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บทคัดยอ

การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) พฤติกรรมการใชบริการคารแคร 2)
ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร และ 3) ผลของปจจัย
สวนบุคคลที่มีตอระดับความสําคัญของปจจัยทางการตลาดในการใชบริการคารแคร โดยเก็บขอมูล
ดวยแบบสอบถาม จากผูใชรถยนตในกรุงเทพมหานครที่เคยใชบริการคารแครในสถานบริการคาร
แคร 1) สถานบริการคารแครในปมนํ้ามัน 2) สถานบริการคารแครในหางสรรพสินคา 3) สถาน
บริการคารแครสแตนอโลนด และ 4) สถานบริการคารแครในอาคารสํานักงาน ในระหวางเดือน
มีนาคม ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2552 การศึกษาขอมูลใชการแจกแจงความถี่ คารอยละ ทดสอบ t-test,
F-test และ Chi-Square ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 20-29 ป สถานภาพ
โสด ระดับการศึกษา ปริญญาตรี รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท อาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา นิยมใชบริการคารแครสแตนดอโลน  ประเภทบริการที่ใช คือ ลางสี ดูดฝุน
เหตุผลที่ใชบริการ คือ บริการดี ลางรถสะอาด โดยมีความถี่ในการเขาใชบริการ 1 คร้ังตอเดือน
บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจใชบริการคารแคร คือ ตนเอง คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใช
บริการคารแคร 101 - 200 บาท โดยใชบริการคารแครในชวงวันเสาร - วันอาทิตย และชวงเวลาที่ใช
บริการคารแคร คือ 15.01 - 18.00 น. สําหรับการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับ
การใหระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาดพบวา 1) เพศที่ตางกัน มีผลตอระดับ
ความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ในดานสถานที่ใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด
และดานกระบวนการใหบริการ 2) อายุที่ตางกัน มีผลตอระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด ในดานราคา ดานสถานที่ใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทาง
กายภาพ 3) สถานภาพสมรสที่ตางกัน มีผลตอระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด ในดานราคา ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบวนการใหบริการ



และดานลักษณะทางกายภาพ 4) ระดับการศึกษาที่ตางกัน มีผลตอระดับความสําคัญของปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานพนักงานผูใหบริการ และดานการบวนการ
ใหบริการ และ 5) รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันและอาชีพที่ตางกัน มีผลตอระดับ
ความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่บริการ
ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบวนการใหบริการ และดานลักษณะทาง
กายภาพ สวนการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร
ของกลุมตัวอยาง พบวา 1) เพศมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ัง
ในการใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ 2) อายุและรายไดมีความสัมพันธกับสถานบริการคาร
แครที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ ชวงวันที่ใช
บริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ 3) สถานภาพสมรสและอาชีพมีความสัมพันธกับสถานบริการคาร
แครที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ และชวงเวลาที่
ใชบริการ และ 4) ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับสถานบริการคารแครที่ใชบริการ ความถี่ใน
การใชบริการ และชวงวันที่ใชบริการ

จากผลการศึกษาคร้ังน้ีมีขอเสนอแนะใหผูประกอบการใชเปนแนวทางในการพัฒนาและ
ปรับปรุงกลยุทธทางธุรกิจ ใหสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา เพื่อใชประกอบการวางงแผน
บริหารจัดการเชิงกลยุทธขององคกรในการสรางความไดเปรียบในทางธุรกิจได โดยใหความสําคัญ
ดานพนักงานผูใหบริการ เชน พนักงานมีความรูสามารถใหขอแนะนําในการใชบริการได พนักงาน
มีความซื่อสัตยไมขโมยของ พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจใหบริการ พนักงานมีความ
ระมัดระวังในขณะใหบริการ เปนตน



ฉ

กิตติกรรมประกาศ

การศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับน้ีสําเร็จลุลวงได ผูศึกษาขอกราบขอบพระคุณรองศาสตราจารย
ศศนันท วิวัฒนชาต อาจารยที่ปรึกษาเปนอยางสูง ที่ใหความเมตตา และกรุณาใหคําแนะนํา ตรว
ขสอบแกไขขอพกพรองเปนอยางดียิ่ง

ผูศึกษาขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ที่ใหชีวิต ใหการศึกษา และใหการสนับสนุนอยาง
ดีที่สุดกับผูศึกษาตลอดมา ขอขอบคุณเพื่อนๆ ทุกคนที่มีสวนรวมใหการศึกษาคนควาดวยตนเอง
ฉบับน้ีเกิดขึ้น ทั้งไดใหความชวยเหลือใหคําแนะนําในดานขอมูล วิธีการใชโปรแกรม SPSS การ
ประมวลผลขอมูล การวิเคราะหผลขอมูลที่ได รวมทั้งเปนกําลังใจใหการศึกษาคนควาดวยตนเอง
ฉบับน้ีสําเร็จลุลวงดวยดี

สุดทายน้ี ขอขอบคุณเจาหนาบัณฑิตวิทยาลัยทุกทานที่คอยอํานวยความสะดวกในเร่ือง
ตางๆเปนอยางดี ตลอดจนขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ที่ไดสละเวลาตอบแบบสอบถาม
และแสดงความคิดเห็นอันเปนประโยชนตองานวิจัยฉบับน้ี สวนดีของการศึกษาคนควาดวยตนเอง
ฉบับน้ี ผูวิจัยขอมอบใหแกผูมีพระคุณทุกทาน ในสวนความผิดพลาดผูวิจัยขอนอมรับไวแตเพียงผู
เดียว

ภูษณ ตันสุเมธ
พฤษภาคม 2552
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ตารางที่ 24 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบุคคลกับ 68

พฤติกรรมการใชบริการคารแครของกลุมตัวอยาง
ตารางที่ 1ก ผลการหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในขั้นตอนการทํา Pre-test 85

เก็บขอมูลกลุมตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยาง



ฎ

สารบัญภาพ
          หนา

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิด 3
ภาพที่ 2 การเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา 13



บทท่ี 1

บทนํา

ความสําคัญและท่ีมาของการวิจัย

ในปจจุบันสังคมเมืองตองการความสะดวกสบายและความรวดเร็วในชีวิดประจําวัน
เพิ่มขึ้น รวมทั้งลักษณะที่อยูอาศัยของคนเมืองหลวงมักอาศัยใน อพารตเมนท หรือคอนโดมิเนียม
จึงไมมีพื้นที่ทําความสะอาดรถยนตไดดวยตัวเอง ดังน้ันสถานบริการการดูแลรักษารถยนต หรือคาร
แคร จึงเปนสถานบริการที่มีความสําคัญกับผูใชรถยนตในเมืองหลวงอยางมาก สังเกตไดจากสถาน
บริการปมนํ้ามันที่เปดใหบริการในปจจุบันน้ันเกือบทุกแหงมีคารแครใหบริการรวมอยูดวย
นอกจากคารแครที่เปดบริการในปมนํ้ามันแลวยังมีคารแครที่ต้ังอยูในพื้นที่เฉพาะของตัวเอง (Stand
Alone) และคารแครที่ใหบริการในบริเวณลานจอดอาคารสํานักงาน หรือภายในลานจอดรถ
หางสรรพสินคา รวมทั้งใหบริการอยูภายในศุนยตัวแทนจําหนายรถยนต ซึ่งใหบริการเฉพาะรถยนต
ที่เปนยี่หอของตนเองเทาน้ัน

ในชวงเวลาที่ผานมา จํานวนรถยนตที่จดทะเบียนในประเทศไทยไดเพิ่มขึ้นอยางตอเน่ือง
โดยในเขตกรุงเทพมหานครมีจํานวนรถยนตที่จดทะเบียน สะสมถึง วันที่ 31 ธันวาคม 2551 ทั้งสิ้น
5,911,696 คัน (กรมการขนสงทางบก, 2551) ซึ่งรถยนตเหลาน้ีไมวาใหมหรือเกาน้ันตางตองการ
การบํารุงดูแลรักษาตลอดอายุการใชงานเปนระยะๆ รถยนตคันหน่ึงๆตองการการดูแลรักษา เชน
การตรวจเช็คซอมบํารุง เปลี่ยนถายนํ้ามันเคร่ืองและใสกรองนํ้ามันเคร่ืองตามกําหนดโดยเฉลี่ย 2-3
คร้ังตอป หรือมากกวา 30 คร้ังตลอดอายุการใชงานของรถยนตใน 10 ป การลางสีดูดฝุน เพื่อความ
สะอาด เงางาม อยางนอย 1 คร้ังตอเดือน และการขัดเคลือบสี อยางนอย 1 คร้ังตอป เปนตน เพื่อให
รถยนตสามารถใชงานไดเต็มประสิทธิภาพและมีอายุการใชงานยาวนานขึ้น

รถยนตเปนปจจัยสําคัญประการหน่ึงในการใชชีวิตของคนเมืองหลวงและเมืองใหญทั่วไป
ในปจจุบัน เมื่อการจราจรติดขัดมากขึ้น และระบบขนสงมวลชนยังไมสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูเดินทางไดอยางมีประสิทธิภาพ  ปริมาณรถยนตที่ออกใหมก็จะเพิ่มจํานวนขึ้นอยาง
รวดเร็ว รถยนตนอกจากจะพาไปถึงที่หมายไดอยางสะดวกรวดเร็วแลวยังนับเปนคานิยมสวนหน่ึงที่
ใชเปนเคร่ืองแสดงฐานะทางเศรษฐกิจของตัวเองไดอีกดวย
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วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพื่อศึกษาถึงระดับความสําคัญของปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการคารแคร

2. เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมในการเลือกใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร

ขอบเขตของการวิจัย

1. ศึกษาเฉพาะคารแครในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งไดแก คารแครในปม
นํ้ามัน คารแครในหางสรรพสินคา คารแครในอาคารสํานักงาน และคารแครสแตนดอโลน

2. ศึกษาในกลุมตัวอยางที่สามารถตัดสินใจซื้อดวยตัวเอง โดยวิธีการตอบแบบสอบถาม
และการสัมภาษณ โดยมีตัวแปรที่สําคัญในการวิเคราะหทางสถิติ คือ เพศ อายุ สถาณภาพสมรส
ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนและอาชีพ

3. ชวงเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล อยูระหวางเดือนมีนาคม 2552 ถึง เดือนเมษายน 2552

4. ปจจัยในการตัดสินใจใชบริการคารแคร จะพิจารณาถึง ปจจัยทางการตลาด อันไดแก
ผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ใหบริการ การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ กระบวนการ
ใหบริการและลักษณะทางกายภาพ
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กรอบแนวความคิด

ภาพท่ี 1 : กรอบแนวคิด

สมมุติฐานของการวิจัย

1. ปจจัยสวนบุคคลมีผลตอการใหระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่
มีตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

2. ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร
- สถานที่ที่ใชบริการ
- ประเภทบริการที่ใชบริการ
- เหตุผลในการใชบริการ
- ความถี่ในการใชบริการ
- บุคคลที่มีอิทธิผลในการเลือกใชบริการ
- วันและเวลาที่ใชบริการ
- คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ัง

ปจจัยสวนบุคคล
- เพศ
- อายุ
- สถานภาพสมรส
- ระดับการศึกษา
- รายไดเฉลี่ยตอเดือน
- อาชีพ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
- ผลิตภัณฑ
- ราคา
- สถานที่
- การสงเสริมการตลาด
- บุคคล
- กระบวนการใหบริการ
- ลักษณะทางกายภาพ
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

1. ทราบถึงพฤติกรรมการเลือกใชบริการคารแคร

2. เพื่อทราบถึงปจจัยทางการตลาดตางๆที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการคารแคร

3. เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชเปนแนวทางในการพัฒนารูปแบบกิจกรรมทางการตลาดให
เหมาะสมและสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดดีขึ้น



บทท่ี 2

วรรณกรรมปริทัศน

ในการศึกษาเร่ือง การศึกษาปจจัยทางการตลาดและพฤติกรรมการใชบริการคารแครของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จะตองอาศัยทฤษฎีแนวความคิดที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาเปนแนวทาง
ในการศึกษา ดังน้ี

1. แนวคิดดานพฤติกรรมผูบริโภค
2. แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ
3. แนวคิดดานการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดดานพฤติกรรมผุบริโภค

วาสนา อัสสะพิบูล (2547) ไดกลาวไววา การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเปนการคนหา
หรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช การซื้อ และการตัดสินใจของผูบริโภค เพื่อใหทราบถึงความ
ตองการและพฤติกรรมของผูบริโภค คําตอบที่ไดชวยใหนักการตลาดสามารถวางแผนกลยุทธทาง
การตลาดที่สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสมและชวยเพิ่มกําไร
ใหแกธุรกิจดวย

ในการเก็บรวมรวมขอมูลเพื่อประเมินพฤติกรรมการซื้อ และการใชผลิตภัณฑของลูกคาใน
ตลาดเปาหมาย วิธีหน่ึงที่นักการตลาดนํามาใช คือ 6Ws และ 1H ดังน้ี

1. ใครคือลูกคาในปจจุบันและอนาคต (Who is in Target Market) เปนคําถามที่ตองการ
ทราบลักษณะของผูบริโภคในกลุมตลาดเปาหมายโดยเฉพาะ ไดแก ลักษณะดานประชากรศาสตร
เชน เพศ อายุ รายได อาชีพ และการศึกษา เปนตน ลักษณะดานภูมิศาสตร เชน สถานที่อุอาศัยของ
ลูกคา ความหนาแนนของตลาดเปาหมาย เปนตน และลักษณะดานจิตวิทยาทางสังคม เชน ทัศนคติ
แรงจูงใจ ความสนใจ และแบบการดําเนินชีวิต เปนตน
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2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the Customer Buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึงสิ่งที่
ผูบริโภคตองการซื้อ หรือสิ่งที่ผูบริโภคตองการจากสินคา เพื่อใหทราบวาลูกคาซื้อผลิตภัณฑไป
บริโภคโดยตรง ซื้อเพื่อนําไปผลิตผลิตภัณฑอีกตอหน่ึง หรือซื้อเพื่อนําไปใชประกอบรวมกับ
ผลิตภัณฑอ่ืน

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the Customer Buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
วัตถุประสงคในการซื้อของผูบริโภค ใหทราบถึงประโยชนของผลิตภัณฑ เพื่อนําไปประเมิณความ
พอใจของผูบริโภคได

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who Participates in the Buy?) เปนคําถามที่ตองการ
ทราบถึงบทบาทของกลุมอางอิงที่มีตออิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค เชน สินคา
เด็กผูใหญมักเปนคนเลือกซื้อ เปนตน

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the Customer Buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
สถานการณในการซื้อของผูบริโภค เชน ซื้อสินคาตามฤดูกาล ซื้อสินคาจากการสงเสริมการขาย
หรือซื้อตามขอจํากัดของงบประมาณ (ซื้อสินคาตนเดือน ปลายเดือน) เปนตน

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the Customer Buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ชองทางหรือรานคา (Outlets) ที่ผูบริโภคตองการไปซื้อสินคา เชน ผานตัวแทน ผูคาปลีก ผูคาสง
เปนตน

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the Customer Buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค เพื่อใหทราบถึงวิธีการจายเงินเมื่อซื้อสินคา เชน จายเปน
เงินสด เงินเชื่อ หรือใชบัตรเครดิต เปนตน

สิ่งกระตุนหรือเหตุจูงใจในการซื้อในที่น้ีสิ่งกระตุน (Stimulus) หมายถึง สิ่งที่ผลักดันให
บุคคลเกิดการตอบสนองหรือตัดสินใจ ซึ่งอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางการ หรือถูกกระตุนจาก
ภายนอก สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหซื้อสินคา นักการตลาดอาจใชสิ่งกระตุนเปนเหตุจูงใจซื้อ
ดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2
สวน คือ
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1. สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดสามารถ
ควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น เพราะจะสรางใหเกิดความตองการผลิตภัณฑ เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของ
กับสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ซึ่งประกอบดวย

1.1 ซิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน การออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม ความ
หลากหลายของผลิตภัณฑใหเลือกใช เปนตน

1.2 สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ
โดยพิจรณาลูกคาเปาหมาย เปนตน

1.3 สิ่งกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เชน การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง
เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค เปนตน

1.4 สิ่งกระตุนดานการสงเสริมดานการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ มี
การลดแลกแจกแถม เพื่อกระตุนความตองการของผูบริโภค เปนตน

2. สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกร ซึ่งบริษัทไมสามารถควบคุมได สิ่งกระตุนเหลาน้ี ไดแก

2.1 สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค สิ่ง
เหลาน้ีมีอิทธิผลตอความตองการของบุคคล เปนตน

2.2 สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี่ (Technology) เชน เทคโนโลยีใหมดานการฝาก – การถอน
เงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใชบริการของธนาคารมากขึ้น เปนตน

2.3 สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชนกฎหมายเพิ่มหรือลดภาษี
สินคาใดสินคาหน่ึง จะมีอิทธิลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ เปนตน

2.4 สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Culture) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาลตางๆ
จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อในเทศกาลน้ันมากขึ้น เปนตน
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วาสนา อัสสะพิบูล (2547) ไดกลาวไววา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของ
ผูบริโภค ไดแก ปจจัยทางดานวัฒนธรรม ปจจัยทางดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางดาน
จิตวิทยา โดยปจจัยทางดานวัฒนธรรมเปนปจจัยที่มีผลกระทบตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค
มากที่สุด ดังน้ี

1. ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factor) ประกอบดวย

1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) ซึ่งเปนปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจขั้นพื้นฐานใน
ดานความตองการและพฤติกรรมของบุคคล ไดแก คานิยม การรับรู ความชอบ และพฤติกรรมของ
สังคม

1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมที่มีลักษณะเฉพาะ
แตกตางกัน มักอยูในสังคมขนาดใหญและมีความซับซอน วัฒนธรรมกลุมยอยประกอบดวยกลุม
ยอยที่มีสัญชาติเดียวกัน นับถือศาสนาเดียวกัน มีเชื้อชาติเดียวกัน และอยูในเขตภูมิศาสตรเดียวกัน

1.3 ชั้นของสังคม (Social Class) บุคคลที่อยูในวรรณะเดียวกันหรือชั้นของสังคมเดียวกัน
จะมีคานิยม ความสนใจ และพฤติกรรมคลายคลึงกัน ในปจจุบันชั้นของสังคมอาจแบงตาม อาชีพ
รายได การศึกษา คานิยม พื้นที่อยูอาศัย ซึ้งความแตกตางของชั้นสังคมสงผลถึงความพอใจใน
ผลิตภัณฑและตรายี่หอตางกัน เชน เสื้อผา อุปกรณแตงบาน ยานพาหนะ สื่อที่ใชในการสื่อสาร เปน
ตน

2. ปจจัยทางดานสังคม (Social Factor) เปนปจจัยภายนอกและเปนปจจัยที่เกี่ยวของกับ
ชีวิตประจําวัน ประกอบดวย

2.1 กลุมอางอิง (Reference Group) หมายถึงกลุมบุคคลที่มีอิทธิพล ทั้งทางตรงและ
ทางออมตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล กลุมอางอิงอาจแบงเปน กลุมปฐมภูมิ ไดแก
ครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงงาน หรือบุคคลซึ่งมีปฏิสัมพันธกันอยางตอเน่ืองและไมเปนทางการ
กลุมทุติยภูมิ ไดแก คนที่นับถือศาสนาเดียวกัน มีอาชีพเดียวกัน กลุมการคาเดียวกัน หรือบุคคลที่มี
ความสัมพันธคอนขางเปนทางการ และอาจไมไดมีปฏิสัมพันธกันอยางตอเน่ือง
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2.2 ครอบครัว (Family) เปนกลุมที่มีความสําคัญมากที่สุดตอพฤติกรรมการซื้อของ
ผูบริโภคในสังคม และเปนกลุมอางอิงปฐมภูมิซึ่งมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ เชน พอ แม และลูก
ซึ่งแตกตางกันไปในแตงะประเทศและระดับชั้นของสังคม เปนตน

2.3 บทบาทและสถานะทางสังคม (Role and Status) บุคคลจะมีบทบาทและสถานะทาง
สังคมในกลุมตางๆทางสังคม ซึ่งสงผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑที่แสดงถึงบทบาทและ
สถานะทางสังคมของเขา ดังน้ันนักการตลาดจึงควรตระหนักถึงศักยภาพของสัญลักษณที่จะแสดง
ถึงสถานะสําหรับผลิตภัณฑและตรายี่หอของตนเอง

3. ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factor) ไดแก

3.1 อายุและขั้นตอนในวัฎจักรของชีวิต (Age and Stage in the Life Cycle) บุคคลที่อายุ
แตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑที่แตกตางกันไปในแตละชวงวัฎจักรชีวิต ซึ่งเกี่ยวของกับ
ความสนใจในผลิตภัณฑและสถานะภาพทางการเงินขณะน้ันดวย

3.2 อาชีพ (Occupation) อาชีพมีผลตอการเลือกรูปแบบในการบริโภค เชน พนักงาน
ปฏิบัติการเลือกรับประทานขาวกลอง ในขณะที่ผูบริหารรับประทานอาหารในภัตตราคาร เปนตน

3.3 สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstance) ไดแกรายได (ระดับความ
มั่นคง ระยะเวลา) เงินออมและทรัพยสิน หน้ีสิน ความสามารถในการยืม และทัศนคติในการใชจาย
และการออม สิ่งเหลาน้ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคาคอนขางมาก

3.4 รูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle) ไดแก การแสดงออกในกิจกรรมตางๆ ความสนใจ
และความคิดเห็นในการดําเนินชีวิตในโลกปจจุบันของผูบริโภค

3.5 บุคลิกภาพและแนวคิดของตนเอง (Personality and Self-Concept) ผูบริโภคจะเลือก
สินคาที่มีภาพพจนเขากับบุคลิกภาพและแนวคิดของตนเอง
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4. ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological Factor) ไดแก

4.1 การจูงใจ (Motivation) ไดแก ความตองการดานตางๆของมนุษย เปนตน ซึ่งเปน
แรงจูงใจที่เสาะหาสินคามาบําบัดมาตองการของตน ตามทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว

4.2 การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซึ้งบุคคลไดคัดเลือก จัดระเบียบ และแปลผล
ขอมูลออกมาเปนภาพที่มีความหมายเปนกระบวนการซึ่งขึ้นกับปจจัยภายใน เชน ความเชื่อ ความ
ตองการ ประสบการณ เปนตน

4.3 การเรียนรู (Learning) เปนการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของผูบริโภคเน่ืองมาจาก
ประสบการณ ซึ่งบุคคลไดเรียนรูโดยผานสิ่งที่มากระตุน ผลที่ไดรับ และสิ่งที่มีอิทธิพลเสริมอ่ืนๆ

4.4 ความเชื่อและทัศนคติ (Beliefs and Attitude) ความชื่อของผูบริโภคเปนความคิดที่
บุคคลยึดถืออันเปนผลมาจากประสบการณในอดีต สวนทัศนคติเปนความรูสึกนึกคิดตอสิ่งใดสิ่ง
หน่ึงหรืออาจหมายถึงความโนมเอียงที่เกิดจากการเรียนรูในการตอบสนองตอสิ่งกระตุนไปใน
ทิศทางที่สม่ําเสมอ ความเชื่อ และทัศนคติจะมีอิทธิพลซึ่งกันและกัน

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  ( Service  Marketing  Mix )

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดอางถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ
( Service  Mix ) ของ Philip  Kotler ไววาเปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับธุรกิจที่ใหบริการซึ่งจะไดสวน
ประสมการตลาด (Marketing  Mix ) หรือ  7Ps ในการกําหนดกลยุทธการตลาดซึ่งประกอบดวย

1. ดานผลิตภัณฑ  (Product) เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได
คือ สิ่งที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑน้ัน ๆ
โดยทั่วไปแลว ผลิตภัณฑแบงเปน  2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจจับตองได และ ผลิตภัณฑที่
จับตองไมได
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2. ดานราคา  ( Price ) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบ
ระหวางคุณคา  ( Value ) ของบริการกับราคา  ( Price ) ของบริการน้ัน ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคา
จะตัดสินใจซื้อ ดังน้ัน การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่ตางกัน

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย  ( Place ) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับบรรยากาศ
สิ่งแวดลอมในการนําเสนอบริการใหแกลูกคาซึ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและ
คุณประโยชนของบริการที่นําเสนอ ซึ่งจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ต้ัง ( Location ) และชองทาง
ในการนําเสนอบริการ ( Channels )

4. ดานสงเสริมการตลาด  ( Promotion ) เปนเคร่ืองมือหน่ึงที่มีความสําคัญในการ
ติดตอสื่อสารใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและ
พฤติกรรม การใชบริการและเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ

5. ดานบุคคล  ( People ) หรือพนักงาน ( Employee ) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก การ
ฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปน
ความสัมพันธระหวางเจาหนาที่ผูใหบริการและผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร เจาหนาที่ตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองตอผูใชบริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถใน
การแกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร

6. ดานกระบวนการ ( Process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติ
ในดานการบริการ ที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทํา
ใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ

7. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence ) เปนการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดายกายภาพและรูปแบบการ
ใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตงกายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตอง
สุภาพออนโยน และการใหบริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ ที่ลูกคาควรไดรับ
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวไววาการบริหารการตลาดของธุรกิจใหประสบ
ความสําเร็จน้ันจะตองพิจารณาถึงสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย ซึ่งสวนประสม
การตลาดในมุมมองลูกคามีรายละเอียดดังตอไปน้ี

1. คุณคาที่ลูกคาจะไดรับ (Customer Value) ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรหรือกับใคร สิ่งที่
ลูกคาใชพิจารณาเปนหลัก คือ คุณคาหรือคุณประโยชนตางๆ ที่จะไดรับเมื่อเทียบกับเงินที่จาย
ดังน้ัน ธุรกิจตองเสนอเฉพาะบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจ ริง

2. ตนทุน (Cost to Customer) ตนทุนหรือเงินที่ลูกคายินดีที่จะจายสําหรับบริการน้ัน ตอง
คุมคากับบริการที่จะได หากลูกคายินดีที่จะจายในราคาสูง แสดงวาความคาดหวังในบริการน้ันยอม
สูงดวย ดังน้ัน ในการต้ังราคาคาบริการธุรกิจจะตองหาราคาที่ลูกคายินดีที่จะจายใหได เพื่อนําราคา
น้ันไปใชในการลดคาใชจายตางๆ ทําใหสามารถเสนอบริการในราคาที่ลูกคายอมรับได

3. ความสะดวก (Convenience) ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด ธุรกิจน้ันจะตองสรางความ
สะดวกใหลูกคา ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ หากลูกคาไปติดตอใช
บริการไดไมสะดวก ธุรกิจจะตองทําหนาที่สรางความสะดวกดวยการใหบริการถึงที่บานหรือที่
ทํางานของลูกคา

4. การติดตอสื่อสาร (Communication) ลูกคายอมตองการไดรับขาวสารอันเปนประโยชน
จากธุรกิจ ในขณะเดียวกันลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล ความเห็น หรือขอรองเรียน
ธุรกิจจะตองจัดหาสื่อที่เหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย เพื่อการใหและรับขอมูลความเห็นจากลูกคา
ดังน้ัน การสงเสริมการตลาดทั้งหลายจะไมประสบความสําเร็จเลยหากการสื่อสารลมเหลว

5. การดูแลเอาใจใส (Caring) ลูกคาที่มาใชบริการไมวาจะเปนบริการที่จําเปนหรือบริการที่
ฟุมเฟอย เชน ดานความงาม ลูกคาตองการการเอาใจใสดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ ต้ังแตเร่ิมกาว
เทาแรกเขามาจนถึงกาวออกจากรานน้ัน ไมวาจะเปนคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใชบริการก็ตาม
หรือไมวาจะเปนพนักงานผูใดที่ใหบริการก็ตาม
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6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) ลูกคามุงหวังใหไดรับการ
ตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ ไมวาจะเปนการบริการตัดผม ผมที่ออกมาจะตองมี
ความเรียบรอย ตรงกับความตองการของลูกคา หรือการเขารักษาอาการปวย ไมวาในโรงพยาบาลใด
อาการปวยจะตองหาย ในแตละธุรกิจบริการแมขั้นตอนการใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด
ตองจางพนักงานจํานวนมากมายเพียงใด ลูกคาไมมีสวนมารับรูรูอยางเดียววากระบวนการ
ใหบริการตองตอบสนองความตองการอยางครบถวน ไมขาดตกบกพรอง

7. ความสบาย (Comfort) สิ่งแวดลอมของการใหบริการ ไมวาจะเปนอาคาร เคานเตอร
บริการ หองนํ้า ทางเดิน ปายประชาสัมพันธตางๆ จะตองสรางความสบายตาและความสบายใจให
ลูกคา โดยเฉพาะหากลูกคามาใชบริการประเภทหรูหราฟุมเฟอย สิ่งเหลาน้ันจะตองทําใหความทุกข
ใจและความไมสบายกายไดบรรเทาเบาบางลง

ภาพท่ี 2 : การเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา

สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจ สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา
1. ผลิตภัณฑ 1. คุณคาที่ลูกคาจะไดรับ
2. ราคา 2. ตนทุน
3. ชองทางการจัดจําหนาย 3. ความสะดวก
4. การสงเสริมการตลาด 4. การติดตอสื่อสาร
5. พนักงาน 5. การดูแลเอาใจใส
6. กระบวนการใหบริการ 6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ
7. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ 7. ความสบาย
ที่มา : ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2547). การตลาดบริการ (พิมพคร้ังที่ 8). กรุงเทพมหานคร :

ซีเอ็ดยูเคชั่น

แนวคิดดานการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good)
ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนน้ันจะตองตอบสนองความตองการของ
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ผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547) สามารถพิจารณา
ความหมายสําคัญของคําตางๆ ไดดังน้ี

1. กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การดําเนินการหรือการ
กระทํา (Performance) ใดๆ ของธุรกิจใหบริการอันเปนผลใหผูรับบริการ (ลูกคา) ไดรับการ
ตอบสนองตรงตามความตองการ เชน การที่ลูกคามารานซอมนาฬิกา สิ่งที่ลูกคาตองการคือการที่
นาฬิกาอยูในสภาพใชงานได ดังน้ัน กิจกรรมของกระบวนการสงมอบก็คือจะตองแกไขนาฬิกาน้ัน
ตามความตองการของลูกคา

2. สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) หมายถึง การบริการ ซึ่งเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบ ซึ่งไดแก คําปรึกษา การรับประกัน การใหบริการความบันเทิง การใหบริการ
ทางการเงิน การใหบริการรักษาพยาบาลทางการแพทย เปนตน

3. ความตองการของผูรับบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง ความจําเปนและ
ปรารถนาของลูกคาที่คาดหวังวาจะไดจากการบริการน้ันๆ เชน ตองการไดรับประทานอาหารค่ําที่มี
อาหารอรอย บรรยากาศดี พรอมดนตรีขับกลอมเบาๆ

4. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การที่ลูกคาไดรับการบริการที่สามารถ
ตอบสนองความตองการ

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวไววา โดยทั่วไปการที่ธุรกิจบริการจะสามารถ
เอาชนะคูแขงขัน และรักษาความเปนเลิศในการใหบริการที่ประทับใจลูกคาไดน้ัน จะตองอาศัย
กิจกรรมดานการตลาดที่สําคัญ 3 ประการ คือ การตลาดภายนอก การตลาดภายใน และการตลาด
ปฏิสัมพันธ ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปน้ี (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547)

1. การตลาดภายนอก (External Marketing) หมายถึง กิจกรรมทางดานการตลาดที่กิจการ
ธุรกิจโดยทั่วไปกระทํากับลูกคาภายนอกกิจการ ซึ่งโดยทั่วไปจะเกี่ยวของกับการจัดเตรียมสวน
ประสมทางการตลาด อันประกอบดวย การพัฒนาและนําเสนอผลิตภัณฑ การกําหนดราคา การจัด
จําหนาย การสื่อสารการตลาดใหแกลูกคา สําหรับกิจการโดยทั่วไปการตลาดภายนอกจะนันไปที่
กิจกรรมดานการตลาดที่เกี่ยวกับการกําหนดราคาและสื่อสารกับลูกคา เชน การโฆษณา และการ
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สงเสริมการขาย เปนตน เพื่อแจงใหลูกคาทราบวาเขาควรจะคาดหวังอะไรจากการบริการ และการ
บริการของกิจกรรมจะมีลักษณะอยางไร แตสําหรับกิจการบริการทุกๆสิ่งที่ลูกคาสามารถสังเกตเห็น
ไดน้ัน ลวนแตทําหนาที่ในการสื่อสารกับลูกคาทั้งสิ้น เชน สภาพและบรรยากาศของราน
เคร่ืองแบบและการแตงกายของพนักงาน ปายชื่อราน เปนตน หรือกลาวอีกนัยหน่ึง การตลาด
ภายนอกเปนการใหสัญญากับลูกคา (Making promises) น่ันเอง

2. การตลาดภายใน (Internal Marketing) หมายถึง กิจกรรมทางดานการตลาดตางๆ ที่
เกี่ยวของกับการฝกอบรม สรางขวัญกําลังใจ และกระตุนใหบุคลากรของบริษัทใหบริการที่มี
คุณภาพดีแกลูกคา เน่ืองจากการตลาดภายในเปนกิจกรรมที่มุงเนนไปที่การสรางจิตสํานึกในการ
บริการ การพัฒนาความรูความสามารถ และกําลังใจของพนักงานในการใหบริการที่ดีแกลูกคา ซึ่ง
เปนสิ่งจําเปนพื้นฐานที่จะขาดเสียไมไดในการใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา ดังน้ัน เราอาจกลาวได
วา การตลาดภานในเปนการทําใหพนักงานบริการปฏิบัติงานตามที่ไดใหสัญญาไวได (Enabling
Promises) น่ันเอง

3. การตลาดเชิงปฏิสัมพันธ (Interactive Marketing) จัดวาเปนกิจกรรมดานการตลาดที่มี
ความสําคัญมากที่สุดในความรูสึกของลูกคา เน่ืองจากเปนกิจกรรมดานการตลาดที่เกี่ยวกับบุคลากร
ของบริษัทหรือตัวแทนของบริษัทในการใหบริการแกลูกคา ซึ่งการใหบริการดังกลาวจะเกิดขึ้นใน
ชวงเวลาที่พนักงานหรือตัวแทนของบริษัทกับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน (Moment of Truth)
ปฏิสัมพันธดังกลาวน้ีอาจจะเปนปฏิสัมพันธโดยตรงหรืออาจจะเปนปฏิสัมพันธทางออมในลักษณะ
ของการใหบริการทางไกล โดยอาศัยเทคโนโลยีก็ได ตามปกติลูกคาจะทําการประเมิณคุณภาพของ
การบริการทุกคร้ังวาบริการที่เขาไดรับเปนไปตามที่ไดสัญญาไวหรือไม ดังน้ัน นักการตลาดจึง
มักจะเรียกการตลาดปฏิสัมพันธวาเปนการรักษาสัญญา (Keeping Promises)

อดุลย จาตุรงคกุล (2546) ไดกลาวไววา งานสําคัญของธุรกิจบริการมี 3 ประการ คือ การ
จัดการทําใหเกิดความแตกตาง การจัดการกับคุณภาพของบริการ และการจัดการประสิทธิภาพใน
การใหบริการ ซึ่งทั้ง 3 ประการน้ีมีปฏิกิริยาตอบตอกันแตอาจอธิบายแยกกัน ดังน้ี

1. การจัดการทําใหเกิดความแตกตาง (Managing Differentiation) การตลาดบริการสามารถ
ทําใหแตกตางได โดยการพัฒนาความแตกตางในดานขอเสนอขาย การจัดสงบริการ และภาพพจน
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1.1 ขอเสนอขาย (Offer) ประกอบดวยสิ่งประดิษฐใหมที่แตกตางไปจากคูแขง ผูบริโภค
คาดหวังการใหบริการพื้นฐานแบบครบวงจร (Primary Service Package) เชน บริการสายการบิน
ใหบริการการบินไปยังสถานที่ที่ผูบริโภคตองการ นอกจากน้ันผูบริโภคยังหวังจะไดบริการเสริม
(Secondary Service Features) เชน ภาพยนต การจองต๋ัวลวงหนา มีสินคาขาย บริการโทรหาผูอ่ืน
บนพื้นดินและรางวัลสําหรับผูที่ใชบริการการบิน เปนตน สิ่งที่ควรพิจรณาก็คือ บริการเสริมน้ันมี
การลอกเลียนแบบไดงาย

1.2 การจัดสงบริการ (Delivery) มีการติดตอผูบริโภคไดมากกวาคูแขง พัฒนาสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพใหจูงใจผูซื้อบริการไดงาย สามารถออกแบบกระบวนการจัดสงใหดีกวาคูแขงขันได

1.3 ภาพพจน (Image) บริษัทใหบริการสามารถทําใหภาพพจนแตกตางกันไดโดยการใช
ตรายี่หอ และสัญลักษณ บางบริษัทสามารถทําการตลาดโดยจัดทําโครงการตลาดมาตรฐานไปทั่ว
โลก

2. การจัดการกับคุณภาพของบริการ (Marketing Service Quality) วิธีที่จะทําใหเห็นความ
แตกตางกับคูแขงขันของบริษัทในตลาดบริการก็คือ ทําการสงบริการที่มีคุณภาพสูงกวาของคู
แขงขัน โดยทําใหคุณภาพของการบริการเทากับความคาดหมายของลูกคาในตลาดเปาหมายหรือ
อาจทําใหสูงเกินกวาความคาดหมายของลูกคาในตลาดเปาหมาย ซึ่งมีตัวกําหนดคุณภาพของบริการ
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2541) เรียงตามลําดับความสําคัญ ดังน้ี

2.1 ความนาเชื่อถือ (Reliability) โดยทั่วไปแลวความนาเชื่อถือจะสะทอนมาจากความ
สม่ําเสมอและความสามารถในการปฏิบัติงานของบริษัท บริษัทสามารถรักษาระดับการใหบริการ
ไดตลอดหรือไม คุณภาพมีการแปรไปตามการใหบริการแตละคร้ังหรือไม บริษัทใหบริการตามที่
สัญญาไวหรือไม การเรียกเก็บคาบริการมีความถูกตองหรือไม รวมทั้งการบันทึกขอมูลมีความ
ถูกตองหรือไม มีอะไรสรางความขุนของใจใหลูกคาบางนอกจากตัวผูใหบริการ สวนใหญแลว
ผูบริโภคพรอมที่จะจายเงินถาผูใหบริการสามารถแสดงออกใหเห็นวาจะไดรับบริการตามที่ให
สัญญาไว

2.2 ความรับผิดชอบ (Responsiveness) ความรับผิดชอบเปนผลที่สะทอนมาจากการปฏิบัติ
ตามขอตกลงที่จะใหบริการ การวัดคุณภาพการบริการน้ันจะเกี่ยวของกับความเต็มใจ และความ
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พรอมของพนักงานที่จะใหบริการ โอกาสที่ลูกคาจะเผชิญหนากับสถานการณที่พนักงานเอาแต
พูดคุยกันเองโดยละเลยความตองการของลูกคา ลักษณะเชนน้ีเปนตัวอยางที่เรียกวาความไม
รับผิดชอบ

2.3 ความมั่นใจ (Assurance) ความแนนอนจะเปนภาพรวมของความสามารถ (Competence)
ของบริษัท มารยาทของพนักงาน (Courtesy) และความปลอดภัย (Security) เมื่อมารับบริการ
ความสามารถของพนักงานจะเกี่ยวของกับความรูและทักษะของพนักงานในงานบริการ เพื่อนํา
ความนาเชื่อถือ และความมั่นใจมาสูลูกคา มารยาทจะดูไดจากปฏิกิริยาของพนักงานที่มีตอลูกคาวา
เปนอยางไร พนักงานที่มีมารยาทจะเปนพนักงานที่สุภาพ มีความเปนมิตร มีความหวังดี สนใจที่จะ
ดูแลทรัพยสินของลูกคา เชน ชางซอมรถยนตใชกระดาษปูในขณะซอมเพื่อไมใหเบาะและพรม
เลอะ สวนความปรอดภัยเปนองคประกอบที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการประเมิณคุณภาพงาน
บริการดานความแนนอน ความปลอดภัยเปนความรูสึกของลูกคาที่รูสึกวาเขาหรือเธอจะไมพบกับ
อันตราย ความเสี่ยงและความกังวลใดๆ เมื่อมารับบริการ เชน การบริการถอนเงินจากตู ATM
กิจการตองพิจารณาทําเลที่ต้ังตู ATM ใหลูกคารูสึกวาปลอดภัยถาจะมาถอนเงิน ซึ่งเปนความ
ปลอดภัยดานกายภาพ นอกจากน้ีความปลอดภัยยังรวมถึงสถานภาพความเสี่ยงทางการเงิน และ
ความมั่นใจทางการเงินดวย

2.4 การเอาใจเขาใสใจเรา (Empathy) บริษัทจะตองเขาใจความตองการของลูกคา และ
ใหบริการตรงกับความตองการเหลาน้ันแกลูกคา โดยคิดวาถาเราไดรับบริการน้ันเราจะรูสึกอยางไร
ลูกคาก็จะมีความรูสึกเชนเดียวกัน

2.5 ความมีตัวตนจับตองได (Tangibles) เน่ืองจากการบริการเปนสิ่งที่ไมมีลักษณะทาง
กายภาพใหจับตองได ผูบริโภคจึงใชสภาวะแวดลอมทางกายภาพที่มีอยูรอบๆ บริการในการ
ประเมิณ ลักษณะความมีตัวตนจับตองได จะเปรียบเทียบความคาดหวังของผูบริโภคกับผลการ
ปฏิบัติงานของธุรกิจที่เกิดจากความสามารถของธุรกิจที่จับตองได เชน เคร่ืองอํานวยความสะดวก
ทางวัตถุ เคร่ืองมือ พนักงานและวัสดุในการสื่อสาร

3. การจัดการกับประสิทธิภาพในการใหบริการ (Managing Productivity) ในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการใหบริการ ธุรกิจใหบริการสามารถทําได 7 วิธี ดังน้ี
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3.1 ใหพนักงานทํางานมากขึ้นหรือมีความชํานาญสูงขึ้น โดยเสียคาจางเทาเดิม เชน จางคน
ที่มีความชํานาญ คัดเลือกคนใหดี ฝกคนอยางดี

3.2 เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพลงบางสวน

3.3 เพิ่มเคร่ืองมือเขามาชวย และสรางมาตรฐานการใหบริการ

3.4 ใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืน

3.5 การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น เชน ถาอยากหยุดสูบบุหร่ีก็ตองทดแทน
ดวยการรักษาทางการแพทยที่แพงกวา

3.6 ใหสิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชน ภัตตาคารจูงใจให
ลูกคาบริการตนเอง

3.7 ใชพลังของเทคโนโลยี ทําใหพนักงานเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการไดมากขึ้น

บริษัทจะตองหลีกเลี่ยงการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการมากเกินไปจนลดคุณภาพที่
ผูบริโภครับรู วิธีการเพิ่มประสิทธิภาพวางวิธีเพิ่มความพอใจใหกับผูบริโภค แมวาจะมีคุณภาพได
มาตรฐานเทาน้ันก็ตาม แตบางวิธีเนนคุณภาพมาตรฐานเกินไปจนไปลดบริการที่ปรับแตงใหเขากับ
ความตองการของผูบริโภคใหนอยลง ดังน้ัน การเพิ่มประสิทธิภาพจึงตองคํานึงถึงคุณภาพที่
ผูบริโภครับรูดวย

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

เอกรัตน แขวงสวัสด์ิ (2550) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการศูนย
บํารุงรักษารถยนต เชลล ออโตเซิรฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศ
ชาย มีอายุ 31 – 40 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน/บริษัทเอกชน และมี
รายไดตอเดือนระหวาง 10,001 – 20,000 บาท ซึ่งรถยนตที่เขารับบริการสวนใหญเจาของ คือ
ผูใชบริการเอง เปนรถยนตน่ังสวนบุคคล ยี่หอโตโยตา อายุของรถยนต 1 - 5 ป มีพฤติกรรมการใช
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บริการ คือ ผูใชบริการสวนใหญมีความชื่อมั่นในมาตรฐานการบริการของ เชลล ออโตเซิรฟ
ผูใชบริการเปนผูตัดสินใจเลือกเอง ใชบริการ 1 – 3 คร้ังตอป สวนใหญใชบริการเปลี่ยนถาย
นํ้ามันเคร่ือง มีคาใชชบริการเฉลี่ย 1,001 – 3,000 บาทตอคร้ัง สะดวกในการเขารับบริการในวันเสาร
– อาทิตย ชวงเวลา 12.01 – 16.00 น. ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอศูนยบํารุงรักษารถยนต
เชลล ออโตเซิรฟ ทั้ง 7 ดานอยูในระดับมาก โดยดานบุคลากรเปนอันดับหน่ึง ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร และขอมูลของการบริการไมมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ ยกเวนอายุที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในดานการใหบริการ และพฤติกรรม
การใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจนอยมาก

กิตติพงษ ศิริมธุรส (2541) ไดศึกษาความตองการของลูกคาที่มีตอบริการลางอัดฉีดรถยนต
เขตหวยหวาง กรุงเทพมหานคร พบวาบริการที่กลุมลูกคาในธุรกิจคารแครมีความตองการในระดับ
มาก ไดแก การใหบริการของพนักงาน ความปลอดภัยของรถยนตที่นํามาใชบริการ การทําความ
สะอาด และบริเวณสถานที่ที่ใหบริการ สําหรับบริการที่กลุมลูกคาในธุรกิจคารแครมีความตองการ
ในระดับปานกลาง ไดแก การใหบริการของเจาของกิจการ สิ่งอํานวยความสะดวก และบริการที่
นอกเหนือจากการใหบริการลางอัดฉีดรถยนต สําหรับกลุมลูกคาในสถานีบริการนํ้ามันน้ัน บริการที่
มีความตองการในระดับมาก ไดแก การใหบริการของเจาของกิจการ การใหบริการของพนักงาน
ความปลอดภัยของรถยนตที่มาใชบริการ บริเวณสถานที่ที่ใหบริการ และการทําความสะอาด สวน
บริการที่มีความตองการในระดับปานกลาง ไดแก สิ่งอํานวยความสะดวก และบริการอ่ืนๆที่
นอกเหนือจากบริการลางอัดฉีด จากการทดสอบความตองการของกลุมลูกคาที่ใชบริการจากธุรกิจ
คารแคร และกลุมลูกคาที่ใชบริการจากสถานีบริการนํ้ามัน พบวากลุมลูกคาของสถานีบริการนํ้ามัน
โดยทั่วไปมีความตองการในดานตางๆ สูงกวากลุมลูกคาของธุรกิจคารแคร โดยเฉพาะอยางยิ่งใน
ดานการใหเครดิต การน่ังพูดคุยดวย บริการเช็ดกระจก บริการนํ้าด่ืม มีหองนํ้า บริการเติมลม และ
จําหนายลอ ต้ังศูนยถวงลอ



บทท่ี 3

ระเบียบวิธีการวิจัย

การเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาคร้ังน้ีใชเพียงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชการวิจัย
เชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการรวบรวบขอมูล โดยผูตอบ
แบบสอบถามเปนผูตอบเอง (Self – Administered – Questionnaire) ซึ่งแบงเปน 4 สวน (ภาคผนวก
ก) ดังน้ี

สวนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ
สถานะภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ

สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการใชบริการคารแคร ไดแก
ผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ใหบริการ การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ กระบวนการ
ใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ

สวนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ไดแก สถานบริการคารแครที่
ใชบริการ ประเภทบริการที่ใช เหตุผลที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ บุคคลที่มีอิทธิพลในการ
เลือกใชบริการ คาใชจายเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ ชวงวันที่ใชบริการ และเวลาที่ใชบริการ

สวนที่ 4 เปนขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับบริการคารแครที่ทานตองการ

การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง

ในการศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาเฉพาะสวนของผูใชบริการคารแครในเขตกรุงเทพมหานคร
เทาน้ัน โดยการกําหนดขนานตัวอยางจะใชการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางในกรณีไมทราบขนาด
ของประชากร หรือจํานวนประชากรมีจํานวนไมแนนอน (John T. Roscoe, 1975) มีรายละเอียด
ดังน้ี
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n    = 





e
S*Z 2

โดยที่ n คือ ขนาดของกลุมตัวอยาง
Z คือ ระดับความเชื่อมั่นโดยกําหนดที่รอยละ 95 ซึ่งมีคาเทากับ 1.96
S คือ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานซึ่งมีคาเทากับ 0.5
e คือ คาความคาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นของกลุมตัวอยางในทางสถิติ

ที่ยอมรับได ซึ่งมีคาเทากับ 5% = 0.05

เมื่อแทนคาตัวแปรที่ไดในสมการ จะได

n    = 





05.0
5.0*96.1 2

n    = 384.16

ดังน้ัน จํานวนตัวอยางทั้งหมดที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ีประมาณ 385 ตัวอยาง เพื่อที่จะได
ระดับความเชื่อมั่นไมตํ่ากวารอยละ 95 และทําใหคาประมาณที่ไดตางจากคาจริงของประชากรไม
เกินรอยละ 5 ดังน้ัน จะทําการสุมตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง

การสุมตัวอยาง

การสุมตัวอยางสําหรับการศึกษาในคร้ังน้ี ใชวิธีการสุมตัวอยาง 2 วิธี ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี

1. การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) กําหนดโควตาสําหรับจํานวนตัวอยางที่
ตองการศึกษา โดยกําหนดใหเก็บตัวอยางในแตละเขต ดังน้ี

เขตหลักสี่ จํานวน 100 ตัวอยาง
เขตคลองเตย จํานวน 100 ตัวอยาง
เขตธนบุรี จํานวน 100 ตัวอยาง
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เขตบางกะป จํานวน 100 ตัวอยาง
รวม จํานวน 400 ตัวอยาง

2. การสุมตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยจะสุมตัวอยางในยานที่อยู
อาศัย คอนโดมิเนียม อาคารสํานักงาน หางสรรพสินคาและในเขตดังกลาวทั้ง 4 เขต ที่ไดกําหนด
โควตาไวแลวเขตละ 100 ตัวอยาง เพราะสถานที่ดังกลาวมีความนาจะเปนสูงที่มีกลุมตัวอยางที่
ตองการอยูมาก เน่ืองจากไมสะดวกและมีพื้นที่ไมเพียงพอที่จะทําความสะอาดรถยนตไดดวยตนเอง

ในการศึกษาคร้ังน้ี กอนนําแบบสอบถามไปใชจริง ไดนําแบบสอบถามไปทําการทดสอบ
จํานวน 30 ตัวอยาง แลวนํามาทดสอบความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม โดยวิธีหาคาความเชื่อมั่น
แบบวัดความสอดคลองภายใน (Internal Consistency) ซึ่งเปนการวัดความสอดคลองระหวางขอ
คําถามตางๆ วากําลังวัดสิ่งเดียวกันหรือไม ดวยวิธีของ Cronbach’s Alpha (ศิริชัย พงษวิชัย, 2545)
เพื่อหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (α Coefficient) ซึ่งผลลัพธจากการประมวลผล พบวา คาสัมประสิทธิ์
อัลฟามีคามากกวา 0.7 หมายความวา แบบสอบถามมีความนาเชื่อถือ สามารถนําไปใชเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยางที่จะดําเนินการศึกษาตอไปได

การวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการคารแครจากขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถาม ซึ่ง
มีรายละเอียด ดังน้ี

1. การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส
ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ โดยใชสถิติพรรณนาในการแจกแจงความถี่
คํานวณรอยละ และนําเสนอในรูปตาราง

2. การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ใหบริการ
การสงเสริมการตลาด พนักงานผูใหบริการ กระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ โดยใช
สถิติพรรณนาในการแจกแจงความถี่ คํานวณคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ
ความสําคัญ นําเสนอในรูปตาราง โดยใชวิธีการใหคะแนนรวมสเกลของ Likert (Likert Scale) ที
กําหนดมาตรวัดเปน 5 ขั้น ตามลําดับความสําคัญ ดังน้ี
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มากที่สุด ระดับความคํานึงถึง 5
มาก ระดับความคํานึงถึง 4
ปานกลาง ระดับความคํานึงถึง 3
นอย ระดับความคํานึงถึง 2
นอยที่สุด ระดับความคํานึงถึง 1

หลังจากรวบรวมขอมูลในหัวขอดังกลาวแลว จะนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหคํานวณหา
คาเฉลี่ย สําหรับเกณฑที่ใชจัดระดับคาเฉลี่ย ไดมีการกําหนดเปนชางคะแนน โดยเร่ิมต้ังแต 1.00 -
5.00 โดยแบงชวงคะแนนสําหรับแตละระดับไวเทาๆกัน ดังน้ี

ชวงคะแนน       ระดับความคํานึงถึง
1.00-1.80 นอยที่สุด
1.81-2.60 นอย
2.61-3.40 ปานกลาง
3.41-4.20 มาก
4.21-5.00 มากที่สุด

3. การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการคารแคร โดยใชสถิติพรรณนาในการแจกแจง
ความถี่ คํานวณรอยละ และนําเสนอในรูปตาราง  จากสถานบริการคารแครที่ใชบริการ ประเภท
บริการที่ใช สาเหตุที่เลือกใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจใช
บริการ คาใชจายเฉลี่ยตอคร้ัง ชวงวันที่ใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ

4. วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลที่มีตอระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ในการใชบริการคารแคร โดยนําขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามในสวนที่ 1 และสวนที่ 2
ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจากคาเฉลี่ยมาทําการทดสอบ โดยใชสถิติเชิง
อนุมาน f-test และ t-test เพื่อทดสอบความเปนอิสระตอกันของปจจัยสวนบุคคลกับปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 และนําเสนอในรูปตารางประกอบการ
วิเคราะหขอมูล



24

5. วิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จาก
ขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามในสวนที่ 1 และสวนที่ 3 โดยใชการทดสอบสมมติฐานดวย
คาสถิติไคสแควร ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 เพื่อหาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับ
พฤติกรรมการใชบริการคารแคร



บทท่ี 4

ผลการวิจัย

จากการศึกษาพฤติกรรมและปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการคารแครใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอมูลจากผูบริโภคที่เคยใชบริการคารแครใน  4 สถานบริการคารแคร
ดังน้ี 1) คารแครในปมนํ้ามัน 2) คารแครในหางสรรพสินคา 3) คารแครสแตนดอโลน 4) คารแคร
ในอาคารสํานักงาน นําขอมูลจากแบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกตองสมบูรณแลวจํานวน 400
ชุดนํามาวิเคราะหผลซึ่งไดผลการวิเคราะห ดังน้ี

ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง

ในการศึกษาคร้ังน้ีสามารถสรุปขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับ เพศ อายุ
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ (ตารางที่ 1) ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี

ตารางท่ี 1 : กลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล

ขอมูลสวนบุคคล คน รอยละ
1. เพศ
          ชาย
          หญิง

  รวม

219
181
400

54.8
45.3

100.0
2. อายุ

       นอยกวา 20 ป
          20 – 29 ป
          30 – 39 ป
          40 – 49 ป
          50 – 59 ป

  รวม

18
254
92
28
8

400

4.5
63.5
23.0
7.0
2.0

100.0
(ตารางมีตอ)



26

ตารางท่ี 1 (ตอ) : กลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล

ขอมูลสวนบุคคล คน รอยละ
3. สถานภาพสมรส
          โสด
          สมรส
          หยา/มาย/แยกกันอยู

รวม

328
60
12

400

82.0
15.0
3.0

100.0
4. ระดับการศึกษา
          ตํ่ากวาปริญญาตรี
          ปริญญาตรี
          ปริญญาโท
          ปริญญาเอก

 รวม

26
271
101

2
400

6.5
67.8
25.0
0.5

100.0
5. รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน
          นอยกวา 10,001 บาท
          10,001 - 20,000 บาท
          20,001 - 30,000 บาท
          30,001 - 40,000 บาท
          40,001 - 50,000 บาท
          50,001 บาทขึ้นไป

รวม

88
178
56
38
12
28

400

22.0
44.5
14.0
9.5
3.0
7.0

100.0
6. อาชีพ
          นักเรียน/นักศึกษา
          ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ
          พนักงานเอกชน
          เจาของกิจการ
          อ่ืนๆ
          ไมตอบแบบสอบถาม

 รวม

196
26

140
30
4
4

400

49.0
6.5

35.0
7.5
1.0
1.0

100.0
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การจําแนกกลุมตัวอยางตามเพศ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 219 คน
คิดเปนรอยละ 54.8 และเพศหญิง จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ 45.3

การจําแนกกลุมตัวอยางตามอายุ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 20 – 29 ป
จํานวน 254 คน คิดเปนรอยละ 63.5 รองลงมามีอายุระหวาง 30 – 39 ป จํานวน 92 คน คิดเปนรอย
ละ 23 รองลงมามีอายุระหวาง 40 – 49 ป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7 รองลงมามีอายุนอยกวา
20 ป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 และมีอายุระหวาง 50 – 59 ป จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2

การจําแนกกลุมตัวอยางตามสถานภาพสมรส พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพ
โสด จํานวน 328 คน คิดเปนรอยละ 82 รองลงมามีสถานภาพสมรส จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ
15 และหยา/มาย/แยกกันอยู จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3

การจําแนกกลุมตัวอยางตามระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาอยูใน
ระดับปริญญาตรี จํานวน 271 คน คิดเปนรอยละ 67.8 รองลงมามีการศึกษาอยูในระดับปริญญาโท
จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 25.3 รองลงมามีการศึกษาอยูในระดับตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 26
คน คิดเปนรอยละ 6.5 และมีมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาเอก จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5

การจําแนกกลุมตัวอยางตามรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมี
รายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท จํานวน178 คน คิดเปนรอยละ 44.5 รองลงมามีรายไดนอยกวา
10,001 บาท จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 22 รองลงมามีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท
จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14 รองลงมามีรายไดระหวาง 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 38 คน
คิดเปนรอยละ 9.5 รองลงมามีรายได 50,000 บาทขึ้นไป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7 และมี
รายไดระหวาง 40,001 – 50,000 บาท จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3

การจําแนกกลุมตัวอยางตามอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา
จํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 49 รองลงมามีอาชีพพนักงานเอกชน จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ
35 รองลงมามีอาชีพเจาของกิจการ จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.5 รองลงมามีอาชีพขาราชการ/
รัฐวิสหกิจ จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.5 รองลงมามีอาชีพอ่ืนๆ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1
และมีผูที่ไมตอบแบบสอบถามดานอาชีพ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1
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ผลการวิเคราะหระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด

ในการศึกษาคร้ังน้ีสามารถสรุประดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ใบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ (ตารางที่ 2) ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปน้ี

ตารางท่ี 2 : ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเขาใชบริการคารแครของ
กลุมตัวอยาง

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ คะแนนเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ระดับ
ความสําคัญ

1. ดานผลิตภัณฑ
          มีความหลากหลายของการใหบริการ
          ตราสินคาของผลิตภัณฑที่ใช
          คุณภาพของผลิตภัณฑที่ใช
          เคร่ืองมือ/อุปกรณที่ใชมีความทันสมัย
          เคร่ืองมือ/อุปกรณที่ใชมีมาตรฐานและ
          เปนที่ยอมรับ

3.78
3.47
3.55
4.05
3.88
3.96

0.909
0.860
1.008
0.919
0.893

มาก
มาก
มาก
มาก
มาก
มาก

2. ดานราคา
          ราคาเหมาะสมกับบริการที่ไดรับ

4.19
4.19 0.757

มาก
มาก

3. ดานสถานท่ีใหบริการ
          ความสะดวกในการเดินทาง
          มีที่จอดรถเพียงพอ
          มีหองรับรองลูกคาที่สะดวกสบาย
          เปด – ปด ในเวลาที่เหมาะสม

3.77
3.93
3.83
3.63
3.67

0.886
0.791
0.768
0.793

มาก
มาก
มาก
มาก
มาก

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 2 (ตอ) : ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเขาใชบริการ
คารแครของกลุมตัวอยาง

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ คะแนนเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ระดับ
ความสําคัญ

4. ดานสงเสริมการตลาด
          มีการโฆษณาประชาสัมพันธทางสื่อตางๆ
          มีคูปองสะสมแตม เพื่อใชเปนสวนลด
          มีของแถมจากการใชบริการ
          สามารถชําระคาบริการผานบัตรเครดิตได

3.24
3.05
3.21
3.32
3.36

0.819
0.930
0.910
1.251

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

5. ดานพนักงานผูใหบริการ
          พนักงานมีความรูสามารถใหขอแนะนําใน
          การใชบริการได
          พนักงานมีความซื่อสัตยไมขโมยของ
          พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจใหบริการ
          พนักงานมีความระมัดระวังในขณะ
          ใหบริการ

4.19
3.94

4.29
4.21
4.33

0.878

0.937
0.958
0.819

มาก
มาก

มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

6. ดานกระบวนการใหบริการ
          ความรวดเร็วในการใหบริการ

   มีความสะดวกของขั้นตอนการใหบริการ
          มีบริการรับ – สงรถยนตถึงบาน
          คุณภาพและมาตรฐานการใหบริการ

3.64
3.97
3.94
2.52
4.14

0.941
0.820
1.212
0.940

มาก
มาก
มาก
นอย
มาก

7. ดานลักษณะทางกายภาพ
          การตกแตงของสถานบริการ
          บรรยากาศของสถานบริการ
          มีเคร่ืองแบบพนักงานเหมาะสมตอการ
          ใหบริการ

3.29
3.23
3.39
3.24

0.824
0.842
0.946

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
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ดานผลิตภัณฑ คะแนนเฉลี่ย 3.78 คะแนน ระดับควาสําคัญมาก ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเขาใชบริการคารแครในระดับความสําคัญ เรียงตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก คุณภาพ
ของผลิตภัณฑที่ใช เคร่ืองมือ/อุปกรณที่ใชมีมาตรฐานและเปนที่ยอมรับ เคร่ืองมืออุปกรณที่ใชมี
ความทันสมัย ตราสินคาและผลิตภัณฑที่ใช และมีความหลากหลายของการใหบริการ

ดานราคา คะแนนเฉลี่ย 4.19 คะแนน ระดับควาสําคัญมาก ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเขา
ใชบริการ ไดแก ราคาเหมาะสมกับบริการที่ไดรับ

ดานสถานที่ใหบริการ คะแนนเฉลี่ย 3.77 คะแนน ระดับควาสําคัญมาก ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเขาใชบริการคารแครในระดับความ สําคัญ เรียงตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก ความ
สะดวกในการเดินทาง มีที่จอดรถเพียงพอ เปด – ปด ในเวลาที่เหมาะสม และมีหองรับรองลูกคาที่
สะดวกสบาย

ดานสงเสริมการตลาด คะแนนเฉลี่ย 3.24 คะแนน ระดับควาสําคัญปานกลาง ปจจัยที่มีผล
ตอการตัดสินใจเขาใชบริการคารแครในระดับความ สําคัญ เรียงตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก
สามารถชําระคาบริการผานบัตรเครดิตได มีของแถมจากการใชบริการ มีคูปองสะสมแตม เพื่อใช
เปนสวนลด และมีการโฆษณาประชาสัมพันธทางสื่อตางๆ

ดานพนักงานผูใหบริการ คะแนนเฉลี่ย 4.19 คะแนน ระดับควาสําคัญมาก ปจจัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจเขาใชบริการคารแครในระดับความสําคัญ เรียงตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก
พนักงานมีความระมัดระวังในขณะใหบริการ พนักงานมีความซื่อสัตยไมขโมยของ พนักงานมี
ความสุภาพและเต็มใจใหบริการ และพนักงานมีความรูสามารถใหขอแนะนําในการใชบริการได

ดานกระบวนการใหบริการ คะแนนเฉลี่ย 3.64 คะแนน ระดับควาสําคัญมาก ปจจัยที่มีผล
ตอการตัดสินใจเขาใชบริการคารแครในระดับความสําคัญ เรียงตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก
คุณภาพและมาตรฐานการใหบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการ มีความสะดวกของขั้นตอนการ
ใหบริการ และมีบริการรับ – สงรถยนตถึงบาน
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ดานลักษณะทางกายภาพ คะแนนเฉลี่ย 3.29 คะแนน ระดับควาสําคัญปานกลาง ปจจัยที่มี
ผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการคารแครในระดับความสําคัญ เรียงตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก
บรรยากาศของสถานบริการ มีเคร่ืองแบบพนักงานเหมาะสมตอการใหบริการ และการตกแตงของ
สถานบริการ

การวิเคราะหระดับความสําคัญของสวนผสมทางการตลาดที่มีผลตอการเขาใชบริการคาร
แคร พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการคารแครในระดับความสําคัญ เรียงตามลําดับ
จากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ ดานราคา ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่
ใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานการสงเสริมการตลาด
รายละเอียดของปจจัยที่มีผลตอการเขาใชบริการคารแครในแตละดาน ไดผลการศึกษาดังน้ี
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พฤติกรรมการใชบริการในสถานบริการคารแครของกลุมตัวอยาง

ในการศึกษาคร้ังน้ีสามารถสรุปขอมูลพฤติกรรมของกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการ ดังน้ี
สถานบริการคารแครที่เขาใชบริการ ประเภทบริการที่ใช สาเหตุที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ
บุคคลที่มีอิทธิพลในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ชวงวันและเวลาที่ใชบริการ ซึ่งมี
รายละเอียดดังตอไปน้ี

สถานบริการคารแครท่ีกลุมตัวอยางใชบริการ

ตารางท่ี 3 : กลุมตัวอยางจําแนกตามสถานบริการคารแครที่ใชบริการ

สถานบริการคารแครท่ีเขาใชบริการ คน รอยละ
คารแครในปมนํ้ามัน
คารแครในหางสรรพสินคา
คารแครสแตนดอโลน
คารแครในอาคารสํานักงาน
รวม

154
56

172
18

400

38.5
14.0
43.0
4.5

100.0

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในคร้ังน้ีใชบริการคารแครสแตนดอโลนมากที่สุด คิดเปนรอย
ละ 43.0 รองลงมาใชบริการคารแครในปมนํ้ามัน คิดเปนรอยละ 38.5 รองลงมาใชบริการคารแครใน
หางสรรพสินคา คิดเปนรอยละ 14.0 และใชบริการคารแครในอาคารสํานักงาน คิดเปนรอยละ 4.5
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ประเภทบริการท่ีเลือกใช

ตารางท่ี 4 : กลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช

ประเภทบริการท่ีใช คน รอยละ
ลางสี ดูดฝุน
ขัด เคลือบสี
ซักเบาะ พรม
ลางหองเคร่ือง
อ่ืนๆ
รวม

328
46
14
4
8

400

82.0
11.5
3.5
1.0
2.0

100.0

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในคร้ังน้ีเลือกใชบริการลางสี ดูดฝุน มากที่สุด คิดเปนรอยละ
82.0 รองลงมาเลือกใชบริการขัด เคลือบสี คิดเปนรอยละ 11.5 รองลงมาเลือกใชบริการซักเบาะ
พรม คิดเปนรอยละ 3.5 รองลงมาเลือกใชบริการอ่ืนๆ คิดเปนรอยละ 2.0 และเลือกใชบริการ ลาง
หองเคร่ือง คิดเปนรอยละ 1.0
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สาเหตุท่ีเลือกใชบริการคารแคร

ตารางท่ี 5 : กลุมตัวอยางจําแนกตามสาหตุที่เลือกใชบริการ

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ คน รอยละ
บริการดี ลางรถสะอาด
มีอุปกรณลางรถคุณภาพดี
ราคาถูกกวารานอ่ืน
ใกลที่พักอาศัย ที่ทํางาน
การตกแตงและบรรยากาศของราน
มีโปรโมชั่นสงเสริมการขาย
มีหองรับรองลูกคาที่สะดวกสบาย
มีเพื่อน/ครอบครัวแนะนําใหไปใชบริการ

384
121
48

204
22
32
30
90

87.0
30.3
12.0
51.0
5.5
8.0
7.5

22.5
หมายเหต ุ: เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ และคิดรอยละจาก n=400 คน

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในคร้ังน้ีเลือกใชบริการคารแคร โดยมีสาเหตุ คือ บริการดี ลาง
รถสะอาด มากที่สุด คิดเปนรอยละ 87.0 รองลงมาใกลที่พักอาศัย ที่ทํางาน คิดเปนรอยละ 51.0
รองลงมามีอุปกรณลางรถคุณภาพดี คิดเปนรอยละ 30.3 รองลงมามีเพื่อน/ครอบครัวแนะนําใหไป
ใชบริการ คิดปนรอยละ 22.5 รองลงมาราคาถูกกวารานอ่ืน คิดเปนรอยละ 12.0 รองลงมามี
โปรโมชั่นสงเสริมการขาย คิดเปนรอยละ 8.0 รองลงมามีหองรับรองลูกคาที่สะดวกสบาย คิดเปน
รอยละ 7.5 และการตกแตงและบรรยากาศของราน คิดเปนรอยละ 5.5
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ความถี่ในการใชบริการคารแคร

ตารางท่ี 6 : กลุมตัวอยางจําแนกตามความถี่ในการเขาใชบริการ

ความถี่ในการใชบริการ คน รอยละ
นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน
1 คร้ังตอเดือน
2 คร้ังตอเดือน
3 คร้ังตอเดือน
4 คร้ังตอเดือน
มากกวา 4 คร้ังตอเดือน
รวม

81
175
100

8
30
6

400

20.3
43.8
25.0
2.0
7.5
1.5

100.0

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในคร้ังน้ีมีความถี่ในการเขาใชบริการคารแคร 1 คร้ังตอเดือน
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 43.8 รองลงมาเขาใชบริการคารแคร 2 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 25.0
รองลงมาเขาใชบริการคารแครนอยกวา 1 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 20.3 รองลงมาเขาใชบริการ
คารแคร 4 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 7.5 รองลงมาเขาใชบริการคารแคร 3 คร้ังตอเดือน คิดเปน
รอยละ 2.0 และเขาใชบริการคารแคร มากกวา 4 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 1.5
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บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการใชบริการคารแคร

ตารางท่ี 7 : กลุมตัวอยางจําแนกตามบุคคลที่มีอิทธิพลในการใชบริการ

บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการใชบริการ คน รอยละ
ตนเอง
บุคคลในครอบครัว
เพื่อน
อ่ืนๆ
ไมตอบแบบสอบถาม
รวม

313
61
18
4
4

400

78.3
15.3
4.5
1.0
1.0

100.0

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในคร้ังน้ีมีบุคคลที่มีอิทธิพลในการใชบริการ คือ ตนเอง มาก
ที่สุด คิดเปนรอยละ 78.3 รองลงมาบุคคลในครอบครัว คิดเปนรอยละ 15.3 รองลงมาเพื่อน คิดเปน
รอยละ 4.5 และอ่ืนๆ คิดเปนรอยละ 1.0 โดยมีผูไมตอบแบบสอบถามในขอน้ี คิดเปนรอยละ 1.0
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คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการคารแคร

ตารางท่ี 8 : กลุมตัวอยางจําแนกตามคาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการคารแคร

คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ัง คน รอยละ
นอยกวา 101 บาท
101 – 200 บาท
201 – 300 บาท
301 – 400 บาท
401 – 500 บาท
501 บาทขึ้นไป
รวม

21
225
90
54
4
6

400

5.3
56.3
22.5
13.5
1.0
1.5

100.0

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในคร้ังน้ีมีคาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการคารแคร
101–200 บาท มากที่สุด คิดเปนรอยละ 56.3 รองลงมา 201–300 บาท คิดเปนรอยละ 22.5 รองลงมา
301–400 บาท คิดเปนรอยละ 13.5 รองลงมานอยกวา 101 บาท คิดเปนรอยละ 5.3 รองลงมา 500
บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 1.5 และ 401–500 บาท คิดเปนรอยละ 1.0

ชวงวันท่ีใชบริการคารแคร

ตารางท่ี 9 : กลุมตัวอยางจําแนกตามชวงวันที่ใชบริการคารแคร

ชวงวันท่ีใชบริการ คน รอยละ
วันจันทร – วันศุกร
วันเสารและอาทิตย
รวม

136
264
400

34.0
66.0

100.0

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในคร้ังน้ีใชบริการคารแครในวันเสาร-วันอาทิตย คิดเปนรอยละ
66.0 และใชบริการในวันจันทร-วันศุกร คิดเปนรอยละ 34.0
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ชวงเวลาท่ีใชบริการคารแคร

ตารางท่ี 10 : กลุมตัวอยางจําแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเวลาท่ีใชบริการ คน รอยละ
9.00 น. – 12.00 น.
12.01 น. – 15.00 น.
15.01 น. – 18.00 น.
18.01 น. – 21.00 น.
รวม

61
76

160
103
400

15.3
19.0
40.0
25.8

100.0

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาในคร้ังน้ีใชบริการคารแครในเวลา 15.01 น. – 18.00 น. มาก
ที่สุด คิดเปนรอยละ 40.0 ลองลงมา 18.01 น. – 21.00 น. คิดเปนรอยละ 25.8 รองลงมา 12.01 น. –
15.00 น. คิดเปนรอยละ 19.0 และ 9.00 น. – 12.00 น. คิดเปนรอยละ 15.3
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การทดสอบความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง

ในการศึกษาคร้ังน้ีสามารถวิเคราะหความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดาน
พนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ กับปจจัยสวนบุคคล
จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ
ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปน้ี

การทดสอบความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตาม
เพศของกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี 11 : ความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด
จําแนกตามเพศ

เพศปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ชาย หญิง

t Sig.

ดานผลิตภัณฑ
ดานราคา
ดานสถานที่ใหบริการ
ดานสงเสริมการตลาด
ดานพนักงานผูใหบริการ
ดานกระบวนการใหบริการ
ดานลักษณะทางกายภาพ

3.7461
4.1233
3.6895
3.0628
4.1301
3.5342
3.2207

3.8177
4.2652
3.8536
3.4406
4.2666
3.7680
3.3628

-0.933
-1.871
-2.510
-5.076
-1.749
-3.526
-1.820

0.351
0.062
0.012*
0.000*
0.081
0.000*
0.069

หมายเหตุ : * หมายความวามีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของปจจัยสวนบุคคลจําแนกตามเพศ ในเร่ือง
ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการใชบริการคารแคร โดยใชคาสถิติ t-
test พบวา เพศที่ตางกันมีผลตอการใหระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ใน
ดานสถานที่ใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกันที่ระดับ
ความเชื่อมั่นรอยละ 95
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การทดสอบความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตาม
อายุของกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี 12 : ความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด
จําแนกตามอายุ

อายุปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด นอยกวา

20 ป
20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50-59 ป f Sig.

ดานผลิตภัณฑ
ดานราคา
ดานสถานที่
ใหบริการ
ดานสงเสริม
การตลาด
ดานพนักงานผู
ใหบริการ
ดานกระบวนการ
ใหบริการ
ดานลักษณะทาง
กายภาพ

3.9778
4.2222
3.1944

2.6389

4.0556

3.4722

3.1481

3.8055
4.2402
3.7795

3.2205

4.2136

3.6220

3.3412

3.6565
4.2609
3.8152

3.3587

4.1739

3.7228

3.2971

3.9000
3.6429
3.7857

3.2857

4.1607

3.7143

3.0000

3.4500
3.5000
3.8750

3.3750

4.1250

3.3750

2.6667

1.530
6.095
3.742

3.520

0.224

1.082

2.715

0.193
0.000*
0.005*

0.008*

0.925

0.365

0.030*

หมายเหตุ : * หมายความวามีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของปจจัยสวนบุคคลจําแนกตามอายุ ในเร่ือง
ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการใชบริการคารแคร โดยใชคาสถิติ f-
test พบวา อายุที่ตางกันมีผลตอการใหระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ใน
ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ แตกตางกันที่
ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95
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การทดสอบความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตาม
สถานภาพสมรสของกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี 13 : ความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตาม
สถานภาพสมรส

สถานภาพสมรส
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด โสด สมรส หยา/มาย/

แยกกันอยู
f Sig.

ดานผลิตภัณฑ
ดานราคา
ดานสถานที่ใหบริการ
ดานสงเสริมการตลาด
ดานพนักงานผูใหบริการ
ดานกระบวนการใหบริการ
ดานลักษณะทางกายภาพ

3.7945
4.2470
3.7683
3.2012
4.2035
3.6509
3.3537

3.6467
3.7667
3.6750
3.3083
4.0083
3.4917
2.8667

4.0000
4.6667
4.0833
3.7500
4.7917
4.0833
3.5000

1.476
13.462
1.996
3.333
5.381
4.218

10.885

0.230
0.000*
0.137

0.037*
0.005*
0.015*
0.000*

หมายเหตุ : * หมายความวามีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของปจจัยสวนบุคคลจําแนกตามสถานภาพ
สมรส ในเร่ืองระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการใชบริการคารแคร โดย
ใชคาสถิติ f-test พบวา สถานภาพสมรสที่ตางกันมีผลตอการใหระดับความสําคัญของปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด ในดานราคา ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบวน
การใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ แตกตางกันที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95
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การทดสอบความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตาม
ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี 14 : ความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตาม
ระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ต่ํากวา
ปริญญา

ตรี

ปริญญา
ตรี

ปริญญา
โท

ปริญญา
เอก

f Sig.

ดานผลิตภัณฑ
ดานราคา
ดานสถานที่ใหบริการ
ดานสงเสริมการตลาด
ดานพนักงานผูใหบริการ
ดานกระบวนการใหบริการ
ดานลักษณะทางกายภาพ

3.5846
3.3846
3.4423
3.1154
3.8077
3.3269
3.1795

3.7129
4.2435
3.7731
3.2574
4.1817
3.6384
3.2423

4.0000
4.2475
3.8168
3.1856
4.3168
3.7079
3.4125

4.0000
4.0000
4.0000
4.0000
4.2500
4.5000
4.0000

4.218
11.295
2.438
1.090
3.043
3.406
1.905

0.006*
0.000*
0.064
0.353

0.029*
0.018*
0.128

หมายเหตุ : * หมายความวามีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของปจจัยสวนบุคคลจําแนกตามระดับการศึกษา
ในเร่ืองระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการใชบริการคารแคร โดยใช
คาสถิติ f-test พบวา ระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอการใหระดับความสําคัญของปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานพนักงานผูใหบริการ และดานการบวนการ
ใหบริการ แตกตางกันที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95
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การทดสอบความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตาม
รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนของกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี 15 : ความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตาม
รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน

รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน
ปจจัยสวน
ประสมทาง
การตลาด

นอย
กวา

10,001
บาท

10,001-
20,000
บาท

20,001-
30,000
บาท

30,001-
40,000
บาท

40,000-
50,000
บาท

50,001
บาท

ข้ึนไป
f Sig.

ดานผลิตภัณฑ
ดานราคา
ดานสถานที่
ใหบริการ
ดานสงเสริม
การตลาด
ดานพนักงานผู
ใหบริการ
ดานกระบวนการ
ใหบริการ
ดานลักษณะทาง
กายภาพ

3.8136
3.9545
3.6705

3.3182

4.0568

3.6761

3.7273

3.7112
4.1966
3.7135

3.0590

4.1250

3.4803

3.0637

3.6929
4.2500
3.6696

3.3839

4.1429

3.6518

3.0000

4.1579
4.5789
4.1184

3.6184

4.6447

4.2632

3.9298

3.3333
3.8333
3.6250

3.3333

4.0000

3.2500

3.0000

3.9429
4.3571
4.1429

3.2143

4.6071

3.8393

3.1190

3.517
4.799
5.275

4.646

5.433

11.269

19.471

0.004*
0.000*
0.000*

0.000*

0.000*

0.000*

0.000*

หมายเหตุ : * หมายความวามีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของปจจัยสวนบุคคลจําแนกตามรายไดสวน
บุคคลเฉลี่ยตอเดือน ในเร่ืองระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการใชบริการ
คารแคร โดยใชคาสถิติ f-test พบวา รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันมีผลตอการใหระดับ
ความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดในทุกดาน แตกตางกันที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ
95
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การทดสอบความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตาม
อาชีพของกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี 16 : ความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดจําแนกตาม
อาชีพ

อาชีพ

ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด

นักเรีย
น/

นักศึก
ษา

ขาราช
การ/

รัฐวิสา
หกิจ

พนักงา
น

เอกชน

เจาของ
กิจการ

อื่นๆ
f Sig.

ดานผลิตภัณฑ
ดานราคา
ดานสถานที่ใหบริการ
ดานสงเสริมการตลาด
ดานพนักงานผูใหบริการ
ดานกระบวนการใหบริการ
ดานลักษณะทางกายภาพ

3.9582
4.1990
3.8036
3.1684
4.2615
3.6505
3.4966

3.4000
4.0000
3.1154
2.9038
3.7308
3.1731
2.4615

3.6857
4.2571
3.8214
3.4143
4.2143
3.7500
3.2381

3.8133
4.2667
3.8667
3.2667
4.2833
3.7000
3.0444

2.4000
1.0000
2.0000
1.2500
1.7500
1.2500
1.0000

9.256
22.555
16.953
11.240
14.265
20.189
25.236

0.000*
0.000*
0.000*
0.000*
0.000*
0.000*
0.000*

หมายเหตุ : * หมายความวามีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95

จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของปจจัยสวนบุคคลจําแนกตามอาชีพ ในเร่ือง
ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการใชบริการคารแคร โดยใชคาสถิติ f-
test พบวา อาชีพที่ตางกันมีผลตอการใหระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ใน
ทุกดาน แตกตางกันที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95
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จากผลการทดสอบสมมติฐานดังกลาวขางตน ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 สามารถ
สรุปผลการวิเคราะหความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล (ตารางที่ 17)

1. เพศที่ตางกัน มีผลตอระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ในดาน
สถานที่ใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการ

2. อายุที่ตางกัน มีผลตอระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ในดานราคา
ดานสถานที่ใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ

3. สถานภาพสมรสที่ตางกัน มีผลตอระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ในดานราคา ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบวนการใหบริการ และดาน
ลักษณะทางกายภาพ

4. ระดับการศึกษาที่ตางกัน มีผลตอระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานพนักงานผูใหบริการ และดานการบวนการใหบริการ

5. รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกัน มีผลตอระดับความสําคัญของปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่บริการ ดานสงเสริมการตลาด ดาน
พนักงานผูใหบริการ ดานการบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ

6. อาชีพที่ตางกัน มีผลตอระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ในดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่บริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการ
บวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ
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ตารางท่ี 17 : สรุปผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบุคคลกับระดับความสําคัญของสวน
ประสมทางการตลาดที่มีผลตอการใชบริการคารแครของกลุมตัวอยาง

ปจจัยสวนบุคคลปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส
ระดับ

การศึกษา
รายได อาชีพ

ดานผลิตภัณฑ      

ดานราคา      

ดานสถานที่ใหบริการ      

ดานสงเสริมการตลาด      

ดานพนักงานผูใหบริการ      

ดานกระบวนการใหบริการ      

ดานลักษณะทางกายภาพ      

หมายเหตุ : หมายถึง ใหระดับความสําคัญที่ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95
 หมายถึง ใหระดับความสําคัญที่ไมตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95
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การทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการในสถานบริการ
คารแคร

ในการศึกษาคร้ังน้ีสามารถวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยสวนบุคคล
จําแนกตาม เพศ อายุ สถานะภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลเฉลี่ตอเดือน และอาชีพ
กับพฤติกรรมการใชบริการในสถนบริการคารแครที่กลุมตัวอยางใชบริการ ประเภทบริการ สาเหตุ
ที่ใชบริการ ความถี่ บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ชวงวันที่ใชบริการ
และชวงเวลาที่ใชบริการ

ความสัมพันธระหวางเพศกับพฤติกรรมการใชบริการในสถานบริการคารแคร

จากผลการทดสอบพบวา เพศของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกับความถี่ในการใช
บริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ ที่ระดับความเชื่อมั่น
รอยละ 95 (ตารางที่ 18)

ตารางท่ี 18 : ความสัมพันธระหวางเพศกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

เพศ
พฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ชาย หญิง
Chi-

Square Sig.

1. สถานบริการคารแครท่ีใชบริการ
คารแครในปมน้ํามัน

คารแครในหางสรรพสินคา

คารแครสแตนดอโลน

คารแครในอาคารสํานักงาน

รวม

81
(37.0)

30
(13.7)

98
(44.7)

10
(4.6)
219

(100.0)

73
(40.3)

36
(14.4)

74
(40.9)

8
(4.4)
181

(100.0)
0.668 0.881

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 18 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางเพศกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

เพศ
พฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ชาย หญิง
Chi-

Square Sig.

2. ความถี่ในการใชบริการ
นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน

(13.3)
1 ครั้งตอเดือน

2 ครั้งตอเดือน

3 ครั้งตอเดือน

4 ครั้งตอเดือน

มากกวา 4 ครั้งตอเดือน

รวม

57
(26.0)

68
(31.1)

68
(31.1)

0
(0.0)
26

(11.9)
0

(0.0)
219

(100.0)

24
(13.3)
107

(59.1)
32

(17.7)
8

(4.4)
4

(2.2)
6

(3.3)
181

(100.0)
62.180 0.000*

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้งในการใชบริการ
นอยกวา 101 บาท

101 – 200 บาท

201 – 300 บาท

301 – 400 บาท

401 – 500 บาท

19
(8.7)
134

(61.2)
36

(16.4)
24

(11.0)
4

(1.8)

2
(1.1)
91

(50.3)
54

(29.8)
30

(16.6)
0

(0.0)

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 18 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางเพศกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

เพศ
พฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ชาย หญิง
Chi-

Square Sig.

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้งในการใชบริการ
501 บาทขึ้นไป

รวม

2
(0.9)
219

(100.0)

4
(2.2)
181

(100.0)
27.552 0.000*

4. ชวงวันท่ีใชบริการ
วันจันทร-วันศุกร

วันเสาร-วันอาทิตย

รวม

74
(33.8)
145

(66.2)
219

(100.0)

62
(34.3)
119

(65.7)
181

(100.0)
0.010 0.922

5. ชวงเวลาท่ีใชบริการ
9.00 น. – 12.00 น.

12.01 น. – 15.00 น.

15.01 น. – 18.00 น.

18.01 น. – 21.00 น.

รวม

47
(21.5)

54
(24.7)

78
(35.6)

40
(18.3)
219

(100.0)

14
(7.7)
22

(12.2)
82

(45.3)
63

(34.8)
181

(100.0)
33.252 0.000*

หมายเหต ุ: (  ) หมายถึง รอยละ
* หมายความวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95
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ความสัมพันธระหวางอายุกับพฤติกรรมการใชบริการในสถานบริการคารแคร

จากผลการทดสอบพบวา อายุของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกับสถานบริการคารแครที่
ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ ชวงวันที่ใชบริการ
และชวงเวลาที่ใชบริการ ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 (ตารางที่ 19)

ตารางท่ี 19 : ความสัมพันธระหวางอายุกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

อายุ
พฤติกรรมการใชบริการคาร

แคร
นอยกวา

20 ป
20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50-59 ป Chi-

Square Sig.

1. สถานบริการคารแครท่ีใช
บริการ
คารแครในปมน้ํามัน

คารแครในหางสรรพสินคา
คารแครสแตนดอโลน

คารแครในอาคารสํานักงาน
รวม

8
(44.4)

0
(0.0)

6
(33.3)

4
(22.2)

18
(100.0)

118
(46.5)

42
(16.5)

86
(33.9)

8
(3.1)
254

(100.0)

24
(26.1)

6
(6.5)
56

(60.9)
6

(6.5)
92

(100.0)

0
(0.0)

8
(28.6)

20
(71.4)

0
(0.0)
28

(100.0)

4
(50.0)

0
(0.0)

4
(50.0)

0
(0.0)

8
(100.0)

65.368 0.000*

2. ความถี่ในการใชบริการ
นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน

1 ครั้งตอเดือน
6

(33.3)
8

(44.4)

65
(25.6)
105

(41.3)

10
(10.9)

42
(45.7)

0
(0.0)
14

(50.0)

0
(0.0)

6
(75.0)

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 19 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางอายุกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

อายุ
พฤติกรรมการใชบริการคาร

แคร
นอยกวา

20 ป
20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50-59 ป Chi-

Square Sig.

2. ความถี่ในการใชบริการ
2 ครั้งตอเดือน

3 ครั้งตอเดือน

4 ครั้งตอเดือน

มากกวา 4 ครั้งตอเดือน

รวม

4
(22.2)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)
18

(100.0)

54
(21.3)

8
(3.1)
16

(6.3)
6

(2.4)
254

(100.0)

34
(37.0)

0
(0.0)

6
(6.5)

0
(0.0)
92

(100.0)

8
(28.6)

0
(0.0)

6
(21.4)

0
(0.0)
28

(100.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

2
(25.0)

0
(0.0)

8
(100.0) 48.231 0.000*

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยตอ
ครั้งในการใชบริการ
นอยกวา 101 บาท

101 – 200 บาท

201 – 300 บาท

301 – 400 บาท

401 – 500 บาท

4
(22.2)

8
(44.4)

2
(11.1)

4
(22.2)

0
(0.0)

9
(3.5)
151

(59.4)
76

(29.9)
10

(3.9)
4

(1.6)

4
(4.3)
54

(58.7)
10

(10.9)
24

(26.1)
0

(0.0)

4
(14.3)

6
(21.4)

2
(7.1)
14

(50.0)
0

(0.0)

0
(0.0)

6
(75.0)

0
(0.0)

2
(25.0)

0
(0.0)

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 19 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางอายุกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

อายุ
พฤติกรรมการใชบริการคาร

แคร
นอยกวา

20 ป
20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50-59 ป Chi-

Square Sig.

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยตอ
ครั้งในการใชบริการ
501 บาทขึ้นไป

รวม

0
(0.0)
18

(100.0)

4
(1.6)
254

(100.0)

0
(0.0)
92

(100.0)

2
(7.1)
28

(100.0)

0
(0.0)

8
(100.0)

108.72 0.000*

4. ชวงวันท่ีใชบริการ
วันจันทร-วันศุกร

วันเสาร-วันอาทิตย

รวม

0
(0.0)
18

(100.0)
18

(100.0)

94
(37.0)
160

(63.0)
254

(100.0)

32
(34.8)

60
(65.2)

92
(100.0)

10
(35.7)

18
(64.3)

28
(100.0)

0
(0.0)

8
(100.0)

8
(100.0)

14.480 0.006*

5. ชวงเวลาท่ีใชบริการ
9.00 น. – 12.00 น.

12.01 น. – 15.00 น.

15.01 น. – 18.00 น.

18.01 น. – 21.00 น.

รวม

0
(0.0)

0
(0.0)
14

(77.8)
4

(22.2)
18

(100.0)

31
(12.2)

32
(12.6)
120

(47.2)
71

(28.0)
254

(100.0)

26
(28.3)

26
(28.3)

20
(21.7)

20
(21.7)

92
(100.0)

4
(14.3)

16
(57.1)

4
(14.3)

4
(14.3)

28
(100.0)

0
(0.0)

2
(25.0)

2
(25.0)

4
(50.0)

8
(100.0)

77.281 0.000*

หมายเหต ุ: (  ) หมายถึง รอยละ
* หมายความวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95
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ความสัมพันธระหวางสถานภาพสมรสกับพฤติกรรมการใชบริการในสถานบริการคารแคร

จากผลการทดสอบพบวา สถานภาพสมรสของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกับสถาน
บริการคารแครที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ และ
ชวงเวลาที่ใชบริการ ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 (ตารางที่ 20)

ตารางท่ี 20 : ความสัมพันธระหวางสถานภาพสมรสกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

สถานภาพสมรส

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร โสด สมรส หยา/มาย/
แยกกันอยู

Chi-
Square Sig.

1. สถานบริการคารแครท่ีใชบริการ
คารแครในปมน้ํามัน

คารแครในหางสรรพสินคา

คารแครสแตนดอโลน

คารแครในอาคารสํานักงาน

รวม

142
(43.3)

40
(12.2)
136

(41.5)
10

(3.0)
328

(100.0)

8
(13.3)

12
(20.0)

32
(53.3)

8
(13.3)

60
(100.0)

4
(33.3)

4
(33.3)

4
(33.3)

0
(0.0)
12

(100.0)
31.830 0.000*

2. ความถี่ในการใชบริการ
นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน

1 ครั้งตอเดือน

2 ครั้งตอเดือน

77
(23.5)
141

(43.0)
70

(21.3)

0
(0.0)
26

(43.3)
30

(50.0)

4
(33.3)

8
(66.7)

0
(0.0)

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 20 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางสถานภาพสมรสกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

สถานภาพสมรส
พฤติกรรมการใชบริการคารแคร โสด สมรส หยา/มาย/

แยกกันอยู
Chi-

Square Sig.

2. ความถี่ในการใชบริการ
3 ครั้งตอเดือน

4 ครั้งตอเดือน

มากกวา 4 ครั้งตอเดือน

รวม

8
(2.4)
26

(7.9)
6

(1.8)
328

(100.0)

0
(0.0)

4
(6.7)

0
(0.0)
60

(100.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)
12

(100.0)
40.201 0.000*

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้งในการใช
     บริการ
นอยกวา 101 บาท

101 – 200 บาท

201 – 300 บาท

301 – 400 บาท

401 – 500 บาท

501 บาทขึ้นไป

รวม

17
(5.2)
193

(58.8)
80

(24.4)
30

(9.1)
4

(1.2)
4

(1.2)
328

(100.0)

4
(6.7)
26

(43.3)
10

(16.7)
18

(30.0)
0

(0.0)
2

(3.3)
60

(100.0)

0
(0.0)

6
(50.0)

0
(0.0)

6
(50.0)

0
(0.0)

0
(0.0)
12

(100.0)

38.367 0.000*

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 20 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางสถานภาพสมรสกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

สถานภาพสมรส

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร โสด สมรส หยา/มาย/
แยกกันอยู

Chi-
Square Sig.

4. ชวงวันท่ีใชบริการ
วันจันทร-วันศุกร

วันเสาร-วันอาทิตย

รวม

112
(34.1)
216

(65.9)
328

(100.0)

22
(36.7)

38
(63.3)

60
(100.0)

2
(16.7)

10
(83.3)

12
(100.0)

1.800 0.407

5. ชวงเวลาท่ีใชบริการ
9.00 น. – 12.00 น.

12.01 น. – 15.00 น.

15.01 น. – 18.00 น.

18.01 น. – 21.00 น.

รวม

51
(15.5)

40
(12.2)
140

(42.7)
97

(29.6)
328

(100.0)

10
(16.7)

30
(50.0)

14
(23.3)

6
(10.0)

60
(100.0)

0
(0.0)

6
(50.0)

6
(50.0)

0
(0.0)
12

(100.0)
62.128 0.000*

หมายเหต ุ: (  ) หมายถึง รอยละ
* หมายความวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95
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ความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใชบริการในสถานบริการคารแคร

จากผลการทดสอบพบวา ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกับสถานบริการ
คารแครที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ และชวงวันที่ใชบริการ ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95
(ตารางที่ 21)

ตารางท่ี 21 : ความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ระดับการศึกษาพฤติกรรม
การใชบริการคารแคร ต่ํากวา

ปริญญา
ตรี

ปริญญา
ตรี

ปริญญา
โท

ปริญญา
เอก

Chi-
Square Sig.

1. สถานบริการคารแครท่ีใช
บริการ
คารแครในปมน้ํามัน

คารแครในหางสรรพสินคา

คารแครสแตนดอโลน

คารแครในอาคารสํานักงาน

รวม

16
(61.5)

4
(15.4)

2
(7.7)

4
(15.4)

26
(100.0)

91
(33.6)

36
(13.3)
132

(48.7)
12

(4.4)
271

(100.0)

47
(46.5)

16
(15.8)

38
(37.6)

0
(0.0)
101

(100.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

2
(100.0)

2
(100.0)

71.470 0.000*

2. ความถี่ในการใชบริการ
นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน

1 ครั้งตอเดือน

2
(7.7)
12

(46.2)

54
(19.9)
129

(47.6)

25
(24.8)

32
(31.7)

0
(0.0)

2
(100.0)

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 21 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ระดับการศึกษาพฤติกรรม
การใชบริการคารแคร ต่ํากวา

ปริญญา
ตรี

ปริญญา
ตรี

ปริญญา
โท

ปริญญา
เอก

Chi-
Square Sig.

2. ความถี่ในการใชบริการ
2 ครั้งตอเดือน

3 ครั้งตอเดือน

4 ครั้งตอเดือน

มากกวา 4 ครั้งตอเดือน

รวม

12
(46.2)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)
26

(100.0)

66
(24.4)

0
(0.0)
16

(5.9)
6

(2.2)
271

(100.0)

22
(21.8)

8
(7.9)
14

(13.9)
0

(0.0)
101

(100.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

2
(100.0)

49.843 0.000*

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้งใน
การใชบริการ
นอยกวา 101 บาท

101 – 200 บาท

201 – 300 บาท

301 – 400 บาท

401 – 500 บาท

0
(0.0)
20

(76.9)
0

(0.0)
6

(23.1)
0

(0.0)

14
(5.2)
155

(57.2)
60

(22.1)
34

(12.5)
4

(1.5)

7
(6.9)
50

(49.5)
28

(27.7)
14

(13.9)
0

(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

2
(100.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 21 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ระดับการศึกษาพฤติกรรม
การใชบริการคารแคร

ต่ํากวา
ปริญญาตรี

ปริญญา
ตรี

ปริญญา
โท

ปริญญา
เอก

Chi-
Square Sig.

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้ง
     ในการใชบริการ
501 บาทขึ้นไป

รวม

0
(0.0)
26

(100.0)

4
(1.5)
271

(100.0)

2
(2.0)
101

(100.0)

0
(0.0)

2
(100.0)

23.116 0.082

4. ชวงวันท่ีใชบริการ
วันจันทร-วันศุกร

วันเสาร-วันอาทิตย

รวม

8
(30.8)

18
(69.2)

26
(100.0)

76
(28.0)
195

(72.0)
271

(100.0)

50
(49.5)

51
(50.5)
101

(100.0)

2
(100.0)

0
(0.0)

2
(100.0)

19.107 0.000*

5. ชวงเวลาท่ีใชบริการ
9.00 น. – 12.00 น.

12.01 น. – 15.00 น.

15.01 น. – 18.00 น.

18.01 น. – 21.00 น.

รวม

0
(0.0)

6
(23.1)

12
(46.2)

8
(30.8)

26
(100.0)

38
(14.0)

52
(19.2)
110

(40.6)
71

(26.2)
271

(100.0)

23
(22.8)

18
(17.8)

36
(35.6)

24
(23.8)
101

(100.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

2
(100.0)

0
(0.0)

2
(100.0)

12.466 0.188

หมายเหต ุ: (  ) หมายถึง รอยละ
* หมายความวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95
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ความสัมพันธระหวางรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนกับพฤติกรรมการใชบริการในสถานบริการ
คารแคร

จากผลการทดสอบพบวา รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธ
กับสถานบริการคารแครที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใช
บริการ ชวงวันที่ใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 (ตารางที่ 22)

ตารางท่ี 22 : ความสัมพันธระหวางรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนกับพฤติกรรมการใชบริการ
คารแคร

รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน

พฤติกรรม
การใชบริการคารแคร

นอย
กวา

10,001
บาท

10,001
–

20,000
บาท

20,001
–

30,000
บาท

30,001
–

40,000
บาท

40,001
–

50,000
บาท

50,001
บาท

ขึ้นไป

Chi-
Square Sig.

1. สถานบริการคารแคร
ท่ีใชบริการ
คารแครในปมนํ้ามัน

คารแครใน
หางสรรพสินคา
คารแครสแตนดอโลน

คารแครในอาคาร
สํานักงาน
รวม

44
(50.0)

18
(20.5)

22
(25.0)

4
(4.5)
88

(100)

92
(51.7)

22
(12.4)

58
(32.6)

6
(3.4)
178

(100)

8
(14.3)

14
(25.0)

28
(50.0)

6
(10.7)

56
(100)

4
(10.5)

0
(0.0)
34

(89.5)
0

(0.0)
38

(100)

0
(0.0)

0
(0.0)
12

(100)
0

(0.0)
12

(100)

6
(21.4)

2
(7.1)
18

(64.3)
2

(7.1)
28

(100)
100.65 0.000*

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 22 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนกับพฤติกรรมการใชบริการ
คารแคร

รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน

พฤติกรรม
การใชบริการคารแคร

นอย
กวา

10,001
บาท

10,001
–

20,000
บาท

20,001
–

30,000
บาท

30,001
–

40,000
บาท

40,001
–

50,000
บาท

50,001
บาท

ขึ้นไป

Chi-
Square Sig.

2. ความถี่ในการใช
บริการ
นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน

1 คร้ังตอเดือน

2 คร้ังตอเดือน

3 คร้ังตอเดือน

4 คร้ังตอเดือน

มากกวา 4 คร้ังตอเดือน

รวม

44
(50.0)

12
(13.6)

32
(36.4)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)
88

(100)

27
(15.2)

95
(53.4)

28
(15.7)

4
(2.2)
20

(11.2)
4

(2.2)
178

(100)

6
(10.7)

38
(67.9)

8
(14.3)

4
(7.1)

0
(0.0)

0
(0.0)
56

(100)

0
(0.0)
18

(47.4)
14

(36.8)
0

(0.0)
4

(10.5)
2

(5.3)
38

(100)

0
(0.0)

0
(0.0)
12

(100)
0

(0.0)
0

(0.0)
0

(0.0)
12

(100)

4
(14.3)

12
(42.9)

6
(21.4)

0
(0.0)

6
(21.4)

0
(0.0)
28

(100)
171.70 0.000*

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 22 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนกับพฤติกรรมการใชบริการ
คารแคร

รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน

พฤติกรรม
การใชบริการคารแคร

นอย
กวา

10,001
บาท

10,001
–

20,000
บาท

20,001
–

30,000
บาท

30,001
–

40,000
บาท

40,001
–

50,000
บาท

50,001
บาท

ขึ้นไป

Chi-
Square Sig.

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยตอ
คร้ังในการใชบริการ
นอยกวา 101 บาท

101 – 200 บาท

201 – 300 บาท

301 – 400 บาท

401 – 500 บาท

501 บาทขึ้นไป

รวม

0
(0.0)
54

(61.4)
30

(34.1)
4

(4.5)
0

(0.0)
0

(0.0)
88

(100)

21
(11.8)
105

(59.0)
34

(19.1)
14

(7.9)
0

(0.0)
4

(2.2)
178

(100)

0
(0.0)
30

(53.6)
18

(32.1)
8

(14.3)
0

(0.0)
0

(0.0)
56

(100)

0
(0.0)
16

(42.1)
0

(0.0)
16

(42.1)
4

(10.5)
2

(5.3)
38

(100)

0
(0.0)

8
(66.7)

4
(33.3)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)
12

(100)

0
(0.0)
12

(42.9)
4

(14.3)
12

(42.9)
0

(0.0)
0

(0.0)
28

(100)
144.97 0.000*

(ตารางมีตอ)



62

ตารางท่ี 22 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนกับพฤติกรรมการใชบริการ
คารแคร

รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน

พฤติกรรม
การใชบริการคารแคร

นอย
กวา

10,001
บาท

10,001
–

20,000
บาท

20,001
–

30,000
บาท

30,001
–

40,000
บาท

40,001
–

50,000
บาท

50,001
บาท

ขึ้นไป

Chi-
Square Sig.

4. ชวงวันท่ีใชบริการ
วันจันทร-วันศุกร

วันเสาร-วันอาทิตย

รวม

14
(15.9)

74
(84.1)

88
(100)

64
(36.0)
114

(64.0)
178

(100)

30
(53.6)

26
(46.4)

56
(100)

16
(42.1)

22
(57.9)

38
(100)

4
(33.3)

8
(66.7)

12
(100)

8
(28.6)

20
(71.4)

28
(100)

24.179 0.000*

5. ชวงเวลาท่ีใชบริการ
9.00 น. – 12.00 น.

12.01 น. – 15.00 น.

15.01 น. – 18.00 น.

18.01 น. – 21.00 น.

รวม

14
(15.9)

16
(18.2)

44
(50.0)

14
(15.9)

88
(100)

23
(12.9)

18
(10.1)

76
(42.7)

61
(34.3)
178

(100)

4
(7.1)
12

(21.4)
28

(50.0)
12

(21.4)
56

(100)

16
(42.1)

10
(26.3)

2
(5.3)
10

(26.3)
38

(100)

0
(0.0)

8
(66.7)

0
(0.0)

4
(33.3)

12
(100)

4
(14.3)

12
(42.9)

10
(35.7)

2
(7.1)
28

(100)
87.389 0.000*

หมายเหต ุ: (  ) หมายถึง รอยละ
* หมายความวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95
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ความสัมพันธระหวางอาชีพกับพฤติกรรมการใชบริการในสถานบริการคารแคร

จากผลการทดสอบพบวา อาชีพของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกับสถานบริการคารแครที่
ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ และชวงเวลาที่ใช
บริการ ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 (ตารางที่ 23)

ตารางท่ี 23 : ความสัมพันธระหวางอาชีพกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

อาชีพ

พฤติกรรมการใชบริการคาร
แคร

นัก
เรียน/
นักศึก

ษา

ขาราช
การ/

รัฐวิสา
หกิจ

พนัก
งานเอก

ชน

เจาของ
กิจการ

อื่นๆ Chi-
Square Sig.

1. สถานบริการคารแครท่ีใช
บริการ
คารแครในปมนํ้ามัน

คารแครในหางสรรพสินคา

คารแครสแตนดอโลน

คารแครในอาคารสํานักงาน

รวม

102
(52.0)

26
(13.3)

64
(32.7)

4
(2.0)
196

(100)

0
(0.0)

0
(0.0)
26

(100)
0

(0.0)
26

(100)

48
(34.3)

26
(18.6)

60
(42.9)

6
(4.3)
140

(100)

4
(13.3)

0
(0.0)
22

(73.3)
4

(13.3)
30

(100)

0
(0.0)

4
(100)

0
(0.0)

0
(0.0)

4
(100)

99.995 0.000*

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 23 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางอาชีพกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

อาชีพ

พฤติกรรมการใชบริการคาร
แคร

นัก
เรียน/
นักศึก

ษา

ขาราช
การ/

รัฐวิสา
หกิจ

พนัก
งานเอก

ชน

เจาของ
กิจการ

อื่นๆ Chi-
Square Sig.

2. ความถี่ในการใชบริการ
นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน

1 คร้ังตอเดือน

2 คร้ังตอเดือน

3 คร้ังตอเดือน

4 คร้ังตอเดือน

มากกวา 4 คร้ังตอเดือน

รวม

61
(31.1)

65
(33.2)

46
(23.5)

8
(4.1)
16

(8.2)
0

(0.0)
196

(100)

4
(15.4)

16
(61.5)

4
(15.4)

0
(0.0)

2
(7.7)

0
(0.0)
26

(100)

12
(8.6)
76

(54.3)
38

(27.1)
0

(0.0)
8

(5.7)
6

(4.3)
140

(100)

4
(13.3)

18
(60.0)

8
(26.7)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)
30

(100)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

4
(100)

0
(0.0)

4
(100)

105.97 0.000*

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 23 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางอาชีพกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

อาชีพ

พฤติกรรมการใชบริการคาร
แคร

นัก
เรียน/
นักศึก

ษา

ขาราช
การ/

รัฐวิสา
หกิจ

พนัก
งานเอก

ชน

เจาของ
กิจการ

อื่นๆ Chi-
Square Sig.

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ัง
ในการใชบริการ
นอยกวา 101 บาท

101 – 200 บาท

201 – 300 บาท

301 – 400 บาท

401 – 500 บาท
501 บาทขึ้นไป

รวม

11
(5.6)
119

(60.7)
48

(24.5)
14

(7.1)
4

(2.0)
0

(0.0)
196

(100)

0
(0.0)
26

(100)
0

(0.0)
0

(0.0)
0

(0.0)
0

(0.0)
26

(100)

6
(4.3)
62

(44.3)
42

(30.0)
24

(17.1)
0

(0.0)
6

(4.3)
140

(100)

0
(0.0)
14

(46.7)
0

(0.0)
16

(53.3)
0

(0.0)
0

(0.0)
30

(100)

4
(100)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

4
(100)

165.17 0.000*

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 23 (ตอ) : ความสัมพันธระหวางอาชีพกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

อาชีพ

พฤติกรรมการใชบริการคาร
แคร

นัก
เรียน/
นักศึก

ษา

ขาราช
การ/

รัฐวิสา
หกิจ

พนัก
งานเอก

ชน

เจาของ
กิจการ

อื่นๆ Chi-
Square Sig.

4. ชวงวันท่ีใชบริการ
วันจันทร-วันศุกร

วันเสาร-วันอาทิตย

รวม

60
(30.6)
136

(69.4)
196

(100)

12
(46.2)

14
(53.8)

26
(100)

48
(34.3)

92
(65.7)
140

(100)

12
(40.0)

18
(60.0)

30
(100)

0
(0.0)

4
(100)

4
(100)

5.233 0.264

5. ชวงเวลาท่ีใชบริการ
9.00 น. – 12.00 น.

12.01 น. – 15.00 น.

15.01 น. – 18.00 น.
18.01 น. – 21.00 น.

รวม

23
(11.7)

22
(11.2)

88
(44.9)

63
(32.1)
196

(100)

8
(30.8)

2
(7.7)
14

(53.8)
2

(7.7)
26

(100)

22
(15.7)

36
(25.7)

44
(31.4)

38
(27.1)
140

(100)

4
(13.3)

16
(53.3)

10
(33.3)

0
(0.0)
30

(100)

4
(100)

0
(0.0)

0
(0.0)

0
(0.0)

4
(100)

76.837 0.000*

หมายเหต ุ: (  ) หมายถึง รอยละ
* หมายความวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95
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จากผลการทดสอบสมมติฐานขางตน ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 สามารถสรุป
ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร (ตารางที่ 24)

1. เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ไดแก ความถี่ในการใชบริการ
คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ

2. อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ไดแก สถานบริการคารแครที่ใช
บริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ ชวงวันที่ใชบริการ และ
ชวงเวลาที่ใชบริการ

3. สถานภาพสมรสมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ไดแก สถานบริการ
คารแครที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ และ
ชวงเวลาที่ใชบริการ

4. ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ไดแก สถานบริการ
คารแครที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ และชวงวันที่ใชบริการ

5. รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร
ไดแก สถานบริการคารแครที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใช
บริการ ชวงวันที่ใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ

6. อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ไดแก สถานบริการคารแครที่
ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ และชวงเวลาที่ใช
บริการ
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ตารางท่ี 24 : สรุปผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริกา
 คารแครของกลุมตัวอยาง

ปจจัยสวนบุคคลพฤติกรรม
การใชบริการคารแคร เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส
ระดับ

การศึกษา
รายได อาชีพ

สถานบริการคารแคร
ที่ใชบริการ      

ความถี่ในการใชบริการ
     

คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังใน
การใชบริการ      

ชวงวันที่ใชบริการ
     

ชวงเวลาที่ใชบริการ
     

หมายเหตุ : หมายถึง มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95
 หมายถึง ไมมีมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95



บทท่ี 5

สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ

สรุปผลการศึกษา

การศึกษาเร่ืองการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานคร พรอมทั้งศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการ
คารแคร และศึกษาผลของปจจัยสวนบุคคลที่มีตอระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด
ในการใชบริการคารแครของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใชระยะเวลาศึกษาในชวงเดือน
มีนาคม – พฤษภาคม พ.ศ. 2552 ตัวอยางที่ใชในการศึกษาเปนผูใชรถยนตในกรุงเทพมหานคร
จํานวนตัวอยาง 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลสถิติในการวิเคระห
ขอมูล สามารถสรุปผลการศึกษาได ดังน้ี

ผลการศึกษาปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง สรุปไดวา สวนใหญเปนเพศชาย อายุ
ระหวาง 20-29 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน
10,001-20,000 บาท และมีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา

ผลการศึกษาระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด สรุปไดวา ปจจัยที่มีผล
ตอการใชบริการคารแครในระดับความสําคัญมากที่สุด เรียงลําดับจากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดาน
พนักงานผูใหบริการ ดานราคา ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ
ดานลักษณะทางกายภาพ และดานการสงเสริมการตลาด และเมื่อวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการใช
บริการคารแครในแตละขอ พบวา ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการคารแครมากที่สุด ไดแก พนักงานมี
ความระมัดระวังในขณะใหบริการ รองลงมาไดแก พนักงานมีความซื่อสัตยไมขโมยของ และ
พนักงานมีความสุภาพเต็มใจใหบริการ

ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคารแครของกลุมตัวอยาง สรุปไดวา สวนใหญใช
บริการคารแครสแตนดอโลน  ประเภทบริการที่ใช คือ ลางสี ดูดฝุน  เหตุผลที่ใชบริการ คือ บริการดี
ลางรถสะอาด โดยมีความถี่ในการเขาใชบริการ 1 คร้ังตอเดือน บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจใช
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บริการคารแคร คือ ตนเอง คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการคารแคร 101 - 200 บาท โดย
ใชบริการคารแครในชวงวันเสาร - วันอาทิตย และชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร คือ 15.01 - 18.00 น.

จากการทดสอบความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 พบวา

1. กลุมตัวอยางเพศชายกับเพศหญิง ใหระดับความสําคัญที่แตกตางกัน ในดานสถานที่ให
บริการ ดานสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการ

2. กลุมตัวอยางที่มีอายุตางกัน ใหระดับความสําคัญที่แตกตางกัน ในดานราคา ดานสถานที่
ใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ

3. กลุมตัวอยางที่มีสถานภาพสมรสตางกัน ใหระดับความสําคัญที่แตกตางกัน ในดานราคา
ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบวนการใหบริการ และดานลักษณะทาง
กายภาพ

4. กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตางกัน ใหระดับความสําคัญที่แตกตางกัน ในดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานพนักงานผูใหบริการ และดานการบวนการใหบริการ

5. กลุมตัวอยางที่มีรายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือนตางกัน ใหระดับความสําคัญที่แตกตาง
กันในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่บริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ
ดานการบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ

6. กลุมตัวอยางที่มีอาชีพที่ตางกัน ใหระดับความสําคัญที่แตกตางกันในดานผลิตภัณฑ ดาน
ราคา ดานสถานที่บริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบวนการ
ใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ

จากการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการ
คารแครของกลุมตัวอยาง ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 พบวา
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1. เพศ มีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใช
บริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ

2. อายุ มีความสัมพันธกับสถานบริการคารแครที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ
คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ ชวงวันที่ใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ

3. สถานภาพสมรส มีความสัมพันธกับสถานบริการคารแครที่ใชบริการ ความถี่ในการใช
บริการ คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ

4. ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับสถานบริการคารแครที่ใชบริการ ความถี่ในการใช
บริการ และชวงวันที่ใชบริการ

5. รายได มีความสัมพันธกับสถานบริการคารแครที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ
คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ ชวงวันที่ใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ

6. อาชีพ มีความสัมพันธกับ สถานบริการคารแครที่ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ
คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ

การอภิปรายผล

จากผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญเปนเพศชาย สถานภาพ
สมรสโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท ซึ่ง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ เอกรัตน แขวงสวัสด์ิ (2550) ที่ทําการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบํารุงรักษารถยนต เชลล ออโตเซิรฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร
พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย สถานภาพสมรสโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได
สวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท แตมีความแตกตางในเร่ืองอายุ 20 – 29 ป และอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา ซึ่งผลการศึกษาของ เอกรัตน แขวงสวัสด์ิ พบวา มีอายุ 31 – 40 ป และอาชีพ
พนักงาน/บริษัทเอกชน ซึ่งความแตกตางน้ีอาจเปนเพราะสถานที่ในเก็บรวบรวมขอมูล พื้นที่สํารวจ
อายุ และอาชีพของประชากรในพื้นที่น้ันๆ และชวงเวลาของการสํารวจที่แตกตางกัน



72

จากการศึกษาพบวาความตองการที่ลูกคาตองการตอสถานบริการคารแครมากที่สุด คือ
พนักงานมีความระมัดระวังในขณะใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ กิตติพงษ ศิริมธุรส
(2541) ที่ทําการศึกษาเร่ือง ความตองการของลูกคาที่มีตอบริการลางอัดฉีดในเขตหวยขวาง
กรุงเทพมหานคร พบวาผูบริโภคมีความตองการในเร่ืองความปลอดภัยมากที่สุด นาจะมาจากความ
รักและเปนหวงรถยนตของตัวเองมากๆ เมื่อจะใชบริการก็คาดหวังวารถยนตจะไมเสียหาย รวมทั้ง
ทรัพยสินหรือของมีคาในรถยนตจะไมสูญหายดวย ซึ่งจากผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคาร
แครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถนําขอมูลที่ไดไปใชเปนแนวทางในการพัฒนา
และปรับปรุงกลยุทธทางธุรกิจ ใหสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคา เพื่อใชประกอบการวางงแผน
บริหารจัดการเชิงกลยุทธขององคกรในการสรางความไดเปรียบในทางธุรกิจได ผูศึกษาจึงมี
ขอเสนอแนะดังน้ี

ขอเสนอแนะจากการศึกษา

1. ดานผลิตภัณฑ ควรใหความสําคัญดานคุณภาพของผลิตภัณฑที่ใช สถานบริการคารแคร
ควรใชอุปกรณเคร่ืองมือและผลิตภัณฑ ที่มีคุณภาพดีไดมาตรฐานนาเชื่อถือ เพื่อสรางความมั่นใจ
ใหกับผูบริโภค และเพิ่มผลิตภัณฑและบริการในการดูแลรักษารถยนตใหมีความหลากหลาย เพื่อ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภค

2. ดานราคา ควรใหความสําคัญดานสถานบริการคารแครควรต้ังราคาใหเหมาะสมกับกับ
บริการ ซึ่งอาจกําหนดราคาโดยใชกลยุทธราคาพิเศษ ซึ่งกําหนดราคาในระดับปานกลางแตคุณภาพ
ในการบริการอยูในระดับสูง

3. ดานสถานที่ใหบริการ ควรใหความสําคัญดานทําเลที่ต้ัง ซึงควรอยูในแหลงชุมชนใกล
กับที่พักอาศัยหรือที่ทํางานของผูบริโภคกลุมเปาหมาย เน่ืองจากผูบริโภคใหเหตุผลในการใชบริการ
คารแครเพราะความสะดวกในการเดินทาง และควรเพิ่มความสะดวกใหกับลูกคา เชน เพิ่มที่จอดรถ

4. ดานการสงเสริมการตลาด ควรใหความสําคัญดานการชําระคาบริการผานบัตรเครดิตได
จัดรายการสงเสริมการตลาด เชน ทําบัตรสวนลดแกสมาชิก เพื่อกระตุนใหลูกคาใชบริการบอยขึ้น
มีการประชาสัมพันธใหลูกคารูจัก จัดกิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคา และควรทําการสงเสริม
ทางการตลาดอยางตอเน่ือง
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5. ดานพนักงานผูใหบริการ ควรใหความสําคัญดานการคัดเลือกพนักงานผูใหบริการที่มี
ความระมัดระวังในขณะใหบริการ ความซื่อสัตยไมขโมยของ รักงานบริการ และควรจัดฝกอบรม
พนักงานอยางตอเน่ืองเพื่อพัฒนา ทักษะ ความชํานาญ ความรูใหแกพนักงาน

6. ดานกระบวนการใหบริการ ควรใหความสําคัญดานการรักษาคุณภาพการใหบริการให
ไดมาตรฐานอยูเสมอ ควรใหบริการดวยความรวดเร็ว ละเอียด เรียบรอย

7. ดานลักษณะทางกายภาพ ควรใหความสําคัญดานบรรยากาศของสถานบริการคารแคร
ตกแตงรานใหสะอาด ระบายอากาศดี สรางบรรยากาศภายในรานใหดูเปนมิตรกับลูกคา มีหองพักที่
สามารถเห็นขั้นตอนการใหบริการทุกขั้นตอน และควรจัดเคร่ืองด่ืม อินเตอรเน็ต หนังสือ ใหบริการ

ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป

1. การศึกษาคร้ังน้ี ทําการศึกษาเฉพาะผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเทาน้ัน ดังน้ัน จึง
ควรทําการศึกษาในภูมิภาคอ่ืนๆ เพราะสภาพแวดลอมและสถานที่ที่ตางกันยอมมีผลทําใหการ
ตัดสินใจตางกัน และเพื่อใหไดขอมูลที่เปนตัวแทนของผูบริโภคทั่วประเทศ ซึ่งจะทําใหไดผล
การศึกษาที่จะนําไปใชในการวางแผนกลยุทธทางการตลาดไดอยางเหมาะสมและครอบคลุมกลุม
ผูบริโภคมากขึ้น

2. การศึกษาคร้ังน้ี เปนการสอบถามความคิดเห็นของผูใชบริการคารแคร โดยเนนการใช
แบบสอบถามเชิงปริมาณ ควรเพิ่มแบบวัดเชิงคุณภาพ เชน การสัมภาษณความคิดเห็นของ
ผูใชบริการคารแคร หรือความตองการของพนักงานผูใหบริการในสถานบริการคารแครเพื่อใหได
ขอมูลเชิงลึก และสามารถนําไปวางกลยุทธในการแขงขันได
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แบบสอบถามที่ใชในการศึกษา
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แบบสอบถาม
เร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

แบบสอบถามชุดน้ีจัดทํา เพื่อใชรวบรวมขอมูลสําหรับวิชา การศึกษาคนควาอิสระในระดับ
ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ (MBA) คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งการศึกษาคร้ัง
น้ี มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการคารแครในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ความสําคัญของสวนผสมทางการตลาดที่มีผลตอการรับรูและเขาใจบริการของผูบริโภค เพื่อ
ประโยชนในการพัฒนาและปรับปรุงธุรกิจคารแคร

เพื่อความสมบูรณของการวิเคราะหผลการศึกษาขอความกรุณาใหผูตอบแบบสอบถามตอบ
คําถามทุกขอตามความเปนจริงขอมูลที่ไดรับจะเก็บไวเปนความลับเพื่อใชในการศึกษาเทาน้ัน และ
ขอขอบพระคุณ ในความรวมมือของทานมา ณ โอกาสน้ี

ขอขอบคุณ
นาย ภูษณ  ตันสุเมธ

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
คําชี้แจง        กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ใน❏ หนาขอความท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด

1.1 เพศ
❏ ชาย ❏ หญิง

1.2 อายุ
❏ นอยกวา 20 ป ❏ 20 - 29 ป

❏ 30 – 39 ป ❏ 40 – 49 ป

❏ 50 – 59 ป ❏ 60 ปขึ้นไป

1.3 สถาณภาพสมรส

❏ โสด ❏ สมรส

❏ หยา/มาย/แยกกันอยู

ชุดที่..........
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1.4 ระดับการศึกษา
❏ ตํ่ากวาปริญญาตรี ❏ ปริญญาตรี

❏ ปริญญาโท ❏ ปริญญาเอก

1.5 รายไดสวนบุคคลเฉลี่ยตอเดือน
❏ นอยกวา 10,001 บาท ❏ 10,001 – 20,000 บาท

❏ 20,001 – 30,000 บาท ❏ 30,001 – 40,000 บาท

❏ 40,001 – 50,000 บาท ❏ 50,001 บาทขึ้นไป

1.6 อาชีพ
❏ นักเรียน / นักศึกษา ❏ ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ

❏ พนักงานเอกชน ❏ เจาของกิจการ

❏ อ่ืนๆ (ระบุ)..............................

สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการคารแคร
คําชี้แจง โปรดระบุระดับความสําคัญของปจจัยท่ีมีผลตอการเขาใชบริการคารแครท่ีทานเลือกใช

บริการเปนประจํา โดยทําเคร่ืองหมาย  ในตาราง โดยใหความสําคัญในแตละปจจัย
ดังน้ี

ระดับความสําคัญ 5 หมายถึง สําคัญมากท่ีสุด
4 หมายถึง สําคัญมาก
3 หมายถึง สําคัญปานกลาง
2 หมายถึง สําคัญนอย
1 หมายถึง สําคัญนอยท่ีสุด
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ระดับความสําคัญปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
1 2 3 4 5

ดานผลิตภัณฑ
2.1 มีความหลากหลายของการใหบริการ
2.2 ตราสินคาของผลิตภัณฑที่ใช
2.3 คุณภาพของผลิตภัณฑที่ใช
2.4 เคร่ืองมือ / อุปกรณที่ใชมีความทันสมัย
2.5 เคร่ืองมือ / อุปกรณที่ใชมีมาตรฐานและเปนที่ยอมรับ

ดานราคา
2.6 ราคาเหมาะสมกับบริการที่ไดรับ

ดานสถานท่ีใหบริการ
2.7 ความสะดวกในการเดินทาง
2.8 มีที่จอดรถเพียงพอ
2.9 มีหองรับรองลูกคาที่สะดวกสบาย
2.10 เปด – ปด ในเวลาที่เหมาะสม

ดานสงเสริมการตลาด
2.11 มีการโฆษณาประชาสัมพันธทางสื่อตางๆ
2.12 มีคูปองสะสมแตม เพื่อใชเปนสวนลด
2.13 มีของแถมจากการใชบริการ
2.14 สามารถชําระคาบริการผานบัตรเครดิตได

ดานพนักงานผูใหบริการ
2.15 พนักงานมีความรู สามารถใหขอแนะนําในการใชบริการได
2.16 พนักงานมีความซื่อสัตยไมขโมยของ
2.17 พนักงานมีความสุภาพและเต็มใจใหบริการ
2.18 พนักงานมีความระมัดระวังในขณะใหบริการ



81

ระดับความสําคัญปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
1 2 3 4 5

ดานกระบวนการใหบริการ
2.19 ความรวดเร็วในการใหบริการ
2.20 มีความสะดวกของขั้นตอนการใหบริการ
2.21 มีบริการรับ – สงรถยนตถึงบาน
2.22 คุณภาพและมาตรฐานการใหบริการ

ดานลักษณะทางกายภาพ
2.23 การตกแตงของสถานบริการ
2.24 บรรยากาศของสถานบริการ
2.25 มีเคร่ืองแบบพนักงานเหมาะสมตอการใหบริการ

สวนท่ี 3 พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการคารแคร
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ใน❏ หนาขอความท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด

3.1 สถานบริการคารแครที่ทานเลือกใชบริการเปนประจํา
❏ คารแครในปมนํ้ามัน ❏ คารแครในหางสรรพสินคา

❏ คารแครสแตนดอโลน ❏ คารแครในอาคารสํานักงาน

❏ อ่ืนๆ โปรดระบุ....................

3.2 ประเภทบริการที่ทานเลือกใชบริการ
❏ ลางสี ดูดฝุน ❏ ขัด เคลือบสี

❏ ซักเบาะ พรม ❏ ลางหองเคร่ือง

❏ อ่ืนๆ โปรดระบุ....................
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3.3 สาเหตุที่ทานเลือกใชบริการคารแคร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)
❏ บริการดี ลางรถสะอาด ❏ มีอุปกรณลางรถคุณภาพดี

❏ ราคาถูกกวารานอ่ืน ❏ ใกลที่พักอาศัย ที่ทํางาน

❏ การตกแตงและบรรยากาศของราน ❏ มีโปรโมชั่นสงเสริมการขาย

❏ มีหองรับรองลูกคาที่สะดวกสบาย ❏ มีเพื่อน/ครอบครัวแนะนําใหไปใชบริการ

3.4 ทานใชบริการคารแครบอยเพียงใด
❏ นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน ❏ 1 คร้ังตอเดือน

❏ 2 คร้ังตอเดือน ❏ 3 คร้ังตอเดือน

❏ 4 คร้ังตอเดือน ❏ มากกวา 4 คร้ังตอเดือน

3.5 บุคคลใดมีอิทธิผลตอการตัดสินใจใชบริการคารแคร

❏ ตนเอง ❏ บุคคลในครอบครัว

❏ เพื่อน ❏ อ่ืนๆ โปรดระบุ....................

3.6 คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการใชบริการคารแคร
❏ นอยกวา 101 บาท ❏ 101 – 200 บาท

❏ 201 – 300 บาท ❏ 301 – 400 บาท

❏ 401 – 500 บาท ❏ 501 บาทขึ้นไป

3.7 ทานใชบริการคารแครในวันใดบอยที่สุด (ตอบไดเพียง 1 ขอ)
❏ วันจันทร – วันศุกร ❏ วันเสารและอาทิตย
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3.8 ทานใชบริการคารแครในเวลาใดบอยที่สุด (ตอบไดเพียง 1 ขอ)
❏ 9.00 น. – 12.00 น. ❏ 12.01 น. – 15.00 น.

❏ 15.01 น. – 18.00 น. ❏ 18.01 น. – 21.00 น.

❏ อ่ืนๆโปรดระบุ....................

3.9 ขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับบริการคารแครที่ทานตองการ

……………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………

ขอขอบคุณทุกทานที่กรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม



ภาคผนวก ข
การทดสอบคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม
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ตารางท่ี 1ก ผลการหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในขั้นตอนการทํา Pre-test
เก็บขอมูลกลุมตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยาง

No. Scale Mean if Item
Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha if
Item Deleted

1 90.27 137.030 .405 .910
2 90.57 136.254 .402 .910
3 89.70 132.424 .574 .907
4 89.83 130.902 .752 .904
5 89.70 132.217 .683 .905
6 89.50 137.776 .525 .908
7 89.57 135.289 .570 .907
8 89.73 140.064 .367 .910
9 90.13 137.292 .401 .910
10 90.03 138.999 .346 .911
11 90.93 136.064 .410 .910
12 90.57 131.013 .584 .907
13 90.60 130.731 .541 .908
14 90.67 133.609 .448 .910
15 89.97 130.447 .681 .904
16 89.30 134.286 .553 .907
17 89.27 136.961 .505 .908
18 89.33 135.471 .489 .908
19 89.60 135.214 .513 .908
20 89.77 137.151 .503 .908
21 91.23 130.392 .532 .908
22 89.50 135.155 .468 .909
23 90.60 132.041 .621 .906
24 90.30 130.079 .746 .903
25 90.53 137.292 .365 .911
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N of Case = 30

Statistics for Scale N of Mean = 90.04
N of Variance = 134.56
N of Variables = 25

 Alpha = 0.911 มีคาสัมประสิทธิ์มากกวา 0.75 แสดงวาทั้ง 23 คําถามมีความเชื่อถือได
มาก สามารถนําแบบสอบถามไปใชเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางเพื่อที่จะดําเนินการศึกษาตอไป
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