบอกตอออกไปโดยตรงยังผูอื่น   

Arndt และ Johan (1967) กลาววา การบอกตอ หมายถึง การสนทนาระหวางบุคคลอยาง

ไมเปนทางการของผูบรโิภค เพื่อสงเสรมิ และสนับสนุนตราสินคาโดยไมมีขอจํากัดในเรือ่งของเวลา 

แตอยางไรก็ดี ในดานวรรณกรรมทางการตลาดระบุวา การบอกตอมบีทบาททีส่ําคัญ และมีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค  

Westbrook (1987) กลาววา การบอกตอ หมายถึง การสื่อสารอยางไมเปนทางการทีพุ่งตรง

ไปยังผูบริโภครายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับเจาของ หรือผูขายสินคา และผูใหบริการ  

การบอกตอ หมายถึง สิ่งทีม่ีอิทธิพลทีส่ําคัญอยางหน่ึงในกระบวนการ การตัดสินใจซื้อ หรือ

ใชบริการของผูบรโิภค (Dichter, 1966)   

แนวคิดและทฤษฎี  

 ผลการทํากําไรของบริษัทจากการบอกตอเปนผลมาจากการพูดคุยเกี่ยวกับประสบการณที่ดี

จากการใชบริการ และบริการใหกับครอบครัวเพื่อนรวมงาน และคนอื่น ๆ ที่มีอิทธิพลตอลกูคาที่มี

ความเปนไปไดที่จะซื้อผลิตภัณฑ หรือบริการจากการบอกตอ (Anderson, Fomell & Lehmann, 

1994; Berry et al., 1994; Dawkins & Reichheld, 1990; Greising, 1994; Rust et al., 1995; 

Zeithaml, 2000 และ Zeithaml et al., 1996) 
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  ความสําคัญในการสือ่สารของการบอกตอดานบริการเปนขอมูลที่ดี (Davis et al., 1978; 

Day, 1980; George & Berry, 1981; Hartline & Jones, 1996; Zeithaml, Berry & 

Parasuraman, 1993 และ Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1985) การบอกตอเปนการให

ขอมูลทีส่ําคัญเกี่ยวกับบริษัทใหกบัผูใชบริการบอยครัง้ทีม่ักจะชวยใหผูใชบริการตัดสินใจ หรือเลอืกที่

จะไมจะสนับสนุนบริษัท (Lundeen, Harmon & McKenna-Harmon, 1995 และ Zeithaml     

et al., 1993) ในแงของการบอกตออาจพสิูจนสําหรับการใชประโยชนในการกระตุนสําหรับลูกคา 

และจงึเปนผลใหสามารถดึงดูดลูกคารายใหม (Goodwin & Ross, 1992 และ Seiders & Berry, 

1998) นักวิจัยบางคนบอกเหมือนกันวาผูใชบริการมีแนวโนมที่จะแพรกระจายการบอกตอเชิงลบ เมือ่

พวกเขารับรูการตอบสนองที่ไมเปนธรรมในการรบับริการ (Blodgett, Granbois & Walters, 1993 

และ Seiders & Berry, 1998) คนอื่น ๆ ที่แสดงใหเห็นวา การมีความสมัพันธในเชิงบวกจะมีผลลพัธ

ระหวางการกลับมาใชบริการจากบริษัทอีกครั้ง และการบอกตอ (Blodgett et al., 1993 และ 

Blodgett, Hill & Tax, 1997) 

  การสือ่สารแบบปากตอปาก มีการพิจารณาการพูดในเชิงบวกเกี่ยวกับบริษัทกับบริษัทอื่น 

หรือบริษัทกับบุคคลอื่น แนะนําบริษัทใหคนอื่นที่ตองการคําแนะนํา สนับสนุนเพื่อน หรือผูที่เกี่ยวของ

ในการทําธุรกจิกบับริษัท หรอืเคยแนะนําบริษัทใหกับบุคคลอื่น (Zeithaml et al., 1996) โดยการ

บอกตอน้ันเปนเครื่องมือทีม่ีพลงัมาก โดยลูกคาจํานวนครึง่หน่ึงมีการแนะนําสินคาไปสูบุคคลอื่น และ

ลูกคาเหลาน้ีสามารถทํากําไรใหแกบรษัิท (Price, Eric & Arnould, 1999) การที่ลกูคาบอกคนอื่น

ดวยปากตอปากจะกลายเปนลูกคาที่มีการกลับมาใชซ้ํา ดังน้ัน การบอกแบบปากตอปากจะมี

ประโยชนในการรกัษาลูกคาเทากับการหาลูกคาใหมดวย (Gremler & Brown, 1996) 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการกลับมาใชซ้ํา 

นิยามและความหมาย  

การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง ความต้ังใจของแตละบุคคลที่จะกลับมาใชบริการซ้ําจาก

บริษัทเดิม โดยข้ึนอยูกับประสบการณกอนหนาน้ี หรือประสบการณทีเ่คยไดรับมาของแตละบุคคล 

(Hellier et al., 2003)  

การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การทีผู่บริโภคจะกลบัมาซือ้สินคา หรือใชบริการซ้ําทีเ่ดิม 

และมีการบอกเลาประสบการณใหกบัเพือ่นหรือญาติไดรบัรูเกี่ยวกับประสบการณดี ๆ (Cronin, 

Brady & Hult, 2000 และ Wang, Lo & Yang, 2004)  

Anderson และคณะ (1994) กลาววา การกลับมาใชบรกิารซ้ํา หมายถึง การทีลู่กคาซื้อ

สินคา หรือบรกิารจากผูขาย หรือผูใหบริการ และไดกระทําการซ้ําอกีครั้งหน่ึงหลงัจากใชบริการไป

แลว  
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การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การทีลู่กคามกีารตอบสนองบางอยางโดยการประเมิน และ

ความต้ังใจที่จะกลบัมาใชบริการในอนาคต (Zeithmal, Berry & Parasuraman, 1996)  

การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง กระบวนการตัดสินใจซือ้ ซึ่งจะมีข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑโดยเมื่อผานกระบวนการในการตัดสินใจซือ้แลวจะทําใหผูบริโภคไดรับความพึงพอใจใน

สินคา และบริการ จนเกิดความประทับใจและกลับมาใชบรกิารซ้ํา (Kotler & Keller, 2006)  

แนวคิดและทฤษฎี  

นักวิจัยจํานวนมากใหความสนใจกับความต้ังใจซื้อซ้ําของลูกคา นักวิจัยไดถกเถียงกันถึง

ผลลัพธของความต้ังใจซื้อซ้ําของลูกคา Ahmed, Shankat, Nawaz, Ahmed และ Usman (2011) 

คนพบวา ความต้ังใจซื้อซ้ําของลูกคาเปนแหลงที่มาของการลดตนทุน และเปนวิธีการของการเพิ่มสวน

แบงทางการตลาด Henkel และคณะ (2006) ไดสรุปวา ลูกคาที่มีความพึงพอใจกับผูใหบรกิาร จะมี

การเพิม่ระดับการใชบริการ และเพิ่มของความต้ังใจการบริการในอนาคตอีกดวย ในขณะที่การพูดคุย

ถึงความสําคัญของความพึงพอใจน้ัน Cronin, Brady และ Hult (2000) คนพบวา ความพึงพอใจของ

ลูกคา และความต้ังใจซื้อซ้ําของลกูคาสามารถเพิม่ข้ึนโดยการนําเสนอมลูคาเพิ่มของการบริการ และ

คุณภาพของบริการทีสู่งข้ึน Chau และ Kao (2009) ไดทําการพิจารณาถึงมิติตาง ๆ ของคุณภาพของ

การบริการ และพบวา ในระหวางมิติตาง ๆ เหลาน้ีมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอการประเมินผลการ

ใหบรกิารโดยผูใชบรกิาร และความต้ังใจในการใชบริการซ้ําในอนาคต Chen (2008) สรุปวา การรับรู

ของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ และความพึงพอใจเกี่ยวกบับริการมีผลกระทบในเชิงบวกที่

สําคัญตอความต้ังใจในการซือ้ซ้ําในอนาคต นอกจากน้ี การรบัรูในแตละครั้งเกี่ยวกับประโยชนใชสอย 

ความไรประโยชน ความเปนสวนตัว ความนาเช่ือถือได และความเหมาะสมของหนาทีก่ารทํางานของ

บริการมีความสมัพันธในทางบวกกับความต้ังใจในการซื้อสินคาออนไลนซ้ําในอนาคต (Cheng & 

Huang, 2012; Chiu et al., 2009 และ Lee et al., 2011)  

Shankar, Smith และ Rangaswamy (2003) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา มีความ 

สัมพันธแบบเฉพาะตัวทีเ่ปนผลจากไดรบัการบริการอยางตอเน่ือง หรือการทําการสัง่ซื้อสินคาออนไลน

กับผูขายในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง ซึ่งรวมไปถึงชวงเวลาที่คนหาสิ่งของที่ตองการซื้อ และชวงเวลาการใช

สินคา ขอดีของความสําคัญจากการสรางความพึงพอใจของลูกคาที่เพิ่มข้ึนคือ จะชวยใหสามารถทีจ่ะ

ทํานายพฤติกรรมของผูบริโภคในอนาคตไดดีข้ึน และบริษัทสามารถทําการแขงขันในตลาดไดดีย่ิงข้ึน 

(Anderson & Gerbing, 1988) สิ่งน้ีจะสะทอนความรูสึกของลูกคาเกี่ยวกับประสบการณที่

หลากหลาย หรือความรูสึกจากการไดรบับริการจากผูใหบรกิาร Park, Bhatnagar และ Rao (2010) 

เสนอแนะวา การใหการรับประกัน หรือใหความเช่ือมั่นแกการซื้อสินคาออนไลนเปนการสรางกรอบ

แนวความคิดของความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวม และความต้ังใจซื้อซ้ําของผูบริโภคมีแนวโนมทีจ่ะ

เพิ่มข้ึนเมื่อผูขายสินคาใหความเช่ือมั่น การรบัประกัน เมื่อเปรียบเทียบกบัการที่ผูขายสินคาใหความ
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เช่ือมั่น การรับประกันแกลกูคา Wen และคณะ (2011) ไดเสนอแนะวา ความพึงพอใจเชิงบวกมีผล

ตอความต้ังใจซื้อสินคาออนไลนซ้ํา ความนาเช่ือถือมีความสมัพันธในเชิงบวกกบัความต้ังใจซื้อสินคา

ออนไลนซ้ํา (Chiu et al., 2009 และ Lee et al., 2011) ความนาเช่ือถือของการซื้อขายออนไลน 

และขอผกูมัดของการซือ้สินคาออนไลนจะมีการโตตอบกนัเสมอ (Mukherjee & Nath, 2007) 

 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

 Ghalandari (2013) ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพของการบรกิาร การรบัรูถึงคุณคาของการ

บริการและความพงึพอใจของลูกคาที่มอีิทธิพลตอการบอกตอในประเทศอหิราน ซึง่จะถูกแจกที่ตลาด

ไฮเปอร เมืองเตหะราน ระบรุวมเปน 250 ชุด ใชวิธีโมเดลสมการโครงสรางในการทดสอบสมมุติฐาน

ผลทําวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคา และความพึงพอใจของลูกคา มีอิทธิพลทางบวกตอการ

บอกตอ 

Lam และ So (2013) ศึกษาเรื่องนักทองเที่ยวทีม่ีความสุขจะบอกตอหรอืไม โดยมีความพึง

พอใจในชีวิตเปนตัวแปรค่ันกลาง เก็บรวบรวมขอมูลจากนักทองเที่ยวที่มาเยือน มาเกาจํานวน 389 

คน  ใชโมเดลสมการโครงสรางในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในชีวิตของ 

นักทองเที่ยวมีอทิธิพลทางบวกตอการบอกตอของนักทองเทีย่ว 

Ranjbarian และ Pool (2015) ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ผลกระทบของการรบัรูดานคุณภาพ 

และความคุมคาที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจของนักทองเที่ยว และความต้ังใจในการกลับมาที่ 

Nowshahr ประเทศ อิหราน  เกบ็รวบรวมขอมลูจากนักทองเที่ยวทีม่าเที่ยว Nowshahr City ในชวง

ฤดูใบไมรวงของป 2012 จํานวน 325 คน ใชวิธีโมเดลสมการโครงสรางในการทดสอบสมมุติฐาน 

ผลการวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ และคุณคาของสถานที่ทองเที่ยวมอีิทธิพลทางบวกตอ

ความพึงพอใจของของนักทองเที่ยว และยังมีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมายังสถานที่ซ้ํา 

  Raza, Siddiquei, Awan และ Bukhari (2012) ศึกษาความสัมพนัธระหวางคุณภาพ 

การใหบริการ การรับรูคุณคา ความพึงพอใจ และการต้ังใจกลับมาใชซ้ําในกลุมอุตสาหกรรมโรงแรม

ประชากรที่ศึกษาคือ กลุมผูรับบรกิารโรงแรมระดับ 5 ดาวในประเทศปากีสถาน กลุมตัวอยาง 150 

คน โดยใชวิธีวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง ในการทดสอบสมมุติฐาน ผลการวิจัยพบวา  

(1) คุณภาพการใหบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในประเทศปากีสถานมีอิทธิพลทางบวกตอการรบัรู 

คุณคา (2) ความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในประเทศปากสีถานมีอิทธิพลทางบวก 

ตอการรบัรูคุณคา (3) ความพึงพอใจของผูใชบรกิารระดับ 5 ดาวในประเทศปากีสถานมีอทิธิพล 

ทางบวกตอคุณภาพการใหบริการ และ (4) ความพึงพอใจของผูใชบริการระดับ 5 ดาวในประเทศ

ปากีสถาน มีอิทธิพลทางบวกตอการต้ังใจกลับมาใชบริการซ้าํ  
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Suki (2014) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารตอคุณภาพการใหบริการของสายการ

บินมาเลเซีย โดยใชแนวทางโมเดลสมการโครงสราง เกบ็รวบรวมขอมลูจากผูโดยสารจํานวน 300 คน 

ใชวิธีเลือกตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) ใชโมเดลสมการโครงสรางใน

การทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจบัพบวา ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการบอกตอของ

ผูโดยสาร  

 

2.7 ประวัติบริษัท  

เริ่มตนเมื่อ 100 กวาปมาแลว เพียงแคธุรกิจที่ผลิตและจําหนายนํ้ายาขัดเงาเฟอรนิเจอร  

โดยใชโรงรถในบานเปนหองแลป และโรงงานผลิตของ มร. แฟรงค เมกไกวส จูเนียร ไดสืบทอดใน

ครอบครัวมากวา 4 รุน เมกไกวส อินค ปจจุบันเปนผูนําระดับโลกในการผลิตผลิตภัณฑดูแลรักษา

พื้นผิววัสดุทุกชนิด รูเรื่องเกี่ยวกบัครอบครัวเมกไกวส และบริษัท เมกไกวส “ธุรกจิครอบครัวสวนใหญ

ไมสามารถสืบทอดไปสูรุนทีส่อง” แบรี่ เมกไกวส ประธานบริษัทเมกไกวส กลาว “และแมวาธุรกจิ

สามารถสืบทอดตอไป สวนใหญมักจะเสียแรงขับเคลื่อน หรอืหลงเปาหมาย ตางจากครอบครัวของเรา 

เรามีคลั่งไคลในสิ่งทีเ่ราทํา ซึ่งขับเคลื่อนใหเรากาวไปขางหนา และเรามีความสุขสนุกสนานกบัสิง่ทีเ่รา

ทําทุก ๆ วัน เรามองบริษัทของเรามากกวาความเปนธุรกิจเพื่อหาโอกาสในการทําเงิน บอกตามตรง 

ถาเราตองการเงิน เราคงขายธุรกิจไปนานแลว อยางที่ธุรกิจครอบครัวทีป่ระสบความสําเร็จสวนใหญ

เคาทํากัน”   

มร. แฟรงค เมกไกวส จูเนียร คุณปูของแบรี่ คงจะไมเคยคาดคิดไววา นํ้ายาขัดเฟอรนิเจอร

ขวดแรกที่เขาผลิตข้ึนเมือ่ป 1901 จะถูกสบืทอดมาในครอบครัวเปนเวลากวา 100 ป เราเริม่ผลิต

นํ้ายาทีละขวดโดยใชเครื่องตีไข ซึ่งมีลกูๆเปนผูชวย ผลิตในตอนกลางคืน เพื่อพอขายในวันรุงข้ึนใหมี

รายไดเพียงพอเพือ่ซื้ออาหารกลบัเขาบาน   

นับต้ังแตที่เริ่มมีรถมาทีไ่มใชมาคนแรกออกวางตลาด ทําให แฟรงค เมกไกวส เริม่หันมา

สนใจอุตสาหกรรมรถยนต เพราะทําดวยไม และเคลือบสีชนิดเดียวกับที่ใชกับเฟอรนิเจอร น่ีคือจุด 

เริ่มตนที่ทําใหผลิตภัณฑเมกไกวสกาวเขามาอยูในวงการรถยนต และเปนผูนําในการ ผลิตนํ้ายาขัด

เคลือบสีในปจจุบันนับต้ังแตนํ้ายาขัดเงาเฟอรนิเจอรขวดแรกที่ แฟรงค เมกไกวสผลิตข้ึน เขาต้ัง

ปณิธานไววา เขาจะไมขายสินคาใด ๆ จนกวาเขาจะมั่นใจวาสินคาน้ัน ๆ มีคุณภาพดีที่สุดในทองตลาด 

จนถึงปจจบุันครอบครัวก็ยังยึดมั่นในปณิธานน้ี และเปนผลใหมีลกูคา คนรักรถมากมายหลายลานคน

ทั่วโลก    

จนกระทั่งในป 1991 – 1992 บริษัทยังคํานึงถึงการพัฒนาคุณภาพสินคาอยางตอเน่ือง  

โดยใชงบประมาณในการคนควาวิจัย เพื่อใหแนใจวาผลิตภัณฑน้ันปลอดภัยตอผูบริโภค รถยนต และ

สิ่งแวดลอม รวมถึงไดรบัมาตรฐานการผลิตสากล ISO 9001 ในป 1997 และ ISO 14001 ในป 1998  
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นอกจากน้ันบริษัทยังไดมีการจัดอบรม และฝกฝนพนักงานใหเขาใจถึงสินคาอยางลึกซึ้ง

ตลอดจนวิธีการใหบริการดูแลทําความสะอาดรถยนตอยางมอือาชีพจาก MEGUIAR’S BY iCARE 

ปจจุบันบริษัทมีพนักงานมากกวา 450 คน กวา 40 บริษัทผูผลิตรถยนตยอมรับในคุณภาพมาตรฐาน 

และมีตัวแทนจําหนายกวา 40 ประเทศทั่วโลก โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนโรงงานผลิตผลิตภัณฑ

สําหรับรถยนตครบวงจรอยางแทจรงิ  

ผูแทนจําหนายในประเทศไทยบริษัท MEGUIAR’S BY iCARE สํานักงานใหญต้ังอยู เลขที่ 

33/6-7 หมู 8 ถนนวิภาวดีรังสิต แขวงสีกันเขตดอนเมือง กรงุเทพฯ 10210 ไดทําการจดทะเบียนเปน

นิติบุคคลในป พ.ศ. 2534 และดําเนินกจิการในดานการจําหนายผลิตภัณฑ และบริการบํารุงรักษา

รถยนตทั้งภายใน และภายนอกแบบครบวงจร ภายใตช่ือสินคา MEGUIAR’S BY iCARE โดยตลอด 

เวลาทีผ่านมา บริษัทฯ ไดเปนผูดูแลรกัษาความสะอาดรถยนตครบวงจรใหกับรถยนตช้ันนําในประเทศ

ไทย เชน Rolls-Royce, Bentley, Jaguar, Porsche ฯลฯ ดวยคุณภาพและมาตรฐานเดียวกับ

ประเทศอังกฤษ  

บริษัท ไดขยายแฟรนไชสในการจําหนายผลิตภัณฑิ ์MEGUIAR’S BY iCARE ตลอดจนการ

ใหบรกิารทําความสะอาดรถยนตครบวงจรกวา 40 รานทั่วประเทศ โดยแบงเปนใน กรุงเทพฯ 20 ราน 

และในเขตตางจังหวัด 20 ราน  

ผลิตภัณฑของ MEGUIAR’S BY iCARE (ในประเทศไทย) (2551) ไดแบงออก 5 กลุมดังน้ี  

กลุมสินคาดูแลรถยนตสําหรับ 

ผูบริโภค 

Retail Car Care Range 

BODYWORK SHAMPOO CONDITIONER 

ใชทําความสะอาดตัวรถ มีสวนผสมทีเ่ปนธรรมชาติไมเปน

อันตรายตอพื้นผิว ปองกันการเกิดสนิม ใหความเงางาม 

CLEAN WHEEL ใชขจัดคราบสกปรกทีล่อรถยนต(ลอโครเมียม 

อัลลอยดยาง) ขจัดคราบเขมา คราบนํ้ามัน คราบผาเบรกและฝุน

ละออง และปองกันไมใหเกิดคราบสนิม  

INSTANT TYRE DRESSING ใชเคลือบเงาลอและยางรถยนต

ใหดูเปนธรรมชาติทําใหยางมีอายุการใชงานนานข้ึน และมี

สวนผสมของซิลิโคนโพลเิมอรที่ยึดเกาะยางไดดี  

BUMPER CAREคืนสภาพความสดใสใหกับพลาสติกภายนอกตัว

รถ ยางขอบประตู ชวยขจัดรอยแหง ตําหนิทีเ่กิดข้ึนกับขอบค้ิว

กันชนรถ นํ้ายากระจายตัวอยางรวดเร็ว แหงงาย มีสวนผสมของ

สารทําความสะอาดสารเคลือบผิว 

VINYL & RUBBER CARE ใชปกปองและบํารุงอุปกรณภ ายใน

หองเครื่อง และอปุกรณพลาสติกภายในรถ มีสวนผสมของโพลิ
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เมอรชวยซึมเขาไปบํารุงอุปกรณที่ทําจากไวนิล 

ENGINE & MACHINE CLEANER ใชทําความสะอาด

เครื่องยนต ขจัดคราบนํ้ามัน, ยางมะตอย 

กลุมสินคาดูแลจักรยานยนต 

Motorcycle Range 

MOTOCYCLE CLEANER นํ้ายาทําความสะอาดมอเตอรไซค

ชวยขจัดคราบสิ่งสกปรกที่เกิดจากคราบนํ้ามัน ผงเบรก และ

คราบเกาะแนนตางๆ 

INSTAN BIKE SHINE คุณสมบัติINSTANT BIKE SHINE เปน

ผลิตภัณฑเคลือบเงา ชนิดสเปรยสําหรบัรถจักรยานยนต ใชงาย

และใหความเงางาม 

กลุมสําหรับศูนยบริการทํา 

ความสะอาดรถยนต 

Trade Range 

INTERIOR CLEANER ใชสําหรบัทําความสะอาดพีวีซ,ี พรมพื้น, 

หนัง, พรมใยสงัเคราะห, ผายาง, รอยปากกา, พลาสติกภายนอก 

GLASS CLEANER กลาส คลีนเนอร ใชสําหรบัการทําความ

สะอาด กระจกยานยนต, ขจัดคราบข้ีผึง้, จารบ,ี คราบสกปรก

จากการจราจร, แมลง และนํ้าทีส่ะสม 

MULTIWASH ECO MAXใชชําระลางคราบสกปรก นํ้ามัน จาร

บียางมะตอย ฝุนจากผาเบรคสามารถนําไปผสมกบันํ้าตาม

อัตราสวน เพื่อนําไปใชเปนผลิตภัณฑตาง ๆ 

SUPER SHEEN ทําความสะอาดไดรวดเร็วและงาย ปกปองและ

ใหความสวยงาม ดวยความเงามันและความเงาดาน 

RADIANT WAX POUSH บํารุงรักษาสรีถยนตทุกประเภท ให

ความเงางามที่ยาวนาน ชวยเพิ่ม ความเงาลึกพเิศษสําหรบัสรีถ

ทุกประเภท 

LIQUID HARD WAX เพิ่มความเงาลกึ เคลือบปกปองสรีถยนต

เพื่อความเงางามที่คงทน Liquid  

Hardwax เคลือบ และปกปองสรีถยนตใหเงางามเปนพิเศษ 

กลุมสําหรับศูนยซอมแซมงานส ี

รถยนต 

Bodyshop Range 

FINISHING POLISH 01 B ขจัดคราบสกปรก และชวยใหเกิด

ความเงางาม ตอสภาพพื้นผิวทุกชนิด กับเครื่องขัดและอุปกรณ

หรือมือ ใชไดกับสรีถยนตทุกประเภท 

ULTRAFINE RENOVATOR 02B ขจัดคราบสกปรก และ

รองรอยขีดขวนบางๆ ใชกับเครื่องขัดและอปุกรณ หรือมือ ใชได

กับสรีถยนตทุกประเภท 
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FINE ABRASIVE 03B ขจัดคราบสกปรก และรองรอยขีดขวน

ขนาดกลางที่ไมลึกจนเกินไปนักใชกับเครื่องขัด และอุปกรณหรือ

มือใชไดกับสรีถยนตทุกประเภท ปราศจากซลิิโคน, แอมโมเนีย, ซิ

ลิกา 

EXTRA ABRASIVE 04B ขจัดคราบสกปรก และรองรอยขีด

ขวน โดยเฉพาะคราบฝงลกึในข้ันตอนเดียว ใชกับเครื่องขัดและ

อุปกรณหรอืมือ ใชไดกับสีรถยนตทุกประเภทปราศจากซิลโิคน, 

แอมโมเนีย, ซิลกิา 

กลุมของเครือ่งมอื อุปกรณ 

Equipment 

AQUA – DRY เปนผลิตภัณฑที่มีโครงสรางภายในมาจาก

สวนผสมจากวัสดุหนังชามัวรทีท่นทาน ตออายุการใชงาน ซึมซับ

นํ้าได 

HI-TECH WHEEL BRUSH เปนผลิตภัณฑลางลอแมก็ซสามารถ

ขจัดคราบฝงแนนทีเ่กิดจากผงเบรคที่ติดอยูตามลอไดเปนอยางดี

ไมทําใหเกิดรอยขีดขวน 

PERFECT POLISHING CLOTH เปนผลิตภัณฑลางลอแมก็ซ

สามารถขจัดคราบฝงแนนทีเ่กิดจากผงเบรคที่ติดอยูตามลอไดเปน

อยางดีไมทําใหเกิดรอยขีดขวน 

 

2.8 สมมติฐานการวิจัย  

1) การรบัรูดานความคุณคาที่รบัรูมอีิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา บริษัท เอ็น 

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

2) การรบัรูดานความคุณคาที่รบัรูมอีิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลกูคา บริษัท เอ็น ทู 

เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

3) การรบัรูดานความคุณคาที่รบัรูมอีิทธิพลทางบวกตอการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา 

บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

4) ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ  

โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบรุ ี

5) ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

6) คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา บริษัท เอ็น ทู  

เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี
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7) คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ 

โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบรุ ี

8) คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 

2.9 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รบัรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอ

ความพึงพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ี

 

ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากกรอบแนวคิดในการวิจัย ผูวิจัยพฒันากรอบแนวคิดสําหรับการวิจัยในรปูแบบโมเดล 

ริสเรล หรอืโมเดลความสัมพันธโครงสรางเชิงเสน (LISREL or Linear Structural Relationship 

Model) แบบมีตัวแปรแฝง (Latent Variables) โดยนําเสนอโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความ

คุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มอีิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบรกิาร

ซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค  

ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ี

Value (Economic) 

คุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

Satisfaction 

ความพึงพอใจ 

Revisit 

กลับมาใชบริการซ้ํา 

Word of Mouth 

การบอกตอ 

Value (Quality) 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ 
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 หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณคาทีร่ับรู ดานความคุมคาของราน 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณคาทีร่ับรู ดานคุณคาทางดาน

คุณภาพของราน MEGUIAR’S BY iCARE 

 หมายถึง ตัวแปรแฝงความพงึพอใจของลูกคาราน 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 หมายถึง ตัวแปรแฝงการบอกตอของลูกคาราน MEGUIAR’S 

BY iCARE 

 หมายถึง ตัวแปรแฝงการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาราน 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดสินคาที่ราน MEGUIAR’S BY 

iCARE มีราคาที่สมเหตุสมผล 

 หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดสินคาที่ราน MEGUIAR’S BY 

iCARE มีความคุมคากับเงินที่จายไป 

 หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดสินคาที่ราน MEGUIAR’S BY 

iCARE มีราคาที่เหมาะสม 

 หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดสินคาที่ราน MEGUIAR’S BY 

iCARE มีคาใชจายที่เหมาะสมตอสภาพเศรษฐกจิ 

 

 
 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดสินคาทีร่าน MEGUIAR’S BY 

iCARE เมื่อเทียบกบัผูใหบริการรายอื่น 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดราน MEGUIAR’S BY iCARE มี

การบริการที่มีคุณภาพดี 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดราน MEGUIAR’S BY iCARE มี

การบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาที่อื่น 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดราน MEGUIAR’S BY iCARE มี

การบริการมีคุณภาพที่โดดเดน 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดราน MEGUIAR’S BY iCARE มี

เครื่องมือบริการที่มีคุณภาพ 

PVE 

PVQ 

SAT 

WOM 

RVE 
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หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดราน MEGUIAR’S BY iCARE มี

คุณภาพดีเมื่อเทียบกับผูใหบรกิารรายอื่น 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพงึพอใจตอคุณภาพสินคาของ

ราน MEGUIAR’S BY iCARE  

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพงึพอใจตอพนักงานของราน 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพงึพอใจตอทําเลที่ต้ังของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพงึพอใจคาใชจายเมื่อเทียบ

กับการบรกิารที่ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพงึพอใจบริการที่ไดรับจาก 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานจะแนะนําครอบครัว มิตร

สหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช

บริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่

ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานบอกตอใหครอบครัว มิตร

สหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช

บริการ MEGUIAR’S BY iCARE 
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หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดหากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึง 

MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบทานยินดีจะชวย

แกตางให 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานจะกลับมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้ง ถามีโอกาส 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานมีความผูกพันตอ 

MEGUIAR’S BY iCARE และตองการกลบัมาใชอีก 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานยังคงกลับมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครัง้ถึงแมวาราคาจะ

สูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดถามีโอกาสทานจะกลบัมาใช

บริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE ตอไปเรือ่ย ๆ 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานคิดวาจะกลบัมาใชบรกิารที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครัง้ในอนาคต 

 หมายถึง สัมประสิทธ์ิถดถอยจากตัวแปรสาเหตุที่มีตอตัวแปร

ผล 

 
หมายถึง ความสัมพันธระหวางความคาดเคลื่อนของตัวแปร

สังเกตได 
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ภาพที่ 2.2: โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รบัรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ี

 

+ 
+ 

+ 

+ 

+ 

+ 
+ 

+ SAT 
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บทท่ี 3 

วิธีการดําเนนิการวิจัย 

 

ในการศึกษาวิจัยเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น  

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ีผูวิจัย

นําเสนอวิธีการดําเนินการวิจัยตามลําดับดังน้ี 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย  

การศึกษาวิจัยเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น  

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี

เปนการวิจัยเชิงปรมิาณ (Quantitative Approach) โดยทาํการวิจัยเชิงประจักษ (Empirical 

Research) และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมขอมลู 

 

3.2 กลุมประชากรและการเลือกตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ ลกูคาที่มาใชบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี  

ตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

 ตัวอยางที่ทําการวิจัยครั้งน้ี ไดแก ลูกคาทีม่าใชบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี ซึง่ผูวิจัยใชวิธีการกําหนดขนาดตัวอยาง และวิธีการเลือก

ตัวอยางดังน้ี 

 การกําหนดขนาดตัวอยางการวิเคราะหขอมูลโมเดลสมการโครงสรางดวยแกรมลสิเรล (Hair, 

Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006) แนะนําวา ตัวอยางควรมีขนาดต้ังแต 200 ตัวอยางข้ึน

ไป สําหรบักรณีที่โมเดลไมซับซอนมาก นอกจากน้ี Golob (2003) แนะนําวา การวิเคราะหโมเดลลิสเรล

ดวยวิธีการประมาณคาแบบ Maximum Likelihood ขนาดตัวอยางควรมีอยางนอย 15 เทาของตัวแปร

สังเกตไดซึ่งการศึกษาวิจัยครัง้น้ีควรมีอยางนอยเทากับ 15 x 25 = 375 คน 
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 การเลือกตัวอยาง 

 การเลือกตัวอยางสําหรบังานวิจัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกตัวอยางแบบไมอาศัยความ

นาจะเปน (Nonprobability Sampling) โดยการเลือกตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience 

Sampling) จากลูกคาที่มาใชบรกิารบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE)  

ในเขตนนทบุรี  

 

3.3 นิยามเชิงปฏิบัติการ 

1) คุณคาท่ีรับรูดานความคุมคา (Perceived Value: Economic) หมายถึง ประโยชนที่

ไดรับจากสินคา เน่ืองจากการรบัรูถึงตนทุนคาใชจายทีล่ดลงทั้งในระยะสั้น และระยะยาว มีความ

คุมคากับเงินที่จายไป (Sweeney & Soutar, 2001) มีขอคําถาม 5 ขอ ดังน้ี 

1.1) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่เหมาะสม 

1.2) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE คุมคากับเงนิที่จายไป 

1.3) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่สมเหตุสมผล 

1.4) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีคาใชจายที่เหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกจิ

ในปจจบุัน 

1.5) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่ยอมรับไดเมื่อเทียบกับผู

ใหบรกิารรายอื่น 

2) คุณคาท่ีรับรูดานคณุภาพ (Perceived Value: Quality) หมายถึง การรบัรูคุณภาพ

เกิดจากความคาดหวังของลกูคาโดยจะประเมินวาสินคาหรอืการบริการจะมีคุณภาพสูง ก็ตอเมื่อความ

ตองการของเขาตรงกบัความคาดหวังที่ต้ังไว การรับรูคุณภาพที่สงูตอสินคาหรือการบริการ ลูกคาจะ

พิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความ

ไววางใจ ความถ่ีในการเสียตํ่า และการบริการหรอืสินคาจะมีคุณภาพ เมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบ

การรบัรูจรงิกบัความคาดหวังตอสินคาหรือบรกิารน้ัน (Antioned & Van Raaij, 1998) มีขอคําถาม 

6 ขอ ดังน้ี 

     2.1) MEGUIAR’S BY iCARE มีการบรกิารทีม่ีคุณภาพดี 

     2.2) MEGUIAR’S BY iCARE มีการบรกิารทีม่ีคุณภาพเหนือกวาที่อื่น      

     2.3) MEGUIAR’S BY iCARE มีการบรกิารมีคุณภาพที่โดดเดน 

     2.4) MEGUIAR’S BY iCARE มีเครือ่งมอืใหบริการที่มีคุณภาพ 

     2.5) MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มีคุณภาพเสมอตนเสมอปลาย 

     2.6) MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มีคุณภาพที่ไดรบัความเช่ือถือมายาวนาน 
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3) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง ความพึงพอใจคือการ

ตัดสินวาผลิตภัณฑหรือ คุณลักษณะการบริการหรือผลิตภัณฑหรอืบริการที่ตัวเองตัดสินใจกอใหเกิด

ระดับความพอใจในการบรโิภคสินคา หรือบรกิารน้ัน ๆ (Oliver, 1997) มีขอคําถาม 5 ขอ ดังน้ี 

     3.1) ทานพึงพอใจตอคุณภาพการใหบรกิารของ MEGUIAR’S BY iCARE 

     3.2) ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน MEGUIAR’S BY iCARE 

     3.3) ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของ MEGUIAR’S BY iCARE 

    3.4) ทานพึงพอใจตอคาใชจายเมือ่เทียบกบัการบรกิารที่ไดรบัจาก MEGUIAR’S BY 

iCARE 

     3.5) โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบรกิารที่ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE 

4) การบอกตอของลูกคา (Word of Mouth) หมายถึง การตัดสินใจของลกูคาในการสง

ตอขอมูลแบบปากตอปากในเชิงบวก ขอมลูดังกลาวจะถูกมองวาเปนคําชมทีม่ีตอความพยายามของ

นักการตลาดที่สามารถเขาถึงยังสวนตาง ๆ ในตลาดได (Frenzen & Nakamoto, 1993) มีขอคําถาม 

4 ขอ ดังน้ี 

     4.1) ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช

บริการที่ MEGUIAR’S BY iCARE             

     4.2) ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE ใหกับ

ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือ บุคคลอื่น ๆ ฟง 

     4.3) ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพือ่นรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช

บริการ MEGUIAR’S BY iCARE 

     4.4) หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึง MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบทานยินดี

จะชวยแกตางให 

5) การกลบัมาใชบริการซ้าํ (Revisit) หมายถึง กระบวนการตัดสินใจ ซึ่งเปนตัวกําหนดใหมี

การซื้อสินคาและบรกิารมากกวาหน่ึงครั้งข้ึนไป (Anderson et al., 1994) มีขอคําถาม 5 ขอ ดังน้ี 

     5.1) ทานจะกลับมาใชบริการที่ MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถามีโอกาส 

     5.2) ทานประทับใจในบรกิารของ MEGUIAR’S BY iCARE และตองการกลับมาใช

บริการอีก 

     5.3) ทานยังคงกลับมาใชบริการที่ MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะ

สูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ 

     5.4) ถามีโอกาสทานจะกลบัมาใชบรกิารที่ MEGUIAR’S BY iCARE ตอไปเรื่อย ๆ 

     5.5) ทานคิดวาจะกลบัมาใชบรกิาร MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งในอนาคต 
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3.4 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

การวิจัยในครัง้น้ีใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมขอมูล

โดยมีข้ันตอนในการสรางเครือ่งมอื ซึ่งแบบสอบถามเหลาน้ีถูกสรางข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรม

และงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยแบงเครื่องมือออกเปน 6 สวนคือ 

สวนที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 6 ขอ ไดแก เพศ 

สถานภาพ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยเปนคําถามแบบใหเลือกตอบ

แบบคําตอบเดียว 

 สวนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับคุณคาที่รบัรูดานความคุมคาของบริษัท เอ็น ท ูเจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) แบบสอบถามม ีจํานวนทั้งสิ้น 5 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบ

มาตรสวนประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ใน

ระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

2 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ใน

ระดับไมเห็นดวย 

3 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ใน

ระดับเฉย ๆ 

4 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ใน

ระดับเห็นดวย 

5 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา ใน

ระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

   1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

สวนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณคาที่รบัรูดานคุณภาพของบริษัท เอ็น ท ูเจ โอโตโมบิล 

จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) แบบสอบถามมีจํานวนทัง้สิน้ 5 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี  
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1 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูหรอืมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รบัรูดาน

คุณภาพ ในระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

2 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูหรอืมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รบัรูดาน

คุณภาพ ในระดับไมเห็นดวย 

3 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูหรอืมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รบัรูดาน

คุณภาพ ในระดับเฉย ๆ 

4 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูหรอืมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รบัรูดาน

คุณภาพ ในระดับเห็นดวย 

5 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูหรอืมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รบัรูดาน

คุณภาพ ในระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

            คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

   1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

สวนที ่4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาบริษัท เอ็น ท ูเจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 5 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอบริการของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

2 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวย 

3 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของตอบริการของบริษัท เอ็น ท ูเจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเฉย ๆ 

4 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวย 

5 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 
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            คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

   1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

สวนที ่5 แบบสอบถามเกี่ยวกับการบอกตอของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 4 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกบับรกิารของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

2 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกบับรกิารของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวย 

3 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกบับรกิารของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเฉย ๆ 

4 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกบับรกิารของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวย 

5 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกบับรกิารของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

            คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

   1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

สวนที ่6 แบบสอบถามเกี่ยวกับการกลับมาใชซ้ําของลกูคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 5 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารกลับมาใชบริการซ้ําทีบ่ริษัท เอ็น ท ูเจ โอโตโม

บิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 
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2 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการกลับมาใชบริการซ้ําที่บริษัท เอ็น 

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวย 

3 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการกลับมาใชบริการซ้ําที่บริษัท เอ็น 

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเฉย ๆ 

4 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการกลับมาใชบริการซ้ําที่บริษัท เอ็น 

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวย 

5 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการกลับมาใชบริการซ้ําที่บริษัท เอ็น 

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

            คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

   1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

 

3.5 การทดสอบเครื่องมือ 

การตรวจสอบคุณภาพของเครือ่งมอืไดดําเนินการใน 2 ลักษณะ คือ (1) การตรวจสอบความ

ตรง (Validity) ประกอบดวยการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และ (2) การ

ตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ข้ันตอนในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือมีดังน้ี 

          การตรวจสอบความตรง (Validity)  

           เพื่อใหเกิดความแมนยําของเครื่องมือในการวัดสิ่งที่ตองการจะวัดหรือสิ่งที่เครือ่งมอืควรจะ

วัดและคะแนนที่ไดจากเครื่องมือทีม่ีความตรงสูงสามารถบอกถึงสภาพที่แทจริง และพยากรณได

ถูกตองแมนยํา (สุวิมล ติรกานันท, 2548, หนา 166) แบบสอบถามจงึตองไดรบัการตรวจสอบความ

ถูกตองในดานภาษาในเชิงเน้ือหา 

ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

           ความตรงเชิงเน้ือหา หมายถึง คุณภาพของเครื่องมอืวัดที่สรางข้ึนมีความถูกตองตรงตาม 

เน้ือเรื่องที่ตองการวัดหรือวัดไดครอบคลุมเน้ือเรื่องทัง้หมด (วัลลภ ลําพาย, 2547, หนา 115) เปน 

ความตรงที่เกี่ยวกับการวิเคราะหตรวจสอบเน้ือหาของเครือ่งมือวาเน้ือหาของขอคําถามวัดไดตรง 

ตามเน้ือหาของตัวแปรที่ตองการวัดหรือ ไมความตรงชนิดน้ีนิยมใชผูเช่ียวชาญในสาขาวิชาน้ัน ๆ 

ตรวจสอบโดยการพจิารณาจากนิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และตารางแสดงประเด็นหลกั
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และประเด็นยอย หรือพฤติกรรมบงช้ีควบคูกับขอคําถามวาเครื่องมือน้ันมีความครบถวนสมบรูณ

ครอบคลมุเน้ือเรือ่งทัง้หมดหรือไม (สุวิมล ติรกานันท, 2546, หนา 137–138) ดัชนีความสอดคลอง

ระหวางขอคําถาม และวัตถุประสงคการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาจะตองดําเนินการกอนนําไป

ทดลองใช (Pre-test) การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดยวิธีดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถาม 

และวัตถุประสงคทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ โครงสรางการสรางขอคําถาม

ควบคูกับแบบสอบถามใหผูเช่ียวชาญพิจารณาความสอดคลอง การใหโครงสรางขอคําถามแก

ผูเช่ียวชาญทําใหผูเช่ียวชาญทราบทีม่าของขอคําถามแตละขอวามาจากประเด็นใด ครอบคลมุเน้ือหา

ในเรื่องน้ันหรือไม จํานวนผูเช่ียวชาญควรมีต้ังแต 3 คนข้ึนไปเพื่อหลกีเลี่ยงความคิดเห็นที่แบงเปน  

2 ข้ัว (สุวิมล ติรกานันท, 2546, หนา 137–138) 

 ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารยที่ปรึกษาเพือ่ตรวจสอบความถูกตองหลังจากน้ัน 

จึงแตงต้ังผูทรงคุณวุฒทิี่เช่ียวชาญในสาขาที่เกี่ยวของจํานวน 5 ทานกอนนําไปทดลองใช (Pre-test) 

การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และโครง 

สรางการสรางขอคําถามควบคูกับเครื่องมือใหผูเช่ียวชาญพจิารณาความสอดคลอง ผูเช่ียวชาญกรอก

ผลการพจิารณา ผูวิจัยคํานวณคาดัชนีความสอดคลองดวยดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับ

ประเด็นที่ตองการทราบ จากน้ันนําผลของผูเช่ียวชาญแตละทานมารวมกันคํานวณหาความตรงเชิง

เน้ือหา ซึ่งคํานวณจากความสอดคลองระหวางประเด็นที่ตองการวัดกบัขอคําถามที่สรางข้ึน ดัชนีที่ใช

แสดงคาความสอดคลอง เรียกวา ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถาม และวัตถุประสงค (Item–

Objective Congruence Index: IOC) โดยผูเช่ียวชาญตองประเมินดวยคะแนน 3 ระดับ คือ 

   ใหคะแนน  +1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

   ใหคะแนน    0 ถาไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกบันิยามของตัวแปรที่กําหนด 

   ใหคะแนน  –1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกบันิยามของตัวแปรที่กําหนด 

 หลงัจากน้ันนําผลคะแนนที่ไดจากผูเช่ียวชาญมาคํานวณหาคา IOC ตามสมการ 

    

   IOC  =    ∑R 

               n 

    ∑R  = ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผูเช่ียวชาญในแตละขอคําถาม 

    n = จํานวนผูเช่ียวชาญทัง้หมด 

 

 เกณฑในการหาคาความสอดคลองระหวางขอคําถามกับตัวแปรทีก่ําหนด  

(สุวิมล ติรกานันท, 2548, หนา 166) 
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 1) ขอคําถามที่มีคา IOC ต้ังแต 0.50–1.00 มีคาความตรงผานเกณฑสามารถนําไปใชในการ

ทดสอบกอนการใชงานได 

 2) ขอคําถามที่มีคา IOC นอยกวา 0.50 ไมผานเกณฑตองปรับปรุงแกไขหรือตัดทิ้ง 

สรปุผลการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาวา ขอคําถามทุกขอมีคา IOC ต้ังแต 0.50-1.00 

ผานเกณฑที่กําหนดผูวิจัยจึงไมไดตัดขอคําถามใด ๆ ออกจากมาตรวัดตัวแปร (ผลการตรวจสอบ IOC 

แสดงในภาคผนวก ง) 

 การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability)  

 โดยวิธีการหาคาสัมประสทิธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เปนวิธีที่ถูกใชใน

การวัดคาความเที่ยงอยางกวางขวางมากที่สุดวิธีหน่ึง โดยใชโปรแกรมวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวย

โปรแกรมคอมพิวเตอรในการวิเคราะหหาคาความเที่ยงของมาตรวัด คาสัมประสทิธ์ิแอลฟาควรมีคาใน

ระดับ .70 ข้ึนไป (Hair et al., 2006) คาอํานาจจําแนกรายขอของแตละขอคําถาม (Corrected  

Item–Total Correlation) ตองมีคาต้ังแต 0.3 ข้ึนไป (Field, 2005) ในการตรวจสอบความเที่ยง

ผูวิจัยไดตรวจสอบความเที่ยงทั้งขอมูลทดลองใช (n = 40) และขอมลูที่เก็บจรงิของลูกคาที่มาใช

บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี (n =404) โดยมี

รายละเอียดดังตอไปน้ี  

 การตรวจสอบความเที่ยงสําหรบัขอมลูทดลองใช (Pre-test) (n = 40) จากผลการวิเคราะห

ความเที่ยงผูวิจัยไมไดทําการตัดขอคําถามใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปร เน่ืองจากผลการวิเคราะห

ความเที่ยงของแตละตัวแปรไดคาตามมาตรฐานทีก่ําหนดคือ มากกวา 0.7 และคา Corrected Item-

Total Correlation มีคาต้ังแต 0.3 ข้ึนไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



34 

 
ตารางที่ 3.1: ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมลูทดลองใช  

      (Pre-Test) (n = 40) 

 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชี้วัด 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา 

สัมประสิทธิ ์

แอลฟา 

คุณคาที่รับรู (PVE) 5  PVE1 .784  

   PVE2 .681  

   PVE3 .790  

   PVE4 .725  

            PVE5 .581 .877 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ 6 PVQ1 .620  

(PVQ)  PVQ2 .783  

  PVQ3 .765  

  PVQ4 .746  

  PVQ5 .679  

  PVQ6 .675 .892 

ความพึงพอใจ (SAT) 5 SAT1 .729  

  SAT2 .638  

  SAT3 .514  

  SAT4 .560  

  SAT5 .626 .819 

การบอกตอ (WOM) 4 WOM1 .659  

  WOM2 .581  

  WOM3 .659  

  WOM4 .550 .793 

กลับมาใชบริการซ้ํา (REV) 5 REV1 .822  

  REV2 .571  

  REV3 .663  

  REV4 .778  

  REV5 .735 .874 
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สําหรับการตรวจสอบความเที่ยงของขอมูลทีเ่กบ็จริง (n = 404) จากผลการวิเคราะห 

ความเที่ยงของขอมูลที่เกบ็จริงพบวา ขอคําถามทุกขอผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคา Item-Total 

Correlation มากกวา 0.3 และตัวแปรทุกตัวมีคาความเที่ยงมากกวา 0.7 ผูวิจัยจงึไมไดตัดขอคําถาม

ใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปร 

 

ตารางที่ 3.2: ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมลูทีเ่กบ็จริง  

(n = 404) 

 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชี้วัด 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา 

สัมประสิทธิ ์

แอลฟา 

คุณคาที่รับรู (PVE) 5 PVE1 .666  

  PVE2 .701  

  PVE3 .708  

  PVE4 .566  

  PVE5 .570 .837 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ  PVQ1 .515  

(PVQ)  PVQ2 .712  

  PVQ3 .708  

  PVQ4 .639  

  PVQ5 .592  

  PVQ6 .556 .842 

ความพึงพอใจ (SAT) 5 SAT1 .599  

  SAT2 .603  

  SAT3 .505  

  SAT4 .663  

  SAT5 .662 .813 

การบอกตอ (WOM) 4 WOM1 .708  

  WOM2 .722  

  WOM3 .725  

  WOM4 .674 .861 

               (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลที่เก็บจริง 

  (n = 404) 

 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชีวั้ด 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา 

สัมประสิทธิ ์

แอลฟา 

กลับมาใชบริการซ้ํา (REV) 5 REV1 .634  

  REV2 .623  

  REV3 .586  

  REV4 .641  

  REV5 .644 .827 

 

ผลลัพธที่ไดจากการวิเคราะหความเที่ยงสําหรับขอมูลของลกูคาที่มาใชบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี เปนขอมูลพื้นฐานสําหรับการตรวจสอบ

ขอตกลงเบื้องตนสําหรบัการวิเคราะหสถิติพหุตัวแปรการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันและการ

วิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางตอไป 

 

3.6 วิธีการเก็บขอมลู  

การเกบ็รวบรวมขอมูลในครัง้น้ีผูวิจัยวางแผนเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองโดยขอความ

รวมมือจากลกูคาที่มาใชบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี

การแจกแบบสอบถามเริ่มต้ังแต เดือนกันยายน พ.ศ. 2557 จนถึง เดือนพฤศจกิายน พ.ศ. 2557 รวม

เวลาในการเกบ็รวบรวมขอมลูทั้งสิ้น 3 เดือน 

ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 

รายละเอียดของข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมูลมีดังตอไปน้ี 

ข้ันที่ 1 ดําเนินการย่ืนเรือ่งกบัทางมหาวิทยาลัยกรุงเทพ เพื่อออกจดหมายขออนุญาต 

ทําวิจัยรานMEGUIAR’S BY iCARE  

ข้ันที่ 2 นําใบขออนุญาตไปย่ืนใหกับรานMEGUIAR’S BY iCARE และมกีารเซน็รบัรอง หรือ

ยินยอมใหทําการวิจัยไดจากผูจัดการรานMEGUIAR’S BY iCARE  

ข้ันที่ 3 ขอความรวมมือจากลกูคารานMEGUIAR’S BY iCARE และแจกแบบสอบถามใหกบั

ลูกคารานMEGUIAR’S BY iCARE  
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 ข้ันที่ 4 รวบรวมเก็บแบบสอบถาม และประเมินจํานวนแบบสอบถามที่ไดกลับมาวามีความ

สมบรูณ และมจีํานวนครบตามที่ไดออกแบบไวคือ 410 ชุดหรือไม 

ผูวิจัยแจกแบบสอบถามไปจํานวน 410 ชุด สามารถเก็บรวบรวมขอมลู และมีความสมบูรณ

ไดจํานวนทั้งสิ้น 404 ชุด 

 

3.7 วิธีการทางสถิติ  

การวิจัยเชิงปริมาณใชการบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการ

วิเคราะหสถิติพหุตัวแปรโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Model) มีชนิดของสถิติที่ใช

ในการวิเคราะหขอมลูเพือ่ตอบวัตถุประสงคแตละขอแบงเปน 7 สวนดังน้ี 

สวนที ่1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามสถิติ สถิติที่ใชคือ จํานวนและคารอยละ 

สวนที ่2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดับคุณคาที่รับรูดานความคุมคาของบริษัท เอ็น ทู เจ 

โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สวนที ่3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดับคุณคาที่รับรูดานคุณภาพของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สวนที ่4 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดับความพึงพอใจของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโม

บิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สถิติที่ใชคือคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สวนที ่5 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดับการบอกตอของลกูคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ 

จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สถิติที่ใชคือคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สวนที ่6 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดับการกลบัมาใชซ้ําของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สถิติที่ใชคือคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สวนที ่7 การทดสอบโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู 

เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ีโดยมี 

ความพึงพอใจของลูกคา และการบอกตอของลกูคา เปนตัวแปรค่ันกลาง สถิติที่ใชคือ การวิเคราะห

โมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Model)  

 

 



 

บทท่ี 4 

บทวิเคราะหขอมลู 

 

 การวิเคราะหขอมลูในครั้งน้ีผูวิจัยรายงานผลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) และใชสถิติแบบพหุตัวแปร (Multivariate Statistics) ในการวิเคราะหขอมลู ทั้งน้ีการ

วิเคราะหขอมูลตองสอดคลองกับขอตกลงเบือ้งตนผูวิจัยจงึนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปน  

6 ข้ันตอน ตามลําดับดังน้ี 

 4.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม 

 4.2 การตรวจสอบขอตกลงเบือ้งตนทางสถิติของขอมูล 

 ประกอบดวยการตรวจสอบคุณภาพของขอมูลตามขอตกลงเบื้องตนในการวิเคราะหโมเดลสมการ

โครงสรางดวยโปรแกรมลสิเรล ซึง่ขอตกลงเบื้องตนเหลาน้ีประกอบดวย ลักษณะการแจกแจงแบบปกติ

ของขอมูล (Normality) การตรวจสอบความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity) และ

การตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวางตัวแปรตน และตัวแปรตาม (Linearity) 

 4.3 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดลการ

วัด (Measurement Model) ของแตละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพื่อตรวจสอบความตรงเชิง

โครงสราง (Construct Validity) โดยทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent 

Validity)  

4.4 ระดับความคิดเห็นในปจจัยทีเ่กี่ยวของกบัโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ใน

เขตนนทบรุ ี

 4.5 การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ และการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะหโมเดลเชิง

สาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการ

บอกตอและการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุี  

 4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน
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4.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที ่4.1: ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด จํานวน รอยละ 

1. เพศ   

        ชาย 232 57.43 

        หญิง 172 42.57 

        รวม 404 100.00 

2. อายุ   

       ตํ่ากวาหรือเทากบั 20 ป 23 5.69 

       21-30 146 36.14 

       31-40 97 24.01 

       41-50 89 22.03 

       51-60 34 8.42 

       60 ปข้ึนไป 15 3.71 

       รวม 404 100.00 

3. สถานภาพ    

       โสด     226 55.94 

       สมรส         153 37.81 

       หยาราง/ หมาย/ แยกกันอยู   25 6.19 

       รวม 404 100.00 

4.  ระดับการศึกษา   

       มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา 19 4.70 

       มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 18 4.46 

       อนุปริญญา/ ปวส. 34 8.42 

       ปริญญาตร ี 248 61.39 

       ปริญญาโท 74 18.32 

       ปริญญาเอก 11 2.72 

รวม 404 100.00 

                                                                                             (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด จํานวน รอยละ 

5. อาชีพ   

       นักเรียน/ นักศึกษา 95 23.51 

       ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ 71 17.57 

       พนักงาน/ ลูกจางบริษัทเอกชน 127 31.44 

       ประกอบธุรกิจสวนตัว/ คาขาย 101 25.00 

       อื่น ๆ 10 2.48 

       รวม 404 100.00 

6. รายได   

       ตํ่ากวาหรือเทากบั 10,000 31 7.67 

       10,001-30,000 148 36.63 

       30,001-50,000 110 27.23 

       50,001-100,000 64 15.84 

       มากกวา 100,000 51 12.62 

       รวม 404 100.00 

   

 การวิเคราะหขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามโดยใชสถิติเชิงพรรณนาจาก

ตารางที่ 4.1 พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามรอยละ 57.43 เปนเพศชาย จํานวน 232 คน 

และรอยละ 42.57 เปนเพศหญงิ จํานวน 172 คน 

 ดานอายุพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมอีายุ 21-30 ป จํานวน 146 คน 

คิดเปนรอยละ 36.14 รองลงมามีอายุ 31-40 ป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.01 อายุ 41-50 ป 

จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 22.03 อายุ 51-60 จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.42  อายุ นอย

กวา 20 ป จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.69 และนอยทีส่ดุมอีายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน 15 คน  

คิดเปนรอยละ 3.71 

 ดานสถานภาพพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมสีถานภาพโสด จํานวน 

226 คน คิดเปนรอยละ 55.94 รองลงมามีสถานภาพสมรส จํานวน 153 คน คิดเปนรอยละ 37.81 

และนอยทีสุ่ดมสีถานภาพหยาราง/ มาย/ แยกกันอยู จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.19 ดานระดับ

การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 248 

คน คิดเปนรอยละ 61.39 รองลงมามกีารศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 
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18.32 มีการศึกษาอนุปรญิญา/ ปวส. จํานวนเทากันคือ 34 คน คิดเปนรอยละ 8.42 มีการศึกษา

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. มีจํานวนเทากันคือ 18 คน คิดเปนรอยละ 4.46 และนอยทีสุ่ดมี

การศึกษาระดับปริญญาเอก จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.72   

 ดานอาชีพพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงาน/ ลูกจาง

บริษัทเอกชนจํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 31.44 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกจิสวนตัว/ คาขาย 

จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 25.00 อาชีพนักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 

23.51 อาชีพขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.57 และนอยที่สุดมี

อาชีพอื่น ๆ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.48 

 ดานรายไดตอเดือนพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีายไดตอเดือน 

10,001-30,000 บาท จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 36.63 รองลงมามรีายไดตอเดือน 30,001-

50,000 บาท จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.23 รายไดตอเดือน 50,001-100,000 บาท จํานวน 

64 คน คิดเปนรอยละ 15.84 รายไดตอเดือนมากกวา 100,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 

12.62 และนอยที่สุดมรีายไดตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.67 

           

4.2 การตรวจสอบขอตกลงเบื้องตนทางสถิติของขอมูล 

 การตรวจสอบคุณสมบัติของขอมลูเพื่อใหสอดคลองกบัขอตกลงเบื้องตนของการใชเทคนิค

การวิเคราะหพหุตัวแปร (Multivariate Analysis) สําหรบัโมเดลสมการโครงสราง ไดแก  

(1) การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมลู (2) การตรวจสอบความเปนเอกพันธของ

การกระจาย และ (3) การตรวจสอบความสมัพันธเชิงเสนตรง (นงลกัษณ วิรัชชัย, 2542) 

 การวิเคราะหขอมลูดวยสถิติพหุตัวแปรการตรวจสอบความสอดคลองของขอมูลกบัขอตกลง

เบื้องตนของสถิติน้ันถือวาเปนสิง่ทีจ่ําเปนมาก เน่ืองจากการวิเคราะหขอมูลทีม่ีตัวแปรหลายตัวน้ัน

หากตัวแปรมีคุณสมบัติไมสอดคลองกับขอตกลงเบื้องตนผลการวิเคราะหขอมลูจะพรางลกัษณะที ่

ไมสอดคลองกบัขอตกลงเบื้องตนสงผลทําใหการวิเคราะหขอมูลอาจเกิดการผิดเพี้ยนจากขอมูลที่ไม

เปนไปตามขอตกลงเบื้องตนโดยที่ผูวิจัยไมสามารถสงัเกตได (นงลกัษณ วิรัชชัย, 2542) ดังน้ันขอตกลง

เบื้องตนของสถิติวิเคราะหพหุตัวแปรสําหรบัสถิติวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางจําเปนตองมีการ

ตรวจสอบขอมลูวาเปนไปตามขอตกลงเบื้องตนดังตอไปน้ี 

 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูล (Normality)  

 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูลเพื่อใหทราบถึงประสิทธิภาพของการ

ประมาณคาของตัวแปรหรือความแกรง (Robustness) ของการประมาณคาสถิติวิเคราะหที่ใชในการ

ทดสอบแบบ t และ F มีขอตกลงเบื้องตนวาตัวแปรตองมกีารแจกแจงแบบปกติ (Hair, Black,  

Babin, Anderson & Tatham, 2010, p. 71 และนงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 15) ควรทําการ
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ตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมลูสําหรบัตัวแปรตอเน่ือง (Metric) ทุกตัวที่อยูในการ

วิเคราะห (Hair et al., 2010, p. 71)  

 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูลทําไดโดยการตรวจสอบแผนภาพ 

Normal Q-Q plot ผลจากการวิเคราะหแผนภาพ Normal Q-Q Plot แตละตัวแปรพบวาไดเสนตรง

ในแนวทแยง สรุปไดวาตัวแปรแตละตัวมีลกัษณะการแจกแจงแบบโคงปกติ (Hair et al., 2010,  

p. 71; Hair et al., 2006, p. 81 และนงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 15) ผลดังแสดงในภาพที่ 4.1 

ถึงภาพที่ 4.8 

 

ภาพที่ 4.1: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการรับรูดานความคุมคาของลกูคาที่มาใชบรกิาร  

               MEGUIAR’S BY iCARE (PVE) 
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ภาพที่ 4.2: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการรับรูดานคุณภาพของลูกคาที่มาใชบรกิาร MEGUIAR’S 

               BY iCARE (PVQ)  

                                                                    

 
 

ภาพที่ 4.3: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการ MEGUIAR’S BY  

               iCARE (SAT) 
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ภาพที่ 4.4: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการบอกตอของลกูคาที่มาใชบริการ MEGUIAR’S BY  

               iCARE (WOM) 

 

 
 

ภาพที่ 4.5: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการกลบัมาใชซ้ําของลูกคาทีม่าใชบริการ MEGUIAR’S BY  

               iCARE (REV) 
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 การตรวจสอบความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity)   

 ความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity) ใชกับการวิเคราะหการถดถอยซึง่

ตัวแปรตน และตัวแปรตามเปนตัวแปรตอเน่ือง (Metric Variable) สวนความเปนเอกพันธของความ

แปรปรวน (Homogeneity of Variances) น้ันใชกับการวิเคราะหความแปรปรวนที่มีตัวแปรตามเปน

ตัวแปรตอเน่ือง (Metric Variable) และตัวแปรตนเปนตัวแปรไมตอเน่ือง (Non-metric Variable) 

ในงานวิจัยน้ีผูวิจัยตรวจสอบลักษณะความเปนเอกพันธของการกระจายเน่ืองจากทัง้ ตัวแปรตนและ

ตัวแปรตามเปนตัวแปรตอเน่ืองโดยนิยามลกัษณะความเปนเอกพันธของการกระจาย หมายถึง 

คุณสมบัติของตัวแปรตามทีม่ีการกระจายไมตางกันทุกคาของตัวแปรตน (นงลักษณ วิรัชชัย, 2542) 

วิธีการตรวจสอบทําไดโดยการสรางแผนภาพกระจัดกระจายที่แสดงความสัมพันธระหวางเศษทีเ่หลือ 

(Standardized Residual) กับคาพยากรณ (Standardized Predicted Value) ความเปนเอกพันธ

ของการกระจาย (Pedhazur, 1997) โดยพิจารณาจากคา Standardized Residual หากมีการ

กระจายตัวแบบสุมโดยไมมกีารเพิ่มข้ึน หรือลดลงอยางมีแบบแผนจงึจะสรุปไดวา มีความเปนเอกพันธ

ของการกระจาย (Hair et al., 2010, p. 221 และ Hair et al., 2006, pp. 251–252)  

 จากภาพที่ 4.6 ถึงภาพที่ 4.8 พบวา คาเศษที่เหลือมีการกระจายอยางไมมีแบบแผนโดยไม

พบวา คาเศษที่เหลือมรีูปแบบแนวโนมไปในทางมากข้ึน หรอืลดลงอยางมีแบบแผน สรุปไดวา ขอมูล

เปนไปตามขอตกลงเบื้องตนของการมีเอกพันธของการกระจาย 

 

ภาพที่ 4.6: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลอื (Standardized Residual) กับคาพยากรณ (Standardized 

Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิาร MEGUIAR’S BY iCARE เปน

ตัวแปรตาม  
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ภาพที่ 4.7: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลอื (Standardized Residual) กับคาพยากรณ  

   (Standardized Predicted Value) โดยมีการบอกตอของลูกคาทีม่าใชบริการ  

   MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 

 

 
  

ภาพที่ 4.8: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลอื (Standardized Residual) กับคาพยากรณ  

(Standardized Predicted Value) โดยมีการกลบัมาซือ้ซ้ําของลูกคาทีม่าใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 
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 การตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรง (Linearity)  

 สถิติวิเคราะหทุกประเภทที่มพีื้นฐานการวิเคราะหสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธแบบเพียรสันตองมี

ขอตกลงเบื้องตนวาความสัมพันธระหวางตัวแปรแตละคูเปนแบบเสนตรงวิธีการตรวจสอบทําไดโดย

การตรวจสอบแผนภาพกระจัดกระจาย (Scatter Plot) ที่แสดงความสมัพันธระหวางเศษทีเ่หลือ 

(Standardized Residual) กับตัวแปรอสิระแตละตัว (Independent Variable) เพื่อตรวจสอบ

ความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวางตัวแปร (Lin & Lu, 2000 และนงลักษณ วิรัชชัย, 2542) จากแผน 

ภาพกระจัดกระจายพบวา คาเศษที่เหลอืมีการกระจายอยางไมมีแบบแผนโดยไมพบวา คาเศษที่เหลือ

มีรูปแบบแนวโนมไปในทางมากข้ึน หรือลดลงอยางมีแบบแผน สรปุไดวา ขอมูลเปนไปตามขอตกลง

เบื้องตนของการมีความสมัพันธเชิงเสนตรงดังแสดงในภาพที ่4.9 ถึงภาพที่ 4.16 

 

ภาพที่ 4.9: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลอื (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง               

              การรับรูดานความคุมคา (PVE) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลกูคาที่มาใชบริการ   

              MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.10: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

     การรับรูดานคุณภาพการใหบริการ (PVQ) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช             

                บริการ MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.11: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

การรบัรูดานความพงึพอใจของลกูคา (SAT) ในกรณีที่การบอกตอของลูกคาที่มาใช       

บริการ MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.12: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

การรบัรูดานความคุมคา (PVE) ในกรณีที่การบอกตอของลูกคาที่มาใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.13: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

การรบัรูดานคุณภาพของการใหบริการ (PVQ) ในกรณีที่การบอกตอของลูกคาทีม่าใช 

บริการ MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.14: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

     ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ (SAT) ในกรณีที่การกลบัมาซื้อซ้ําของลูกคาทีม่าใช   

          บริการ MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.15: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

การรบัรูดานความคุมคา (PVE) ในกรณีที่การกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาที่มาใชบรกิาร 

MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.16: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

การรบัรูดานคุณภาพของการใหบริการ (PVQ) ในกรณีที่การกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาที่มา     

ใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 

 

 
 

4.3 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดลการวัด 

(Measurement Model) ของแตละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพ่ือตรวจสอบความตรง

เชิงโครงสราง (Construct Validity) โดยทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย 

(Convergent Validity)     

 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันมีวัตถุประสงคเพือ่ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสราง 

(Construct Validity) ของตัวแปรแฝง (Latent Variable) ที่เกิดจากการวัดโดยตัวแปรโครงสราง 

(Construct Variable) ใหเปนไปตามทฤษฎีการวัดที่ผูวิจัยกาํหนดข้ึนจากทฤษฎีและผลงานวิจัยที่

เกี่ยวของวาสอดคลองกบัขอมลูเชิงประจักษ การวิเคราะหความตรงเชิงโครงสรางทําใหเกิดความมั่นใจ

ไดวาการวัดคาของตัวแปรที่ไดจากตัวอยางสามารถแทนคาจริงที่มีอยูในประชากรได (Hair et al., 

2006) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรางสามารถทําโดยการวิเคราะหองคประกอบเชิง

ยืนยัน โดยทําการตรวจสอบ ความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) การวิเคราะหครั้งน้ีใช

โปรแกรมลิสเรล  

 ผูวิจัยศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รบัรูดานคุณภาพที่มี

อิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโม

บิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรทีีเ่ปนตัวแปรแฝงมี

ลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถวัดไดโดยตรงประกอบดวย ตัวแปรการรบัรูดานความคุมคา (PVE) 



52 

ตัวแปรการรับรูดานคุณภาพ (PVQ) ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) ตัวแปรการบอกตอ (WOM) และตัว

แปรการกลับมาซื้อซ้ํา (REV) จากขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม จํานวน 26 ขอ โดยใชตัวอยางจํานวน 

404 คน ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันแสดงในรปูโมเดลการวัด (Measurement Model) 

ประกอบดวยโมเดลการวัดตัวแปรการรบัรูดานความคุมคา (PVE) ตัวแปรการรบัรูดานคุณภาพ (PVQ) 

ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) ตัวแปรการบอกตอ (WOM) และตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ํา (REV) ดัง

แสดงในภาพที ่4.17 ถึงภาพที่ 4.18 และตารางที ่4.2 ถึงตารางที ่4.15 ตามลําดับสวนผล  

 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) ซึ่งตรวจสอบคาความเที่ยง

เชิงโครงสราง (Construct Reliability) และคา Average Variance Extracted แสดงในตารางที ่

4.17  

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการรับรูดานความคุมคา (PVE) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

PVE1, PVE2, PVE3, PVE4 และ PVE5  

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการรับรูดานคุณภาพ (PVQ) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

PVQ1, PVQ2, PVQ3, PVQ4, PVQ5 และ PVQ6 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความพงึพอใจ (SAT) โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบ

เชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสงัเกตไดจากขอคําถาม SAT1, SAT2, 

SAT3, SAT4 และ SAT5 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการบอกตอ (WOM) โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบ

เชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสงัเกตไดจากขอคําถาม WOM1, 

WOM2, WOM3, และ WOM4 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ํา (REV) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

REV1, REV2, REV3, REV4 และ REV5 

 ในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลสิเรล มีขอตกลงที่ยอมใหความ

คลาดเคลื่อนมีความสัมพันธกันได ซึ่งตรงกับสภาพความเปนจริง โดยเกณฑในการพิจารณาวาโมเดลการ

วัดสอดคลองกับขอมลูเชิงประจกัษ ใหพิจารณาจากคาไค-สแควรสัมพัทธ (Relative Chi-square) ซึ่ง

หาไดจากสมการ 2/df เกณฑที่กําหนด คือ ตองมีคานอยกวา 2.00 (ปุระชัย เปยมสมบรูณ และ 

สมชาติ สวางเนตร, 2535 และสุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน,  

2548) คาความนาจะเปน (p-value) ตองไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยตองมีคามากกวา .05 คาดัชนีคา
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ความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) ตองมีคานอยกวา 0.05 คาดัชนีรากของ

คาเฉลี่ยกําลังสองของสวนทีเ่หลือมาตรฐาน (SRMR) ตองมีคานอยกวา 0.05 (สุภมาศ อังศุโชติ       

และคณะ, 2548 และสุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ, กรรณิการ สุขเกษม, โสภิต ผองเสร ีและถนอมรัตน   

ประสิทธิเมตต, 2549) คาความสอดคลองของดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) ตองมีคามากกวา 0.9 

และคาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) ตองมคีามากกวา 0.9 คาดัชนีวัดระดับความ

สอดคลองเปรียบเทียบ (CFI) ตองมีคาต้ังแต 0.9 ข้ึนไป (ปุระชัย เปยมสมบรูณ และสมชาติ สวางเนตร, 

2535 และสุชาติ ประสทิธ์ิรัฐสินธุ และคณะ, 2549) 

 เมื่อพจิารณาคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) โดยคา

นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานของแตละตัวแปรสงัเกตไดสามารถดูคาไดจากหัวขอ Completely 

Standardized Solution ใน Output ไฟลของลสิเรล โดยเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคาต้ังแต 0.5 คา 

Average Variance Extracted: AVE ตองมีคาต้ังแต 0.5 และคาความเที่ยงเชิงโครงสรางของแตละ

ตัวแปรแฝง (Construct Reliability: CR) ตองมีคาต้ังแต 0.6 (Hair et al., 2010, pp. 709–710 

และ Hair et al., 2006, pp. 777, 779)  

 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันพบวา สอดคลองกบัขอมูลเชิงประจกัษโดยมีคาไค-

สแควร (2) คาองศาอิสระ (df) คาไค-สแควรสัมพัทธ (2/df) มีคาเทากับ 1.156 คา p-value มีคา

เทากับ 0.070 คา RMSEA มีคาเทากบั 0.020 คาดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลงัสองของสวนที่เหลอื

มาตรฐาน (SRMR) มีคาเทากับ 0.040 คาความสอดคลองของดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีคา

เทากับ 0.959 และคาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนทีป่รบัแก (AGFI) มีคาเทากับ 0.928 คาดัชนีวัด

ระดับความสอดคลองเปรียบเทียบ (CFI) มีคาเทากับ 0.998 

 เมื่อพจิารณาคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) พบวา 

ผานเกณฑที่กําหนดทุกคาคือ แตละตัวแปรสังเกตไดตองมีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน ต้ังแต 

0.5 ตัวแปรแฝงตองมีคา Average Variance Extracted: AVE ต้ังแต 0.5 และคาความเที่ยงเชิง

โครงสรางของแตละตัวแปรแฝง (Construct Reliability: CR) ตองมีคาต้ังแต 0.6 ผลการวิเคราะห

พบวา PVE มีคา AVE เทากบั 0.586 และคา CR เทากับ 0.876, PVQ มีคา AVE เทากับ 0.528 และ

คา CR เทากับ 0.870, SAT มีคา AVE เทากับ 0.555 และคา CR เทากับ 0.861, WOM มีคา AVE 

เทากับ 0.736 และคา CR เทากับ 0.918, REV มีคา AVE เทากับ 0.576 และคา CR เทากับ 0.872  

 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (Measurement Model) ของตัวแปร

แฝงทัง้หมด ไดแก การรับรูดานความคุมคา (PVE) ตัวแปรการรับรูดานคุณภาพ (PVQ) ตัวแปรความ

พึงพอใจ (SAT) ตัวแปรการบอกตอ (WOM) และตัวแปรการกลบัมาซื้อซ้ํา (REV) ดังแสดงในภาพที่ 

4.17 
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ภาพที่ 4.17: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน 
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1.00 

1.00 

00 

0.775 

0.798 0.780 

0.933 

0.848 

0.795 

0.853 

0.686 

0.901 

0.875 

REV5 

0.880 

0.835 

0.861 

0.790 

Chi-Square = 215.18 df = 186, p-value = 0.7019, RMSEA = 0.020, GFI=0.959, AGFI=0.928 
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 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลิสเรล ดูตารางที่ 4.2 

 

ตารางที ่4.2: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลสิเรล 

  

ตัวแปรสังเกตได 

 

น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์ 

Loading 

(Lamda x) 
SE t-value 

R2  

หรือความเท่ียง 

PVE1 0.801 0.030 18.678 0.641 

PVE2 0.786 0.028 17.938 0.618 

PVE3 0.838 0.035 19.948 0.703 

PVE4 0.674 0.038 14.963 0.455 

PVE5 0.717 0.055 16.105 0.514 

PVQ1 0.701 0.049 15.648 0.492 

PVQ2 0.727 0.039 16.298 0.528 

PVQ3 0.742 0.037 16.680 0.551 

PVQ4 0.746 0.052 16.421 0.556 

PVQ5 0.672 0.030 14.914 0.452 

PVQ6 0.766 0.031 16.988 0.586 

SAT1 0.682 0.031 15.271 0.466 

SAT2 0.717 0.050 16.275 0.514 

SAT3 0.662 0.045 14.689 0.438 

SAT4 0.842 0.030 20.446 0.709 

SAT5 0.805 0.037 19.235 0.648 

WOM1 0.910 0.033 23.136 0.828 

WOM2 0.829 0.031 20.649 0.688 

WOM3 0.834 0.036 20.510 0.696 

WOM4 0.857 0.034 20.790 0.734 

REV1 0.790 0.041 18.232 0.625 

              (ตารางมีตอ)



56 

ตารางที ่4.2 (ตอ): ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลิสเรล 

  

ตัวแปรสังเกตได 

น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์ 

Loading 

(Lamdax) 
SE t-value 

R2  

หรือความเท่ียง 

REV2 0.746 0.036 16.835 0.556 

REV3 0.753 0.048 16.956 0.568 

REV4 0.751 0.032 17.040 0.564 

REV5 0.755 0.054 17.253 0.570 

2 = 206.57, df = 185, 2/df = 1.116, p-value = 0.13244, GFI = 0.961, AGFI = 0.931, 

NFI = 0.992, NNFI = 0.998, CFI = 0.999, RMSEA = 0.017, RMR = 0.0219, SRMR = 0.0267 

  

  

 จากภาพที ่4.17 และตารางที่ 4.2 โมเดลการวัดตัวแปรคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคาไดพบวา 

นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคา

มากกวา 0.5 โดย PVE3 มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากที่สุดเทากบั 0.838 รองลงมาคือ 

PVE1 มีคาเทากับ 0.801 สวน PVE2 มีคาเทากบั 0.786, PVE5 มีคาเทากบั 0.717 และนอยที่สุด 

PVE4 มีคาเทากับ 0.674 เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา 

นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่ง

เปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสงัเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) 

พบวา PVE3 มีคา R2 มากที่สุดโดย PVE3 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.703 รองลงมาคือ PVE1 มีคา

เทากับ 0.641 สวน PVE2 มีคาเทากบั 0.618, PVE5 มีคาเทากับ 0.514 และนอยทีสุ่ด PVE4 มีคา

เทากับ 0.455 

 โมเดลการวัดตัวแปรคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน 

(Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย PVQ6 มีคา

นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากทีสุ่ดเทากับ 0.766 รองลงมาคือ PVQ4 มีคาเทากบั 0.746 สวน 

PVQ3 มีคาเทากับ 0.742, PVQ2 มีคาเทากบั 0.727, PVQ1 มีคาเทากับ 0.701 และนอยทีสุ่ด PVQ5 

มีคาเทากบั 0.672 เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนัก

องคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่

บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสงัเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา 
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PVQ6 มีคา R2 มากที่สุดโดย PVQ6 มีคา R2 มากที่สุดเทากบั 0.586 รองลงมาคือ PVQ4 มีคาเทากบั 

0.556 สวน PVQ3 มีคาเทากบั 0.551, PVQ2 มีคาเทากับ 0.528, PVQ1 มีคาเทากบั 0.492 และ

นอยที่สุด PVQ5 มีคาเทากับ 0.452  

 โมเดลการวัดตัวแปรความพงึพอใจพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized 

Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑทีก่ําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย SAT4 มีคานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานมากทีสุ่ดเทากับ 0.842 รองลงมาคือ SAT5 มีคาเทากับ 0.805 สวน SAT2 มี

คาเทากับ 0.717, SAT1 มีคาเทากับ 0.682 และนอยทีสุ่ด SAT3 มีคาเทากบั 0.662 เมื่อพิจารณาคา

ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัว

แปรสงัเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา SAT4 มีคา R2 มากที่สุดโดย SAT4 มีคา 

R2 มากที่สุดเทากับ 0.709 รองลงมาคือ SAT5 มีคาเทากับ 0.648 สวน SAT2 มีคาเทากบั 0.514, 

SAT1 มีคาเทากบั 0.466 และนอยที่สุด SAT3 มีคาเทากบั 0.438  

 โมเดลการวัดตัวแปรการบอกตอพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized 

Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑทีก่ําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย WOM1 มีคานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานมากทีสุ่ดเทากับ 0.910 รองลงมาคือ WOM4 มีคาเทากบั 0.857 สวน WOM3 

มีคาเทากบั 0.834 และนอยที่สุด WOM2 มีคาเทากบั 0.829 เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาทีบ่อกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสังเกตไดกับ

องคประกอบรวม (Communalities) พบวา WOM1 มีคา R2 มากที่สุดโดย WOM1 มีคา R2 มาก

ที่สุดเทากับ 0.828 รองลงมาคือ WOM4 มีคาเทากับ 0.734 สวน WOM3 มีคาเทากับ 0.696 และ

นอยที่สุด WOM2 มีคาเทากบั 0.688  

 โมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาใชบรกิารพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน 

(Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย REV1 มีคา

นํ้าหนักองคประกอบมากทีสุ่ดเทากับ 0.790 รองลงมาคือ REV5 มีคาเทากบั 0.755 สวน REV3 มีคา

เทากับ 0.753, REV4 มีคาเทากบั 0.751 และนอยทีสุ่ด REV2 มีคาเทากับ 0.746 เมื่อพจิารณาคา

ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัว

แปรสงัเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา REV1 มีคา R2 มากที่สุดโดย REV1 มีคา 

R2  มากที่สุดเทากับ 0.625 รองลงมาคือ REV5 มีคาเทากับ 0.570 สวน REV3 มีคาเทากบั 0.568, 

REV4 มีคาเทากับ 0.564 และนอยที่สุด REV2 มีคาเทากับ 0.556 
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 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) 

 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) เปนรายการหรือตัวช้ีวัด 

ที่มีความแปรปรวนรวมกันเพือ่ตรวจสอบวารายการ หรือตัวช้ีวัดเหลาน้ีวัดตัวแปรเดียวกัน วิธีการวัด

ความตรงแบบรวมศูนยมีขอกําหนด 3 ประการดังน้ี (Knight & Cavusgil, 2004 และ Hair et al., 

2006) 

 1) นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หากคาของนํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานมีคาสงูแสดงใหเห็นถึงการมจีุดศูนยรวมรวมกันสูง คานํ้าหนักองคประกอบ

มาตรฐานควรมีคามากกวา 0.5 คานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานดูไดจากคา Lambda–X หรือ 

Lambda–Y จากหัวขอ Completely Standardized Solution ใน Output File ของ LISREL  

 2) Average Variance Extracted (AVE) คาที่ยอมรบัไดควรมีคาต้ังแต 0.5 ข้ึนไป คํานวณ

ไดจากสมการ (สุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรววณา และรชันีกูล ภิญโญภานุวัฒน, 2552) 

 






































n

i
i

n

i
i

n

i
i

AVE

11

2

1

2




 

    

   AVE  =  Average Variance Extracted ของแตละตัวแปร 

   i   = นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือ

ก็คือคา Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output 

File ของ LISREL 

   n   = จํานวนขอคําถามที่วัดตัวแปร 

   i   = คาคลาดเคลื่อนของความแปรปรวนของตัวแปร (Error Variance) หรือ 

ก็คือคา Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output 

File ของ LISREL 

 3) คาความเที่ยงเชิงโครงสราง (Construct Reliability) คาที่ยอมรบัไดควรมีคาต้ังแต 0.6 

ข้ึนไป คํานวณไดจากสมการ 
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   CR  = คาความเที่ยงเชิงโครสรางของตัวแปร (Construct Reliability) 

   i   = นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือ 

คา Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 

ของ LISREL 

   n  = จํานวนขอคําถามที่วัดตัวแปร 

   i  = คาคลาดเคลื่อนของความแปรปรวนของตัวแปร (Error Variance) หรือก็คือ

คา Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 

ของ LISREL 

 สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนยควรผานเกณฑกําหนดคือ คานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานตองมีคาต้ังแต 0.5 ข้ึนไป คา Average Variance Extracted มีควรคาต้ังแต 

0.5 ข้ึนไป และคาความเที่ยงเชิงโครงสรางควรมีคาต้ังแต 0.6 ข้ึนไป (Hair et al., 2006) ผลการ

วิเคราะหขอมูลพบวา ตัวแปรแฝงทุกตัวมีคา Average Variance Extracted ต้ังแต 0.5 ข้ึนไป และ

คาความเที่ยงเชิงโครงสราง (Construct Reliability) มีคาต้ังแต 0.6 ข้ึนไป ในขณะที่ตัวแปรสงัเกตได

ทั้งหมดมีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานต้ังแต 0.5 ข้ึนไปทั้งหมด รายละเอียดของนํ้าหนักองค 

ประกอบมาตรฐาน คา Average Variance Extracted: AVE) และคาความเที่ยงเชิงโครงสราง (CR) 

แสดงในตารางที่ 4.3 
 

ตารางที่ 4.3: ผลการวิเคราะหความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) 
  

ตัวแปร ตัวชี้วัด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- 
Delta 

)( i  

Average 
Variance 
Extracted 
(AVE) 

Construct 
Reliability 
(CR) 

PVE PVE1 0.801 0.359     
  PVE2 0.786 0.382     
  PVE3 0.838 0.297     
  PVE4 0.674 0.545     
  PVE5 0.717 0.486 0.586 0.876 
PVQ PVQ1 0.701 0.508     
    PVQ2 0.727 0.472     
  PVQ3 0.742 0.449     
  PVQ4 0.746 0.444     

                                                                                                       (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ): ผลการวิเคราะหความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity)  

 

ตัวแปร ตัวชี้วัด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- 

Delta 

)( i  

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Construct 

Reliability 

(CR) 

 PVQ5 0.672 0.548   

  PVQ6 0.766 0.414 0.528 0.870 

SAT SAT1 0.682 0.534   

  SAT2 0.717 0.486   

 SAT3 0.662 0.562     

 SAT4 0.842 0.291     

 SAT5 0.805 0.352 0.555 0.861 

WOM WOM1 0.910 0.172     

  WOM2 0.829 0.312     

  WOM3 0.834 0.304     

  WOM4 0.857 0.266 0.736 0.918 

REV REV1 0.790 0.375     

  REV2 0.746 0.444     

 REV3 0.753 0.432     

 REV4 0.751 0.436     

 REV5 0.755 0.430 0.576 0.872 

 

4.4 ระดับความคิดเห็นในปจจัยท่ีเก่ียวของกับอิทธิพลของคุณคาท่ีรบัรูดานความคุมคา และ

คุณคาท่ีรบัรูดานคุณภาพท่ีมีอิทธพิลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้าํของ

ลูกคา บรษิัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค  

ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ี  

 ระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางในปจจัยทีเ่กี่ยวของกบัการรับรูดานคุณคาที่รบัรูดาน

ความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมา

ใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด ในเขตนนทบรุี แบงออกเปน 4 สวนใหญ ๆ 

คือ (1) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณคาที่รับรู ดานความคุมคา และดานคุณภาพการบรกิาร  
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อันไดแก ดานความคุมคา (PVE) และดานคุณภาพการบริการ (PVQ) (2) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ดานความพึงพอใจของลูกคา (SAT) (3) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการบอกตอ (WOM) และ  

(4) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการกลบัมาใชซ้ําของลูกคา (REV) 

 

ตารางที่ 4.4: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

คุณคาที่รับรูดานความคุมคา (PVE) 4.208 .594 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคา

ที่เหมาะสม (PVE1) 
4.347 .707 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE คุมคา

กับเงินที่จายไป (PVE2) 
4.240 .714 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคา

ที่สมเหตุสมผล (PVE3) 
4.186 .789 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มี

คาใชจายที่เหมาะสมกับ สภาพเศรษฐกจิใน

ปจจุบัน (PVE4) 

4.097 .761 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคา

ที่ยอมรบัไดเมือ่เทียบกบัผูใหบริการรายอื่น

(PVE5) 

4.171 .838 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคา

ที่สมเหตุสมผล (PVE3) 
4.171 .838 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบรกิาร จากตาราง 

ที่ 4.4 พบวา การรับรูดานความคุมคา (PVE) มีคาเฉลีย่ 4.208 เมื่อพิจารณาในระดับขอคําถามพบวา

โดยการบริการที่ไดรบั มีราคาทีส่มเหตุสมผล (PVE1) มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ดคือ มีคาเฉลี่ย 4.347 การ

บริการที่ไดรบัมีความคุมคากับเงินที่จายไป (PVE2) มีคาเฉลีย่ 4.240 การบริการที่ไดรับมีราคาที่

เหมาะสม มีคาเฉลี่ย 4.186 การบริการที่ไดรับเมื่อเทียบกบัผูใหบริการรายอื่น (PVE5) มีคาเฉลี่ย 

4.171 และนอยการบริการที่ไดรบัมีคาใชจายทีเ่หมาะสมตอสภาพเศรษฐกจิในปจจบุัน (PVE4) มี

คาเฉลี่ย 4.097 
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ตารางที่ 4.5: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ (PVQ) 4.208 .594 ระดับสูง 

- MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการที่มี

คุณภาพดี (PVQ1) 
4.347 .707 ระดับสูง 

- MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการที่มี

คุณภาพโดดเดน (PVQ2) 
4.240 .714 ระดับสูง 

- MEGUIAR’S BY iCARE มีเครื่องมือ

ใหบรกิารที่มีคุณภาพ (PVQ3) 
4.240 .789 ระดับสูง 

- MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มี

คุณภาพเสมอตนเสมอปลาย (PVQ4) 
4.097 .761 ระดับสูง 

MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มีคุณภาพ

ที่ไดรับความเช่ือถือมายาวนาน (PVQ5) 
4.171 .838 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกบัคุณภาพการใหบรกิารจากตารางที ่

4.5 พบวา คุณภาพการใหบริการ (PVQ) มีคาเฉลี่ย 4.208 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละขอ 

คําถามพบวา มีการบริการที่มีคุณภาพดี (PVQ1) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ มีคาเฉลี่ย 4.347 โดยมีการ

บริการที่มีคุณภาพเหนือกวาที่อื่น (PVQ2) มีคาเฉลี่ย 4.240 มีการบริการมีคุณภาพที่โดดเดน (PVQ3) 

มีคาเฉลี่ย 4.240 มีคุณภาพดีเมื่อเทียบกบัผูใหบริการรายอื่น (PVQ5) มีคาเฉลี่ย 4.171และนอยที่สุด 

มีเครื่องมือบรกิารทีม่ีคุณภาพ (PVQ4) มีคาเฉลี่ย 4.097 
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ตารางที่ 4.6: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับความพงึพอใจ (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

ความพึงพอใจของลูกคา (SAT) 4.308 .546 ระดับสูง 

- ทานพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

MEGUIAR’S BY iCARE (SAT1) 

4.418 .650 ระดับสูง 

- ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน

MEGUIAR’S BY iCARE (SAT2) 

4.282 .653 ระดับสูง 

- ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของMEGUIAR’S 

BY iCARE (SAT3) 

4.193 .826 ระดับสูง 

- โดยภาพรวมแลวทานพงึพอใจตอบริการที่

ไดรับจากMEGUIAR’S BY iCARE (SAT5) 

4.364 .738 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ จากตารางที่ 4.6 

พบวา ความพึงพอใจของลูกคา (SAT) มีคาเฉลี่ย 4.308 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแตละคําถาม

พบวา ทานพึงพอใจตอคุณภาพการใหบรกิาร (SAT1) มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ดคือ มีคาเฉลี่ย 4.418 โดย

ภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบรกิารที่ไดรับ (SAT5) มีคาเฉลี่ย 4.364 ทานพึงพอใจตอการใหบริการ

ของพนักงาน (SAT2) มีคาเฉลี่ย 4.282 ทานพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรบั 

(SAT4) มีคาเฉลี่ย 4.282 และนอยทีสุ่ด ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ัง (SAT3) มีคาเฉลี่ย 4.193 
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ตารางที่ 4.7: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการบอกตอ (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

การบอกตอ (WOM) 4.129 .664 ระดับสูง 

- ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อน

รวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE) (WOM1)             

4.188 .768 ระดับสูง 

- ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจาก 

MEGUIAR’S BY iCARE ใหกับครอบครัว มิตร

สหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ฟง

(WOM2) 

4.119 .785 ระดับสูง 

- ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพื่อน

รวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE (WOM3) 

4.153 .801 ระดับสูง 

- หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึง 

MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบทานยินดีจะ

ชวยแกตางให (WOM4) 

4.057 .806 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการบอกตอ จากตารางที่ 4.7 พบวา 

การบอกตอ (WOM) มีคาเฉลี่ย 4.129 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละขอคําถามพบวา ทานจะ

แนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบรกิาร (WOM1) มีคาเฉลี่ยมาก

ที่สุดคือ มีคาเฉลี่ย 4.188 ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมา

ใชบริการ (WOM3) มีคาเฉลี่ย 4.153 ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับ ใหกับครอบครัว มิตร

สหาย เพือ่นรวมงาน หรือ บุคคลอื่น ๆ ฟง (WOM2) มีคาเฉลี่ย 4.119 และนอยที่สุด หากทานไดยิน

บุคคลอื่น ๆ พูดถึงในแงลบทานยินดีจะชวยแกตางให (WOM4) มีคาเฉลี่ย 4.057 
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ตารางที่ 4.8: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการกลบัมาใชซ้ํา (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

กลับมาใชบริการซ้ํา (REV) 4.232 .553 ระดับสูง 

- ทานจะกลบัมาใชบรกิารที ่MEGUIAR’S BY 

iCARE อีกครั้งถามีโอกาส (REV1) 

4.351 .650 ระดับสูง 

- ทานยังคงกลับมาใชบรกิารที ่MEGUIAR’S 

BY iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสูงข้ึนตาม

สภาวะเศรษฐกจิ (REV3) 

3.980 .809 ระดับสูง 

- ถามีโอกาสทานจะกลบัมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE ตอไปเรื่อย ๆ (REV4) 

4.230 .700 ระดับสูง 

- ทานคิดวาจะกลบัมาใชบริการ MEGUIAR’S 

BY iCARE อีกครั้งในอนาคต (REV5) 

4.290 .744 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการกลับมาซื้อซ้ํา จากตารางที่ 4.8 

พบวา กลับมาใชบริการซ้ํา (REV) มีคาเฉลี่ย 4.232 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละขอคําถาม

พบวา ทานจะกลับมาใชบริการที่อกีครั้ง ถามีโอกาส (REV1) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ มีคาเฉลี่ย 4.351 

ทานมีความผูกพันและตองการกลบัมาใชบริการอีก (REV2) มีคาเฉลี่ย 4.309 ทานคิดวาจะกลบัมาใช

บริการ อีกครัง้ในอนาคต (REV5) มีคาเฉลี่ย 4.290 ถามีโอกาสทานจะกลบัมาใชบริการที่ตอไปเรื่อย ๆ 

(REV4) มีคาเฉลี่ย 4.230 และนอยที่สุด ทานยังคงกลับมาใชบริการอีกครั้งถึงแมวาราคาจะสูงข้ึนตาม

สภาวะเศรษฐกจิ (REV3) มีคาเฉลี่ย 3.980 
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4.5 การวิเคราะหเสนทางอิทธิพลและกาทดสอบสมมติฐาน  

 ผูวิจัยวิเคราะหปจจัยที่เกี่ยวของกับอิทธิพลของการรบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรู

ดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี 

 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่

รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา 

เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุี การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธตามโมเดลเชิงสาเหตุคุณ

คาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและ

การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ีซึ่งประกอบดวย การรับรูดานความคุมคา (PVE) การรับรู

ดานคุณภาพ (PVQ) ความพึงพอใจ (SAT) การบอกตอ (WOM) และการกลบัมาใชบริการซ้ํา (REV) 

การปรับโมเดลเพือ่ใหกรอบแนวความคิดสอดคลองกับขอมลูเชิงประจักษ โดยยอมใหคาความ

คลาดเคลื่อน (Error Variance) มีความสัมพันธกันไดตามความเปนจรงิ คาความคลาดเคลื่อนที่มี

ความสัมพันธกันรายละเอียดของการวิเคราะหแสดงไวในตารางที ่4.9 และภาพที่ 4.18 

 

ตารางที่ 4.9: คาสัมประสิทธ์ิเสนทางคาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t–value ของโมเดลสมการ 

โครงสรางหลังจากปรับโมเดลสําหรบัการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดาน  

ความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและ

การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี(n = 404) 

 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

LAMBDA–Y    

SAT              SAT2 0.811** 0.049 16.493 

SAT              SAT3 0.665** 0.053 12.552 

SAT              SAT4 0.603** 0.040 15.190 

SAT               SAT5 0.717** 0.041 17.375 

 

 
      (ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 4.9 (ตอ): คาสัมประสทิธ์ิเสนทางคาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t–value ของโมเดล    

                        สมการโครงสรางหลังจากปรับโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดาน  ความคุมคา  

                        และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มอีิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการ 

                        กลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S 

                        BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรี (n = 404) 

 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

WOM             WOM1 0.755 - - 

WOM             WOM2 0.649** 0.028 23.145 

WOM             WOM3 0.734** 0.032 23.016 

WOM             WOM4 0.695** 0.037 18.703 

REV              REV1 0.758 - - 

REV              REV2 0.611** 0.032 18.828 

REV              REV3 0.816** 0.055 14.794 

REV         REV4  0.551** 0.036 15.130 

REV              REV5 0.923** 0.061 15.157 

LAMBDA–X    

PVE              PVE1 0.553** 0.030 18.682 

PVE              PVE2 0.499** 0.028 17.926 

PVE              PVE3 0.699** 0.035 19.932 

PVE              PVE4 0.573** 0.038 14.959 

PVE              PVE5 0.890** 0.055 16.175 

PVQ              PVQ1 0.759** 0.048 15.657 

PVQ              PVQ2 0.638** 0.039 16.190 

PVQ             PVQ3 0.612** 0.037 16.522 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.9 (ตอ): คาสัมประสทิธ์ิเสนทางคาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t–value ของโมเดล 

                           สมการโครงสรางหลงัจากปรบัโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดาน  ความคุมคา  

                       และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการ 

                       กลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอน็ ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S 

                        BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรี (n = 404) 
 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

LAMBDA–X    

PVQ              PVQ4 0.855** 0.052 16.376 

PVQ              PVQ5 0.453** 0.030 14.863 

PVQ             PVQ6 0.523** 0.031 16.985 

BETA    

SAT             WOM 0.426** 0.074 5.753 

SAT              REV 0.541** 0.079 6.854 

GAMMA    

PVE              SAT 0.546** 0.091 5.979 

PVE              WOM -0.186 0.099 -1.876 

PVE              REV -0.060 0.098 -0.613 

PVQ              SAT 0.280** 0.088 3.161 

PVQ             WOM 0.549** 0.092 5.991 

PVQ            REV 0.419** 0.090 4.656 

หมายเหตุ: Path Diagram คือ แผนภาพเสนทาง, Path Coefficients คือ สัมประสิทธ์ิเสนทาง,  

* หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576),  

** หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 (t–value ≥ 2.5 
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ภาพที่ 4.18: โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรี  

  

0.419** 

-0.060 

0.280** 

0.546** 

0.549** 

-0.186 

0.857 

0.755 

REV5       0.430 

PVQ 

PVE 

0.801 

0.786 

0.674 

0.838 

0.717 

PVE1 

PVE2 

PVE3 

PVE4 

PVE5 

PVQ1 

PVQ2 

PVQ3 

PVQ5 

PVQ6 

 

PVQ4 

SAT 

WOM 

REV 

0.790 

0.746 

0.753 

0.751 

0.682 

0.717 

0.662 

0.842 

0.805 

 

0.727 

0.746 

0.742 

0.672 

0.766 

 

0.701 
0.910 

0.829 

0.834 

0.359 

0.382 

0.297 

0.545 

0.486 

0.508 

0.472 

0.449 

0.444 

0.548 

0.414 

 

0.541** 

0.426** 

SAT1 

SAT2 

SAT3 

SAT4 

SAT5 

 

REV1 

REV4 

REV3 

REV2 

WOM1 

WOM2 

WOM3 

WOM4 

0.312 

0.304 

0.266 

0.172 

0.375 

0.444 

0.432 

0.436 

0.534 

0.486 

0.652 

0.291 

0.352 
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จากตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 ผลการวิเคราะหขอมลูพบวา โมเดลสมการโครงสรางหลงั

การปรับ (Modified Model) สอดคลองกบัขอมลูเชิงประจกัษ หลังทําการปรบัโมเดล 348 ครั้ง 

แสดงวายอมรับสมมติฐานหลกัที่วา โมเดลตามทฤษฎีสอดคลองกลมกลืนกับขอมลูเชิงประจกัษ ทั้งน้ี

พิจารณาจากคาสถิติไค-สแควร (2) มีคาเทากับ  215.18 องศาอิสระ (df) มีคาเทากบั 186 คา p–

value มีคาเทากับ 0.070 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา .05 คาไค–สแควรสัมพทั (2/df) มีคา

เทากับ 1.156 ผานเกณฑคือ ตองมีคานอยกวา 2 เมื่อพจิารณาคาความสอดคลองจากดัชนีวัดระดับ

ความกลมกลืน (GFI) มีคาเทากบั 0.959 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา 0.9 คา AGFI มีคาเทากับ 

0.928 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา 0.9 และคา RMSEA มีคาเทากับ 0.000 ผานเกณฑ 

คือ ตองมีคานอยกวา 0.05 

 ผลการวิเคราะหเสนทางความสมัพันธตามโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดาน ความคุมคา  

และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ใน

เขตนนทบรุีนําเสนอเปนสองสวน คือ สวนขององคประกอบ ซึ่งประกอบไปดวย (1) เสนทาง

ความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดภายนอกกบัตัวแปรแฝงภายนอก (LAMBDA-X) และ (2) 

เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดภายในกับตัวแปรแฝงภายใน (LAMBDA-Y) และสวน

ของโครงสราง ประกอบดวย (1) เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายนอกกบัตัวแปรแฝง

ภายใน (GAMMA) และ (2) เสนทางความสมัพันธระหวางตัวแปรแฝงภายในกบัตัวแปรแฝงภายใน 

(BETA) ผลการวิเคราะหดูตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

 1) ผลการวิเคราะหในสวนขององคประกอบโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา  

และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ใน

เขตนนทบรุ ี  

   1.1) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสงัเกตไดภายนอกกบัตัว

แปรแฝงภายนอก 

   การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลูในสวนน้ีเปนการนําเสนอรายละเอียดของผลการ

พิจารณาตัวแปรองคประกอบทีส่ําคัญของตัวแปรแฝงในที่น้ีคือ ตัวแปรอิทธิพลของการรับรูดานความ

คุมคา MEGUIAR’S BY iCARE (PVE) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ การใหบรกิารของ 

MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่เหมาะสม (PVE1) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE คุมคากับ

เงินทีจ่ายไป (PVE2) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่สมเหตุสมผล(PVE3) บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE มีคาใชจายที่เหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน (PVE4) และบริการของ 
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MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่ยอมรบัไดเมื่อเทียบกบัผูใหบริการรายอื่น(PVE5) พบวา ตัวแปร

องคประกอบทีส่ําคัญทีสุ่ดที่สามารถอธิบายองคประกอบตัวแปรอิทธิพลของการรับรูดานคุณคาของ

ลูกคา MEGUIAR’S BY iCARE มากที่สุดคือ บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่ยอมรบัได

เมื่อเทียบกับผูใหบริการรายอื่น (PVE5) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.890 รองลงมาคือ บริการ

ของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่สมเหตุสมผล  (PVE3) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.699 

บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีคาใชจายที่เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกจิในปจจบุัน (PVE4) มี

คาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.573 บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่เหมาะสม (PVE1) 

มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.553 และนอยทีสุ่ดคือ บรกิารของMEGUIAR’S BY iCARE คุมคา

กับเงินที่จายไป (PVE2) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.499 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพ

ที่ 4.18 

  ตัวแปรแฝงคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ (PVQ) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ 

MEGUIAR’S BY iCARE มีการบรกิารที่มีคุณภาพดี (PVQ1) MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการที่มี

คุณภาพเหนือกวาที่อื่น (PVQ2) MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการที่มีคุณภาพโดดเดน (PVQ3) 

MEGUIAR’S BY iCARE มีเครื่องมอืใหบริการที่มีคุณภาพ (PVQ4) MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการ

ที่มีคุณภาพเสมอตนเสมอปลาย (PVQ5) และ MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการทีม่ีคุณภาพที่ไดรับ

ความเช่ือถือมายาวนาน (PVQ6) พบวา ตัวแปรองคประกอบที่สามารถอธิบายตัวตัวแปรแฝงการรับรู

ตอคุณภาพการบรกิาร  ไดมากที่สุดคือ MEGUIAR’S BY iCARE มีเครื่องมอืใหบริการที่มีคุณภาพ 

(PVQ4) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.855 รองลงมาคือ มีการบริการที่มีคุณภาพดี (PVQ1) มีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.759 MEGUIAR’S BY iCAREมีการบริการทีม่ีคุณภาพเหนือกวาทีอ่ื่น 

(PVQ2) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.638 MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการมีคุณภาพที่โดด

เดน (PVQ3) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.612 MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มีคุณภาพที่

ไดรับความเช่ือถือมายาวนาน (PVQ6) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.523 และนอยทีสุ่ดคือ 

MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มีคุณภาพเสมอตนเสมอปลาย (PVQ5) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.453 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

   1.2) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสงัเกตไดภายในกับตัว

แปรแฝงภายใน 

   จากการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิเสนทางของตัวแปรสงัเกตไดภายในกับตัวแปรแฝง

ความพึงพอใจของลูกคา (SAT) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ ทานพึงพอใจตอคุณภาพ

การใหบริการของMEGUIAR’S BY iCARE (SAT1) ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน 

MEGUIAR’S BY iCARE (SAT2) ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของMEGUIAR’S BY iCARE (SAT3) ทาน

พึงพอใจตอคาใชจายเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรบัจาก MEGUIAR’S BY iCARE (SAT4) และโดย
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ภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบรกิารที่ไดรับจากMEGUIAR’S BY iCARE (SAT5) พบวา ตัวแปร

องคประกอบทีส่ามารถอธิบายตัวแปรการบอกตอของการพงึพอใจของลกูคา มากที่สุดคือ ทานพงึ

พอใจตอการใหบริการของพนักงาน MEGUIAR’S BY iCARE (SAT2) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 

0.811 รองลงมาคือโดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบรกิารที่ไดรับจากMEGUIAR’S BY iCARE 

(SAT5) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.717 ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของMEGUIAR’S BY iCARE 

(SAT3) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.665 ทานพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อเทียบกับการบรกิารที่

ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE (SAT4) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.603 และนอยทีสุ่ดทาน

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของMEGUIAR’S BY iCARE (SAT1) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.479 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

  จากการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิเสนทางของตัวแปรสงัเกตไดภายในกับตัวแปรแฝงการ

บอกตอ (WOM) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย  

เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบรกิารที ่MEGUIAR’S BY iCARE) (WOM1) ทานพูดถึง

ประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE ใหกบัครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน 

หรือบุคคลอื่นๆ ฟง(WOM2) ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ให

มาใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE (WOM3) หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึง MEGUIAR’S BY 

iCARE ในแงลบทานยินดีจะชวยแกตางให (WOM4) พบวา ตัวแปรองคประกอบทีส่ามารถอธิบายตัว

แปรการบอกตอของลูกคา ไดมากทีสุ่ดคือ ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพือ่นรวมงาน หรือ

บุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE) (WOM1) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 

0.755 รองลงมาทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE (WOM3) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.734 หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ 

พูดถึง MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบทานยินดีจะชวยแกตางให (WOM4) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.695 และนอยที่สุดคือ ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE 

ใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ฟง (WOM2) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.649 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

 จากการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิเสนทางของตัวแปรสงัเกตไดภายในกบัตัวแปรแฝงการ

กลับมาใชบริการซ้ํา (REV)  โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ ทานจะกลบัมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถามีโอกาส (REV1) ทานยังคงกลบัมาใชบรกิารที ่MEGUIAR’S BY 

iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสงูข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ (REV2) ทานยังคงกลับมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสงูข้ึนตามสภาวะเศรษฐกิจ (REV3) ถามีโอกาสทาน

จะกลับมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE ตอไปเรือ่ย ๆ (REV4) และทานคิดวาจะกลบัมาใช

บริการ MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งในอนาคต (REV5) พบวา ตัวแปรองคประกอบทีส่ามารถ
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อธิบายตัวแปรการกลบัมาใชซ้ําของลูกคา มากที่สุดทานคิดวาจะกลับมาใชบริการ MEGUIAR’S BY 

iCARE อีกครั้งในอนาคต (REV5)  มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.923 รองลงมาคือทานยังคง

กลับมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ 

(REV3) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.816 ทานจะกลบัมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE 

อีกครั้งถามโีอกาส (REV1) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.758 ทานยังคงกลบัมาใชบรกิารที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสงูข้ึนตามสภาวะเศรษฐกิจ (REV2)  มีคาสัมประสิทธ์ิ

เสนทางเทากับ 0.611 และนอยทีสุ่ดคือถามีโอกาสทานจะกลับมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE

ตอไปเรือ่ย ๆ (REV4) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.551 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพที่ 

4.18 

 2) ผลการวิเคราะหในสวนของโครงสรางโมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนหลงัการปรบัแสดง

องคประกอบที่มีอทิธิพลของการรับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มอีิทธิพลตอ

ความพึงพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ี

   2.1) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายนอกกบัตัวแปร

แฝงภายใน 

   การนําเสนอขอมลูในสวนน้ีเปนการวิเคราะหโครงสรางระหวางตัวแปรแฝงภายนอก 

และตัวแปรแฝงภายในพบวา สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของการรบัรูดานคุณภาพ 

(PVQ) ตอการบอกตอ (WOM) มีคามากทีสุ่ดโดย มีคาเทากบั 0.549 รองลงมาคือ สัมประสิทธ์ิ

เสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของการรบัรูดานความคุมคา (PVE) ตอความพึงพอใจของลูกคา (SAT) 

มีคาเทากบั 0.546 สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของการรบัรูดานคุณภาพ (PVQ) ตอ

การกลับมาซื้อบริการซ้ํา (REV) มีคาเทากบั 0.419 สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของ

การรบัรูดานคุณภาพ (PVQ) ตอความพึงพอใจของลูกคา (SAT) มีคาเทากบั 0.280 สัมประสทิธ์ิ

เสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของการรบัรูดานความคุมคา (PVE) ตอการกลบัมาซื้อบรกิารซ้ํา (REV) 

มีคาเทากบั -0.060 และนอยทีสุ่ดคือ สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอทิธิพลของการรับรูดาน

ความคุมคา (PVE) ตอการบอกตอ (WOM) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ -0.186 รายละเอียดดัง

ตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

   2.2) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝง

ภายใน   

   เมื่อพจิารณาโครงสรางระหวางตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝงภายในพบวา 

สัมประสิทธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของความพึงพอใจของผูใชบริการ (SAT) ตอการกลบัมาใช

บริการซ้ํา (REV) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.541 และนอยที่สุดคือ สัมประสิทธ์ิเสนทาง
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ระหวางตัวแปรอิทธิพลของความพงึพอใจของผูใชบริการ (SAT) ตอการบอกตอ (WOM) มีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.426 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

 

ตารางที่ 4.10: อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอทิธิพลรวมของอิทธิพลของการับรูดานคุณคา 

และการรับรูดานคุณภาพ ตอความพึงพอใจ การบอกตอ และกลบัมาใชบรกิารซ้ําของ 

บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราช

พฤกษ ในเขตนนทบุร ี

 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE

0.546** 0.546** -0.186 0.232** 0.047 -0.060 0.295** 0.235**

(0.091) (0.091) (0.099) (0.058) (0.089) (0.098) (0.066) (0.088)

0.280** 0.280** 0.549** 0.119** 0.668** 0.419** 0.151** 0.570**

(0.088) (0.088) (0.092) (0.039) (0.093) (0.090) (0.049) (0.092)

0.426** 0.426** 0.541** 0.541**

(0.074) (0.074) (0.079) (0.079)

ตวัแปรแฝงภายใน
R²    

χ²=215.18, df=186, χ²/df =1.156, p-value=0.07019, GFI=0.959, AGFI=0.928, NFI=0.991,
NNFI=0.997, CFI=0.998, RMSEA=0.020, RMR=0.0241, SRMR=0.0289,CN=411.223

ความเทีÉยง            0.830       0.687      0.696       0.730      0.626     0.553       0.568      0.563      0.563            

SAT WOM REV
0.627 0.499 0.601

SAT WOM REV

PVE

ตวัแปรสังเกตได ้ WOM1   WOM2   WOM3   WOM4   REV1   REV2     REV3     REV4     REV5       

ตวัแปรสังเกตได ้ PVE1    PVE2    PVE3    PVE4    PVE5    PVQ1   PVQ2    PVQ3    PVQ4    PVQ5    PVQ6    SAT1  SAT2   SAT3  SAT4    SAT5

ความเทีÉยง            0.641     0.617      0.702     0.455   0.518      0.491    0.521      0.541     0.550     0.449     0.582     0.463    0.508    0.440   0.707     0.646

SAT

PVQ

          ตวัแปรผลลพัธ์

ตวัแปรสาเหตุ

 
 

หมายเหตุ: DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect  

* หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576)  

** หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติ ทีร่ะดับ .01 (t–value ≥ 2.57) 

 

4.6 การทดสอบสมมติฐาน     

 จากตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของ

เสนทางความสัมพันธระหวางโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น  

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุี 

รายละเอียดของการวิเคราะห ผูวิจัยนําเสนอคาความสัมพันธระหวางตัวแปรเชิงสาเหตุในแตละ

เสนทางนํามาตอบสมมติฐานแตละขอตามลําดับดังน้ี   

 สมมติฐานที่ 1 การรับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลกูคา บริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี  
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 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา การรบัรูดานความคุมคามีอิทธิพล

ทางบวกตอความพงึพอใจของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ใน

เขตนนทบรุี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.546 ดังน้ัน

ผลการวิจัยสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 2 การรับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 การวิเคราะหจากตารางที ่4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา การรบัรูดานความคุมคาไมสงผลตอ

การบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั -0.186 ดังน้ันผลการวิจัยไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 3 การรับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี   

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา การรบัรูดานความคุมคาไมสงผลตอ

ตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

ในเขตนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั -0.060 ดังน้ัน

ผลการวิจัยไมสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ 

โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบรุี  

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอ

การบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.426 ดังน้ันผลการวิจัย

สอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 5 ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการกลบัมมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี  

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอ

การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ใน

เขตนนทบรุี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.541 ดังน้ัน

ผลการวิจัยสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 6 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลกูคา บริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี  
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 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพล

ทางบวกตอความพงึพอใจของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ใน

เขตนนทบรุี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.280 ดังน้ัน

ผลการวิจัยสอดคลองกบัสมมติฐานทีต้ั่งไว  

 สมมติฐานที่ 7 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี  

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพล

ทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ใน

เขตนนทบรุี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.549 ดังน้ัน

ผลการวิจัยสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 8 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี  

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพล

ทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ท ูเจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) ในเขตนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 

0.419 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 โดยตัวแปรทั้งหมดในโมเดลสามารถรวมกันอธิบาย SAT, WOM และ REV ไดรอยละ 62.70, 

49.90 และ 60.10 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.11: สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H1 คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H2 คุณคาทีร่ับรูมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา 

บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 ไมสอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

                                                                                                       (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.11 (ตอ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน     ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H3 คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 ไมสอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H4 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา 

บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H5 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมมาใชบริการซ้าํ

ของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S 

BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H6 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ

ของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S 

BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H7 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ

ของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S 

BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

H8 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใช

บริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การนําเสนอในบทน้ีมีวัตถุประสงคที่สําคัญเพื่อสรุปผลการศึกษาทั้งหมด (Conclusion) ให

เกิดความกระชับ งายตอการอาน และทําความเขาใจพรอมกับการอภิปรายผลการวิจัย (Discussion) 

ในประเด็นสําคัญ ๆ เพื่อใหเห็นทัศนะของผูวิจัยที่มีตอประเด็นเหลาน้ี และในทายทีสุ่ดเปนการเสนอ 

แนะเกี่ยวกับอทิธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาดานคุณภาพที่มีผลตอความพึงพอใจ 

การบอกตอ และกลับมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี 

  

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางเปนผูใชบรกิาร MEGUIAR’S BY iCARE จํานวนทั้งสิ้น 404 คน สวนใหญเปน 

(1) เพศชาย คิดเปนรอยละ 57.43 (2) มีอายุ 21–30 ป คิดเปนรอยละ 36.14 (3) มีสถานภาพโสด 

คิดเปนรอยละ 55.94 (4) มีระดับการศึกษาปรญิญาตรี คิดเปนรอยละ 61.39 (5) มีอาชีพพนักงาน/

ลูกจางบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 31.44 และ (6) มีรายไดตอเดือน 10,001–30,000 บาท คิดเปน

รอยละ 36.63 

 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอมิติการรบัรูดานความคุมคา (PVE) อยูใน

ระดับสูง มิติดานการรบัรูดานความคุมคา (PVQ) อยูในระดับสูง มิติดานความพงึพอใจ (SAT) อยูใน

ระดับสูง มิติดานการบอกตอ (WOM) อยูในระดับสงู มิติการกลบัมาใชบริการซ้ํา (REV) อยูในระดับสูง

 การสรุปผลตามวัตถุประสงคการวิจัย 

 ผูวิจัยสรุปผลการวิจัยโดยเรียงตามลําดับของวัตถุประสงคการวิจัยทีส่อดคลองกบัสมมติฐาน

การวิจัยดังตอไปน้ี 

 วัตถุประสงคที่ 1 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอความพึงพอใจ อันไดแก การรับรูดานความ

คุมคา และการรบัรูดานคุณภาพ 

 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา (1) คุณคาทีร่ับรูดานความคุมคามีอิทธิพล

ทางบวกตอความพงึพอใจของผูใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.546 และ (2) คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.280 

 วัตถุประสงคที่ 2 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก คุณคาทีร่ับรูดานความ

คุมคา คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ และความพึงพอใจ  
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  ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา (1) คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพมีอิทธิพล

ทางบวกตอการบอกตอของผูใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 

0.549 และ (2) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของผูใชบริการ MEGUIAR’S BY 

iCARE โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.426 

 วัตถุประสงคที่ 3 เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอทิธิพลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อันไดแก คุณคาที่

รับรูดานความคุมคา คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ และความพึงพอใจ  

 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา (1) คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพมีอิทธิพล

ทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE โดยมีคาสัมประสทิธ์ิ

เสนทางเทากับ 0.419 และ (2) ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของ

ผูใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.541  

 วัตถุประสงคที่ 4 เพื่อตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความ

คุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มอีิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบรกิาร

ซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค  

ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ีที่พัฒนาจากแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับขอมลูเชิง

ประจักษ  

ผลการวิจัยแสดงวา โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น  

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ีมี

ความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษอยูในเกณฑดี คาไค–สแควร (2) เทากบั 215.18 ที่องศาอิสระ 

(df) 186 คาความนาจะเปน (p–value) เทากบั 0.07019 ไค-สแควรสมัพัทธ (2/df) เทากบั 0.986 

คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เทากับ 0.959 คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) 

เทากับ 0.928 คาดัชนีวัดระดับความสอดคลองเปรียบเทียบ (CFI) เทากับ 1.00 คาดัชนีรากของ

คาเฉลี่ยกําลังสองของสวนทีเ่หลือมาตรฐาน (SRMR) เทากับ 0.0148 และคาดัชนีคาความ

คลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) เทากบั 0.000 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

การอภิปรายผลของขอคนพบตาง ๆ ที่ไดจากผลการวิจัยเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรู

ดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา 

เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุี ผูวิจัยนําเสนอการตีความ และประเมินขอคนพบที่ไดจากการ
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วิจัยเพื่ออธิบายและยืนยันความสอดคลองระหวางขอคนพบกับสมมติฐานการวิจัย โดยอธิบายขอคน

พบวา สนับสนุนทฤษฎีที่เกี่ยวของอยางไร ผูวิจัยนําเสนอการอภิปรายผลดังรายละเอียดตอไปน้ี 

คุณคาทีร่ับรูดานความคุมคามีอทิธิพลทางบวกตอความพงึพอใจของผูบริโภค อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.546 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ของ Saleh และ Amir (2011) และเปนไปตามทฤษฎีของ Zeithaml (1988) กลาวคือ หาก 

MEGUIAR’S BY iCARE กําหนดราคาคาบริการใหคุมคากบัเงินที่จายไป จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจในราคาคาบริการของ MEGUIAR’S BY iCARE และหากลูกคาไดรบัคุณภาพการบริการที่

เหมาะสมกับราคา จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอ MEGUIAR’S BY iCARE ทําใหสามารถสรุป

ไดวา หากลูกคาเกิดการรบัรูถึงความคุมคาทีเ่พิ่มมากข้ึนแลวจะสงผลใหเกิดความพึงพอใจตามไปดวย 

คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.280 ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ Aysel 

และคณะ (2012) และเปนไปตามทฤษฎีของ Bitner (1990) กลาวคือ หาก MEGUIAR’S BY iCARE 

มีการกําหนดมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ และการบริการของพนักงานกจ็ะสงผลใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจตอการบริการที่มีคุณภาพ และการใหบรกิารที่เสมอตนเสมอปลาย หากคุณภาพการรับ

รูอยูในใจของลูกคา และเกิดความประทบัใจสูงสุด จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอ 

MEGUIAR’S BY iCARE ทําใหสรปุไดวา หากลูกคาราน MEGUIAR’S BY iCARE รูสกึถึงคุณภาพการ

ใหบรกิารที่ดีข้ึน ก็จะสงผลใหเกิดความพงึพอใจตอราน MEGUIAR’S BY iCARE ที่เพิม่มากข้ึนตามไป

ดวย 

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของผูมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.1 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.426 ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ Jan, Abdullah 

และ Shafiq (2013) และเปนไปตามทฤษฎีของ Swan, John, Oliver และ Richard (1989) 

กลาวคือ หากลกูคาเกิดความประทบัใจ พงึพอใจตอราคาคาบริการของราน MEGUIAR’S BY iCARE 

รวมถึงการใหบริการของพนักงานที่ดี สงผลใหลูกคามกีารพดูถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรบั และมีการ

แนะนํา บอกตอใหกบัครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการทีร่าน 

MEGUIAR’S BY iCARE และถาลูกคาพึงพอใจตอราน MEGUIAR’S BY iCARE  ลูกคาก็ยินดีที่จะชวย

แกตางใหเมื่อมีคนพูดถึงราน MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบ ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลกูคา

ราน MEGUIAR’S BY iCARE มีความพึงพอใจทีเ่พิ่มมากข้ึนก็จะกอใหเกิดการบอกตอที่เพิม่มากข้ึน

ตามไปดวย 

ความพึงพอใจของผูใชบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.1 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.541 ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ 

Ebrahimi และ Tootoonkavan (2014) และเปนไปตามทฤษฎีของ Oliver (1997) กลาวคือ หาก
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ลูกคาพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ MEGUIAR’S BY iCARE ทําใหประสงคที่จะกลับมาใช

บริการซ้ําแมวาราคาคาบริการจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกิจก็ตาม หากลกูคาพึงพอใจตอราคา และ

การบริการจะมีผลตอพฤติกรรมที่ตามมา ถาลูกคาเกิดความพึงพอใจจะมีโอกาสอยางมากทีจ่ะกลับมา

ใชบริการซ้ําอีกครัง้ ทําใหสามารถสรปุไดวาหากลูกคาของ MEGUIAR’S BY iCARE เพิ่มมากข้ึนจะ

สงผลใหเกิดการกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคที่เพิม่มากข้ึนตามไปดวย 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.1 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.549 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Chen และคณะ (2013) 

และเปนไปตามทฤษฎีของ Chen (2008) กลาวคือ หากราน MEGUIAR’S BY iCARE มีการกําหนด

มาตรฐานการใหบริการที่มีคุณภาพโดดเดน และการบรกิารที่เหนือกวาที่อื่น จะทําใหลูกคามีการพูด

ถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรบัจาก MEGUIAR’S BY iCARE ใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน 

หรือบุคคลอื่น ๆ ใหเลือกใชบรกิารของ MEGUIAR’S BY iCARE และถาลูกคาไดรับการบริการที่ได

คุณภาพ ลูกคายินดีที่จะชวยแกตางใหเมื่อมีคนพูดถึง MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบ ทําใหสรปุได

วา หากลูกคารบัรูถึงคุณภาพทีเ่พิ่มมากข้ึนแลวก็จะสงผลทําใหเกิดการบอกตอของลูกคาทีเ่พิ่มมากข้ึน

ตามไปดวย 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.1 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.419 ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ 

Ranjbarian และ Pool (2015) และเปนไปตามทฤษฎีของ Chen (2008) กลาวคือ หากราน 

MEGUIAR’S BY iCARE มีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการที่มีคุณภาพโดดเดน และการบริการที่

เหนือกวาทีอ่ื่น จะสงผลใหลูกคาเกิดความประทบัใจครัง้แรก จะทําใหลูกคาตองการมาใชบริการอีก

ครั้ง แมวาราคาจะสูงตามภาวะเศรษฐกิจ และถาลูกคาไดรบัการบริการที่ไดคุณภาพ จะสงผลใหลูกคา

บอกตอครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบรกิารราน MEGUIAR’S BY 

iCARE ถามีโอกาสในชวงวันหยุด ทําใหสามารถสรปุไดวา หากลูกคารบัรูถึงคุณภาพที่เพิ่มมากข้ึนแลว

ก็จะสงผลทําใหเกิดการบอกตอของลกูคาที่เพิม่มากข้ึนตามไปดวย  

 

5.3 ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะเพ่ือการนาํไปใช 

 จากผลการวิจัยผูวิจัยเสนอแนะใหกับรานสภากาแฟสงเสริมและมุงเนนดานการรบัรูดาน

คุณคา และการรับรูดานคุณภาพ เพื่อกอใหเกิดความพงึพอใจ อันนําไปสูการบอกตอ และการกลับ 

มาใชบริการซ้ํามากข้ึนของ บริษัท เอ็น ท ูเจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา  

เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรี ดังตอไปน้ี  
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 5.3.1 MEGUIAR’S BY iCARE มุงเนนใหลูกคาเกิดการรบัรูดานคุณภาพ โดยกําหนดให 

MEGUIAR’S BY iCARE มีการบรกิารที่มีคุณภาพ และการบริการที่เสมอตนเสมอปลาย มีความเปน

มาตรฐานที ่MEGUIAR’S BY iCARE ควรจะรักษาการบริการที่มีคุณภาพ และไดรบัความเช่ือถือมา

ยาวนาน สรางการบรกิารทีม่ีคุณภาพโดดเดน ใหเหนือกวาคูแขงรายอื่น   

 5.3.2 MEGUIAR’S BY iCARE ควรมุงเนนใหลูกคาเกิดการรบัรูดานความคุมคา โดย

กําหนดการบรกิาร MEGUIAR’S BY iCARE ใหมีราคาทีส่มเหตุสมผล และเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบ

กับคูแขงรายอื่น ไมใหแพงจนเกินไป มุงเนนการบริการใหมคีวามคุมคากับเงินที่จายไป ใหเปนที่

ยอมรบัในสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน  

 ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 

 เน่ืองจากผลการวิจัยในครัง้น้ีเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวจํานวน 6 สมมติฐาน จาก 8

สมมติฐาน ผูวิจัยจงึเสนอแนะวา ควรทําการวิจัยซ้ําโดยใชกรอบแนวคิดเดียวเดียวกันน้ีกับราน 

อื่น ๆ ที่มาตรฐานเดียวกันกับราน MEGUIAR’S BY iCARE เพื่อเปนการยืนยันผลการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



83 

 

บรรณานุกรม 

 

ธุรกิจรถยนตยอดพุงปน้ีโต 20% พาณิชยไดที่ทําแผนพัฒนารองรับ. (2555). ผูจัดการรายวัน. สบืคนจาก 

http://www.gotomanager.com/news/details.aspx?id=85999. 

นงลักษณ วิรัชชัย. (2542). โมเดลลสิเรล: สถิติวิเคราะหสําหรับการวิจัย (พิมพครั้งที่ 3). กรงุเทพฯ:  

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

บริษัท MEGUIAR’S BY iCARE (ในประเทศไทย). (2551). สืบคนจาก 

http://www.meguiars.co.th. 

ปุระชัย เปยมสมบรูณ และสมชาติ สวางเนตร. (2535). การวิเคราะหเสนโยงดวยลสิเรล: สถิติสําหรบั 

นักวิจัยทางวิทยาศาสตรสังคมและพฤติกรรม. กรุงเทพฯ: สถาบันบัณฑิตพัฒนบรหิารศาสตร. 

พิบูล ทปีะปาล. (2549). การบรหิารการตลาด: ยุคใหมในศตวรรษที่ 21. กรุงเทพฯ: อมรการพิมพ. 

ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป.  (2547). หลกัการตลาด Principles of marketing. กรุงเทพฯ: ทอป. 

ศุภกร เสรรีัตน. (2544). พฤติกรรมผูบริโภค. กรงุเทพฯ: เออาร บิซเินส เพรส. 

สถิติรถยนตน่ังสวนบุคคล. (2555). เดลินิวส. สืบคนจาก http://www.dailynews.co.th/. 

สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ, กรรณิการ สุขเกษม, โสภิต ผองเสร ีและถนอมรัตน ประสิทธิเมตต. (2549).  

แบบจําลองสมการโครงสราง: การใชโปรแกรม LISREL, PRELIS และ SIMPLIS. กรุงเทพฯ: 

สามลดา. 

สุภมาศ องัศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน (2548). เอกสารประกอบการ 

อบรมการใชโปรแกรมลิสเรล: โปรแกรมทางสถิติเพื่อการวิจยัทางพฤติกรรมศาสตรและ

สังคมศาสตร รุนที่ 6. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 

สุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน. (2552). สถิติวิเคราะหสําหรับ 

การวิจัยทางสงัคมศาสตรและพฤติกรรมศาสตร: เทคนิคการใชโปรแกรม LISREL (พิมพครัง้ที่ 2). 

กรุงเทพฯ: เจริญมัง่คงการพิมพ. 

สุวีณา สุริยประภากร. (2551). ความรูความเขาใจและทัศนคติที่มีผลตอแนวโนมพฤติกรรมการ

ตัดสินใจซือ้รถอีโคคารของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร. สารนิพนธปริญญามหาบัณฑิต,  

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโวฒ.  

Aaker, D. A. (1991). Capitalizing on the value of a brand name. New York: The Free. 

Anderson, E. W., Fomell, C., & Lehmann, D. R.  (1994). Customer satisfaction,  

  market share, and profitability. Journal of Marketing, 58, 53-66. 

 



84 

 

Anderson, E. W. (1998). Customer satisfaction and word of mouth. Journal of  

           Service Research, 1, 5-17. 

Andreassen, T. W., & Lindestad, B. (1998). Customer loyalty and complex services: 

The impact of corporate image on quality, customer satisfaction and loyalty 

for customers with varying degrees of service expertise. International Journal 

of Service Industry Management, 9(1), 7-23. 

Antonides, G., & Van Raaij, W. F. (1998). Consumer behavior an European  

perpective. Chicheter: John Wiley and Sons. 

Arndt, J. (1967). Role of product-related conversations in diffusion of a new product.  

Journal of Marketing Research, 4(3), 291-295. 

Aysel, E., Sevtap, U., Burcu, C., & Hatice, Y. (2012). The effect of brand satisfaction,  

trust and brand commitment on loyalty and repurchase intentions. Procedia - 

Social and Behavioral Sciences, 58, 1395-1404. 

Bitner, M. J. (1990). Evaluating service encounters: The effects of physical  

surroundingsand employee responses. Journal of Marketing, 54(2), 69-82. 

Bolton, R. N., & Drew, J. H. (1991). A longitudinal analysis of the impact of service 

changes on customer attitudes. Journal of Marketing, 55, 1-9. 

Bourdeau, L. B. (2005). A new examination of service loyalty: Identification of the  

antecedents and outcomes of additional loyalty framework. Unpublished 

Doctoral Dissertation, University Gainesville, Florida. 

Brady, M. K., & Cronin, J. J. (2001). Customer orientation: Effect on customer service  

peceptions and outcome behaviers. Journal of service Research, 3, 241-251. 

Buchanan, L., Simmons, C. S., & Bickart, B. A. (1999). Brand equity dilution: Retailer  

display and context brand effect. Journal of Marketing Research, 36(3), 345- 

355. 

Chen, C. F. (2008). Investigating structural relationship between service quality,  

perceived value, satisfaction, and behavioral intentions for air passengers: 

 Evidence from Taiwan. Transportation Research Part A, 42, 709–717. 



85 

 

Chen, Y.-S., Lin, C.-L., & Chang, C.-H. (2014). The influence of greenwash on green 

word-of-mouth (green WOM): The mediation effects of green perceived 

quality and green satisfaction. Journal of Quality & Quantity, 48, 2411–2425. 

Chiou, J. S. (2004). The antecedents of consumer’s loyalty towards Internet service  

          Providers. Information & Management, 41(6), 685-695. 

Cronin, J. J., Brady, M. K., & Hult, G. T. M. (2000). Assessing the effects of quality,   

value, and customer satisfaction on consumer behavioral intentions in service 

environments. Journal of Retailing, 76(2), 193–218. 

Dichter, E. (1966). How word-of-mouth advertising works. Harvard Business Review,  

 44, 147-166. 

Engel, J. F., Kegerris, R. J., & Blackwell, R. D. (1969). Word of mouth communication by  

          the innovator. Journal of Marketing, 33, 15–19. 

Enrique, B. P., Elena, C. T., & Tomas, E. R. (2014). Influence of trust and perceived 

value on the intention to purchase travel online: Integrating the effects of 

assurance on trust antecedents. Tourism Management, 47, 286-302. 

Francken, R. E. (1982). Human motivation. California: Brooks-Cole. 

Ghalandari, K. (2013). The effect of service quality on customer perceived value 

and customer satisfaction as factors influencing creation of word of mouth 

communications in Iran. Journal of Basic and Applied Scientific Research 

(JBASR), 3(4) 305-312. 

Godes, D., & Mayzlin, D. (2004). Using online conversations to study word-of-mouth  

          communication. Marketing Science, 23(4), 545-560. 

Goodman, R., (1999). The extended version of the strengths and difficulties 

questionnaire as a guide to child psychiatric caseness and consequent 

burden. Journal of Child Psychology and Psychiatry, 40, 791–801. 

Hair, J. F., Jr., Black, W. C., Babin, B. J., Anderson, R. E., & Tatham, R. L. (2006). Multivariate 

data analysis (6th ed.). Upper Saddle River, New Jersey: Prentice Hall. 

Hawkins, D. I., Best, R., & Coney, K. A. (2004). Consumer behavior: Building marketing  

 strategy (9th ed.). Boston: McGraw-Hill. 

 



86 

 

Helgesen, Ø., Havold, J. I., & Nesset, E. (2010). Impacts of store and chain images on  

the ‘‘quality–satisfaction–loyalty process’’. In petrol retailing.  Journal of 

Retailing and Consumer Services, 17, 109-118. 

Hellier, P. K., Ganesan, G. M., Carr, R. A., & Rickard, G. A. (2003). Customer repurchase 

intention: A general structural equation model. European Journal of 

marketing, 37(11-12), 1762-1800. 

Heung, V. C. S., & Tianming, G. U. (2012). Influence of restaurant atmospherics  

on patron satisfaction and behavioral intentions. International Journal of 

Hospitality Management, 31(4), 1167-1177. 

Hirschman, A. O. (1970). Exit, voice, and loyalty responses to decline in firms,  

organizations, and states. London: Oxford University. 

Holmes, J. H., & Letts, J. D. (1977). Product sampling and word of mouth. Journal of  

 Advertising Research, 17(5), 35-40. 

Hunt, H. K. (1977). conceptualization and measurement of consumer satisfaction and 

dissatisfaction. Marketing Science Institute, 455-488. 

Kasmer, H. (2005). Customer relationship management, customer satisfaction study  

and a model for improving implementation of the maritime transport sector. 

Unpublished master’s thesis, Systems Engineering Program of the U.S. 

prepared YTU FBE Master's thesis in Industrial Engineering, Istanbul.  

Kim, T., Kim, W. G., & Kim, H.-B. (2009). The effects of perceived justice on recovery 

satisfaction, trust, word-of-mouth, and revisit intention in upscale hotels. 

Tourism Management, 30(1), 51-62. 

Kim, C., Galliers, R. D., Shin, N., Ryoo, J.-H., & Kim, J. (2012). Factors influencing  

Internet shopping value and customer repurchase intention. Electronic 

Commerce Research and Applications, 11(4), 374-387. 

Kim, S., & Park, H. (2013). Effects of various characteristics of social commerce  

 (s-commerce) on consumers’ trust and trust performance. International 

Journal of Information Management, 33(2), 318-332. 

Kim, Y. K., & Lee, H. R. (2011). Customer satisfaction using low cost carriers. Tourism  

  Management, 32, 235-243. 



87 

 

Knight, G. A., & Cavusgil, S. T. (2004). Innovation, organizational capabilities, and the 

 born-global firm. Journal of International Business Studies, 35(2), 124-141. 

Kordupleski, R. E., Rust, R. T., & Zahorik, A. J. (1993). Why improving quality doesn’t  

improve quality: Or whatever happened to marketing. California Management 

Review, 35(3), 82-95. 

Kotler, P., & Keller, K. L. (2006). Marketing management (12th ed.). Upper Saddle  

River, NJ: Prentice Hall.  

Kuo, Y. F., Wu, C. M., & Wei, J. D. (2009). The relationships among service  

quality, perceived value, customer satisfaction, and post-purchase intention  

in mobile value-added services. Computers in Human Behavior, 25(4),  

887-896. 

Lam, D., & So, A. (2013). Do happy tourists spread more word-of-mouth? The 

mediating role of life satisfaction. Annals of Tourism Research, 43, 646-650. 

Lee, H., Choi, S. Y., & Kang, Y. S. (2009). Formation of e-satisfaction and repurchase  

intention: Moderating roles of computer self-efficacy and computer anxiety. 

Expert Systems with Applications, 36(4), 7848-7859. 

Lewin, J. E., Biemans, W., & Ulaga, W. (2010) Firm downsizing and satisfaction among 

united states and european customers. Journal of Business Research, 63(7), 

697–706. 

Lewin, J. E. (2009). Business customers' satisfaction: What happens when suppliers 

downsize. Marketing  Management, 38, 283-299. 

Lewis, R. C., & Boom, B. H. (1983). The marketing aspects of service quality.   

 Chicago, lL: American Marketing Association. 

Lin, J. C.-C., & Lu, H. (2000). Towards an understanding of the behavioral intention  

to use a web site. International Journal of Information Management, 20(3), 

197-208. 

Martínez, P., & Del Bosque, I. (2013). CSR and customer loyalty: The roles  

of trust, customer identification with the company and satisfaction. 

International Journal of Hospitality Management, 35, 89-99. 

Mullins, L. J. (1983). Management and organization behaviors. London: Wheeler. 



88 

 

Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences 

 of satisfaction decisions. Journal of marketing research, 17(4), 460-469. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item 

scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of 

Marketing, 64, 12-40. 

Pedhazur, E. J. (1997). Multiple regression in behavioral research: Explanation and 

 prediction (3rd ed.). Orlando, FL: Harcourt Brace College. 

Ranjbarian, B., & Pool, J. K. (2015). The impact of perceived quality and value on 

tourists’ satisfaction and intention to revisit Nowshahr city of Iran. Journal of 

Quality Assurance in Hospitality & Tourism, 16, 103–117. 

Raza, M. A., Siddiquei, A. N., Awan, H. M., & Bukhari, K. (2012). Relationship between 

service quality, perceived value, satisfaction and revisit intention in hotel 

industry. Journal of Contemporary Research in Business, 4(8), 788–805. 

Rhee, H. J., & Ryu, S. (2010). Effects of social values of social enterprises on attitude 

towards social enterprises and purchase intention: Mediating effects of 

Identification. The Academy of Customer Satisfaction Management, 14(1), 

197-216. 

Richard, C., Loury, O., & David, P. (2013). The impact of product quality on 

perceived value, trust and students’ intention to purchase electronic gadgets. 

Mediterranean Journal of Social Sciences, 4(14), 78-109.  

Richins, M. L. (1983) Negative word-of-mouth by dissatisfied customers: A pilot study.  

 Journal of Marketing, 47, 68–78. 

Saleha , A., & Amir, G. (2011). Impact of perceived value on word of mouth 

endorsement and customer satisfaction: Mediating role of repurchase 

intentions. International Journal of Economics and Management Sciences, 

1(5), 46-54. 

Sánchez-Fernández, R., & Iniesta-Bonillo, M. Á. (2009). Efficiency and quality as 

economic dimensions of perceived value: Conceptualization, measurement, 

and effect on satisfaction. Journal of Retailing and Consumer Services, 16(6), 

425-433. 



89 

 

Schiffman, L. G., & Kanuk, L. L. (1994). Consumer behavior. New Jersey: Prentic-Hall. 

Shelly, M. W. (1975). Design as an instrument of change: The rule of design in two.  

Hutchison Responding to Social Change, 13(6), 252-268. 

Spiteri, J. M., & Dion, P. A. (2004). Customer value, overall satisfaction, end-user 

loyalty, and market performance in detail intensive industries. Industrial 

Marketing Management, 33(8), 675-687. 

Spreng, R. A., MacKenzie, S. B., & Olshavsky, R. W. (1996). A reexamination of the  

determinants of consumer satisfaction. Journal of Marketing Science, 60,  

15-32. 

Stankey, G. H. (1972). A strategy for the definition and management of wilderness 

quality natural environments: Studies in theoretical and applied analysis.  

Baltimore: Johns Hopkins. 

Suki, N. M. (2014). Passenger satisfaction with airline service quality in Malaysia:  

A structural equation modeling approach.  Research in Transportation 

Business & Management, 10, 26-32. 

Swan, J., Oliver, E., & Richard, L. (1989). Postpurchase communications by 

           consumers. Journal of Retailing, 65(4), 16-33. 

Swanson, S. R., & Davis, J. C. (2003). The relationship of differential with perceive  

quality and behavioral intentions. Journal of Service Marketing, 17(2), 202-219. 

Sweeney, J. C., Soutar, G. N., & Johnson, L. W. (1997) Perceived service quality and  

perceived value. A comparison of two models. Journal of Retailing and 

Consumer Services, 4(1), 39-48. 

Vroom, W. H. (1964). Working and motivation. New York: John Wiley & Sons. 

Wang, Y., Lo, H. P., & Yang, Y. (2004). An integrated framework for service quality, 

customer value, satisfaction: Evidence from China’s telecommunication 

industry. Information Systems Frontiers, 6(4), 325–340.  

Westbrook, R. A. (1987). Product/consumption-based affective responses and 

postpurchase processes. Journal of Marketing Research, 24(3), 258-270. 

 

 



90 

 

Yasvari, T. H., Ghassemi, R. A., & Rahrovy, E. (2012). Influential factors on word of  

mouth in service industries (the case of iran airline company). International 

Journal of Learning and Development, 2(5), 227–242. 

Zeithaml, V. A. (1988). Consumer perceptions of price, quality, and value: A means- 

end model and synthesis of evidence. Journal of Marketing, 52, 2-22. 

Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences  

of service quality. Journal of Marketing, 60, 31-46. 



91 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 

รายชื่อผูทรงคณุวุฒิในการตรวจสอบความ 

ตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม 
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รายชื่อผูทรงคณุวุฒิในการตรวจสอบความ 

ตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม 

1. ผศ.ดร. มาเรียม นะมิ   ตําแหนงทางวิชาการ ผูชวยศาสตราจารย ระดับ 8 

   ตําแหนงบริหาร รองคณบดีฝายวิชาการและวิจยั คณะบรหิาร  

   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

   อาจารยประจําสาขาวิชาการจัดการคณะบรหิารธุรกิจ 

   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

2. ดร.เบญจวรรณ ศฤงคาร ตําแหนงอาจารยประจําสาขาสขุภาพความงาม  

วิทยาลัยการแพทยแผนไทย 

   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร ี 

3. ดร.ฉวีวรรณ ชูสนุก  ตําแหนง นักวิชาการอิสระ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



93 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามงานวิจัย 
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แบบสอบถามงานวิจัย 

เรื่อง โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูและคุณคาดานคุณภาพที่มีผลตอความพึงพอใจ การบอกตอและ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE)

สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี

แบบสอบถามฉบับน้ีเปนแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมนําไปประกอบการศึกษาระดับ

ปริญญาโท บริหารธุรกจิมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยน้ีจะนําไปใชประโยชนตอ

การพัฒนาของบริษัทเอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ผูวิจัยจึงขอใครความ

รวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริงที่สุด ทั้งน้ีเพื่อใหการศึกษาวิจัยครั้งน้ีเกิด

ประสิทธิผลสามารถนําไปใชประโยชนไดอยางมีประสทิธิภาพตอไป 

แบบสอบถามน้ีแบงออกเปน 5 สวนคือ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพของMEGUIAR’S BY iCARE 

สวนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานความพงึพอใจของลกูคาMEGUIAR’S BY iCARE 

สวนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการบอกตอของลกูคาMEGUIAR’S BY iCARE 

สวนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการกลับมาใชซ้ําของลูกคาMEGUIAR’S BY iCARE 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามอันเปนประโยชน

สําหรับการศึกษาในครั้งน้ี 

 

 

 

นางสาวปยะธิดา วิชาวงค 

นักศึกษาปรญิญาโท คณะบริหารธุรกจิ 

                                                                                    มหาวิทยาลัยกรุงเทพ
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจงโปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองหนาขอที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากทีสุ่ดเพียง

คําตอบเดียว 

1. เพศ 

 ชาย     หญิง 

2. สถานภาพ 

 โสด      สมรส 

  หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 

3. อาย ุ

 นอยกวา 20 ป   21-30ป 

 31-40ป    41-50ป 

51-60 ป        61 ปข้ึนไป 

4. อาชีพ 

 นักเรียน/นักศึกษา   ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน  ประกอบธุรกจิสวนตัว/คาขาย 

 อื่น ๆ โปรดระบ…ุ…………………. 

5. ระดับการศึกษา 

มัธยมศึกษาตอนปลาย   ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.)   

 ประกาศนียบัตรวิชาชีพข้ันสูง (ปวส.) ปริญญาตรี       

ปริญาโท    ปริญญาเอก    

อื่น ๆ โปรดระบ…ุ…………………. 

6. รายไดตอเดือน 

 ตํ่ากวาหรอืเทากบั10,000บาท   10,001-30,000 บาท 

 30,001-50,000 บาท   50,001-100,000 บาท 

 มากกวา 100,000 บาท 
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สวนท่ี 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพของบริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

คําชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับดานคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพ

ของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) มากหรือนอยเพียงใด โปรดทํา

เครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกบัความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

5 = เห็นดวยอยางย่ิง, 4 = เห็นดวย, 3 = เฉยๆ, 2 = ไมเห็นดวย,1 = ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

คุณคาท่ีรบัรูดานคุณภาพ ระดับความคิดเห็น 

ทานมีความเห็นวา….. 

1. MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการทีม่ีคุณภาพดี 5 4 3 2 1 

2. MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการทีม่ีคุณภาพเหนือกวาที่อื่น     5 4 3 2 1 

3. MEGUIAR’S BY iCAREมีการบริการที่มีคุณภาพโดดเดน 5 4 3 2 1 

4. MEGUIAR’S BY iCAREมีเครื่องมือใหบริการทีม่ีคุณภาพ 5 4 3 2 1 

5. MEGUIAR’S BY iCAREใหบริการที่มีคุณภาพเสมอตนเสมอ         

   ปลาย 

5 4 3 2 1 

6. MEGUIAR’S BY iCAREใหบริการที่มีคุณภาพที่ไดรบัความ         

   เช่ือถือมายาวนาน 

5 4 3 2 1 

คุณคาท่ีรบัรูดานความคุมคา ระดับความคิดเห็น 

ทานมีความเห็นวา….. 

1. บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่เหมาะสม 5 4 3 2 1 

2. บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE คุมคากับเงินที่จายไป 5 4 3 2 1 

3. บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่สมเหตุสมผล 5 4 3 2 1 

4. บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีคาใชจายที่เหมาะสมกบั    

สภาพเศรษฐกจิในปจจบุัน 

5 4 3 2 1 

5. บริการของ MEGUIAR’S BY iCAREมีราคาที่ยอมรบัไดเมือ่        

   เทียบกับผูใหบริการรายอื่น 

5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานความพึงพอใจของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) 

คําชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับดานความพงึพอใจของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) มากหรือนอยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากทีสุ่ดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย,1 = นอยที่สุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจของลูกคา ระดับการรบัรู 

ทานรับรูไดวา….. 

1. ทานพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของMEGUIAR’S BY         

iCARE 

5 4 3 2 1 

2. ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานMEGUIAR’S BY  

iCARE 

5 4 3 2 1 

3. ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของMEGUIAR’S BY iCARE 5 4 3 2 1 

4. ทานพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรบัจาก 

MEGUIAR’S BY iCARE 

5 4 3 2 1 

5. โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบริการที่ไดรบัจาก 

MEGUIAR’S BY iCARE 

5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกตอของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) 

คําชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกตอของลกูคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) มากหรือนอยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากทีสุ่ดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย,1 = นอยที่สุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การบอกตอของลูกคา ระดับการปฏิบัติ 

ทานปฏิบัติดังนี…้.. 

1. ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคล 

อื่น ๆ ใหมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE 

5 4 3 2 1 

2. ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรบัจาก MEGUIAR’S BY  

iCAREใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคล 

อื่นๆ ฟง 

5 4 3 2 1 

3. ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคล 

อื่น ๆ ใหมาใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE 

5 4 3 2 1 

4. หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึง MEGUIAR’S BY iCAREในแง 

ลบทานยินดีจะชวยแกตางให 

5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาใชซ้ําของลกูคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) 

คําชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลบัมาใชซ้ําของลกูคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) มากหรือนอยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากทีสุ่ดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย,1 = นอยที่สุด 

 

 
 

ขอบพระคุณทุกทานท่ีใหความอนุเคราะห 

 

 

 

 

 

 

 

การกลับมาใชซ้ําของลูกคา ระดับการปฏิบัติ 

ทานปฏิบัติดังนี…้.. 

1. ทานจะกลับมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถาม ี

โอกาส 

5 4 3 2 1 

2. ทานประทับใจในบรกิารของ MEGUIAR’S BY iCARE และ 

ตองการกลบัมาใชบรกิารอกี 

5 4 3 2 1 

3. ทานยังคงกลบัมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้ง 

ถึงแมวาราคาจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ 

5 4 3 2 1 

4. ถามีโอกาสทานจะกลับมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE 

 ตอไปเรื่อย ๆ 

5 4 3 2 1 

5. ทานคิดวาจะกลับมาใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้ง 

ในอนาคต 

5 4 3 2 1 
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ภาคผนวก ค 

การประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
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การประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 

 
 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ของแบบสอบถาม 

 

เรียน ทานผูทรงคุณวุฒิที่เคารพ 

 

ดวยดิฉัน นางสาวปยะธิดา วิชาวงค นักศึกษาปริญญาโท คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัย

กรุงเทพ กําลังทําวิจัย หัวขอเรือ่ง โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูและคุณคาดานคุณภาพที่มีผลตอความ

พึงพอใจ การบอกตอ และกลับมาใชบรกิารซ้ําของ บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S 

BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี

แบบสอบถามเปนสวนที่สําคัญมากในการเกบ็รวบรวมขอมลูเพื่อใชในการวิจัยในครัง้น้ี ดิฉัน

จึงอยากใครขอความอนุเคราะหมายังทานผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของ

แบบสอบถาม ซึง่ดิฉันขอรบกวนเวลาของทานประมาณ 15 นาที การทําวิจัยในครัง้น้ีจะไมสามารถ

สําเร็จลุลวงไปไดดวยดีหากปราศจากความชวยเหลือ สนับสนุน และความอนุเคราะหจากทาน

ผูทรงคุณวุฒ ิ

ดิฉันขอขอบพระคุณอยางสูงในความชวยเหลือ และอนุเคราะหของทานในครั้งน้ี กรณีที่ทาน 

มีขอสงสัย หรือขอคําถามเกี่ยวกบัแบบสอบถาม ทานสามารถติดตอมายังดิฉันไดที่อีเมล 

poon_mpn@hotmail.com หรือที่โทรศัพทมือถือหมายเลข 085 910 4924 

 
 

ดวยความเคารพอยางสงู 

(นางสาวปยะธิดา วิชาวงค)  

   นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกจิ 

    มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

 

เรื่อง โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูและคุณคาดานคุณภาพที่มีผลตอความพึงพอใจ การบอกตอ 

และกลับมาใชบริการซ้ําของ บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จาํกัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี

แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหานี้ประกอบดวย3สวน  

1. แบบประเมินดานคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพของบริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

2. แบบประเมินดานความพึงพอใจของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) 

3. แบบประเมินดานการบอกตอของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S 

BY iCARE) 

4. แบบประเมินดานการกลบัมาใชซ้ําของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) 

วิธีการและขั้นตอนการประเมิน 

 การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฏี นิยามเชิงปฏิบัติการ  

และขอคําถามใหผูเช่ียวชาญหรอืผูทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวของพิจารณาความสอดคลอง และกรอกผลการ

พิจารณาดัชนีที่ใชแสดงคาความสอดคลองเรียกวา ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามและ

วัตถุประสงค (Item-Objective Congruence index-- IOC) โดยผูเช่ียวชาญตองประเมินดวย

คะแนน 3 ระดับ คือ 

 ใหคะแนน +1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรทีก่ําหนด 

 ใหคะแนน 0 ถาไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

 ใหคะแนน -1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด
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สวนท่ี 1 ขอมูลเก่ียวกับคณุคาท่ีรบัรู 

 1.1 คุณคาท่ีรับรูดานความคุมคา (Perceived value: Economic) หมายถึง ประโยชนที่

ไดรับจากสินคา เน่ืองจากการรบัรูถึงตนทุนคาใชจายทีล่ดลงทั้งในระยะสั้น และระยะยาว มีความ

คุมคากับเงินที่จายไป 

 

1.2 คุณคาท่ีรับรูดานคุณภาพ (Perceived value: Quality) หมายถึง ประโยชนที่ไดรบั

จากการวัดทัศนคติสวนบุคคล ซึ่งเปนผลมาจากคุณภาพการใหบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอน็ ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) มีการบริการที่  

   มีคุณภาพดี 
   

2.  บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) มีการบริการ   

    ที่มีคุณภาพเหนือกวาที่อื่น 
   

3. บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) มีการบริการมี   

   คุณภาพที่โดดเดน 
   

4. บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) มีเครื่องมือ      

   บริการที่มีคุณภาพ 
   

5. บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) มีคุณภาพดี      

     เมื่อเทียบกับผูใหบริการรายอื่น 
   

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. การบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) มีราคาทีส่มเหตุสมผล 
   

2. การบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) มีความคุมคากับเงินที่จายไป 
   

3. การบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) มีราคาที่เหมาะสม 
   

4. การบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) มีคาใชจายที่เหมาะสมตอสภาพเศรษฐกจิในปจจบุัน 
   

5. การบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) เมื่อเทียบกับผูใหบริการรายอื่น 
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ตอนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  

 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง การตัดสินใจของลกูคาวา

บริการที่ใชแลวกอใหเกิดระดับความพอใจ 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. ทานพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ          

   จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 
   

2. ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานบริษัทเอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ          

   จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 
   

3. ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด                 

   (MEGUIAR’S BY iCARE) 
   

4. ทานพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรบัจากบริษัท เอ็น ทู     

   เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 
   

5. โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบริการที่ไดรบัจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโม   

   บิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 
   

 

ตอนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับการบอกตอ 

 การบอกตอ (Word of Mouth) หมายถึง เปนความต้ังใจเชิงพฤติกรรมทีผู่คนพูดถึง 

ประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

แสดงออกโดยการแนะนํา ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน และบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการบริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช  

   บริการที่บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE)             
   

2. ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรบัจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด    

    (MEGUIAR’S BY iCARE) ใหกบัครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือ     

    บุคคลอื่นๆ ฟง 

   

3. ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมา     

   ใชบริการบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 
   

4. หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึงบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด            

   (MEGUIAR’S BY iCARE) ในแงลบทานยินดีจะชวยแกตางให 
   



105 

 

ตอนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับกลับมาใชบริการซ้ํา 

 กลับมาใชบริการซ้าํ (Repurchase) หมายถึง การทีลู่กคาซื้อสินคา หรือบริการจากผูขาย 

หรือผูใหบรกิาร และไดกระทําซ้ําอีกครัง้หน่ึงหลังจากใชบริการไปแลว 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. ทานจะกลับมาใชบริการที่บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากดั (MEGUIAR’S 

BY iCARE) อีกครั้ง ถามีโอกาส 
   

2. ทานมีความผูกพันตอบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) และตองการกลับมาใชบริการอีก 
   

3. ทานยังคงกลบัมาใชบริการที่บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จาํกัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสูงข้ึนตามสภาวะ

เศรษฐกจิ 

   

4. ถามีโอกาสทานจะกลับมาใชบริการทีบ่ริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) ตอไปเรือ่ย ๆ 
   

5. ทานคิดวาจะกลับมาใชบริการบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) อีกครั้งในอนาคต 
   

 

 

  

 

 

 

            ผูทรงคุณวุฒ ิ

 

 

       (    ) 

 

           

ตําแหนง:_____________________________ 
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ภาคผนวก ง 

ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 

 

ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) จากผูทรงคุณวุฒิท้ัง 3 ทาน 

ตารางท่ี 1: ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

     คุณคาที่รับรู (Perceived value) 

              1.1 คุณคาที่รับรูดานความคุมคา (Perceived value: Economic) 

 

 

ขอคําถาม 

ดร. 

ฉวีวรรณ   

ชูสนุก 

ดร. 

เบญวรรณ  

ศฤงคาร 

ผศ.ดร. 

มาเรียม 

นะม ิ

 

รวม 

 

คาเฉลี่ย 

ผลการ 

ประเมิน 

1. บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

มีราคาที่เหมาะสม 

1 1 1 1 0.33 ไมผาน 

2. บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

คุมคากับเงินที่จายไป 

1 1 1 1 0.33 ไมผาน 

3. บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

มีราคาที่สมเหตุสมผล 

1 0 1 3 1.00 ผาน 

4. บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

มีคาใชจายที่เหมาะสมกับ 

สภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน 

0 1 1 3 1.00 ผาน 

5. บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

มีราคาที่ยอมรับไดเม่ือ     

เทียบกับผูใหบริการราย

อ่ืน 

1 1 1 3 1.00 ผาน 
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    1.2 คุณคาท่ีรบัรูดานคณุภาพ (Perceived value: Quality) 

 

 

ขอคําถาม 

ดร. 

ฉวีวรรณ   

ชูสนุก 

ดร. 

เบญวรรณ  

ศฤงคาร 

ผศ.ดร. 

มาเรียม 

นะม ิ

 

รวม 

 

คาเฉลี่ย 

ผลการ 

ประเมิน 

1. MEGUIAR’S BY 

iCARE มีการบริการที่

มีคุณภาพดี 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

2. MEGUIAR’S BY 

iCARE มีการบริการที่

มีคุณภาพเหนือกวา

ที่อื่น      

1 1 1 3 1.00 ผาน 

3. MEGUIAR’S BY 

iCARE มีการบริการมี

คุณภาพที่โดดเดน 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

4. MEGUIAR’S BY 

iCARE มีเครื่องมือ

ใหบรกิารที่มีคุณภาพ 

1 1 1 2 0.66 ผาน 

5. MEGUIAR’S BY 

iCARE ใหบริการที่มี

คุณภาพเสมอตน

เสมอปลาย 

1 1 1    

6. MEGUIAR’S BY 

iCARE ใหบริการที่มี

คุณภาพที่ไดรับความ

เช่ือถือมายาวนาน 

1 1 1    
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ตารางท่ี 2: ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 

     ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

 

 

ขอคําถาม 

ดร. 

ฉวีวรรณ   

ชูสนุก 

ดร. 

เบญวรรณ  

ศฤงคาร 

ผศ.ดร. 

มาเรียม 

นะม ิ

 

รวม 

 

คาเฉลี่ย 

ผลการ 

ประเมิน 

1. ทานพึงพอใจตอ

คุณภาพการ

ใหบรกิารของ 

MEGUIAR’S BY   

iCARE 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

2. ทานพึงพอใจตอ

การใหบริการของ

พนักงาน MEGUIAR’S 

BY       iCARE 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

3. ทานพึงพอใจตอ

ทําเลที่ต้ังของ

MEGUIAR’S BY iCARE 

0 1 1 2 1.00 ผาน 

4. ทานพึงพอใจตอ

คาใชจายเมื่อเทียบ

กับการบรกิารที่

ไดรับจาก     

MEGUIAR’S BY iCARE  

1 1 1 3 1.00 ผาน 

5.โดยภาพรวมแลว

ทานพึงพอใจตอ

บริการที่ไดรบัจาก   

MEGUIAR’S BY iCARE 

1 0 1 2 0.66 ผาน 
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ตารางท่ี 3: ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 

               การบอกตอ (Word of Mouth) 

 

 

ขอคําถาม 

ดร. 

ฉวีวรรณ   

ชูสนุก 

ดร. 

เบญวรรณ  

ศฤงคาร 

ผศ.ดร. 

มาเรียม 

นะม ิ

 

 รวม 

 

คาเฉลี่ย 

ผลการ 

ประเมิน 

1. ทานจะแนะนํา

ครอบครัว มิตรสหาย 

เพื่อนรวมงาน หรอื

บุคคล อื่น ๆ ใหมา

ใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE            

1 1 1 3 1.00 ผาน 

2. ทานพูดถึง

ประสบการณดี ๆ ที่

ไดรับจาก 

MEGUIAR’S BY iCARE 

ใหกับครอบครัว มิตร

สหาย เพือ่นรวมงาน 

หรือ บุคคล อื่นๆ ฟง 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

3. ทานบอกตอให

ครอบครัว มิตรสหาย 

เพื่อนรวมงาน หรอื

บุคคล อื่น ๆ ใหมา

ใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

1 0 1 2 0.66 ผาน 

4. หากทานไดยิน

บุคคลอื่น ๆ พูดถึง 

MEGUIAR’S BY iCARE 

ในแง ลบทานยินดี

จะชวยแกตางให 

0 1 1 2 0.66 ผาน 
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ตารางท่ี 4: ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 

               กลับมาใชบริการซ้าํ (Repurchase) 

 

 

ขอคําถาม 

ดร. 

ฉวีวรรณ   

ชูสนุก 

ดร. 

เบญวรรณ  

ศฤงคาร 

ผศ.ดร. 

มาเรียม 

นะม ิ

 

รวม 

 

คาเฉลี่ย 

ผลการ 

ประเมิน 

1. ทานจะกลับมาใช

บริการที ่MEGUIAR’S 

BY iCARE อีกครั้งถามี

โอกาส 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

2. ทานประทับใจใน

บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

และ ตองการกลบัมา

ใชบริการอีก 

0 1 1 2 0.66 ผาน 

3. ทานยังคงกลบัมา

ใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE 

อีกครั้ง ถึงแมวา

ราคาจะสูงข้ึนตาม

สภาวะเศรษฐกจิ 

1 0 1 2 0.66 ผาน 

4. ถามีโอกาสทาน

จะกลับมาใชบริการ

ที่ MEGUIAR’S BY 

iCAREตอไปเรือ่ย ๆ 

1 0 1 2 0.66 ผาน 

5. ทานคิดวาจะ

กลับมาใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

อีกครั้งในอนาคต 

1 0 1 2 0.66 ผาน 
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