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บทคัดย่อ 
 
งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาอทิธิพลเชิงบวกเรือ่งสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ทัศนคติและ

พฤติกรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนักงาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม คุณภาพของ
ผลลัพธ์ ทีม่ีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี ของลูกค้าทีเ่ข้าใช้บรกิารในช่วงเดอืน พฤศจกิายน ถึง เดือนธันวาคม 
2563 และวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้ความถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญเ่ป็นเพศ
ชาย อายุระหว่าง 26-30 มสีถานภาพโสด โดยมีการศึกษาระดับปรญิญาตรี โดยมอีาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน/รบัจ้าง มรีายได้ 15,001 – 20,000 บาท ใช้บรกิารนอ้ยกว่าหรอืเท่ากบั 1 ครัง้/เดือน 
ประมาณรอ้ยละ 53 ต้องการโปรโมช่ันล้าง 10 ครัง้ ฟรี 1 ครัง้ และมีค่าบริการลา้งรถต่อครัง้ 201 – 
400 บาท และพบว่า ความเช่ียวชาญของพนกังาน มีค่าสมัประสทิธ์ิถดถอยของตัวพยากรณ์เทา่กบั 
.496 คุณภาพของผลลพัธ์ มีค่าสมัประสทิธ์ิถดถอยของตัวพยากรณ์เท่ากบั .331 และราคาเปน็ธรรม มี
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยของตัวพยากรณ์เท่ากบั .199 ที่มอีิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจการใช้บริการ
ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี ถึงร้อยละ 82.6 อยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01  
 
ค ำส ำคัญ: ควำมพึงพอใจ, ควำมเช่ียวชำญของพนักงำน, ร้ำนล้ำงรถ 
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ABSTRACT 
 
The purpose of this research was to study positive influence of physical 

environment, attitude and behavior of employees, expertise of employees, waiting 
time, price fairness, and outcome quality towards customer satisfaction of of “24 
Café’Car Care Kafae Sod” located in Bangkruai District, Nontaburi Province, during 
November and December 2020. The data of this research was analyzed using Multiple 
Regression Analysis. The findings revealed that the sample group was single males, 
aged between 26-30 years old, graduated with bachelor’s degree, worked as private 
company employees / employees with income between 15,001-20,000 baht, and used 
the services of the store once a month or fewer. Then, around fifty-threen percents of 
the respondents preferred a sales campaign of “Pay 10 Get 1 Free”. They spent 201 to 
400 baht for a service fee each time. The result showed expertise of employees with a 
beta coefficient of .496, outcome quality with a beta coefficient of .331, and price 
fairness with a beta coefficient of .199 positively affecting customer satisfaction of of 
“24 Café’Car Care Kafae Sod”Bang Kruai, Nontaburi province up to eighty two point six 
percents at the significance level of .01.  
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กิตติกรรมประกาศ 
 
การค้นคว้าอสิระเรื่องปจัจยัที่มผีลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจการใช้บริการรา้นล้างรถ “24 

Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ีฉบบันี้ส าเสรจ็ได้ด้วยความกรุณาและ
ความอนเุคราะห์อยา่งสงูจากอาจารย์ทีป่รกึษา ดร.เพญ็จิรา คันธวงศ์ ทีไ่ด้ให้ค าแนะน าเป็นอย่างดี 
ตลอดจนได้ตรวจทานแก้ไขข้อบกพร่องตา่งๆ ในการท าวิจัยต้ังแตเ่ริม่ด าเนนิงานจนเสรจ็สมบรูณ์ ผู้วิจัย
ขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสงูไว้ ณ โอกาสนี ้

ขอขอบพระคุณ คณะกรรมการหลักสูตรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑิต อาจารยป์ระจ าวิชาและ
อาจารย์พเิศษทกุท่านที่ไดป้ระสาทความรู้และถ่ายทอดประสบการณ์ที่ดี ตลอดจนให้ค าแนะน าและ
ความช่วยเหลอืเป็นอย่างดตีลอดการศึกษาภายในหลักสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย
กรงุเทพ 

ขอขอบพระคุณผูบ้รหิาร เพือ่นร่วมงาน ที่คอยให้ค าปรกึษาและค าแนะน าทีเ่อือ้ต่องานวิจัยใน
ครัง้นี้ ตลอดจนขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทกุท่านทีก่รุณาให้ความร่วมมือและเสียสละเวลาใน
การตอบแบบสอบถาม ซึง่เปน็สว่นส าคัญในการศึกษาครัง้นีเ้ป็นอย่างยิง่ 

สุดทา้ยนี้คุณค่าและประโยชน์อันเกิดจากการค้นคว้าอสิระฉบับนี้ ผู้วิจยัขอมอบให้แก่ทกุทา่นที่
มีส่วนร่วมในการศึกษาครัง้นี ้

 
ศักดิธัช ศักดิ์แก้ว 
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ใช้บริการร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย 
จังหวัดนนทบุร ี  

ตารางที่ 4.5: การตรวจสอบค่า Collinearity ของตัวแปรอิสระ 40 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบนัตลาดรถยนต์แข่งขันกนัมากในเรื่องของเทคโนโลยี ราคา ประสทิธิภาพ และการ
บรกิาร สง่ผลให้ยอดการขายรถยนต์ในประเทศเพิม่สูงข้ึน ทัง้รถยนต์ไฟฟ้า และรถยนต์ใช้น า้มัน และ
จากจ านวนสถิตริถยนต์ที่นัง่ส่วนบคุคลทีป่ระชาชนจดทะเบียนใหม่ในกรงุเทพมหานครระหว่าง พ.ศ. 
2559 ถึง 2563 ดังตารางที่ 1.1 แสดงใหเ้ห็นถึงปรมิาณรถยนต์ที่นัง่ส่วนบุคคลใหม่ทีม่ีจ านวนเพิ่มมาก
ข้ึนทุกปีอยา่งต่อเนือ่ง (กรมการขนสง่ทางบก, 2563) 

 
ตารางที่ 1.1: จ านวนสถิติรถยนต์ประเภทรถยนต์น่ังส่วนบุคคลไมเ่กิน 7 คน (รย. 1) และรถยนต์น่ัง

ส่วนบุคคลเกิน 7 คน (รย. 2) ที่จดทะเบียนใหม่ตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2559-2563 
 

ปี พ.ศ. 
ประเภทรถยนต์ รย. 1 

จ านวน (คัน) 
ประเภทรถยนต์ รย. 2 

จ านวน (คัน) 
รวมจ านวน 

(คัน) 
พ.ศ. 2563 507,840 14,532 522,372 
พ.ศ. 2562 707,463 12,572 720,035 
พ.ศ. 2561 680,911 13,406 694,317 
พ.ศ. 2560 331,098 13,489 344,587 
พ.ศ. 2559 287,968 8,101 296,069 

 
ที่มา: กรมการขนส่งทางบก. (2563). สถิตริถจดทะเบียนใหม.่ สืบค้นจาก https://web.dlt.go.th/ 

statistics/. 
 

จากตารางที่ 1.1 แสดงใหเ้หน็ว่า ในระยะเวลาต้ังแต่ ปี 2559 – 2563 มีจ านวนสถิตริถยนต์
ประเภทรถยนต์น่ังส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน (รย. 1) และรถยนต์นั่งส่วนบุคคลเกนิ 7 คน (รย. 2) ทีจ่ด
ทะเบียนใหม่ ในแตล่ะปมีีจ านวนไม่แตกต่างกัน แสดงใหเ้ห็นว่าผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ยงัใหค้วามส าคัญกบั
รถยนตเ์ปน็อยา่งมาก สง่ผลให้ธุรกิจทีเ่กี่ยวข้องกบัรถยนต์มีอัตราการเติบโตสงูข้ึนตามไปด้วย 

ปัจจุบนัปรมิาณการใช้รถยนต์มีจ านวนเพิม่มากข้ึน จงึส่งผลให้ธุรกจิคาร์แคร์มีความตอ้งการ
เพิม่สงูข้ึนตามไปด้วย ประกอบกบัรถยนตร์าคาสงูและมีรปูลกัษณ์ทีส่วยงาม ผู้ทีใ่ช้รถจงึมคีวามเอาใจใส่
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ในการดูแลเปน็พเิศษ ดงันั้นเพื่อใหร้ถยนตส์ามารถใช้งานไดย้าวนาน เจ้าของรถยนตจ์ึงตอ้งดูแลรักษา
สภาพรถยนต์ให้ดี ท าใหเ้กิดโอกาสส าหรบัการประกอบธุรกจิหลายประเภท โดยเฉพาะธุรกจิศูนย์ดูแล
รถยนตห์รอืคาร์แคร์ (Car Care Business) ที่มกีารเตบิโตอย่างตอ่เนื่อง โดยขนาดตลาดรวมของการ
บรกิารดแูลรกัษารถยนตท์ั่วประเทศไทยเป็นมีมลูค่ากว่า 10,000 ล้านบาทตอ่ปี แบง่เปน็ธุรกจิคาร์แคร์
ประมาณ 8,000 ล้านบาท และการใหบ้รกิารอืน่ๆ ประมาณ 2,000 ล้านบาทและเมือ่พจิารณาจากการ
เตบิโตของการซื้อรถยนต์น่ังในแตล่ะปี พบว่า ธุรกจิคาร์แครย์ังมีศักยภาพทีจ่ะขยายตัวได้อีกประมาณ 
4,000 - 5,000 ล้านบาทตอ่ปี (วรรณา ยงพิศาลภพ, 2563) 

ทั้งนี้ธุรกจิคาร์แครส์ามารถแบ่งออกเป็น 3 รปูแบบ ได้แก่ (1) บรกิารรกัษารถโดยเฉพาะเนน้
ใหบ้รกิารที่เป็นมาตรฐาน พนักงานในรา้นจะได้รบัการอบรมทางด้านการดูแลรกัษารถมาโดยเฉพาะ 
สถานทีใ่หบ้ริการมีความสะอาด มเีครือ่งมอืให้การบรกิารครบครัน และมกีารใหบ้ริการที่ครบวงจร
หลากหลาย (2) บรกิารรักษารถตามห้างสรรพสนิค้า ส่วนใหญ่จะเป็นแฟรนไชส์ เน้นการใหบ้รกิาร
เหมอืนประเภทแรก แต่อาจไม่มบีริการครบวงจร ด้วยข้อจ ากดัในเรือ่งพืน้ที่ เนื่องจากต้ังอยู่ตามทีจ่อด
รถ แตม่ีความได้เปรียบในเรือ่งของลูกคา้ที่ใช้เวลาว่างในวันพกัผอ่นมาเที่ยวห้างสรรพสินค้าและนิยมน า
รถมาใช้บริการในเวลาเดียวกนั และ (3) บรกิารรกัษารถในสถานีบรกิารน ้ามัน เปน็รปูแบบของธุรกจิ
คาร์แคร์ทีก่ระจายตวัอยูห่ลายๆ จุดตามสถานีปัม๊น ้ามันต่างๆ เน้นราคาใหบ้รกิารที่ถูกกว่าสองประเภท
แรก (“ธุรกจิคารแ์คร”์, 2556) 

ส าหรบัธุรกจิล้างร้านรถที่ใหบ้รกิารความสะอาดรถยนต์ ด้วยการล้างสีภายนอกและดูดฝุ่น
ภายในรถ ซึง่ในปจัจุบนัธุรกจิล้างรถได้พฒันาบรกิารต่างๆ นอกเหนอืจากการลา้งสีดูดฝุ่น ดว้ยการ
น าเสนอบริการเสรมิอืน่ๆ เพือ่เพิม่ทางเลอืกให้กบัลกูค้าทีม่ีพฤติกรรมดูแลรกัษารถมากขึ้น เช่น ขัด
เคลือบสี เคลือบแก้ว อบโอโซน เป็นต้น โดยในอุตสาหกรรมนี้สามารถแบง่ตลาดได้ 3 กลุม่ ดังนี ้
(ศูนย์วิจยักสกิร, 2563)  

1) กลุม่พรเีมยีม (Premium) มีส่วนแบง่มลูค่าตลาดประมาณ 10% เปน็กลุม่ที่จบัตลาดบน 
(Niche Market) ที่ลกูค้ามีก าลงัซือ้สงู เน้นการบรกิารและการใช้ผลิตภัณฑ์ทีม่ีคุณภาพสงู มีแนวทางใน
การด าเนนิธุรกจิและการบรหิารจัดการข้อมลูอยา่งเป็นระบบ ร้านในกลุม่นี้มกัตัง้อยู่ในย่านธุรกจิและ
ห้างสรรพสินค้าช้ันน าใจกลางเมอืง ค่าบรกิารในการล้างรถและดูดฝุ่นต่อครัง้อยู่ที่ 450 บาทขึ้นไป 

2) กลุม่แฟรนไชส์ (Franchise) มีส่วนแบ่งมลูค่าตลาดประมาณ 40% เปน็กลุม่ทีเ่น้นลกูค้าทีม่ี
รายไดป้านกลางขึน้ไป โดยเฉพาะลกูค้าที่มพีฤติกรรมดูแลรกัษารถแต่ยังค านงึถึงความคุ้มค่า ร้านลา้งรถ
ในกลุม่นี้มกีารบริหารงานอย่างเป็นระบบ มีความรู้ความเช่ียวชาญในการด าเนนิธุรกจิ มกัตั้งอยู่ในสถานี
ให้บริการน ้ามันและห้างสรรพสินค้าทั่วไป ค่าบริการในการล้างรถและดูดฝุ่นอยู่ที่ 200 – 350 บาทต่อครั้ง 

3) กลุม่รายย่อย (Local) มีส่วนแบง่มลูค่าตลาดอยู่ที่ 50% เป็นกลุม่ร้านล้างรถรายเล็ก มัก
เปน็ธุรกจิครอบครัว ท าให้การคิดต้นทุน ค่าใช้จ่าย และก าไรยังมีความคลาดเคลือ่น ร้านลา้งรถในกลุ่ม
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สามารถพบเห็นได้ทัว่ไป โดยอาจอยู่ในสถานีใหบ้รกิารน ้ามัน หรอืตัง้อยูใ่กลส้ถานทีท่ี่คนพลุกพล่าน เช่น 
ในซอยที่พกัอาศัย บนถนนที่มรีถสญัจรมาก ใกล้ตลาดสด เปน็ต้น 

โดยร้าน “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ตัง้อยู่ในอ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบรุี จดัเปน็
ร้านล้างรถกลุ่มรายยอ่ย (Local) มีส่วนแบ่งมลูค่าตลาดอยู่ที่ 50% เปน็กลุม่รา้นล้างรถรายเลก็ มกัเปน็
ธุรกจิครอบครัว ท าใหก้ารคิดต้นทุน ค่าใช้จ่าย และก าไรยงัมคีวามคลาดเคลือ่น ร้านล้างรถในกลุม่
สามารถพบเห็นได้ทัว่ไป ซึ่งเปน็กลุม่ทีเ่น้นลกูค้าที่มรีายไดป้านกลางข้ึนไป โดยเฉพาะลกูค้าที่มี
พฤติกรรมดูแลรกัษารถ แต่ยังค านึงถึงความคุ้มค่า ร้านล้างรถในกลุม่นี้มกีารบรหิารงานอยา่งเป็นระบบ 
มีความรูค้วามเช่ียวชาญในการด าเนินธุรกจิ มักตัง้อยู่ในสถานีใหบ้รกิารน า้มันและห้างสรรพสนิค้าทั่วไป 
ค่าบริการในการล้างรถและดูดฝุ่นอยู่ที่ 200 – 350 บาทต่อครั้ง และร้าน “24 Cafe’Car Care กาแฟ
สด” ยงัเปน็รา้นทีม่ีการท าธุรกจิในรูปแบบการจัดต้ังร้านกาแฟ ทีส่ร้างบรรยากาศในแนวพกัผ่อนควบคู่
กับบริการลา้งรถ มรีะยะเวลาการท าธุรกจิมา 5 ปี (“Twenty four cafe' คาร์แคร์กาแฟสด”, 2563) 

ซึ่งร้านคาร์แคร์ที่ใหบ้รกิารล้างท าความสะอาดรถยนต์ทีไ่ด้รบัความนยิมจากผูบ้ริโภคนั้นมเีป็น
จ านวนมาก โดยการศึกษาครัง้นี้ได้ท าการเลอืกร้านคาร์แคร์ จ านวน 3 ร้าน ได้แก่ ร้าน “บ้านรกัรถ” 
ตั้งอยู่ตัง้อยู่ในอ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบรุี รา้น “โปลเิคม” ตั้งอยู่ในอ าเภอบางกรวย จังหวัด
นนทบรุี และ ร้าน “Moly Care” ตั้งอยู่ทีถ่นนเลี่ยงเมอืงนนทบรุี ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมอืง จงัหวัด
นนทบรุ ีผู้วิจัยจงึไดท้ าการวิเคราะหจ์ุดแข็ง จุดออ่น ดงันี ้

 
ตารางที่ 1.2: จุดแข็งและจุดอ่อนร้าน “บ้านรักรถ” 

 
จุดแข็ง จุดอ่อน 

1. ร้าน “บ้านรักรถ” ก าหนดราคาค่าบรกิารถูก 1. ร้าน “บ้านรักรถ” มสีถานที่จอดรถจ ากัด 
2. ร้าน “บ้านรักรถ” มีฐานลูกค้าที่ชัดเจน 2. ร้าน “บ้านรักรถ” ขาดการประชาสมัพันธ์ 
3. ร้าน “บ้านรักรถ” มีบริการทีห่ลากหลาย 3. ร้าน “บ้านรักรถ” ให้ความส าคัญเฉพาะ

ลูกค้าประจ า 4. ร้าน “บ้านรักรถ” มีหอ้งรับรองส าหรับลูกค้า
ที่มาใช้บริการ 

 
ที่มา: บ้ำนรักรถคำร์แคร์. (2563). สืบค้นจาก https://th-th.facebook.com/housecarcare/. 
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ตารางที่ 1.3: จุดแข็งและจุดอ่อนร้าน “โปลิเคม” 
 

จุดแข็ง จุดอ่อน 
1. ร้าน “โปลเิคม” มีจ านวนสาขามากถึง 70 แห่ง 1. ร้าน “โปลเิคม” มรีาคาสูง 

2. ร้าน “โปลเิคม” ไม่เน้นการจัดกจิกรรม
ส่งเสริมการตลาด 
3. ร้าน “โปลเิคม” เปิดใหบ้ริการเฉพาะ
ห้างสรรพสินค้า 

2. ร้าน “โปลเิคม” มีประสบการณ์ในการบริหารงาน 
3. ร้าน “โปลเิคม” เปิดใหบ้ริการในทีจ่อดรถยนต์ตาม
ห้างสรรพสินค้า 
4. ร้าน “โปลเิคม” มีบรกิารทีห่ลากหลายโดย
ครอบคลมุดูแลรถยนต์แบบครอบวงจร 

 
ที่มา: Poli-Chem. (2563). เกี่ยวกับ Poli-Chem. สืบค้นจาก https://www.facebook.com/ 

polichem1983/. 
 

ตารางที่ 1.4: จุดแข็งและจุดอ่อนร้าน “Moly Care” 
 

จุดแข็ง จุดอ่อน 
1. ร้าน “Moly Care” เป็นศูนย์บริการบ ารุงรักษา
รถยนต ์
2. ร้าน “Moly Care” เลือกใช้ผลิตภัณฑ์จากคาร์
แลค 68 ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ที่ได้รบัความไว้วางใจจาก
บริษัทรถยนต์ช้ันน า 
3. ร้าน “Moly Care” มีพนักงานทุกคนได้ผ่านการ
อบรมด้านการดูแลรักษารถยนต์ระดบัมืออาชีพทกุคน 
4. ร้าน “Moly Care” ดูแลฐานข้อมูลลกูค้าด้วย
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร ์
5. ร้าน “Moly Care” มีสาขาทั้งในและประต่างเทศ 
6. ร้าน “Moly Care” เปิดให้บริการอยู่ในปั๊มน ้ามัน 

1. ร้าน “Moly Care”มีประสบการณ์ใน
การด าเนินงานน้อย 
2. ร้าน “Moly Care” ขาดการ
ประชาสมัพันธ์ที่ด ี
 

 
ที่มา: Moly care. (2020). Our service. Retrieved from https://www.molycare.com/promotion/. 
  

https://www.molycare.com/promotion/
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ตารางที่ 1.5: จุดแข็งและจุดอ่อนร้าน “24 Cafe’Car Care” 
 

จุดแข็ง จุดอ่อน 
1. ร้าน “24 Cafe’Car Care” มีบรรยากาศทีเ่น้น
การพักผ่อน 

1. ร้าน “24 Cafe’Car Care” ไม่เน้นการ
จัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 

2. ร้าน “24 Cafe’Car Care” ตั้งอยู่ในท าเลทีลู่กค้า
สามารถเดินทางสะดวก 

2. ร้าน “24 Cafe’Car Care” ขาดการ
ประชาสมัพันธ์ที่ด ี

3. ร้าน “24 Cafe’Car Care” มีบรกิารทีห่ลากหลาย
โดยครอบคลุมดูแลรถยนต์แบบครอบวงจร 

 

 
ที่มา: Twenty four cafe' คำรแ์ครก์ำแฟสด. (2563). สบืค้นจาก https://www.facebook. 

com/101323845054615/posts/101339801719686/. 
 

ส่วนในด้านโอกาสและอุปสรรคของทั้ง 4 แห่ง มีลักษณะที่คล้ายคลึงกัน สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 

ตารางที่ 1.6: โอกาสและอปุสรรคของทั้ง 4 ร้าน ได้แก่ ร้าน “บ้านรักรถ” ร้าน “โปลิเคม” ร้าน 

“Moly Care” และร้าน “24 Cafe’Car Care” 

 
โอกาส อุปสรรค 

1. ปริมาณรถยนต์ทีเ่พิ่มจ านวนสงูข้ึนทุกปี ส่งผล
ให้ธุรกิจทีเ่กี่ยวข้องทั้งทางตรงและทางอ้อมเตบิโต
ตามไปด้วย โดยเฉพาะธุรกิจศูนย์ดูแลรถยนต ์

1. ปัจจุบันค่าครองชีพสูงข้ึน สินค้ามีราคาสูงท าให้
ธุรกิจคาร์แคร์ต้องปรับราคาการบริการให้มีความ
เหมาะสม เพื่อใหลู้กค้าสามารถมาใช้บริการ 

2. ปัจจบุันมเีทคโนโลยีที่ทันสมัยสามารถน าเข้า
มาใช้ในการบรกิารนั้นมีมาก เช่น การล้าง
รถยนต์โดยใช้ไอน ้า นวัตกรรมการเคลอืบแก้ว 
นวัตกรรมน ้ายาเคลือบ เป็นต้น 

2. การแข่งขันระหว่างคู่แข่งภายในอุตสาหกรรม
เดียวกัน ซึ่งมีจ านวนมาก ท าให้ต้องหาแนวทาง
ในการพัฒนารวมถึงเทคโนโลยีมาปรบัใช้เพื่อ
สร้างความแตกต่าง 

3. ราคาค่าบริการของคู่แข่งในกลุม่ธุรกจิ
เดียวกับไม่มีความแตกต่างมากนัก จงึเป็น
โอกาสหากทางร้านจะพจิารณาน ากลยุทธ์ด้าน
ราคาใช้ในการดึงดูดลูกค้า 

3. ปัจจุบันกฎหมายในการควบคุมร้านบริการนั้น
มีมากข้ึน ท าให้ทางร้านต้องปฏิบัติตามข้ันตอน
อย่างถูกต้อง ทั้งการให้ตรวจสอบแกเ่จ้าหน้าที่ 
การให้ค าแนะน าลูกค้าเกี่ยวกับอุปกรณ์ตกแต่ง
ต่างๆ ซึ่งจะมีผลกระทบไปถึงรายได้ 
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จากการวิเคราะหจ์ุดแข่ง จุดออ่น โอกาส และอปุสรรค ของรา้นลา้งรถทัง้ 4 ร้าน ได้แก่ ร้าน 
“บา้นรักรถ” ร้าน “โปลเิคม” ร้าน “Moly Care” และรา้น “24 Cafe’Car Care” ในภาพรวมจะเห็น
ว่าจุดแข็งสว่นใหญ่ของทุกร้านที่คล้ายกันคือท าเลที่ตั้ง พนกังานบรกิาร ส่วนจุดออ่นจะเปน็ในด้านราคา
กับการประชาสัมพันธ์ และทกุรา้นจะมโีอกาสเหมอืนกัน คือ ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี และ
อุปสรรคคือค่าครองชีพทีส่งูข้ึน เปน็ต้น ดงันั้น จะเหน็ได้ว่าทกุรา้นจะมีจดุแข่ง จดุอ่อน โอกาส และ
อุปสรรคคล้ายกนัท าใหเ้กดิการแข่งขันสงู 

ทั้งนีก้ารตลาด ส าหรบัธุรกิจคาร์แคร์นั้นมคีวามจ าเป็น เป็นอย่างยิง่เพราะทุกวันน้ีการแข่งขัน
ทางด้านการตลาดไม่ว่าจะเปน็ธุรกจิใดๆ กต็ามจะตอ้งมกีารตลาดเข้ามาเกี่ยวข้อง เพือ่ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า การท าธุรกจิกจิการคารแ์คร์ถือได้ว่าเปน็ธุรกจิประเภทการใหบ้ริการ เพื่อใหบ้ริการที่
สามารถสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารใหก้ับลกูค้านั้นเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างมากเพราะความพงึพอใจ
ของลกูค้าจะกอ่ใหเ้กิดความภักดีต่อกจิการและยงัสามารถสรา้งการกลบัมาใช้บรกิารซ า้ซึง่การมาใช้
บรกิารซ ้าของลกูค้านัน้จะสง่ผลดีต่อธุรกจิคารแ์ครโ์ดยตรงทัง้เรือ่งของการรกัษาฐานลกูค้าเดมิไว้ได้ และ
ยังเปน็การสรา้งภาพลกัษณ์ที่ดีให้กบักจิการในเรือ่งของคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึ่งการทีจ่ะสร้างความ 
พึงพอใจใหก้ับผู้ทีม่าใช้บรกิารในครัง้แรกได้น้ัน จะตอ้งอาศัยปัจจัยหลายๆ อย่างที่กจิการคารแ์คร์ควร 
ให้ความส าคัญทัง้ในเรือ่งของคุณภาพของงาน เช่น คุณภาพงานด้านการล้างท าความสะอาดล้าง และ
เช็ดรถภายนอกและภายในห้องโดยสารรวมถึงการดดูฝุน่เทขยะ เพือ่คุณภาพการบรกิารเหมาะสมกบั
ราคาทีล่กูค้าจะตอ้งเสยีหรอืความใส่ใจของผูใ้หบ้ริการที่ใส่ใจทุกรายละเอยีดดูแลรถของ ผูม้าใช้บรกิาร
อย่างระมัดระวังและใส่ใจในตัวของผูม้าใช้บริการ เช่น มีที่นัง่รอทีส่บาย หรือให้บรกิารเครื่องดืม่ เปน็
ต้น และสิง่ที่กจิการคารแ์ครค์วรค านึงถึงอีกประการ คือความรวดเร็วใน การใหบ้ริการ ถ้ากจิการ
สามารถใหบ้รกิารทีร่วดเร็วและเปน็บรกิารที่มีคุณภาพ ลูกคา้ที่มาใช้บรกิาร กจ็ะเกิดความพงึพอใจตอ่
การมาใช้บรกิาร (รุง่นภา ออมสนิสมบรูณ์, 2556) 

จากรายงานผลการวิจัยของ Nunkoo, Teeroovengadum, Ringle & Sunnassee (2019) 
พบว่า ทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ มีอทิธิพล
ต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่าใช้บรกิารโรงแรมในระดบัต่างๆ ส่วนงานวิจัยของ Hong, Choi & Chae 
(2020) พบว่า สิง่แวดลอ้มทางกายภาพและคุณภาพของผลลพัธ์มผีลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการ
บรกิารของผู้ใช้สนามบิน และ Konuk (2019) รายงานว่า ความเปน็ธรรมด้านราคา มีอทิธิพลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ การกลบัมาของลกูค้า และความตัง้ใจแบบปากต่อปากที่มีตอ่ร้านอาหารออร์แกนิค 

จากข้อมลูข้างต้นพบว่า ผู้วิจยัจงึตอ้งการศึกษาเพื่อค้นหาว่าปัจจัยที่มีความสมัพันธ์และ
อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย 
จังหวัดนนทบรุ ีอันได้แก่ สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญ
ของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม คุณภาพของผลลัพธ์ ทีจ่ะสง่ผลตอ่ความพึงพอใจการใช้
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บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี ซึง่ผู้วิจยัคาดหวัง
ว่าข้อค้นพบที่ได้จากการศึกษาครัง้นีจ้ะเปน็ประโยชน์ต่อทกุฝา่ยทีเ่กีย่วข้องทางธุรกจิและผูท้ีส่นใจจะ
เข้ามาด าเนนิธุรกจิประเภทนี้ เพือ่เป็นแนวทางในการพฒันารปูแบบธุรกจิและการให้บรกิารตลอดจน
สามารถน าไปเปน็แนวทางในการสร้างความพึงพอใจของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างสมบรูณ์ 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

งานวิจัยครัง้นี้มีวัตถุประสงค์ เพือ่ศึกษาปจัจัยที่มีอทิธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจการใช้
บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี ประกอบด้วย 
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) ทัศนคตแิละพฤติกรรมของพนกังาน (Attitude 
and Behavior of Employees) ความเช่ียวชาญของพนักงาน (Employee Expertise) ระยะเวลาการ
รอ (Waiting Time) ราคาเปน็ธรรม (Price Fairness) คุณภาพของผลลพัธ์ (Outcome Quality) 
คุณภาพของผลลพัธ์ (Outcome Quality)  

 
1.3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา 

1.3.1 ท าให้ทราบถงึปจัจัยที่มผีลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านล้างรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ี

1.3.2 ผลการวิจยัในครัง้นีส้ามารถน ามาใช้ประโยชน์ในการวางแผนการตลาดเพือ่พฒันา 
กลยุทธ์ทางการตตลาดทีเ่กี่ยวข้องกบัปจัจัยที่มผีลเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ 
“24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ี

1.3.3 ผลการวิจยัในครัง้นีส้ามารถเพิ่มเตมิองค์ความรูท้างวิชาการ คือ ขยายองค์ความรู้
เกีย่วกบัปจัจัยที่มผีลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี เช่น สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน 
ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม คุณภาพของผลลพัธ์ เป็นต้น เพื่อเป็น
พื้นฐานของงานวิจยัในอนาคต 
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บทท่ี 2 
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
ในการศึกษาเรือ่ง ปจัจัยทีม่ผีลเชิงบวกต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านล้างรถ “24 

Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ีครัง้นี้ ผู้วิจยัได้ศึกษาค้นคว้าเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตามล าดับดงัต่อไปนี ้

2.1 ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกบัสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) 
2.2 ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกบัทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน (Attitude and Behavior of 

Employees) 
2.3 ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกบัความเช่ียวชาญของพนักงาน (Employee Expertise) 
2.4 ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกบัระยะเวลาการรอ (Waiting Time) 
2.5 ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกบัราคาเป็นธรรม (Price Fairness) 
2.6 ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกบัคุณภาพของผลลพัธ์ (Outcome Quality) 
2.7 ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกบัความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) 
2.8 เอกสารและงานวิจยัทีเ่กีย่วข้อง 
2.9 สมมติฐานการวิจัย 
2.10 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 

2.1 ทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยมกีารนิยามว่า เป็นกลุ่มขององค์ประกอบรวมถึงเฟอร์นเิจอร์ 

สี แสง ความเป็นส่วนตัว หน้าตา่งมมุมอง เสยีง และกลิ่น รวมถึงอุปกรณ์ต่างๆ ที่อ านวยความสะดวก 
(Yeh & Huan, 2017) และยงัหมายความถึง สภาพแวดล้อมทางกายภาพว่า เป็นสิง่ที่ได้ถูกออกแบบมา
เพือ่เพิม่ประสิทธิภาพของรา้นอาหาร และถือเป็นส่วนส าคัญในการพฒันาร้านอาหารเพือ่ใหร้องรบัการ
เตบิโตในอนาคต ส่วน Barbera, Goodman & Goh (2011) ได้กลา่วถึงสภาพแวดลอ้มทางกายภาพว่า 
เปน็ส่วนทีส่ าคัญของประสบการณ์ในการใช้บริการ ซึง่มกีารรเิริม่มาตัง้แต่ ค.ศ. 1970 และมกีารแนะน า
ว่า เปน็สว่นส าคัญส าหรบัประสบการณ์ในการใช้บรกิารมากกว่าสนิค้า บรกิาร บรรยากาศของเมอืง 
หรอืสภาพอากาศโดยรอบในการตัดสินใจซือ้สนิค้า 

หลักการของการออกแบบสภาพแวดลอ้มทางกายภาพน้ันประกอบด้วย ประเภทในการใช้งาน
ของพื้นที่ และแนวคิดในการออกแบบสภาพแวดล้อม ซึง่ประกอบด้วยความสมดลุ การเว้นจงัหวะพื้นที่
ว่าง ความกลมกลืน สัดส่วน และขนาด ซึง่จะใช้ในการจัดการองค์ประกอบในข้ันตอนของการออกแบบ
รวมถึงใช้ในการแก้ปญัหาจากการออกแบบสภาพแวดล้อมภายในอาคาร โดยตัวแปรมผีลต่อการสร้าง
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การออกแบบสภาพแวดลอ้มภายในประกอบด้วย เส้น รปูทรง น ้าหนกั พื้นที่ว่าง สี (Preethi, 2005 
และ Ambreen, et al., 2012) คุณภาพของสภาพแวดล้อมภายในอาคารมีตัวช้ีวัดจากปจัจยัทาง
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพที่เป็นพื้นฐานในการออกแบบไดแ้ก่ เสียง อุณหภูมิภายใน คุณภาพของแสง
สว่าง ความเหมาะสมในการใช้งาน ความช้ืน ระดบัความเข้มของสี (Dana, 2012)  

Hong, et al. (2020) ได้ท าการวิจัยเรือ่ง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้
สนามบินที่แตกต่างกนัระหว่างบริการผูใ้หบ้ริการและนักเดินทางทางอากาศ ผลการศึกษาพบว่า การ
รับรูเ้กีย่วกบัคุณภาพของผลลพัธ์ (ความสะดวกสบาย) และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
(Servicescape) ของสนามบิน มคีวามสมัพนัธ์อย่างมากกบัการกลบัมาใช้บริการทีส่นามบิน สามารถ
กลา่วได้ว่า เปน็องค์ประกอบโดยรวมในด้านกายภาพไม่ว่าจะเปน็ เฟอร์นเิจอร์ สี แสง ความเป็นส่วนตัว 
หน้าตา่งมมุมอง เสยีง หอ้งน า้ ความกว้างของพื้นที่ และกลิ่น รวมถึงสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ เป็น
เรือ่งทีม่ีความส าคัญต่อการตัดสินใจของลกูค้า และความพงึพอใจของลูกคา้ ในงานวิจยัน้ีจะหมายถึง 
สภาพแวดลอ้มของร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ทั้งในด้านสิง่อ านวยความสะดวก ของ
ตกแตง่ เฟอร์นเิจอร์ ความเป็นส่วนตัว ห้องน ้า ความกว้างของพื้นที่  

 
2.2 ทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน (Attitude and Behavior of 
Employees) 

ทัศนคติ หมายถึง ความโนม้เอยีงทีเ่กิดจากการเรียนรู้ทีม่ีต่อสิง่ใดสิง่หนึง่ ซึง่อาจเปน็เหตกุารณ์
เรือ่งราว หรือพฤตกิรรมต่างๆ อันจะน าไปสู่การตอบสนองทัง้ทางบวกและทางลบของผูบ้รโิภค (Lutz, 
1991) นอกจากนั้น Hanna & Wozniak (2001) กลา่วเสรมิว่า ทัศนคตเิป็นสิ่งทีเ่กิดจากการเรียนรู้ 
(Learned) จากประสบการณ์ทางตรงหรือทางออ้ม ไมใ่ช่สิง่ทีต่ิดตัวมาตัง้แตก่ าเนิด อีกทั้งเป็นสิง่ที่มี
ลักษณะมั่นคงสม ่าเสมอ (Consistency) สามารถเปลีย่นแปลงได้แต่ต้องใช้ระยะเวลาพอสมควร
เช่นเดียวกับ Solomon (2007) ทีก่ลา่วว่า ทัศนคตเิปน็การประเมินภาพโดยรวมตอ่คน วัตถุหรอื
เรือ่งราวตา่งๆ ซึ่งทัศนคติมกัจะอยู่คงทนในช่วงระยะเวลาหนึง่ โดยผูบ้รโิภคจะมีทศันคติตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่
ต่างกนัไป ซึง่สิง่ที่ผูบ้รโิภคมีทศันคติด้วยน้ันจะถูกเรียกว่า วัตถุเชิงทัศนคติ (Attitude Object) 
สอดคล้องกับ Hoyer & Maclnnis (2001) ทีก่ล่าวว่า ทศันคติเปน็การประเมนิภาพรวมที่แสดงออกมา
เปน็ความชอบหรอืไม่ชอบตอ่วัตถุ เนือ้หา คน หรอื กจิกรรมต่างๆ โดยทัศนคติน้ีจะถูกเรียนรูอ้ยู่
ตลอดเวลาและมีแนวโนม้ทีจ่ะเปลีย่นแปลงไดย้าก และการศึกษา ทัศนคตแิละความพงึพอใจของ
พนักงานเปน็ตัวช้ีวัดที่ส าคัญประการหนึง่ในการประเมินผลความมีประสิทธิภาพขององค์กร การศึกษา
พฤติกรรมองค์กรจ าเปน็จะตอ้งศึกษาเกี่ยวกบัทัศนคติของพนักงานเพราะว่า ทัศนคติทีแ่ข็งแกร่งจะ
ส่งผลตอ่พฤติกรรมการแสดงออกของพนกังาน (George & Jones, 2002) 
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Organ, Podsakoff & McKenzie (2006) รายงานว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์การ (Organizational Citizenship Behavior) มีลกัษณะส าคัญ คือ พฤติกรรมการเปน็สมาชิกที่ดี
ขององค์การเปน็พฤติกรรมที่มไิดร้ะบุไว้ในบทบาทหน้าทีห่รอืรายละเอยีดของงานตามสัญญาจ้างว่าเป็น
สิ่งจ าเป็นต้องปฏิบัติเพื่อองค์การ แตเ่ป็นสิง่ทีพ่นกังานเลือกปฏิบัติด้วยตนเอง และ เป็นพฤตกิรรมที่มิได้
ส่งผลโดยตรงตอ่ระบบการใหร้างวัล หรอืตอบแทนในการปฏิบัติงาน แตอ่าจสง่ผลทางอ้อมตอ่การ
ประเมินผลการปฏิบัตงิาน ซึง่อาจสง่ผลตอ่การตอบแทนในอนาคต หากผู้บงัคับบญัชารวมพฤตกิรรม
ดังกล่าวเข้าในการประเมินผลการปฏิบัตงิาน และเปน็พฤติกรรมทีส่่งผลตอ่ประสทิธิภาพและ
ประสทิธิผลโดยรวมขององค์การ อกีทัง้ Newstrom (2007) รายงานว่า เป็นพฤตกิรรมทีส่มัครใจโดย
พนักงานซึง่มากกว่าหน้าทีท่ี่ได้รบัมอบหมาย และสง่เสริมความส าเรจ็ขององค์การ เปน็พฤตกิรรมที่
พนักงานเลอืกทีจ่ะปฏิบัติ พนกังานที่มพีฤตกิรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การนั้นจะมปีฏิสมัพนัธ์ทาง
สังคมทีเ่อื้อเฟื้อตอ่บุคคลอื่น เช่น การเป็นอาสาสมัครและใหค้วามพยายามกบัโปรเจคพเิศษต่างๆ ให้
เวลา ก าลัง ทรัพยากร และความร่วมไมร้่วมมือกบับุคคลอื่นในองค์การ และใช้ความสามารถพเิศษของ
ตนเองอย่างเต็มที่ในการช่วยให้องค์การบรรลเุป้าหมายอย่างมีประสทิธิภาพและประสทิธิผล 

Festinger (1957) ได้อธิบายถึงความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมและทัศนคติ กล่าวว่า บุคคล
ต้องการทีจ่ะมีความสอดคล้องกันระหว่างพฤตกิรรมกบัทัศนคติ ความเช่ือ หรอืความคิดต่างๆ ของ
ตนเอง เมือ่เกิดภาวะความไมส่อดคลอ้งข้ึน (Dissonance) เราจะเกิดแรงจงูใจในการลดความไม่
สอดคล้องนัน้หรอืเกิดแรงจงูใจในการอธิบายหรอืให้เหตผุลเกีย่วกบัความรู้สกึ ความคิด และพฤตกิรรม
ที่มักมีความสอดคลอ้งกัน 

Nunkoo, et al. (2019) รายงานผลงานวิจัยที่พบว่า ทศันคติและพฤติกรรมของพนกังาน มี
อิทธิพลตอ่คุณภาพการบรกิาร ที่พนกังานแสดงออกมาในรปูแบบพฤตกิรรมต่างๆ ทัง้นี้ ทัศนคติเป็น
ความรู้ ความรูส้ึก อารมณ์ ทีส่ง่ผ่านการแสดงออกมาในรปูพฤติกรรมต่างๆ ที่พนกังานปฎิบัติต่อลกูค้าที่
เข้ามาใช้บริการ โดยเปน็การแสดงออกทัง้ท่าทาง กริิยา ค าพดู ความนอบน้อม อัธยาศัย เป็นต้น และ
ต้องแสดงใหเ้หน็ถึงความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้ริการ ความเข้าใจในความตอ้งการของลกูค้า การสรา้งความ
ไว้วางใจ ซึง่ผูป้ระกอบการโรงแรมได้มีการใหค้วามส าคัญในการปรบัทัศนคติให้กบัพนกังานกอ่นการ
บรกิารเพื่อใหเ้กิดการบรกิารทีม่ีประสิทธิภาพ ในงานวิจัยน้ีจะหมายถึง ทัศนคตแิละพฤตกิรรมของ
พนักงานทัง้การทา่ทางการแสดงออก กริิยา มารยาท ความนอบน้อม อัธยาศัย ความเต็มใจทีจ่ะ
ใหบ้รกิาร ความเข้าใจในความตอ้งการของลูกคา้ การสรา้งความไว้วางใจ 
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2.3 ทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับความเชี่ยวชาญของพนักงาน (Employee Expertise) 
การบรกิารทีเ่ปน็เลิศ (Excellent Service) เป็นการใหบ้รกิารทีม่ากกว่าการมอบให้แตเ่ปน็การ

แสดงออกด้วยคุณภาพการบรกิารที่สง่มอบใหล้กูค้าเกิดความพึงพอใจ ซึง่การบรกิารที่เป็นเลิศเปน็สิง่ที่
ส าคัญที่ควรน ามาใช้ในหลกัการบรกิาร เนือ่งจากการแข่งขันที่รุนแรงในปัจจบุัน การไดม้าซึ่งส่วนแบง่
ตลาดเปน็สิง่ที่ทกุองค์กรปรารถนา แตจ่ะให้ดทีี่สดุหากองค์กรนั้นสามารถไดส้่วนแบง่ในใจลกูค้ามาครอง 
โดยการใช้การบริการทีเ่ปน็เลศิเป็นกลยทุธ์ในการเอาชนะคู่แข่งทางธุรกจิ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขัน ดงันั้นพนกังานที่ปฏิบัติงานด้านบรกิารจงึต้องมีความเช่ียวชาญในการใหบ้รกิาร (สมิต 
สัชฌกุร, 2550) 

ความเช่ียวชาญของพนกังาน (Employee Expertise) คือ ศักยภาพหรือความเช่ียวชาญทีไ่ม่มี
ใครสามารถลอกเลียนได้ ความเป็นเอกลกัษณ์ เป็นภาพลกัษณ์ และจดุเด่นทีสุ่ดของพนกังานเพื่อใช้ใน
การด าเนนิงานของธุรกจิ ซึง่ความเช่ียวชาญของพนกังานทีเ่ปน็จุดแข็งและความได้เปรียบเชิงการ
แข่งขันทางธุรกจิ ความเช่ียวชาญ เป็นคุณลกัษณะทีจ่ะเสรมิให้บุคลากรในองค์กรกระท าการใดๆ ได้
ตามที่ต้องการ สามารถบรรลผุลส าเรจ็ตามทีค่าดหวัง (Lutz, 1991) 

Nunkoo, et al. (2019) รายงานผลงานวิจัย ที่พบว่า ความเช่ียวชาญของพนักงาน มผีลตอ่
ความพึงพอใจของลกูค้า โดยความเช่ียวชาญนี้ต้องประกอบดว้ย การรูบ้ทบาทหน้าทีข่องตนเอง การมี
ความรบัผดิชอบในงาน มีความสามารถหรือเช่ียวชาญในงาน ความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าทีเ่ข้ามาใช้บรกิาร ในงานวิจัยน้ีจะหมายถึง ความเช่ียวชาญของพนกังานบริการ
เกีย่วกบัการรูห้นา้ที่ของตนเอง การมีความรบัผิดชอบ ความเช่ียวชาญในงานบรกิาร ความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทีเ่ข้ามาใช้บริการ 

 
2.4 ทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับระยะเวลาการรอ (Waiting Time) 

เวลาในการรอคอยกอ่ใหเ้กิดต้นทุนทั้งดา้นจิตใจและเศรษฐกจิ บางครัง้การรอนานอาจท าให้
ลูกค้าตอ้งเสยีเวลาทีม่ีค่าในการท ากจิกรรมอืน่ๆ ซึง่หากธุรกจิใดสามารถใหบ้ริการลกูค้าไดอ้ย่างรวดเร็ว 
จะท าใหลู้กคา้รูส้ึกพึงพอใจในการเข้าใจบรกิาร จงึแสดงใหเ้หน็ว่าเวลาในการรอคอยนัน้มีอทิธิพลตอ่
ความพึงพอใจของลกูค้า ปัญหาการรอคอย เกิดข้ึนเนือ่งจาก ความตอ้งการรบับริการไมเ่ทา่กบัการ
ใหบ้รกิาร หรืออุปสงค์ในบรกิารมีมากกว่าอปุทานของบรกิาร ระยะเวลาการรอคอย เปน็ปจัจัยหนึง่ที่มี
ผลตอ่ความพงึพอใจ และเป็นสิง่ที่ใช้ในการประเมนิคุณภาพบรกิาร (Oliver, 1993) 

การศึกษาของ Ameh & Oyefabi (2013) พบว่า ระยะเวลาการรอคอยทีน่าน ท าให้ความพึง
พอใจของผู้รบับริการลดลง โดยหากมีการรอคอยมากกว่า 30 นาที ผู้รบับริการจะเกดิความรู้สกึ
กระสบักระส่าย โกรธ เครยีด วิตกกงัวล มีความเช่ือถือลดลง และประเมินคุณภาพบริการในทางลบ 
สิ่งทีจ่ะสง่ผลกระทบต่อแถวการรอคอยและระยะเวลารอคอย จะข้ึนอยูก่บัตัวแปร 3 ตัวแปร ไดแ้ก่  
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(1) อัตราการเข้ามาสูร่ะบบ (2) เวลาในการให้บรกิาร และ (3) จ านวนผู้ใหบ้รกิารในการจัดการเกีย่วกบั
การรอคอยของผู้ใหบ้รกิาร สิง่ทีผู่้ให้บรกิารตอ้งค านึงถึงคือ จ านวนผู้ใหบ้รกิาร เพราะเมื่อลกูค้ามาถึงจดุ
ที่ใหบ้ริการแต่ยังไม่ได้รบับรกิารในทนัที  

ชวัลนุช อทุยาน (2563) รายงานว่า การรอคอย หรอืการทีล่กูค้าต้องรอคอยการรับบรกิารเปน็
เวลานาน ซึง่สาเหตหุนึง่อาจมาจากจ านวนผู้ใหบ้รกิารมีจ านวนน้อยเกินไป และอาจมผีลใหลู้กคา้บาง
คนเปลี่ยนใจออกจากการรอรบับรกิาร หรอืมลีูกค้าที่มารบับริการ แตเ่หน็ว่ามีคนรอรบับรกิารเปน็
จ านวนมากจงึไมเ่ข้ารบับรกิาร สิง่เหลา่น้ีกอ่ใหเ้กดิความเสียหายทางด้านการสญูเสยีลกูค้า ในท านอง
กลบักนัถ้าจ านวนผูใ้หบ้ริการมมีากในส่วนของลกูค้าอาจมีความสะดวกรวดเร็วไม่ตอ้งรอคอยนาน  

นอกจากนี้ Nunkoo, et al. (2019) รายงานผลงานวิจัย ทีพ่บว่า ระยะเวลาในการรอรบั
บรกิารจากพนกังานในการใช้บรกิารที่โรงแรม พบว่า ระยะเวลารอมผีลตอ่การเลอืกใช้บรกิารโรงแรมใน
ระดับตา่งๆ เนือ่งจากเวลาจึงเป็นปจัจยัทีผู่้ประกอบธุรกจิสามารถน ามาเปน็จุดแข็งที่ท าใหลู้กคา้จดจ า
และต้องการมาใช้บริการ ซึง่ระยะเวลาการรอ ต้องประกอบดว้ย ความสมเหตสุมผลของระยะเวลาที่
ใหบ้รกิาร การใหบ้ริการตามระยะเวลาทีต่กลงไว้ รวมถึงการให้ความส าคัญของระยะเวลาว่ามผีลต่อ
ความรูส้ึก ความพงึพอใจของลกูค้า ในงานวิจัยน้ีจะหมายถึง การก าหนดระยะเวลาการบริการที่ชัดเจน 
การใช้เวลาในการบรกิารตามทีต่กลงกบัลกูค้าทีม่าใช้บริการและเหมาะสมกับรปูแบบการบรกิารที่
น าเสนอกับลกูค้า 

 
2.5 ทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับราคาเป็นธรรม (Price Fairness) 

ราคาเปน็ธรรมเป็นการตัดสนิทางจิตวิทยาของผลการพจิารณาของผูบ้รโิภคว่ามคีวาม
สมเหตสุมผลพอเพียงและสามารถทีจ่ะยอมรบัไดห้รอืไม่ (Bolton, et al., 2003) เมื่อผูบ้รโิภคเกดิการ
รับรู้ถึงความไมเ่ป็นธรรมอาจท าใหเ้กิดความรูส้ึกเชิงลบซึง่จะกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคแสวงหาผู้ใหบ้ริการราย
อื่นและสง่ผลให้ความตัง้ใจซื้อในครัง้ต่อไปลดลงด้วย (Xia, Monroe & Cox, 2004)  

การรับรูร้าคาเปน็ธรรมจงึเปน็ปจัจยัส าคัญอีกประการหนึง่ในการตัดสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค 
ดังนั้นผูป้ระกอบการควรให้ความส าคัญในการก าหนดราคาสนิค้าใหม้ีความยุติธรรมและโปรง่ใส สิ่งหนึง่
ที่ผูป้ระกอบการสามารถท าไดเ้มือ่มกีารข้ึนราคาสินค้าคือ การให้ข้อมลูเกี่ยวกับวิธีการตั้งราคา เมื่อ
ผู้บรโิภคไดร้ับข่าวการข้ึนราคาและได้รบัข้อมลูในการตัง้ราคาจากบริษัทแล้ว และผู้บรโิภคเหน็ว่าราคา
ที่ถูกก าหนดข้ึนน้ัน เมือ่เปรียบเทียบกบับริษัทอืน่ๆ ไมม่ากเกนิไปมีกรอบและอยู่ในกฎเกณฑ์ ผูบ้รโิภค
จะรูส้ึกว่ามีความยุติธรรม เนื่องจากผูบ้รโิภคมักเปรียบเทียบสินค้ากบัราคาเสมอ หากรบัรู้ว่าราคาที่
ก าหนดมีความเปน็ธรรมกจ็ะสง่ผลตอ่กระบวนการซื้อดงันั้นการก าหนดราคาทีเ่ปน็ธรรมมีความจ าเปน็
อย่างมากทีจ่ะท าใหผู้บ้รโิภคมคีวามรูส้กึที่ดีต่อผู้ขาย ซึง่เป็นตัวก าหนดความตัง้ใจซือ้หรอืเตม็ใจทีจ่ะซือ้
ต่อไป (Maxwell, 2002) ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มกัจะมกีารเปรียบเทยีบระหว่างคุณภาพของสนิค้ากบัราคา
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ที่ผู้ขายก าหนดและราคากลางเพือ่ใช้ประกอบการตดัสนิและการเปรยีบเทียบในกลุม่ต่างๆ สง่ผลตอ่การ
รับรูร้าคาเปน็ธรรมของผูบ้รโิภคสามารถอธิบายได้ดังนี้ 

1) การเปรยีบเทียบสินค้าที่มีคุณภาพต ่ากบัราคาต า่ ผูบ้ริโภคจะรับรู้ว่าสินค้ามีราคาที่ถูกและ
คุณภาพ กจ็ะไมใ่ช่ปญัหาส าหรบัตัวสินค้าการทีผู่้ขายก าหนดราคาไดเ้หมาะสมกับคุณภาพของสินค้าก็
จะเป็นอีกทางเลือกหนึง่ที่ท าให้ผูบ้ริโภคตัดสนิใจซื้อสินค้าได้งา่ยยิง่ข้ึน 

2) การเปรยีบเทียบสินค้าที่มีคุณภาพต ่ากบัราคาปานกลาง สินค้าทีร่าคาและคุณภาพอยูใ่น
กลุม่นีก้ารสร้างแบรนด์มีส่วนส าคัญในการจูงใจผูบ้ริโภคเป็นอย่างมากเพราะผูบ้รโิภคจะรูส้ึกมั่นใจในตัว
บริษัทผูผ้ลติและรูส้ึกว่ายินดีจา่ยเพือ่ซือ้ตราสินค้าของบริษัทตราสนิค้าจะเป็นตัวจงูใจทีส่ าคัญให้
ผู้บรโิภคตัดสินใจซือ้สนิค้าหรอืบรกิาร 

3) การเปรยีบเทียบสินค้าที่มีคุณภาพต ่ากบัราคาสงู การเปรยีบเทียบสนิค้าในกลุม่นี้มกัเกิด
ข้ึนกับสินค้าที่มกีารบอกประโยชนห์รือคุณลักษณะในการใช้มากมายแต่เมื่อซื้อสินค้ามาใช้กลบัไมไ่ด้
เปน็อยา่งทีท่างผูข้ายได้โฆษณาไว้ ผูบ้รโิภคจะรบัรู้ว่าสนิค้าช้ินน้ีแพงเกนิไปและไม่คุม้ค่ากบัราคาที่
จะต้องจา่ยจงึสง่ผลตอ่การตัดสินใจซื้อในครัง้แรกหรอืครัง้ตอ่ไป 

4) การเปรยีบเทียบสินค้าที่มีคุณภาพปานกลางกบัราคาต ่า ผูบ้รโิภคทกุคนมีความรกัในการ
ต่อรอง การซือ้สินค้าในกลุม่นีจ้ะพบมากในช่วงเวลาที่ผูข้ายมกีารลดราคาสินค้า “Sale” การซือ้สินค้าที่
ผู้ขายอาจมกีารลดราคาสินค้าเพือ่ล้างสต็อกจะท าใหผู้้ซือ้รูส้กึว่าเปน็ตัวเลอืกที่น่าสนใจโดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งเมือ่สนิค้าน้ันมีคุณภาพและราคาไม่แพงมากแต่ผูบ้ริโภคกย็ังมกีารตอ่รองเพือ่ให้สนิค้าถูกลงหรือจ่าย
ราคาเท่าเดมิแต่ไดส้ินค้าเพิ่มข้ึน 

5) การเปรยีบเทียบสินค้าที่มีคุณภาพปานกลางกบัราคาปานกลาง ผูบ้ริโภคทีซ่ือ้สนิค้าในกลุ่ม
นี้จะมีความมั่นใจว่าสินค้าทีเ่ขาได้รบันั้นมปีระโยชนแ์ละคุณค่าซึง่เกิดจากการเปรยีบเทียบคุณภาพและ
มีราคาที่มีความเหมาะสม 

6) การเปรยีบเทียบสินค้าที่มีคุณภาพปานกลางกบัราคาสงู ผูบ้รโิภคบางกลุม่ยินดีทีจ่ะจ่ายเงิน
เพิม่เพือ่ซือ้สนิค้าในกลุม่นี้เพราะรู้สกึว่าอยากไดส้ินค้าช้ินน้ีกอ่นใครหรอืตามแฟช่ัน เช่น การซื้อ
โทรศัพทร์ุ่นใหม่ การซือ้ทีวีรุน่ใหม ่

7) การเปรยีบเทียบสินค้าที่มีคุณภาพสงูกบัราคาต ่า ผูบ้รโิภคจ านวนมากต้องการสินค้าในกลุม่
นี้เพราะรูส้ึกว่าคุ้มค่ามากกบัราคาทีจ่ะต้องจ่าย เช่น การได้พกัโรงแรมหรูแต่กลบัตอ้งจ่ายค่าเช่าหอ้งที่
ถูกกว่าราคาทีผู่้ใหบ้รกิารก าหนดหรอืราคากลาง 

8) การเปรยีบเทียบสินค้าที่มีคุณภาพสงูกบัราคาปานกลาง ราคาสินค้าในกลุ่มนีส้ง่ผลให้
ผู้บรโิภครูส้กึประทับใจกบัคุณภาพและราคาซึง่ราคาปานกลางกบัคุณภาพสูงจะท าให้ผูบ้ริโภคที่ซือ้
สินค้าทั่วไปกลายเปน็ผู้ซือ้ซ ้าไดแ้ละหากมีการเพิม่ขึ้นของราคาสินค้าในอนาคตผูบ้รโิภคที่ซือ้สนิค้าใน
กลุม่นี้กส็ามารถซือ้ไดโ้ดยไม่ค านงึถึงเหตผุลของการข้ึนราคาสินค้า 
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9) การเปรยีบเทียบสินค้าที่มีคุณภาพสงูกบัราคาสงู การซือ้สินค้าในกลุม่นีผู้บ้รโิภคจะรูส้ึกว่า
เปน็การซือ้สนิค้าเพือ่บง่บอกสถานะบางอย่างของผูบ้รโิภค เช่น การซื้อกระเป๋า Brand Name การซื้อ
รถ Sport เป็นต้น ซึ่งการซือ้สนิค้ากลุ่มนีผู้บ้รโิภคย่อมคาดหวังถึงคุณภาพของสินค้ากบัราคาทีจ่ะต้องจ่าย 

Konuk (2019) รายงานผลการศึกษาวิจัย พบว่า ราคายุติธรรม มีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพึง
พอใจของลูกคา้ การกลบัมาของลกูค้าและความตัง้ใจแบบปากต่อปาก ที่มีต่อร้านอาหารออร์แกนิก 
ท าการรวบรวมโดยใช้แบบสอบถามจากลกูค้าทีเ่คยเยี่ยมชมรา้นอาหารออร์แกนิก โดย ราคาที่
ผู้ประกอบการมอบใหก้บัลกูค้าตอ้งมีความเหมาะสม สมเหตสุมผลกบับรกิารที่มอบให้ มกีารแสดงราคา
ค่าบริการที่ชัดเจน ทั้งนีเ้พราะราคาเป็นธรรมเกดิข้ึนจากการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผู้ขาย เมือ่
ผู้ขายมอบราคาทีลู่กคา้พงึพอใจ จะเกิดการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าอกีครัง้ ในงานวิจยัน้ีจะหมายถึง ราคาที่
เจา้ของร้านต้ังไว้ส าหรบัเป็นค่าใช้จ่ายในการบรกิารที่ตอ้งมีความเหมาะสม สมเหตสุมผลและแสดง
ราคาค่าบรกิารที่ชัดเจน 

 
2.6 ทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของผลลัพธ์ (Outcome Quality) 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) กลา่วว่า ผลลัพธ์ทีเ่กดิข้ึนจากการทีล่กูค้าประเมินคุณภาพ
ของการบรกิารทีเ่ขาไดร้ับเรียกว่า คุณภาพผลลัพธ์ ซึง่จะเกิดข้ึนจากการที่ลกูค้าท าการเปรียบเทียบ
บรกิารที่คาดหวังกบับริการทีร่ับรู้ซึง่ก็คือประสบการณ์ทีเ่กิดข้ึนหลงัจากทีเ่ขาได้รบับรกิารแล้ว ดงันัน้
เพือ่สรา้งใหเ้กดิการรบัรู้คุณภาพของผลลพัธ์ พนกังานที่ให้บริการ ณ จดุบรกิาร กม็ผีลต่อการรบัรูเ้ชิง
บวก และความพงึพอใจต่อบริการด้วย ได้แก่ (1) การแก้ไข (Recovery) ความสามารถของพนกังานใน
การแก้ไขความบกพรอ่ง ผดิพลาด คลาดเคลื่อนทีเ่กิดข้ึนกบัการบริการ (2) การปรบัตัว (Adaptability) 
การปรบัการบริการตามความต้องการของลกูค้า เมือ่พนักงานบรกิารสามารถปรบัการบรกิารใหเ้ข้ากบั
ความตอ้งการของลกูค้าได้ แมจ้ะเป็นความตอ้งการทีเ่กนิเลยกว่าการด าเนินการทั่วไป (3) ความเปน็
ธรรมชาติ (Spontaneity) การมีธรรมชาติของการเปน็ผูใ้หบ้ริการที่ดี และ (4) การรบัมอื (Coping) 
ความสามารถในการจดัการปญัหาต่างๆ ที่เข้ามารบกวนลกูคา้ หรือปญัหาการรบกวนกนัเองของลูกค้า 
เมือ่พนกังานบรกิารท าหน้าที่อยา่งสมบรูณ์ในการเอาใจใสป่ญัหาต่างๆ เหล่าน้ัน และจัดการไดอ้ย่าง
สุภาพ ไม่คกุคาม และสร้างความพงึพอใจในระดบัหนึง่ใหแ้กทุ่กฝ่าย 

คุณภาพของผลลพัธ์ คือ ลักษณะที่แสดงถึงผลดเีลศิของการให้บรกิารทีส่มบรูณ์แบบสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของรบับรกิารทัง้ในระดับบุคคล ครอบครัวและชุมชน โดยมุง่เน้นใหผู้้รบับรกิาร
เกดิความพงึพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใช้บรกิารอกี 

กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกจิใหบ้รกิาร คุณภาพของบรกิารเป็นสิ่งส าคัญทีสุ่ด
ที่จะสรา้งความแตกต่างของธุรกจิใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการใหบ้รกิารที่ตรงกบั
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ความคาดหวังของผูร้ับบรกิารเปน็สิง่ที่ตอ้งกระท า ผูร้บับรกิารจะพอใจถ้าไดร้บัสิง่ที่ตอ้งการ 
เมือ่ผูร้บับรกิารมีความตอ้งการ ณ สถานที่ทีผู่ร้ับบรกิารต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ  

Hong, et al. (2020) ได้ท าการวิจัยเรือ่ง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้
สนามบินที่แตกต่างกนัระหว่างบริการผูใ้หบ้ริการและนักเดินทางทางอากาศ ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพของผลลพัธ์ (Outcome Quality) มีความสมัพันธ์อย่างมากกบัการกลบัมาใช้บริการที่
สนามบิน อีกครัง้ ซึง่คุณภาพของผลลัพธ์ในงานวิจยันี้ หมายถึง สิง่อ านวยความสะดวกทีบ่่งช้ีถึงช่อง
ทางการไปใช้บรกิาร อย่างป้ายบอกทาง ป้ายแจ้งราคา การเข้าถึงสถานที่ตัง้ของร้าน ความถูกต้องใน
การคิดค่าใช้จ่ายในการบริการตรงตามทีร่ะบุ เป็นต้น  

 
2.7 ทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

Roberts (2009) กลา่วว่า ความพงึพอใจของลกูค้าเปน็การเปรยีบเทียบระหว่างความคาดหวัง
ของผูบ้ริโภคที่ใช้สินค้า หรือบริการ และผลลพัธ์ที่ได้รับจากการใช้นั้นจรงิ หากผลลัพธ์ทีเ่กดิข้ึนน้ันสงู
กว่าความคาดหวัง ลกูค้านั้นจะเกิดความพงึพอใจ ถ้าผลลพัธ์นั้นต ่ากว่าความคาดหวังของลกูค้า ลกูค้า
จะเกิดความไม่พงึพอใจหรอืผดิหวัง ดงันั้นความพงึพอใจของผู้บรโิภคจงึถูกผลกัดันจากความคาดหวังที่
ได้ของผูบ้ริโภค ความคาดหวังจากการได้รบับรกิาร และความคิดหวังที่ได้รบัจากคุณภาพน้ัน 

Aday & Anderson (1975) ไดก้ลา่วถึงปจัจยัทีม่ผีลและเป็นสาเหตุใหผู้้ใช้บรกิารเกิดความพงึ
พอใจในบริการที่ครอบคลมุงานของผูร้บับรกิาร และสอดคลอ้งกบัปจัจัยพืน้ฐานความรูส้ึกของ
ผู้ใช้บรกิารที่ได้รบัจากการบรกิารประกอบด้วยปจัจยั 3 ประการ คือ 

1) ปัจจัยด้านระบบการใหบ้ริการ หมายถึง องค์ประกอบและเครือข่ายทีส่ัมพันธ์กันของ
กิจกรรมบรกิารต่างๆ ได้แก่ (1) ความสะดวกสบายในเงือ่นไขของการใช้บรกิารซึง่จะดู ความยากง่าย
และความมากนอ้ยของเงือ่นไขที่ท าใหเ้กิดสิทธิในการใช้บรกิาร หากเงือ่นไขน้อยจะท าให้ลกูค้ามีโอกาส
เกดิความพงึพอใจสงู (2) ความพอเพยีงทั่วถึงของการใหก้ารบรกิารจะพจิารณาจากปรมิาณของการ
ใหบ้รกิารนัน้ว่ามีความครอบคลมุพื้นทีห่รอืกลุม่บคุคลต่างๆ ได้อย่างทั่วถึง (3) การมีคุณค่าใช้ประโยชน์
ของบรกิารทีไ่ด้รบัจะพจิารณาผลลพัธ์ของการใหบ้รกิารที่ถูกผลิตออกมาในข้ันตอนสุดท้ายของการ
ด าเนนิการว่ามกีารใช้สอยหรอืประโยชน์ต่อผู้ใช้บรกิารมากนอ้ยเพยีงใด (4) ความคุ้มค่ายุติธรรมใน
ราคาของการบรกิารทีใ่หห้มายถึง ความเหมาะสมหรือไม่กบัราคาจ านวนค่าธรรมเนียมทีเ่รยีกเกบ็ 
(5) ความก้าวหน้าและการพฒันาระบบบรกิารเมือ่เปรียบเทียบกบัอดีตว่าดีข้ึนในเชิงปริมาณและ
คุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน 

2) ปัจจัยด้านกระบวนการใช้บรกิาร คือ ข้ันตอนต่างๆ ของการให้บรกิารที่ตอ่เนื่องตัง้แต่
เริม่ตน้ของกจิกรรมการบรกิาร ประกอบด้วย (1) ความสะดวกของการตดิต่อขอใช้บรกิาร ได้แก่ ความ
ยากง่ายของการใช้บริการ (2) ความรวดเร็วของข้ันตอนการให้บรกิาร ได้แก่ ความมากน้อยของจ านวน



16 

 

ข้ันตอนและความรวดเร็วของการด าเนินข้ันตอนต่างๆ ทีป่ระหยัดเวลา (3) ความสม า่เสมอต่อเนือ่งของ
บรกิาร ได้แก่ ความไมป่ลอดภัยทีเ่กดิจากกระบวนการใหบ้รกิาร 

3) ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ใช้บริการ ได้แก่ บุคลากรเจา้หน้าทีท่ี่รบัผดิชอบในกจิกรรมการ
ใหบ้รกิารของสถานบรกิารนัน้ ประกอบด้วย (1) ความเอาใจใส่ในงานของเจ้าหนา้ที่ หมายถึง ความ
สนใจและตั้งใจท างานในหน้าทีใ่หบ้ริการเมื่อไม่ได้รบัความสะดวก หรือประสบกบัปญัหาการใหบ้ริการมี
เจา้หน้าทีส่่วนบรกิารลูกค้า คอยให้ค าแนะน าตลอดเวลา (2) ความเสมอภาคของการใหบ้รกิาร หมายถึง 
การแสดงออกตอ่ผู้มาใช้บรกิาร มลีกัษณะยิม้แยม้แจม่ใสรวมถึงการพูดจาแบบสุภาพออ่นโยนหรอื
กระดา้งหยาบคาย เปน็ต้น (3) ความซื่อสัตย์สจุรติของผู้ใหบ้ริการ หมายถึง ความไว้เนื้อเช่ือใจได้และ
ตรงไปตรงมาตอ่เจา้หน้าทีใ่หก้ารบริการโดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใดๆ จากผู้ใช้บรกิาร 

Nunkoo, et al. (2019) กล่าวว่า ความพงึพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย องค์ประกอบ 2 
ประการ คือ (1) องค์ประกอบด้านการรบัรู้ถึงคุณภาพของสนิค้าหรือการบริการ คือ การทีผู่ร้บับรกิาร
จะรบัรู้ได้ว่าสนิค้าหรอืการบรกิารที่ได้รบัมีลกัษณะตามค ามั่นสัญญาของกิจกรรม หรอืการบรกิารแตล่ะ
ประเภทตามที่ควรจะเปน็มากนอ้ยเพียงใด จงึจะสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าในสิง่ทีล่กูค้าต้องการ 
และ (2) องค์ประกอบด้านการรบัรู้คุณภาพของการน าเสนอบรกิาร คือ ผูร้บับรกิารจะรบัรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสมมากนอ้ยเพยีงใด 

 
2.8 เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

Nunkoo, et al. (2019) ได้ท าการวิจัยเรือ่ง คุณภาพการบรกิารและความพึงพอใจของลกูค้า: 
ผลการตรวจสอบระดบัดาวของโรงแรม ผลการวิจยัพบว่า ตัวท านายความพึงพอใจทีส่ าคัญทีสุ่ดสอง
ประการที่มีตอ่ที่พกัประเภทหนึง่ดาวและสองดาวคือโครงสรา้งพืน้ฐานด้านที่พกัและความเช่ียวชาญ
ของพนกังาน ตัวท านายทัง้สองพบว่ามปีระสทิธิภาพค่อนข้างต ่า ความปลอดภัยและการรกัษาความ
ปลอดภัยและคุณภาพของหอ้งพกัเป็นปจัจยัส าคัญสองประการของความพึงพอใจทีม่ีต่อสถาน
ประกอบการระดบัสามดาว  

Konuk (2019) ได้ท าการวิจยัเรือ่ง อิทธิพลของการรบัรู้คุณภาพอาหาร ราคายุติธรรม การ
รับรู้คุณค่าและความพงึพอใจตอ่การกลบัมาของลกูค้าและความตัง้ใจแบบปากตอ่ปากที่มีตอ่รา้นอาหาร
ออร์แกนิค การตรวจสอบบทบาทของการรบัรู้คุณภาพอาหาร (PFQ) ความเปน็ธรรมด้านราคา (PF) มูล
ค่าที่รบัรู้ (PV) และความพงึพอใจของลูกคา้ (CS) ต่อการกลบัมาของลกูค้าและความตัง้ใจแบบปากต่อ
ปาก (WOM) ที่มีต่อรา้นอาหารออร์แกนกิ ท าการรวบรวมโดยใช้แบบสอบถามจากลกูค้าทีเ่คยเยี่ยมชม
ร้านอาหารออรแ์กนกิ ผลการวิจยัพบว่า PFQ มีอทิธิพลในเชิงบวกตอ่ PF และ PV ความสมัพันธ์เชิง
บวกทีส่ าคัญยังได้รบัการยืนยนัระหว่าง PF, PV และ CS ผลการวิจยัยังได้รบัการสนบัสนุนว่าความตัง้ใจ
ตามพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคไดร้บัอทิธิพลจาก CS นอกจากนี้ CS ยังท าหน้าทีเ่ป็นคนกลางบางสว่น
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ระหว่าง PFQ, PF, PV และความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม นอกจากนี้ยงัมกีารน าเสนอข้อมลูเชิงลกึเชิงทฤษฎี
และเชิงบรหิารทีส่ าคัญบางประการ 

Hong, et al. (2020) ได้ท าการวิจัยเรือ่ง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้
สนามบินที่แตกต่างกนัระหว่างบริการผูใ้หบ้ริการและนักเดินทางทางอากาศ ผลการศึกษาพบว่า การ
รับรู้ทีแ่ตกต่างกันระหว่างผูใ้หบ้ริการสนามบินและนกัทอ่งเทีย่วทางอากาศ โดยนกัเดินทางทางอากาศ
ให้ความส าคัญกบัปฏิสมัพนัธ์และคุณลักษณะด้านคุณภาพของผลลพัธ์ (ความสะดวกสบาย) มากกว่า
ในขณะทีผู่้ให้บรกิารสะทอ้นถึงคุณลกัษณะด้านคุณภาพของปฏิสมัพนัธ์และสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
(Servicescape) สนามบินคุณภาพการบรกิารพบว่ามีความสมัพันธ์อย่างมากกบัการน ากลบัมาใช้ที่
สนามบินและการกลบัมาทีป่ลายทาง ทีเ่หมาะสมจ าเป็นต้องมีโปรแกรมการฝกึอบรมการบรกิารเพื่อลด
ช่องว่างในระดบัความพงึพอใจ 

Famiyeh, et al. (2018) ได้ท าการวิจยัเรือ่ง คุณภาพการบรกิาร ความพึงพอใจของลกูค้าและ
ความภักดีในบรกิารบ ารงุรักษารถยนต์: กรณีศึกษาประเทศก าลงัพฒันา ผลการวิจัยพบว่า ความเอาใจ
ใส่ความมั่นใจ การตอบสนอง และสิ่งที่จบัตอ้งได้มีความสมัพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนยัส าคัญกับความพงึ
พอใจของลูกคา้ อยา่งไรก็ตามความน่าเช่ือถือของช่างไม่มีความสัมพันธ์เชิงบวกอยา่งมีนัยส าคัญกบั
ความพึงพอใจของลกูค้า ผลการวิจยัยังช้ีใหเ้หน็ว่าความพึงพอใจของลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์เชิงบวก
โดยตรงกบัความภักดขีองลูกคา้ ผลการวิจัยยังช้ีให้เห็นว่าการเอาใจใส่และความนา่เช่ือถือของช่างมี
ความสมัพันธ์เชิงบวกอย่างมีนยัส าคัญกับความภักดีของลกูคา้ อย่างไรก็ตามความเช่ือมั่นการตอบสนอง
และสิ่งที่จบัตอ้งได้ไม่มคีวามสมัพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญกบัความภักดีของลกูค้า  

อิสระภาพ ยอดกันธา และอรชร มณสีงฆ์ (2564) ศึกษาปญัหาของลูกค้าตอ่ส่วนประสม
การตลาดบริการของธุรกจิคาร์แคร์ ในอ าเภอเมอืงเชียงใหม่ ผลการศึกษาความคิดเหน็ต่อปัญหาของ
ลูกค้าที่มีตอ่ส่วนประสมทางด้านการตลาดบรกิาร พบว่าปจัจยัที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุล าดบัแรกคือ ด้าน
บุคลากร รองลงมาคือ ด้านราคา ด้านกระบวนการใหบ้ริการ ด้านผลติภัณฑ์ ด้านการจัดจ าหนา่ย ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ด้านการสง่เสรมิการตลาด  

วศันตวา ฤกษ์บรุี (2564) ศึกษาและพฒันาระบบบรหิารการจัดการรา้นคารแ์ครใ์นต าบลหมาก
แข้ง อ าเภอเมอืง จงัหวัดอดุรธานี ผลการศึกษาพบว่ากลุม่เปา้หมายมีความต้องการโปรแกรมระบบ
บรหิารจดัการร้านคาร์แคร์ คือ ผู้ใช้โปรแกรมส่วนใหญ่มคีวามต้องการการท างานในเรื่อง ด้านการสัง่ซื้อ
และรบัเข้าสินค้า ท างานในเรือ่งการจัดการข้อมลูสัง่ซือ้สนิค้ามากทีสุ่ด และรองลงมาจัดการข้อมลูการ
รับเข้าสินค้า และได้พฒันาระบบตามความต้องการดงักลา่ว ระบบที่พฒันาข้ึนมุง่เน้นสนบัสนนุการ
ท างานที่ สอดคลอ้งต่อความต้องการ โดยระบบสามารถมกีารค านวณที่ถกูต้องแม่นย าและดา้นการ
ออกแบบ คือ เรือ่งแถบแสดงเมนกูารใช้งานมีความสวยงาม เหมาะสม ครบถ้วน  
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พาขวัญ ดวงนุช และเพญ็จริา คันธวงศ์ (2560) ศึกษาปจัจัยที่มีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความภักดี
ของลกูค้าร้านค้าสือ่สงัคมออนไลน์คุโรโกะทอยชอป ผลการวิจัย พบว่า มเีพียงปจัจยัด้านการบอกต่อ
ทางอเิล็กทรอนิกส์ ปจัจัยด้านการท าให้ค าสัง่ซื้อเสรจ็สมบรูณ์ ปัจจัยด้านการดูแลลูกคา้รายอื่น และ 
ปัจจัยด้านข้อมลูสนิค้า ทีม่ีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความภักดขีองลูกค้าร้านค้าสื่อสงัคมออนไลน์คุโรโกะ
ทอยชอป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1 ส่วนปจัจัยด้านความง่ายในการใช้งาน ปจัจยัด้านการ
ปรบัเปลี่ยนตามความตอ้งการของผู้ซือ้ และ ปัจจัยด้านการตอบสนองตอ่การบรกิารที่ลกูค้าตอ้งการ ไม่
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของลกูค้าร้านค้าสือ่สงัคมออนไลน์คุโรโกะทอยชอป  

พิมพ์ศิริ ไทยสม และเพ็ญจริา คันธวงศ์ (2559) ศึกษาปจัจยัท่ีมผีลต่อความพงึพอใจของลกูค้า
ร้านกาแฟ A ในเขตพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัย พบว่า มเีพียง ปจัจยัการรบัรู้ เกี่ยวกบัภาพลกัษณ์สี
เขียว ปจัจยัความตัง้ใจเกีย่วกบัการพาณิชย์ทางสงัคม และปจัจยัการรบัรูเ้กี่ยวกบัการปฏิบัติในการ
รักษาสิง่แวดล้อม มอีิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูค้าร้านกาแฟ A ซึ่งสามารถอธิบายอทิธิพลตอ่ความ
พึงพอใจของลูกคา้รา้นกาแฟ A ได้ร้อยละ 74.90 อยา่งมีนัยส าคัญ ทางสถิติทีร่ะดบั .01 

 
2.9 สมมติฐานการวิจัย 

จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัทีเ่กีย่วข้องสามารถตัง้สมมติฐานได้ดังนี้ 
2.9.1 ปัจจัยด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพมีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจของลูกคา้ 
2.9.2 ปัจจัยด้านทศันคตแิละพฤตกิรรมของพนักงานมีอทิธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ

ลูกค้า 
2.9.3 ปัจจัยด้านความเช่ียวชาญของพนักงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
2.9.4 ปัจจัยด้านระยะเวลาการรอมีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
2.9.5 ปัจจัยด้านราคาเปน็ธรรมมีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
2.9.6 ปัจจัยด้านคุณภาพของผลลัพธ์มีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจของลูกคา้ 
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2.10 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 

ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 

  ตัวแปรอิสระ   ตัวแปรตาม 

(Independent Variables)     (Dependent Variable) 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  
(Physical Environment) 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
 (Customer Satisfaction) 

ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน  
(Attitude and Behavior of 

Employees) 

ความเช่ียวชาญของพนักงาน 
(Employee Expertise) 

ระยะเวลาการรอ  
(Waiting Time) 

ราคาเป็นธรรม  
(Price Fairness) 

คุณภาพของผลลัพธ์  
(Outcome Quality) 
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บทท่ี 3 
วิธีการด าเนนิการวิจัย 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ปจัจยัที่มผีลเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 

Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ีผู้วิจัยขอน าเสนอวิธีการด าเนินการวิจัย
ตามล าดับดงันี ้

3.1 การออกแบบงานวิจัย 
3.2 ประชากรและการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
3.3 เครื่องมอืส าหรบัการวิจัย 
3.4 ความเช่ือมั่น ความตรงของเนือ้หา และความเที่ยงตรงตามโครงสรา้ง 
3.5 สถิติ และการวิเคราะห์ข้อมลู 
 

3.1 การออกแบบงานวิจัย 
ในการวิจัยครัง้นีเ้ปน็การวิจัยเชิงปรมิาณ (Quantitative Approach) โดยการวิจยัเชิงส ารวจ 

(Survey Method) และใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 

3.2 ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้ คือ กลุ่มลกูค้าทีเ่ข้าใช้บรกิารร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care 

กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี ระหว่างวันที่ 1 พฤศจิกายน ถึง วันที่ 31 ธันวาคม 2563 
โดยร้าน “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ตัง้อยู่ในอ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบรุี จดัเปน็รา้นล้างรถ
กลุม่รายย่อย (Local) มีส่วนแบง่มลูค่าตลาดอยู่ที่ 50% เป็นกลุม่ร้านล้างรถรายเล็ก มักเป็นธุรกจิ
ครอบครวั ท าใหก้ารคิดต้นทุน ค่าใช้จ่าย และก าไรยงัมีความคลาดเคลื่อน รา้นล้างรถในกลุม่นีส้ามารถ
พบเห็นได้ทั่วไปซึง่เป็นกลุม่ทีเ่นน้ลกูค้าทีม่รีายได้ปานกลางข้ึนไป โดยเฉพาะลกูค้าทีม่ีพฤติกรรมดูแล
รักษารถ แต่ยังค านึงถึงความคุม้ค่า ค่าบรกิารในการล้างรถและดูดฝุ่นอยู่ที่ 200 – 350 บาทตอ่ครัง้ 
และรา้น “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ยงัเป็นร้านที่มกีารท าธุรกจิในรปูแบบการจดัต้ังร้านกาแฟ ที่
สร้างบรรยากาศในแนวพกัผ่อนควบคู่กบับรกิารล้างรถ มีระยะเวลาการท าธุรกจิมา 5 ปี ซึง่รา้นคาร์แคร์
ที่ใหบ้ริการลา้งท าความสะอาดรถยนตท์ี่ได้รบัความนิยมจากผู้บรโิภคนั้นมเีปน็จ านวนมาก (“Twenty 
four cafe' คาร์แคร์กาแฟสด”, 2563) โดยการก าหนดขนาดของกลุม่ตัวอยา่งใช้หลกัการค านวณของ 
Cohen (1977) จากแบบสอบถามที่เป็น Pilot Test จ านวน 40 ชุด โดยใช้โปรแกรม G*Power 
เวอร์ช่ัน 3.1.9.2 เพราะเป็นโปรแกรมทีส่ร้างจากสตูรของ Cohen (1977) และผ่านการรบัรองและ
ตรวจสอบจากนกัวิจัยหลายทา่น (Erdfelder, Faul & Buchner, 1996 และนงลกัษณ์ วิรัชชัย, 2555) 
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ในการค านวณก าหนดค่าเพาเวอร์ (1–β) เท่ากบั 0.80 ค่าอลัฟา (α) เท่ากบั 0.20 จ านวนตัวแปร
ท านายเท่ากบั 6 ค่าขนาดของอทิธิพล (Effect Size) เทา่กบั 0.04166667 ผลที่ได้ คือ ขนาดของกลุม่
ตัวอย่างทัง้หมดที่ตอ้งเกบ็ส าหรบังานวิจัยครัง้นีอ้ย่างน้อยคือ จ านวน 206 ดังนัน้กลุม่ตัวอย่างส าหรบั
งานวิจัยน้ีเกบ็เป็นจ านวน 210 ตัวอยา่ง (Cohen, 1977) 

การเลอืกกลุม่ตัวอยา่งส าหรบังานวิจัยน้ีผู้วิจัยได้ก าหนดการเลือกกลุม่ตัวอย่างแบบไมอ่าศัย
ความนา่จะเป็น (Non–probability Sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) หมายถึง กลุม่เป้าหมายที่ยินดีให้ความร่วมมอืกบัผู้วิจัยในการให้ข้อมลูตอบแบบสอบถาม
ของผู้วิจยั (ฉัตรศิริ ปิยะพมิลสทิธ์ิ, 2557) แต่ต้องมาใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟ
สด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุร ีนอกจากนัน้เจ้าของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี มีความยนิดีใหค้วามร่วมมอืโดยอนญุาตใหผู้้วิจยัสามารถเกบ็ข้อมลู
จากลูกค้าได ้

 
3.3 เครื่องมือส าหรับการวิจัย 

การวิจยัในครัง้นี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เปน็เครือ่งมือในการเกบ็รวบรวมข้อมลูซึง่
แบบสอบถามเหลา่น้ีถูกสร้างข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง โดยแบ่งออกเป็น 
2 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัข้อมลูส่วนบุคคล จ านวน 9 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพ ความถ่ีในการใช้บรกิารร้านลา้งรถ โปรโมช่ันที่ต้องการ และ
ค่าบริการลา้งรถต่อครัง้ โดยเปน็ค าถามแบบลกัษณะปลายปดิ (Close–ended Response Question) 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการรา้นล้างรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ีมีจ านวนทั้งสิ้น 28 ข้อ ประกอบไปด้วย 

ด้านสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ  จ านวน 4 ข้อ 
ด้านทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน  จ านวน 4 ข้อ 
ด้านความเช่ียวชาญของพนักงาน  จ านวน 4 ข้อ 
ด้านระยะเวลาการรอ  จ านวน 4 ข้อ 
ด้านราคาเป็นธรรม  จ านวน 4 ข้อ 
ด้านคุณภาพของผลลพัธ์ จ านวน 4 ข้อ 
ด้านความพงึพอใจของลกูค้า จ านวน 4 ข้อ 
โดยใช้ระดบัวัดข้อมลูประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) เปน็การวัดแบบ Likert Scale 

มี 5 ระดบั โดยมเีกณฑก์ารให้คะแนนดังนี ้  
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ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึง มากที่สุด 
ระดับความคิดเห็น 4 หมายถึง มาก 
ระดับความคิดเห็น 3 หมายถึง ปานกลาง 
ระดับความคิดเห็น 2 หมายถึง น้อย 
ระดับความคิดเห็น 1 หมายถึง น้อยที่สุด 
การอภิปรายผลการวิจยั ผู้วิจยัใช้เกณฑ์ในการแปลผล ซึง่ผลค านวณโดยใช้สูตรการค านวณ

ความกว้างของอันตรภาคช้ัน มีดังนี ้
 

อันตรภาคช้ัน = คะแนนสงูสุด-คะแนนต ่าสุด 
จ านวนระดบัของคะแนน 

 
 =    5-1  

   5 
 

 = 0.08 
 

ดังนั้นเกณฑใ์นการประเมินผล การอภิปรายในส่วนของ Descriptive ผลของการวิจยัลกัษณะ
แบบสอบถามทีใ่ช้ระดบัการวัดข้อมลูประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) ผู้วิจัยใช้เกณฑเ์ฉลี่ยดังนี ้

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความสมัพันธ์และอทิธิของสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
ทัศนคติและพฤตกิรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม 
คุณภาพของผลลพัธ์ และความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความสมัพันธ์และอทิธิของสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
ทัศนคติและพฤตกิรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม 
คุณภาพของผลลพัธ์ และความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี อยู่ในระดบัมาก 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความสมัพันธ์และอทิธิของสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
ทัศนคติและพฤตกิรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม 
คุณภาพของผลลพัธ์ และความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี อยู่ในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความสมัพันธ์และอทิธิของสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
ทัศนคติและพฤตกิรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม 
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คุณภาพของผลลพัธ์ และความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความสมัพันธ์และอทิธิของสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
ทัศนคติและพฤตกิรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม 
คุณภาพของผลลพัธ์ และความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 

 
3.4 ความเชื่อมั่น ความตรงของเนื้อหา และความเท่ียงตรงตามโครงสร้าง 

ผู้วิจัยไดท้ าการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence: IOC) 
เพือ่ตรวจสอบความเทีย่งตรงของข้อค าถามที่จะใช้เปน็เครือ่งมือส าหรบัการวิจัย โดยผู้วิจยัได้น า
แบบสอบถามให้แกอ่าจารย์ทีป่รกึษาการค้นคว้าอสิระ 1 ท่าน ได้แก่ ดร.เพญ็จริา คันธวงศ์ และได้น า
แบบสอบถามให้ผูเ้ช่ียวชาญที่มปีระสบการณ์เกี่ยวกบัธุรกจิลา้งรถพจิารณา ได้แก ่

1) คุณกิตติ สุขส าราญ เจ้าของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
2) คุณกิตติพงศ์ สขุส าราญ ผู้ช่วยผูจ้ัดการร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Careกาแฟสด” 
หลังจากนัน้จงึน าแบบถามสอบถามทีผ่่านการพจิารณาจากอาจารย์ทีป่รกึษาการค้นคว้าอสิระ

และผู้เช่ียวชาญทัง้ 2 ท่าน มาท าการแก้ไขให้ถูกต้อง กอ่นน าไปทดลองใช้เกบ็กบักลุม่ตัวอยา่ง 40 ชุด 
ทั้งนีผู้้วิจัยได้น าผลลพัธ์การตอบแบบสอบถามมาวิเคราะหห์าความเช่ือมั่น (Reliability) และความ
สอดคล้องกันในแตล่ะตัวแปร ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสทิธ์ิอลัฟาของครอนบคั (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ซึง่ได้ค่าอยูร่ะหว่าง 0.661 – 0.904 ซึง่ถือว่ามคีวามเช่ือมั่นผ่านเกณฑ์ เนื่องจากค่าที่ได้
ใกล้เคียง 1 และไม่ต า่กว่า 0.65 (Nunnally, 1978)   

 
ตารางที่ 3.1: ค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

 
ส่วนของค าถาม n = 40 n = 210 

ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) 0.661 0.665 
ด้านทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน (Attitude and 
Behavior of Employees) 

0.870 0.867 

ด้านความเช่ียวชาญของพนักงาน (Employee Expertise) 0.875 0.891 
ด้านระยะเวลาการรอ (Waiting Time) 0.868 0.874 
ด้านราคาเป็นธรรม (Price Fairness) 0.904 0.907 
ด้านคุณภาพของผลลัพธ์ (Outcome Quality) 0.773 0.778 
ด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 0.873 0.858 
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นอกจากนั้น ผู้วิจัยมีการวิเคราะหก์ารหาความเที่ยงตรงเชิงโครงสรา้ง (Construct Validity) 
ด้วย Factor Analysis โดยมีตัวแปรทัง้หมด ดังนี ้

1) ด้านสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) 
2) ด้านทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน (Attitude and Behavior of Employees) 
3) ด้านความเช่ียวชาญของพนักงาน (Employee Expertise) 
4) ด้านระยะเวลาการรอ (Waiting Time) 
5) ด้านราคาเป็นธรรม (Price Fairness) 
6) ด้านคุณภาพของผลลพัธ์ (Outcome Quality) 
7) ด้านความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) 
ซึ่งผู้วิจัยได้ออกแบบสอบถามจากโครงสร้างข้างต้นไดจ้ านวน 28 ข้อ ดงันี้ ค าถามดา้น

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ จ านวน 4 ข้อ ทัศนคตแิละพฤตกิรรมของพนกังาน จ านวน 4 ข้อ ความ
เช่ียวชาญของพนักงาน จ านวน 4 ข้อ ระยะเวลาการรอ จ านวน 4 ข้อ ราคาเป็นธรรม จ านวน 4 ข้อ 
คุณภาพของผลลพัธ์ จ านวน 4 ข้อ ความพงึพอใจของลูกค้า จ านวน 4 ข้อ ผู้วิจยัท าการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงโครงสรา้งด้วยวิธี Principal Component Analysis ในการหาจ านวนของ
องค์ประกอบ (Factor) ที่เกดิจากข้อค าถามตา่งๆ และก าหนดค่าในโปรแกรมส าเรจ็รปูเพือ่ค านวณหา
ค่าน ้าหนกัของข้อค าถามแต่ละองค์ประกอบ โดยให้ Eigenvalue มีค่าเท่ากบั 1 เป็นค่าต ่าทีสุ่ดในการ
ควบคุมจ านวนองค์ประกอบ แล้วก าหนดค่าหมนุแกน Orthogonal แบบ Varimax เพื่อท าให้ข้อ
ค าถามบางตัวทีเ่ดิมเป็นสมาชิกหลายองค์ประกอบกลายเปน็สมาชิกขององค์ประกอบใดองค์ประกอบ
หนึง่อยา่งเดน่ชัด เปน็การแยกว่าข้อค าถามใดควรจะอยู่ในองค์ประกอบใด ผลลัพธ์ คือหลงัจากการ
หมนุแกน 5 ครัง้ ผู้วิจัยไดพ้จิารณาค่าน ้าหนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) ของข้อค าถามต่างๆ ว่า
มีค่ามากที่สดุอยู่ที่องค์ประกอบใดกจ็ะจดัให้อยูใ่นองค์ประกอบนั้น แต่มีข้อแม้ว่าค่า Factor Loading 
ของแตล่ะข้อค าถามควรจะมีค่าตัง้แต่ 0.3 ข้ึนไป เพือ่แสดงว่าตัวแปรนั้นมีความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง 
(Nitiphong, 2012; ฉัตรศิริ ปิยะพมิลสทิธ์ิ, 2557 และรสริน ศรีสกิานนท,์ 2555) ผลลัพธ์ของการวัด
ความเที่ยงตรงในตัวแปรต่างๆ มีดงันี ้
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ตารางที่ 3.2: การวิเคราะห์หาโครงสร้างที่แทจ้รงิของปัจจัยด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ทัศนคติและ
พฤติกรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนักงาน ระยะเวลาการรอ ราคาเป็นธรรม 
คุณภาพของผลลัพธ์ และความพึงพอใจของลูกค้า ที่ n = 210 

 

 PE AB EE WT PF OQ CS 
PE1 .575       
PE2 .676       
PE3 .555       
PE4 .668       
AB1  .141      
AB2  .171      
AB3  .124      
AB4  .302      
EE1   .612     
EE2   .609     
EE3   .797     
EE4   .736     
WT1    .896    
WT2    .839    
WT3    .427    
WT4    .685    
PF1     .396   
PF2     .466   
PF3     .395   
PF4     .269   
OQ1      .251  
OQ2      .434  
OQ3      .136  
OQ4      .043  

 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): การวิเคราะห์หาโครงสร้างที่แทจ้รงิของปัจจัยด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ 
ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการ
รอ ราคาเป็นธรรม คุณภาพของผลลัพธ์ และความพงึพอใจของลูกค้า ที่ n = 210 

 

 PE AB EE WT PF OQ CS 
CS1       .314 
CS2       .259 
CS3       .238 
CS4       .384 

 
จากตารางที่ 3.2 สามารถอธิบายปจัจัยด้านต่างๆ ได้ดังนี ้
ด้านสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) จากการวิเคราะหอ์งค์ประกอบใน

ด้านสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) และใช้เทคนิค Factor Analysis ได้ 1 
องค์ประกอบ ดงันี้ ประกอบด้วยค าถามจ านวน 4 ข้อค าถาม ได้แก่ รา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” มพีื้นทีก่ว้างขวางและอุปกรณ์ที่ดทูันสมยั (PE1) รา้นลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟ
สด” มหีอ้งน า้ทีอ่ยู่ใกลแ้ละสะอาด (PE2) ร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มหี้องนัง่พกั 
(อุณหภูม,ิ แสงสว่าง, มีความสะดวกสบาย) (PE3) ร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีที่นัง่ที่
มีความสะดวกสบาย (PE4) 

ด้านทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน (Attitude and Behavior of Employees) จากการ
วิเคราะหอ์งค์ประกอบในด้านทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน (Attitude and Behavior of 
Employees) และใช้เทคนิค Factor Analysis ได้ 1 องค์ประกอบ ดงันี้ ประกอบด้วยค าถามจ านวน 4 
ข้อค าถาม ได้แก่ พฤตกิรรมของพนกังานของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีความสุภาพ
อย่างสม า่เสมอ (AB4) 

ซึ่งในค าถามข้อที่ 1 2 และ 3 ทศันคติของพนักงานของร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” แสดงใหเ้ห็นถึงความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารฉัน (AB1) ทศันคติของพนกังานรา้นล้างรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” แสดงให้ฉันเหน็ว่าพวกเขาเข้าใจความตอ้งการของฉัน (AB2) พฤตกิรรม
ของพนกังานร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ท าให้ฉันไว้วางใจบรกิารของพวกเขา (AB3) 
อาจจะเป็นข้อค าถามที่ไม่น่าจัดอยู่ในกลุม่นี้ เนื่องจากค่าน า้หนักขององค์ประกอบนัน้ มีค่านอ้ยกว่า 0.3 
อย่างไรกต็าม ข้อจ ากดัในองค์ประกอบนีจ้ะนบัเป็นข้อจ ากัดในงานวิจยัน้ีต่อไป 

ด้านความเช่ียวชาญของพนักงาน (Employee Expertise) จากการวิเคราะหอ์งค์ประกอบใน
ด้านความเช่ียวชาญของพนักงาน (Employee Expertise) และใช้เทคนิค Factor Analysis ได้ 1 
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องค์ประกอบ ดงันี้ ประกอบด้วยค าถามจ านวน 4 ข้อค าถาม ได้แก่ ฉันสามารถไว้วางใจพนักงานของ
ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ว่าพวกเขารูง้านของเขา (EE1) ฉันสามารถไว้วางใจ
พนักงานของร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ว่ามีความรบัผิดชอบในงาน (EE2) พนักงาน
ของรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” จัดการกบัทกุความตอ้งการของฉัน (EE3) พนกังาน
ของรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีความสามารถหรอืเช่ียวชาญในงาน (EE4) 

ด้านระยะเวลาการรอ (Waiting Time) จากการวิเคราะหอ์งค์ประกอบในด้านระยะเวลาการ
รอ (Waiting Time) และใช้เทคนิค Factor Analysis ได้ 1 องค์ประกอบ ดงันี้ ประกอบด้วยค าถาม
จ านวน 4 ข้อค าถาม ได้แก่ เวลารอรบับริการของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีความ
สมเหตสุมผล (WT1) พนกังานของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” เข้าใจดีว่าการใช้เวลา
รอไม่นานเป็นสิ่งส าคัญส าหรับฉัน (WT2) พนักงานของร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
พยายามทีจ่ะลดเวลารอของฉัน (WT3) การใหบ้ริการของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
เปน็ไปตามเวลาทีส่ัญญาไว้กบัฉัน (WT4) 

ด้านราคาเป็นธรรม (Price Fairness) จากการวิเคราะหอ์งค์ประกอบในด้านราคาเปน็ธรรม 
(Price Fairness) และใช้เทคนิค Factor Analysis ได้ 1 องค์ประกอบ ดังนี้ ประกอบด้วยค าถาม
จ านวน 4 ข้อค าถาม ได้แก่ การใช้บรกิารของรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มรีาคา
สมเหตสุมผล (PF1) การใช้บรกิารของร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มรีาคาเป็นธรรม 
(PF2) การใช้บรกิารของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มรีาคาเป็นทีย่อมรบั (PF3)  

ซึ่งในค าถามข้อที่ 4 การใช้บรกิารของร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีการระบุ
ค่าใช้จ่ายตา่งๆ อย่างชัดเจน (PF4) อาจจะเปน็ข้อค าถามที่ไมน่่าจัดอยู่ในกลุม่นี้ เนื่องจากค่าน า้หนกั
ขององค์ประกอบนั้น มีคา่น้อยกว่า 0.3 อย่างไรก็ตาม ข้อจ ากัดในองค์ประกอบนีจ้ะนบัเป็นข้อจ ากัดใน
งานวิจัยน้ีตอ่ไป 

ด้านคุณภาพของผลลพัธ์ (Outcome Quality) จากการวิเคราะห์องค์ประกอบในด้านคุณภาพ
ของผลลพัธ์ (Outcome Quality) และใช้เทคนิค Factor Analysis ได้ 1 องค์ประกอบ ดงันี้ 
ประกอบด้วยค าถามจ านวน 4 ข้อค าถาม ได้แก่ ร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อยู่ใกล้
และหาทางเข้าไดส้ะดวก (OQ2)  

ซึ่งในค าถามข้อที่ 1 3 และ 4 ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีความสะดวกและ
ง่ายตอ่การหาป้ายบอกทาง (OQ1) การใหบ้รกิารของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
ปราศจากข้อผดิพลาด (OQ3) การใหบ้รกิารของรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มี
ค่าใช้จ่ายเป็นไปตามที่ช้ีแจงกอ่นรบับรกิาร (OQ4) อาจจะเปน็ข้อค าถามที่ไม่นา่จัดอยู่ในกลุม่นี้ 
เนือ่งจากค่าน า้หนักขององค์ประกอบนั้น มีค่านอ้ยกว่า 0.3 อย่างไรกต็าม ข้อจ ากดัในองค์ประกอบนีจ้ะ
นับเปน็ข้อจ ากดัในงานวิจยัน้ีต่อไป 
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ด้านความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) จากการวิเคราะหอ์งค์ประกอบใน
ด้านความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) และใช้เทคนิค Factor Analysis ได้ 1 
องค์ประกอบ ดงันี้ ประกอบด้วยค าถามจ านวน 4 ข้อค าถาม ได้แก่ ฉันรู้สกึพอใจกับประสิทธิภาพ
โดยรวมของรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” (CS1) ฉันรู้สกึคุม้ค่ากบัเงนิทีจ่่ายไปใหก้ับร้าน
ล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” (CS4) ซึ่งในค าถามข้อที่ 2 และ 3 ประสทิธิภาพของร้านลา้ง
รถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” เปน็ไปตามความคาดหวังของฉัน (CS2) ระดบัความพงึพอใจของ
ฉันที่มีตอ่ร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ค่อนข้างใกล้กบัรา้นล้างรถในอุดมคติของฉัน 
(CS3) อาจจะเป็นข้อค าถามที่ไม่นา่จัดอยู่ในกลุม่นี้ เนื่องจากค่าน ้าหนกัขององค์ประกอบนั้น มีค่าน้อย
กว่า 0.3 อย่างไรก็ตาม ข้อจ ากดัในองค์ประกอบนีจ้ะนบัเป็นข้อจ ากัดในงานวิจยัน้ีต่อไป 

 
3.5 การจัดท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยท าการประมวลผล และ วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้โปรแกรมส าเรจ็รปู SPSS ดังนี ้
3.5.1 การวิเคราะห์ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายข้อมลูประชากรศาสตร ์
3.5.2 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ทศันคติและพฤติกรรมของ

พนักงาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเป็นธรรม คุณภาพของผลลัพธ์ คุณภาพ
ของผลลพัธ์ ความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย 
จังหวัดนนทบรุี ผู้วิจัยใช้การวิเคราะหส์มัประสทิธ์ิสหสมัพันธ์ด้วยวิธีการของเพียรส์นั (Pearson’s 
Correlation Coefficient) ซึง่เป็นการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอสิระ กบัตัวแปรตาม ว่ามี
ความสมัพันธ์กนัหรอืไม่ หรอื สมัพนัธ์กันอย่างไร ซึง่อาจเปน็ไปในทิศทางเดียวกัน หรือ ทิศทางตรงกนั
ข้ามก็ได้ ซึง่ความสัมพันธ์ของตัวแปร และ ทิศทางของความสัมพันธ์นั้น สามารถทราบไดจ้ากค่า
สัมประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ หรอื ค่า r ซึ่งจะมีค่าอยูร่ะหว่าง -1 ถึง 1 ค่าสงูสดุมีค่าเป็น 1 หมายความได้ว่า 
ตัวแปรนัน้มีความสมัพันธ์กนัอยา่งมากที่สดุ และ ถ้าค่าสมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์มีค่าเปน็ 0 หมายความ
ได้ว่าตัวแปรนัน้ไมม่ีความสัมพันธ์กัน ค่าสมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์อาจเปน็ได้ทัง้ค่าบวก และ ลบ ในกรณีที่
ค่าเป็นบวก แสดงว่าตัวแปรนัน้มีความสมัพันธ์กนัไปในทิศทางเดียวกนั แตก่รณีที่ค่าเปน็ลบ แสดงว่าตัว
แปรนัน้มีความสมัพันธ์กนัไปในทิศทางตรงกนัข้าม 

3.5.3 การทดสอบอทิธิพลเชิงบวกของสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ทัศนคติและพฤติกรรมของ
พนักงาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเป็นธรรม คุณภาพของผลลัพธ์ คุณภาพ
ของผลลพัธ์ ที่มอีิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟ
สด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุร ีผู้วิจยัใช้การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ด้วยวิธีการ Enter ก าหนดนยัส าคัญทาง สถิติทีร่ะดับ .01  
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ในการศึกษาปจัจัยทีม่ผีลเชิงบวกต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านล้างรถ “24 Cafe’Car 

Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ีผู้วิจัยไดร้วบรวมข้อมลูตั้งแต่วันที่ 1 พฤศจกิายน ถึง 
วันที่ 31 ธันวาคม 2563 โดยใช้แบบสอบถามถงึกลุม่ตัวอยา่งโดยตรง คือ กลุม่ลูกค้าทีเ่ข้าใช้บรกิารร้าน
ล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุี จ านวน 210 ชุด และ
ด าเนนิการประมวลผลข้อมลูโดยใช้โปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถิติ คือ SPSS 

ค่าสมัประสิทธ์ิครอนบัคอลัฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดผ้ลดังนี้ ค าถามด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เท่ากบั .661 ค าถามดา้นทศันคตแิละพฤติกรรมของพนกังาน เท่ากบั .870 
ค าถามดา้นความเช่ียวชาญของพนกังาน เท่ากบั .875 ค าถามด้านระยะเวลาการรอ เทา่กบั .868 
ค าถามดา้นราคาเปน็ธรรม เท่ากบั .904 ค าถามดา้นคุณภาพของผลลพัธ์ เท่ากบั .773 ค าถามดา้น
ความพึงพอใจของลกูค้า เทา่กบั .873 จากค่าสมัประสทิธ์ิที่ออกมาแสดงว่าแบบสอบถามมีความเช่ือมัน่ 
(Reliability) สูง เนือ่งจากมีค่าใกล้เคียง 1 และไม่ต า่กว่า .65 (Nunnally, 1978) จงึสามารถน าผลลพัธ์
ไปวิเคราะหใ์นข้ันตอนต่อไป โดยผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลและเสนอผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 

 

4.1 ผลสรุปข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
การวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การ

วิเคราะหโ์ดยการหาค่าความถี่ (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่ออธิบายถึงลักษณะ
ทั่วไปของตัวแปรข้อมลูของผูต้อบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา รายได้ต่อเดอืน อาชีพ ความถี่ในการใช้บรกิารรา้นล้างรถ โปรโมช่ันรา้น “24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด”ที่ต้องการ และค่าบริการลา้งรถต่อครัง้ มผีลการวิเคราะห์ ดงันี ้

 

ตารางที่ 4.1: ผลการวิจัยข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูล ความถี่ (คน) ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 123 58.57 
หญิง 87 41.43 

 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ผลการวิจัยข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูล ความถี่ (คน) ร้อยละ 
อาย ุ   

21-25 ป ี 33 15.71 
26-30 ป ี 86 40.95 
31-35 ปี 46 21.90 
36-40 ปี 30 14.29 
40 ปี ข้ึนไป 15 7.14 

สถานภาพ   
โสด 138 65.71 
สมรส 67 31.90 
หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู ่ 5 2.38 

ระดับการศึกษา   
ต ่ากว่าปริญญาตร ี 6 2.86 
อนุปรญิญา/ปวส. 10 4.76 
ปริญญาตร ี 158 75.24 
ปริญญาโท 31 14.76 
ปริญญาเอก 5 2.38 

รายได้ต่อเดือน   
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 6 2.86 
10,001 – 15,000 บาท 16 7.62 
15,001 – 20,000 บาท 66 31.43 
20,001 – 25,000 บาท 31 14.76 
25,001 - 30,000 บาท 25 11.90 
30,001 บาท ข้ึนไป 66 31.43 

อาชีพ   
พนักงานรฐัวิสาหกิจ/รับราชการ 36 17.14 
พนักงานบริษัทเอกชน/รบัจ้าง 83 39.52 

 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ผลการวิจัยข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูล ความถี่ (คน) ร้อยละ 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 64 30.48 
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 27 12.86 

ความถี่ในการใช้บริการรา้นลา้งรถ   
น้อยกว่าหรือเท่ากบั 1 ครั้ง/เดือน 111 52.86 
2 - 3 ครั้ง/เดือน 73 34.76 
4 - 5 ครั้ง/เดือน 21 10.00 
8 ครั้ง/เดือน ข้ึนไป 5 2.38 

โปรโมชั่นท่ีต้องการ   
ล้างไม่อั้นทั้งเดอืน 42 20.00 
ล้าง 10 ครั้ง ฟรี 1 ครั้ง 110 52.38 
วันจันทรล์ด 30% 38 18.10 
วันเกิดลด 70% 10 4.76 
อื่นๆ 10 4.76 

ค่าบริการลา้งรถต่อครั้ง   
ต ่ากว่า 200 บาท 32 15.24 
201 – 400 บาท 148 70.48 
401 – 600 บาท 20 9.52 
1,001 บาท ข้ึนไป 10 4.76 

 
ด้านเพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญเ่ป็นเพศชายโดยมจี านวน 123 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

58.57 มากกว่าเพศหญงิ ซึ่งมีจ านวน 87 คน คิดเปน็รอ้ยละ 41.43 
ด้านอายุ เหน็ว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญอ่ายุระหว่าง 26-30 ปี จ านวน 86 คน คิดเป็น

ร้อยละ 40.95 รองลงมาคือ อายุ 31-35 ป ีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 21.90 ตอ่มาคือ 21-25 ปี 
จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 15.71 อายุระหว่าง 36-40 ป ีจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 14.29 
ส่วนกลุม่ตัวอย่างนอ้ยทีสุ่ดคือ อายุ 40 ปีข้ึนไป จ านวน 15 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.14 

ด้านสถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด มีจ านวน 138 คน คิดเป็นร้อย
ละ 65.71 รองลงมาคือ สมรส มจี านวน 67 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.90 ส่วนกลุม่ตัวอยา่งนอ้ยที่สดุคือ 
หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ มจี านวน 5 คน คิดเปน็รอ้ยละ 2.38 
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ด้านระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มกีารศึกษาระดบัปรญิญาตรี มีจ านวน 
158 คน คิดเป็นรอ้ยละ 75.24 รองลงมาคือ ระดบัปรญิญา จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 14.76 
ต่อมาคืออนปุรญิญา/ปวส. มีจ านวน 10 คน คิดเปน็รอ้ยละ 4.76 ต ่ากว่าปรญิญาตรี จ านวน 6 คน คิด
เปน็รอ้ยยละ 2.86 ส่วนกลุม่ตัวอย่างนอ้ยทีสุ่ด คือ ปรญิญาเอก จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.38 

ด้านรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มรีายได้ 15,001 – 20,000 บาท 
จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 31.43 และ 30,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 31.43 
เช่นกนั รองลงมาคือ 20,001 – 25,000 บาท จ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.76 ตอ่มาคือ 25,001 
– 30,000 บาท จ านวน 25 คน คิดเปน็รอ้ยละ 11.90 10,001 – 15,000 บาท จ านวน 16 คน คิดเปน็
ร้อยละ 7.62 ส่วนกลุม่ตัวอย่างน้อยทีสุ่ดคือ ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มจี านวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.86 

ด้านอาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชีพพนักงานบรษัิทเอกชน/รบัจ้าง มจี านวน 83 
คิดเป็นรอ้ยละ 39.52 รองลงมาคือ ธุรกจิส่วนตัว/ค้าขาย มีจ านวน 64 คน คิดเปน็รอ้ยละ 30.48 ต่อมา
คือพนกังานรัฐวิสาหกจิ/รบัราชการ จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.14 ส่วนกลุม่ตัวอยา่งนอ้ยที่สดุ
คือ นักเรียน/นิสติ/นกัศึกษา จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 12.86 

ด้านการบรกิาร ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญใ่ช้บริการน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 1 ครั้ง/เดือน มี
จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 52.86 รองลงมาคือ ใช้บริการ 2 - 3 ครัง้/เดือน จ านวน 73 คน คิด
เปน็รอ้ยละ 34.76 ต่อมาคือ 4 - 5 ครัง้/เดอืน มีจ านวน 21 คน คิดเปน็รอ้ยละ 10.00 ส่วนกลุม่
ตัวอย่างน้อยทีสุ่ดคือ 8 ครัง้/เดือน ข้ึนไป มจี านวน 5 คน คิดเปน็รอ้ยละ 2.38 

ด้านกิจกรรมสง่เสรมิการขาย ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญต่้องการโปรโมช่ันล้าง 10 ครัง้ ฟรี 
1 ครัง้ มจี านวน 110 คน คิดเปน็รอ้ยละ 52.38 รองลงมาคือ ล้างไม่อัน้ทัง้เดอืน จ านวน 42 คน คิด
เปน็รอ้ยละ 20.00 ต่อมาคือ วันจันทรล์ด 30% จ านวน 38 คน คิดเปน็รอ้ยละ 18.10 ส่วนกลุม่
ตัวอย่างน้อยทีสุ่ดคือ วันเกิดลด 70% จ านวน 10 คน คิดเปน็รอ้ยละ 4.76 และอืน่ๆ จ านวน 10 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 4.76 เช่นกัน 

ด้านราคาคา่บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าบริการล้างรถต่อครัง้ 201 – 400 บาท 
จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 70.48 รองลงมาคือ ต ่ากว่า 200 บาท จ านวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
15.24 ต่อมาคือ 401 – 600 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 9.52 ส่วนกลุม่ตัวอยา่งน้อยทีสุ่ดคือ 
1,001 บาท ข้ึนไป มจี านวน 10 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.76 

 
4.2 ผลการศึกษาด้านตัวแปร 

การวิเคราะหห์าค่าความสัมพันธ์เพือ่ทดสอบดูทศิทางของอทิธิพลระหว่างตัวแปรต้นกบัตัวแปร
ตาม โดยใช้สตูรของเพียรส์ัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ของข้อมลูอทิธิพลของ
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลา
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การรอ ราคาเป็นธรรม คุณภาพของผลลพัธ์ ที่มอีิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจการใช้บริการรา้นล้าง
รถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบรุี
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ตารางที่ 4.2: การวิเคราะห์หาค่าความสมัพันธ์เพือ่ทดสอบดูทิศทางของอทิธิพลระหว่างตัวแปรต้นกับตัวแปรตาม โดยใช้สูตรของเพียร์สัน ของข้อมูลด้านความ
คิดเห็นเกีย่วกับอิทธิพลของสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน ความเช่ียวชาญของพนักงาน ระยะเวลาการรอ ราคาเป็น
ธรรม คุณภาพของผลลพัธ์ ที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจการใช้บริการร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จังหวัด
นนทบุร ี

 
variable Mean S.D. Cronbach’s 

Alpha 
PE AB EE WT PF OQ CS 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (PE) 4.06 .48 .795 1       
ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน (AB) 4.09 .53 .910 .707** 1      
ความเช่ียวชาญของพนักงาน (EE) 4.15 .50 .903 .517** .822** 1     
ระยะเวลาการรอ (WT) 4.08 .54 .883 .508** .692** .823** 1    
ราคาเป็นธรรม (PF) 4.14 .61 .898 .510** .683** .664** .804** 1   
คุณภาพของผลลัพธ์ (OQ) 4.13 .48 .814 .662** .694** .650** .808** .806** 1  
ความพึงพอใจของลูกค้า (CS) 4.06 .52 .917 .506** .612** .721** .769** .723** .742** 1 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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จากตารางที่ 4.2 สามารถอธิบาย ได้ดังนี ้ผลการวิเคราะหพ์บว่า สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
ทัศนคติและพฤตกิรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม 
คุณภาพของผลลพัธ์ มีความสมัพันธ์เชิงบวกตอ่ความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ี

 
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน 

 
ตารางที่ 4.3: ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ของสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ทัศนคติและ

พฤติกรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนักงาน ระยะเวลาการรอ ราคาเป็นธรรม 
คุณภาพของผลลัพธ์ ที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจการใช้บริการร้านล้างรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบรุ ี

 

Model 
Sum of 
Squares 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 การถดถอย 
Regression 

39.994 6 6.499 72.743 .000b 

ความคลาดเคลื่อน 
Residual 

18.137 203 .089   

Total 57.131 209    
 
จากตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนของการวิเคราะหก์ารถดถอยเชิงพหุ

ยืนยันว่าตัวแปรอสิระ ซึง่ประกอบด้วย สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ทศันคติและพฤตกิรรมขอพนักงาน 
ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม คุณภาพของผลลพัธ์ มีอทิธิพลตอ่ตัว
แปรตาม คือ ความพงึพอใจของลกูค้า เนือ่งจากพบว่าค่า Sig. ของสมการมีคา่เท่ากบั 0.000 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
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การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

 

ตารางที่ 4.4: ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ทัศนคติและ
พฤติกรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนักงาน ระยะเวลาการรอ ราคาเป็นธรรม 
คุณภาพของผลลัพธ์ ที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจการใช้บริการร้านล้างรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบรุ ี

 
Dependent Variable: Customer Satisfaction, r = 0.826, R2 = 0.683, 

Constant(a) = 0.172 
Independent 

Variables 
R β 

Std 
Error 

T Sig Tolerance VIF 

(Constant)   .210 .819 .414   
สิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ (PE) 

.506 .095 .068 1.396 .164 .402 2.489 

ทัศนคติและ
พฤติกรรมของ
พนักงาน (AB) 

.612 -.268 .089 
-

2.994 
.003 .192 5.210 

ความเช่ียวชาญของ
พนักงาน (EE) 

.721 .496** .100 4.967 .000 .173 5.774 

ระยะเวลาการรอ 
(WT) 

.769 .087 .096 .904 .367 .155 6.443 

ราคาเป็นธรรม (PF) .723 .199** .066 2.998 .003 .263 3.807 
คุณภาพของผลลัพธ์ 
(OQ) 

.742 .331** 0.093 3.539 .000 .210 4.755 

**มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั .01 
 
จากตารางที่ 4.4 สามารถอธิบายสมมติฐานที่ตั้งไว้ได้ ดังนี้ 
สมมติฐานข้อที่ 1 ปจัจัยด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพมีอทิธิพลเชิงบวกต่อตอ่ความพงึพอใจ

การใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุี หรอืไม่ ผล
จากการวิเคราะหพ์บว่า ปจัจัยด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพไม่มีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ต่อความพงึพอใจ
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การใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุี (Sig. 
เทา่กบั .164) อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ .01 ดงันัน้ ปจัจัยด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ไมส่ามารถ
น ามาพยากรณ์ความพงึพอใจการใช้บริการรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบาง
กรวย จงัหวัดนนทบุร ี

สมมติฐานข้อที่ 2 ปจัจัยด้านทศันคติและพฤตกิรรมของพนกังานมีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ต่อความ
พึงพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี 
หรอืไม ่ผลจากการวิเคราะหพ์บว่า ปจัจยัด้านทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานไม่มีอทิธิพลเชิงบวก
ต่อต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัด
นนทบรุ ี(Sig. เท่ากบั .003) อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .01 ดังนั้น ปจัจยัด้านทัศนคติและพฤตกิรรม
ของพนกังานไมส่ามารถน ามาพยากรณ์ความพึงพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุร ี

อย่างไรกต็าม แม้ว่าผลลพัธ์ทางสถิตจิะแสดงว่า ทศันคติและพฤติกรรมของพนกังาน (Sig = 
.003) มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั .01 แต่ค่าสมัประสทิธ์ถดถอยของการพยากรณ์เท่ากบั -.268 ถือว่า
เกดิตัวแปรกด (Suppressor Variables) หมายถึง ตัวแปรทดสอบทีเ่ข้ามาลดหรอืระงบัความสมัพันธ์ที่
มีอยูเ่ดมิระหว่างตัวแปรอสิระและตัวแปรตามที่ต้องการศึกษาน้ันให้น้อยลงหรอืหมดไป ซึง่เมือ่น าตัว
แปรกดในที่นี้คือ ทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน (Sig = .003) เข้ามาศึกษา พบว่า ตัวแปรอสิระ
กับตัวแปรตามกลบัมคีวามสมัพนัธ์กันในเชิงลบ ทีร่ะดบันัยส าคัญทางสถิติ .01 เนื่องจากค่าสมัประสทิธ์ิ
ถดถอยการพยากรณ์ของตัวแปรทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน เท่ากบั -.268 มีค่าเปน็ลบ ซึง่
กลา่วได้ว่า ตัวแปรกดมคีวามสมัพนัธ์กบัตัวแปรอสิระในทิศทางใดทิศทางหนึง่ (บวกหรอืลบอยา่งใด
อย่างหนึง่) ซึง่ในที่นี้ ตัวแปรกดมีความสมัพนัธ์กับตัวแปรอสิระในทิศทางลบ แทนทีจ่ะมคีวามสมัพนัธ์
กันในทิศทางบวก จงึถือว่าเกิด ตัวแปรกด คือ ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน และตัวแปรตาม คือ 
ความพึงพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” นัน้ ไม่มคีวามสมัพนัธ์ต่อกนั 
(เทพศักดิ์ บญุยรัตพนัธ์ุ, 2553) 

สมมติฐานข้อที่ 3 ปจัจัยด้านความเช่ียวชาญของพนกังานมีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ต่อความพงึ
พอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี 
หรอืไม ่ผลจากการวิเคราะหพ์บว่า ปจัจยัด้านความเช่ียวชาญของพนกังานมีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึ
พอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุร ี(Sig. 
เทา่กบั .000) อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ .01 ดงันัน้ ปจัจัยด้านความเช่ียวชาญของพนกังานสามารถ
น ามาพยากรณ์ความพงึพอใจการใช้บริการรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบาง
กรวย จงัหวัดนนทบุร ี
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สมมติฐานข้อที่ 4 ปจัจัยด้านระยะเวลาการรอมีอทิธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจการใช้บริการ
ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี หรอืไม ่ผลจากการ
วิเคราะหพ์บว่า ปัจจัยด้านระยะเวลาการรอไม่มีอทิธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจการใช้บริการรา้นล้าง
รถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบรุ ี(Sig. เท่ากบั .367) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ .01 ดงันั้น ปจัจยัด้านระยะเวลาการรอไม่สามารถน ามาพยากรณ์ความพงึพอใจ
การใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ี

สมมติฐานข้อที่ 5 ปจัจัยด้านราคาเปน็ธรรมมีอทิธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจการใช้บรกิาร
ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี หรอืไม ่ผลจากการ
วิเคราะหพ์บว่า ปัจจัยด้านราคาเปน็ธรรมมีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ 
“24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ี(Sig. เท่ากับ .003) อยา่งมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ .01 ดงันั้น ปจัจยัด้านราคาเป็นธรรมสามารถน ามาพยากรณ์ความพงึพอใจการใช้บริการร้าน
ล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ี

สมมติฐานข้อที่ 6 ปจัจัยด้านคุณภาพของผลลพัธ์มีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจการใช้
บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี หรือไม่ ผลจาก
การวิเคราะหพ์บว่า ปจัจัยด้านคุณภาพของผลลพัธ์มีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจการใช้บรกิารร้าน
ล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุี (Sig. เท่ากบั .000) อยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ .01 ดงันั้น ปจัจยัด้านคุณภาพของผลลพัธ์สามารถน ามาพยากรณ์ความพงึพอใจ
การใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ี

จากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter 
พบว่า ตัวแปรต้นสามารถพยากรณ์ความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟ
สด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรไีด้ และช้ีใหเ้หน็ว่าความเช่ียวชาญของพนกังาน (Sig = .000) 
คุณภาพของผลลพัธ์ (Sig = .000) และราคาเปน็ธรรม (Sig = .003) โดยมรีะดับนยัส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 แสดงว่าปจัจยัดังกล่าวสามารถพยากรณ์ความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุไีด้อย่างมีนยัส าคัญ ในขณะที่ระยะเวลา
การรอ (Sig = .367) สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Sig = .164) เป็นตัวแปรทีไ่ม่มรีะดบันัยส าคัญ แสดงว่า
ปัจจัยดังกลา่วไมส่ามารถพยากรณ์ความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟ
สด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรไีด้อย่างมีนัยส าคัญ  

โดยตัวแปรต้นทีม่ีอ านาจพยากรณ์ดีทีสุ่ด คือ ความเช่ียวชาญของพนกังาน โดยค่าสมัประสิทธ์ิ
ถดถอยของการพยากรณ์เท่ากบั .496 รองลงมาคือ คุณภาพของผลลพัธ์ มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของ
การพยากรณ์เท่ากบั .331 และราคาเปน็ธรรม มีค่าสัมประสทิธ์ิถดถอยของการพยากรณ์เท่ากบั .199 
ท าให้ตัวแปรทัง้ 3 ตัวนี้ สามารถอธิบายอทิธิพลความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car 
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Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุีได้รอ้ยละ 82.6 และอีกร้อยละ 17.4 เกดิจากอทิธิพล
ตัวแปรอืน่ๆ ที่ไมไ่ด้น ามาศึกษา และมีค่าความคลาดเคลื่อนของการพยากรณ์ที่ ±.210 ซึ่งสามารถสร้าง
สมการถดถอย ได้ดังนี ้

Y (ความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย 
จังหวัดนนทบรุ)ี = .172 + 0.496 (ความเช่ียวชาญของพนกังาน) + .331 (คุณภาพของผลลพัธ์) + .199 
(ราคาเป็นธรรม) จากสมการข้างต้นจะเห็นได้ว่า 

หากเพิม่ปจัจัยด้านความเช่ียวชาญของพนกังาน 1 หน่วย ในขณะทีป่จัจยัด้านอื่นๆ คงที่ ความ
พึงพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี จะ
เพิม่ขึ้น 0.496 หน่วย 

หากเพิม่ปจัจัยด้านคุณภาพของผลลพัธ์ 1 หน่วย ในขณะที่ปจัจยัด้านอื่นๆ คงที่ ความพงึพอใจ
การใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุี จะเพิม่ขึ้น 
.331 หนว่ย 

หากเพิม่ปจัจัยด้านราคาเปน็ธรรม 1 หน่วย ในขณะทีป่จัจยัด้านอื่นๆ คงที่ ความพงึพอใจการ
ใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี จะเพิม่ขึ้น .199 
หน่วย 

 
4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลอ่ืน 

Collinearity หมายถึง สภาพทีเ่กิดสหสัมพันธ์ (Correlation) กันเองระหว่างตัวแปรอสิระใน
ระดับที่ค่อนข้างสงู เมือ่มกีารวิเคราะห์ด้วย Multiple Linear Regressions ส่วน Multicollinearity 
คือการมสีหสมัพนัธ์กันเองระหว่างตัวแปรอสิระทีม่ากกว่า 2 ตัวข้ึนไป (Nitiphong, 2012) หรือการที่
สภาพของกลุม่ของตัวแปรอสิระในสมการมีความสมัพนัธ์ซึง่กนัและกัน 

ในกรณีทีข่นาดของความสัมพนัธ์มีค่าสงู (High Multicollinearity) จะท าให้ตัวค านวณที่ได้มี
ค่าความเบี่ยงเบนไปจากค่าแทจ้รงิ โดยปญัหาเรือ่ง Multicollinearity นั้นมสีาเหตุมาจากขนาด
(Degree) ของความสมัพันธ์ ถ้าขนาดความสัมพันธ์มีค่านอ้ยก็จะถือว่าตัวค านวณจะไมเ่บี่ยงเบนไปจาก
ค่าแทจ้รงิมากนกั ดังนัน้ ในการวิเคราะห์ด้วย Multiple Linear Regressions ตัวแปรอสิระจะตอ้งไมม่ี
ความสมัพันธ์กนัเอง คือ ไมเ่กดิ Multicollinearity  

การตรวจสอบ Multicollinearity จะใช้ค่า Variance Inflation Factor (VIF) หรือ ค่า 
Tolerance หรือค่า Eigen Value ตัวใดตัวหนึง่ก็ได้ โดยมเีกณฑ์การตรวจสอบดงันี ้

Variance Inflation Factor (VIF) ค่า VIF ที่เหมาะสมไม่ควรเกนิ 10 หากเกนิกว่าน้ีแสดงว่า
ตัวแปรอสิระมคีวามสมัพนัธ์กันเอง (O’Brien, 2007) 
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Tolerance หากค่า Tolerance < 0.2 หรือ Tolerance < 0 (Pedhazur, 1997) แสดงว่า 
เกดิ Multicollinearity 

 
ตารางที่ 4.5: การตรวจสอบค่า Collinearity ของตัวแปรอิสระ 

 
Independent Variables Tolerance VIF 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (PE) 0.402 2.489 
ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน (AB) 0.192 5.210 
ความเช่ียวชาญของพนักงาน (EE) 0.173 5.774 
ระยะเวลาการรอ (WT) 0.155 6.443 
ราคาเป็นธรรม (PF) 0.263 3.807 
คุณภาพของผลลัพธ์ (OQ) 0.210 4.755 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
จากผลการวิเคราะหใ์นตารางที่ 4.20 พบว่า ค่า Tolerance ที่มีค่าน้อยทีสุ่ด คือ .155 ซึ่งสงู

กว่า 0.1 หรอืถ้า VIF ที่มีค่ามากทีสุ่ด คือ 6.443 ซึง่น้อยกว่า 10 ดังนัน้แสดงว่า ตัวแปรอสิระไม่มี
ความสมัพันธ์กนั หรอืไมเ่กิด Multicollinearity นั่นเอง 

 
4.5 ผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 

จากการทดสอบสมมตฐิานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ความเช่ียวชาญ
ของพนกังาน คุณภาพของผลลพัธ์ และราคาเปน็ธรรม มีอทิธิพลเชิงบวกกบัความพงึพอใจการใช้บรกิาร
ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี ในขณะที่ระยะเวลาการ
รอ สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ไม่มีอทิธิพลกับความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุีได้อย่างมีนยัส าคัญ ดงัภาพที่ 4.1 
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H2: β = -.268, Sig = .003 

H3: β = .496**, Sig = .000 

ภาพที่ 4.1: ผลของการทดสอบด้วยการวิเคราะหเ์ชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) จาก 
กรอบแนวคิดของการวิจัย สามารถสรปุผลการทดสอบด้วยการวิเคราะห์การถดถอยเชิง 
พหุคูณ 

 
 

 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
  

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  
 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
 (Customer Satisfaction) 

ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน  
 

ความเช่ียวชาญของพนักงาน  

ระยะเวลาการรอ  
 

ราคาเป็นธรรม  
 

คุณภาพของผลลัพธ์  
 

H1: β = .095, Sig = .164 

H4: β = .087, Sig = .367 

H5: β = .199**, Sig = .003 

H6: β = .331**, Sig = .000 

**มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั .01  หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ .01 
    หมายถึง ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ .01 
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บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจยัเรือ่งปจัจัยทีม่ผีลเชิงบวกต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 

Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ีประกอบด้วย สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
ทัศนคติและพฤตกิรรมของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม 
และคุณภาพของผลลพัธ์ที่มผีลตอ่ความพึงพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟ
สด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุร ีซึง่งานวิจัยฉบบันี้เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ เพือ่ศึกษาปจัจัยทีม่ผีล
เชิงบวกตอ่ความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย 
จังหวัดนนทบรุี โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ข้อมลู ประชากรที่ใช้ในการครัง้นี้ ได้แก่ 
กลุม่ลูกค้าทีเ่ข้าใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุี 
โดย ใช้กลุ่มตัวอย่างครัง้นี้อยา่งน้อยจ านวน 210 ตัวอย่าง วิเคราะห์ข้อมลูเชิงปรมิาณ (Quantitative 
Analysis) โดยใช้โปรแกรมส าเรจ็รปู SPSS ผลการวิจยัสรปุได้ดังนี ้

 
5.1 สรุปผลการศึกษาสมมติฐานภาพรวม 

การวิจยัครัง้นี้ได้ศึกษาปจัจยัทีส่ าคัญ ได้แก่ สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ทัศนคติและพฤติกรรม
ของพนกังาน ความเช่ียวชาญของพนักงาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม และคุณภาพของผลลัพธ์ที่
มีผลตอ่ความพึงพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย 
จังหวัดนนทบรุี ผลการศึกษาและวิเคราะหต์ามสมมตฐิาน พบว่า ยอมรบัสมมติฐาน แตม่ีเพียงความ

เช่ียวชาญของพนักงาน (β = .496) คุณภาพของผลลพัธ์ (β = .331) และราคาเปน็ธรรม (β = .199) 
ที่มีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอ
บางกรวย จงัหวัดนนทบุรีไดอ้ย่างมีนยัส าคัญ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั .01  

อย่างไรกต็าม แม้ว่าผลลพัธ์ทางสถิตจิะแสดงว่า ทศันคติและพฤติกรรมของพนกังาน มี
นัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 แต่ค่าสัมประสทิธ์ิถดถอยของการพยากรณ์เท่ากบั -.268 ถือว่าเกิดตัว
แปรกด (Suppressor Variables) หมายถึง ตัวแปรทดสอบที่เข้ามาลดหรอืระงบัความสมัพันธ์ทีม่ีอยู่
เดมิระหว่างตัวแปรอสิระและตัวแปรตามที่ต้องการศึกษาน้ันให้น้อยลงหรอืหมดไป ซึง่เมือ่น าตัวแปรกด
ในที่นี้คือ ทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน เข้ามาศึกษา พบว่า ตัวแปรอสิระกบัตัวแปรตามกลับมี
ความสมัพันธ์กนัในเชิงลบ ทีร่ะดบันัยส าคัญทางสถิติ .01 เนือ่งจากค่าสมัประสทิธ์ิถดถอยการพยากรณ์
ของตัวแปรทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังาน เท่ากบั -.268 มีค่าเปน็ลบ ซึง่กล่าวได้ว่า ตัวแปรกดมี
ความสมัพันธ์กบัตัวแปรอสิระในทิศทางใดทศิทางหนึง่ (บวกหรอืลบอย่างใดอย่างหนึง่) ซึง่ในที่นี ้
ตัวแปรกดมีความสัมพันธ์กบัตัวแปรอสิระในทิศทางลบ แทนที่จะมีความสมัพนัธ์กันในทิศทางบวก 
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จึงถือว่าเกิด ตัวแปรกด คือ ทศันคติและพฤตกิรรมของพนักงาน และตัวแปรตาม คือ ความพงึพอใจ
การใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” นัน้ ไม่มีความสมัพนัธ์ต่อกนั (เทพศักดิ ์
บุญยรตัพันธ์ุ, 2553)  

ซึ่งสามารถอธิบายความสมัพันธ์และอทิธิพลทีม่ีต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ีได้ร้อยละ 82.6 และอกีรอ้ยละ 17.4 เกิด
จากอทิธิพลตัวแปรอื่นๆ ที่ไม่ได้น ามาศึกษา และมีค่าความคลาดเคลือ่นของการพยากรณ์ที่ ±.210 
ในขณะทีร่ะยะเวลาการรอ และสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ไม่มอีิทธิพลกับความพงึพอใจการใช้บริการ
ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุรี ซึง่สามารถสร้างสมการ
ถดถอย ได้ดังนี ้

Y (ความพึงพอใจการใช้บริการร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย 
จังหวัดนนทบุรี) = .172 + .496 (ความเช่ียวชาญของพนักงาน) + .331 (คุณภาพของผลลัพธ์) + .199 
(ราคาเป็นธรรม)  

 
5.2 การอภิปรายผล 

การศึกษาเกีย่วกบัอทิธิพลของสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ทัศนคติและพฤตกิรรมของพนักงาน 
ความเช่ียวชาญของพนกังาน ระยะเวลาการรอ ราคาเปน็ธรรม และคุณภาพของผลลพัธ์ที่มผีลตอ่ความ
พึงพอใจการใช้บรกิารรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบุร ี
โดยการเก็บแบบสอบถามกบักลุม่ตัวอยา่งดงักลา่วข้างต้นพบว่ามีประเด็นที่นา่สนใจ ดงันี้ 

สมมตฐิานข้อ 1 ปจัจยัด้านสิง่แวดลอ้มทางกายภาพมอีิทธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของ
ลูกค้า ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ด้วยวิธี Enter พบว่า ปจัจยัด้านสิง่แวดลอ้มทางกายภาพไมม่ีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึ
พอใจของลูกคา้ อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .01 ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ กลา่วคือ การ
ออกแบบร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีความทนัสมัย ท าให้ลกูค้าที่มาใช้เกิดความรูส้ึก
สะดวกสบายเมื่อมาใช้บริการ ไมม่ีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของลูกค้า เนือ่งจาก ปจัจัยด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพของ ร้านลา้งรถในแตล่ะร้าน จะมรีปูแบบทีค่ล้ายกนั ไม่มคีวามแตกต่างของ
ปัจจัยด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ในแตล่ะร้าน จงึส่งผลใหใ้นความรู้สกึของผูบ้ริโภค ปจัจัยด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพของร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด”ไม่ได้โดดเดน่และรูส้กึพงึพอใจ
ต่อสิง่แวดลอ้มที่ไดร้บั ดังนัน้ ผูป้ระกอบการควรสร้างความแตกต่างของสิง่แวดล้อม บรรยากาศให้มี
ความโดดเด่นแตกต่างจากร้านลา้งรถทั่วไป สอดคลอ้งกบับทความที่ว่า สภาพแวดลอ้มทางกายภาพว่า 
เปน็ส่วนทีส่ าคัญของประสบการณ์ในการใช้บริการ และยงัเปน็ส่วนส าคัญส าหรับประสบการณ์ในการ
ใช้บรกิารมากกว่าสนิค้า บริการ บรรยากาศของเมอืง หรอืสภาพอากาศโดยรอบในการตัดสินใจซื้อ
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สินค้าและยงัเปน็ไปในทิศทางเดียวกันกบั ซึ่งสิง่แวดลอ้มทางกายภาพว่า เป็นส่วนส าคัญในการตัดสินใจ
ของการบรโิภคในทางจติวิทยา และพฤติกรรม เมือ่การบรกิารถูกใช้เป็นส่วนหลกัส าหรบัวัตถุประสงค์
ด้านความสะดวกสบาย และเมื่อลกูค้าได้มกีารใช้จ่ายปานกลางจนถึงระยะเวลาทีย่าวนานในบรรยากาศ
แบบเฉพาะเจาะจง ซึง่เป็นไปในทิศทางเดียวกนั (Yeh & Huan, 2017) และขัดแยง้กบัรายงานวิจยัของ 
Hong, et al. (2020) ได้ท าการวิจัยเรือ่ง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้สนามบินที่
แตกต่างกันระหว่างบรกิารผู้ใหบ้ริการและนักเดนิทางทางอากาศ ผลการศึกษาพบว่า การรบัรูเ้กี่ยวกบั
คุณภาพของผลลพัธ์ (ความสะดวกสบาย) และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Servicescape) ของ
สนามบิน มีความสมัพันธ์อย่างมากกบัการกลบัมาใช้บรกิารทีส่นามบิน สามารถกลา่วได้ว่า เปน็
องค์ประกอบโดยรวมในด้านกายภาพไม่ว่าจะเป็น เฟอร์นเิจอร์ สี แสง ความเปน็ส่วนตัว หน้าต่าง
มุมมอง เสียง ห้องน ้า ความกว้างของพืน้ที่ และกลิน่ รวมถงึสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เปน็เรือ่งที่มี
ความส าคัญตอ่การตัดสนิใจของลกูค้า และความพงึพอใจของลกูค้า และขัดแย้งกบังานวิจยัของ 
Famiyeh, et al. (2018) ไดท้ าการวิจยัเรือ่ง คุณภาพการบรกิาร ความพึงพอใจของลกูค้าและความ
ภักดีในบรกิารบ ารงุรกัษารถยนต:์ กรณีศึกษาประเทศก าลงัพฒันา ผลการวิจัยพบว่า สิ่งที่จบัตอ้งได้มี
ความสมัพันธ์เชิงบวกอย่างมีนยัส าคัญกับความพงึพอใจของลกูค้า 

สมมตฐิานข้อ 2 ปจัจยัด้านทัศนคติและพฤติกรรมของพนกังานมีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพึง
พอใจของลูกคา้ ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter พบว่า ปจัจัยด้านทัศนคติและพฤตกิรรมของพนักงานไมม่ี
อิทธิพลเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจของลกูค้า อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ กล่าวคือ ผู้วิจัยคาดว่าการทีป่จัจยัด้านทัศนคติและพฤตกิรรมของพนกังานไม่มี
อิทธิพลเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจของลกูค้า เนื่องจากพนกังานที่ให้บรกิารในรา้นล้างรถส่วนใหญจ่ะ
ใหบ้รกิารในส่วนของการลา้งรถ ไม่ได้ใหบ้ริการกบัลกูค้าทีม่าใช้บรกิารโดยตรง ดงันั้น ผูป้ระกอบการ
ควรสร้างทศันคติและสร้างแรงจงูใจใหพ้นกังานมีความรูส้กึอยากบรกิารลกูค้าด้วยความเตม็ใจ แม้งาน
บรกิารนัน้จะอยู่นอกเหนือจากภาระที่รบัผิดชอบของตนเอง ซึ่งขัดแย้งกบัที่ว่าการศึกษา ทศันคตแิละ
ความพึงพอใจของพนกังานเป็นตัวช้ีวัดทีส่ าคัญประการหนึง่ในการประเมนิผลความมปีระสทิธิภาพของ
องค์กร การศึกษาพฤติกรรมองค์กรจ าเปน็จะตอ้งศึกษาเกี่ยวกับทศันคตขิองพนักงานเพราะว่า ทัศนคติ
ที่แข็งแกรง่จะสง่ผลต่อพฤตกิรรมการแสดงออกของพนกังาน (George & Jones, 2002) และขัดแยง้
กับรายงานวิจัยของ Nunkoo, et al. (2019) รายงานผลงานวิจัยทีพ่บว่า ทัศนคติและพฤติกรรมของ
พนักงาน มีอทิธิพลต่อคุณภาพการบริการ ที่พนักงานแสดงออกมาในรปูแบบพฤตกิรรมต่างๆ ทัง้นี้ 
ทัศนคตเิปน็ความรู้ ความรู้สกึ อารมณ์ ทีส่่งผ่านการแสดงออกมาในรูปพฤติกรรมต่างๆ ทีพ่นกังาน
ปฎิบัติต่อลกูค้าทีเ่ข้ามาใช้บรกิาร โดยเป็นการแสดงออกทัง้ทา่ทาง กิรยิา ค าพดู ความนอบนอ้ม 
อัธยาศัย เป็นต้น และตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร ความเข้าใจในความตอ้งการของ
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ลูกค้า การสร้างความไว้วางใจ ซึง่ผูป้ระกอบการโรงแรมได้มกีารให้ความส าคัญในการปรบัทศันคตใิห้กบั
พนักงานกอ่นการบริการเพื่อใหเ้กดิการบรกิารทีม่ปีระสทิธิภาพ และขัดแยง้กบังานวิจยัของ อสิระภาพ 
ยอดกันธา และอรชร มณสีงฆ์ (2564) ศึกษาปัญหาของลกูค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธุรกจิ
คาร์แคร์ ในอ าเภอเมอืงเชียงใหม่ พบว่า ลกูค้าส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกบับคุลากรที่ใหบ้รกิารเป็น
อันดับหนึง่ 

สมมตฐิานข้อ 3 ปจัจยัด้านความเช่ียวชาญของพนกังานมีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจ
ของลกูค้า ผลการทดสอบสมมตฐิานโดยการการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter พบว่า ปัจจัยด้านความเช่ียวชาญของพนกังานมีอทิธิพลเชิงบวก
ต่อความพงึพอใจของลูกคา้ อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั .01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ 
ทั้งนี ้ผู้วิจัยคาดว่าพนกังานของล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มคีวามรบัผิดชอบต่อการงานที่
ได้รบัมอบหมาย ใหบ้ริการล้างรถได้ตรงตามความต้องการของลกูค้า จงึท าใหผู้้ใช้บรกิารรู้สกึว่าไดร้บั
การบรกิารทีเ่ปน็เลิศท าใหเ้กิดความประทับใจ ดังนัน้ ผูป้ระกอบการควรควบคุมคุณภาพและมาตรฐาน
ในการบรกิารของพนกังานให้มีความสม ่าเสมอ ซึง่เป็นไปในทศิทางเดียวกบั Nunkoo, et al. (2019) 
กลา่วว่า การบรกิารที่เป็นเลิศเปน็การใหบ้รกิารทีม่ากกว่าการมอบให้แตเ่ป็นการแสดงออกด้วยคุณภาพ
การบรกิารที่สง่มอบใหล้กูค้าเกิดความพงึพอใจ ซึ่งการบรกิารที่เป็นเลิศเปน็สิง่ทีส่ าคัญทีค่วรน ามาใช้ใน
หลักการบริการเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน ดงันัน้พนักงานที่ปฏิบัติงานดา้นบรกิารจงึต้องมี
ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ และความเช่ียวชาญของพนกังาน มผีลต่อความพงึพอใจของลกูค้า โดย
ความเช่ียวชาญนี้ต้องประกอบด้วย การรูบ้ทบาทหนา้ที่ของตนเอง การมีความรบัผิดชอบในงาน มี
ความสามารถหรือเช่ียวชาญในงาน ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลกูค้าทีเ่ข้ามาใช้
บรกิารและสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ อสิระภาพ ยอดกนัธา และอรชร มณสีงฆ์ (2564) ศึกษาปญัหา
ของลกูค้าตอ่ส่วนประสมการตลาดบริการของธุรกจิคาร์แคร์ ในอ าเภอเมอืงเชียงใหม่ พบว่า ลกูค้าส่วน
ใหญ่ใหค้วามส าคัญกบับุคลากรที่ให้บรกิารเปน็อันดบัหนึง่ 

สมมตฐิานข้อ 4 ปจัจยัด้านระยะเวลาการรอมอีิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า ผล
การทดสอบสมมตฐิานโดยการการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ด้วยวิธี Enter พบว่า ปจัจัยด้านระยะเวลาการรอกบัความพงึพอใจของลูกคา้ ไม่มอีิทธิพลเชิงบวกอยา่ง
มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั .01 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ ทัง้นี้ เนือ่งจาก รา้นล้างรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” มีการแจง้ระยะเวลาการใหบ้รกิารของผใ็ช้บริการอยา่งชัดเจน จงึท าให้
ผู้ใช้บรกิารทราบระยะเวลาในการรอ และตัดสินใจทีจ่ะใช้บรกิารหรอืไม่ทันทีทีท่ราบระยะเวลาทีใ่ช้ใน
การรอ ดังนัน้ ผูป้ระกอบการ ควรมีการเพิม่บรกิารด้านการควบคุมระยะเวลาในการรอเพื่อให้
ผู้ใช้บรกิารรู้สกึถึงความพเิศษในบริการที่ได้รบั อย่างเช่น การแอพพลเิคช่ันแจง้ว่าในแตล่ะขบวนการใช้
เวลาเท่าใด และรายงานสถานการณ์ในการใช้บริการตลอดเวลา เพือ่สร้างความพเิศษในการใหบ้ริการ 
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สอดคล้องกับการศึกษาของ Ameh & Oyefabi (2013) พบว่า ระยะเวลาการรอคอยทีน่าน ท าให้ความ
พึงพอใจของผู้รบับริการลดลง โดยหากมีการรอคอยมากกว่า 30 นาที ผูร้บับรกิารจะเกิดความรูส้กึ
กระสบักระส่าย โกรธ เครยีด วิตกกงัวล มีความเช่ือถือลดลง และประเมินคุณภาพบริการในทางลบ 
และสอดคล้องกบับทความที่ว่า บางครั้งการรอนานอาจท าใหลู้กค้าตอ้งเสยีเวลาทีม่ีค่าในการท า
กิจกรรมอื่นๆ ซึง่หากธุรกจิใดสามารถใหบ้ริการลกูค้าไดอ้ย่างรวดเร็ว จะท าใหลู้กค้ารูส้ึกพึงพอใจในการ
เข้าใจบริการ (Oliver, 1993) นอกจากนี้ Nunkoo, et al. (2019) รายงานผลงานวิจัย ที่พบว่า 
ระยะเวลาในการรอรบับรกิารจากพนักงานในการใช้บรกิารทีโ่รงแรม พบว่า ระยะเวลารอมผีลต่อการ
เลอืกใช้บรกิารโรงแรมในระดบัต่างๆ เนื่องจากเวลาจงึเป็นปจัจยัทีผู่ป้ระกอบธุรกจิสามารถน ามาเป็นจุด
แข็งทีท่ าให้ลกูค้าจดจ าและตอ้งการมาใช้บรกิาร ซึ่งระยะเวลาการรอ ตอ้งประกอบด้วย ความ
สมเหตสุมผลของระยะเวลาทีใ่หบ้ริการ การใหบ้รกิารตามระยะเวลาที่ตกลงไว้ รวมถงึการให้
ความส าคัญของระยะเวลาว่ามผีลตอ่ความรู้สกึ ความพงึพอใจของลกูค้า 

สมมตฐิานข้อ 5 ปจัจยัด้านราคาเป็นธรรมของพนกังานมีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจ
ของลกูค้า ผลการทดสอบสมมตฐิานโดยการการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter พบว่าปจัจัยด้านราคาเปน็ธรรมมีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึ
พอใจของลูกคา้อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ ทั้งนี ้ผู้วิจยัคาด
ว่าลูกค้าพงึพอใจทีร่้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ได้มีการช้ีแจงราคาค่าใช้บริการไว้อยา่ง
ละเอียด มรีะดบัราคาทีส่อดคลอ้งกบัรปูแบบการบรกิารในแต่ละประเภทชัดเจน มกีารแจง้ราคาไว้ใน
ทุกช่องทางการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ของรา้น ท าให้ลกุค้าไดท้ราบราคาค่าบรกิารล่วงหน้าก่อน
ตัดสินใจมาใช้บรกิาร ดงันั้น ผูป้ระกอบการต้องมกีารควบคุมคุณภาพการใช้บรกิารสอดคลอ้งกบัราคา
ที่ตั้งไว้ และเมือ่มกีารเปลีย่นแปลงค่าบรกิารต้องมีการแจง้เหตุผลล่วงหนา้ให้กบัลกูค้าทราบ เพือ่สรา้ง
ความประทบัใจและความพงึพอใจในการบรกิารระยะยาว ซึง่เปน็ไปในทิศทางเดียวกันกบั Maxwell 
(2002) กล่าวว่า การรบัรูร้าคาเป็นธรรมเปน็ปจัจัยส าคัญอีกประการหนึง่ในการตัดสินใจซือ้ของ
ผู้บรโิภค ดงันั้นผูป้ระกอบการควรให้ความส าคัญในการก าหนดราคาสนิค้าให้มีความยุติธรรมและ
โปรง่ใส ซึ่งเป็นไปในทศิทางเดยีวกันกบัรายงานที่ว่า เมื่อผูบ้รโิภคเกิดการรบัรู้ถึงความไมเ่ปน็ธรรมอาจ
ท าให้เกิดความรูส้ึกเชิงลบซึง่จะกระตุ้นให้ผูบ้ริโภคแสวงหาผู้ให้บรกิารรายอื่นและสง่ผลให้ความตัง้ใจซือ้
ในครัง้ตอ่ไปลดลงด้วย และสอดคลอ้งกบัรายงานของ Konuk (2019) รายงานผลการศึกษาวิจัย พบว่า 
ราคายุติธรรม มีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า การกลบัมาของลูกค้าและความตัง้ใจแบบ
ปากต่อปาก ที่มีตอ่รา้นอาหารออร์แกนกิ ท าการรวบรวมโดยใช้แบบสอบถามจากลกูค้าทีเ่คยเยีย่มชม
ร้านอาหารออรแ์กนกิ โดย ราคาที่ผูป้ระกอบการมอบให้กบัลกูค้าต้องมีความเหมาะสม สมเหตุสมผล
กับบริการทีม่อบให้ มกีารแสดงราคาค่าบรกิารที่ชัดเจน  
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สมมตฐิานข้อ 6 ปจัจยัด้านคุณภาพของผลลัพธ์มอีิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า 
ผลการทดสอบสมมตฐิานโดยการการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ด้วยวิธี Enter พบว่า ปจัจยัด้านคุณภาพของผลลพัธ์มีอทิธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของ
ลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ ทัง้นี ้ผู้วิจัยคาดว่า สถาน
ที่ตั้งของรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” สะดวกต่อการเดนิทาง และมีปา้ยบอกทางท าให้
ง่ายตอ่การเดินทางมาใช้บรกิาร ท าใหลู้กค้าได้รบัประสบการณ์ที่ดีในการมาใช้บรกิาร ดงันั้น 
ผู้ประกอบการตอ้งมกีารควบคุมมาตรการในการบรกิารให้คงที่ ซ่อมแซมส่วนทีเ่สือ่มสภาพใหม้ีความ
สวยงามตลอดไป เพือ่สรา้งความพงึพอใจให้กบัลกูค้าทีม่าใช้บรกิาร ซึง่เป็นไปในทิศทางเดียวกนักบั 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) กลา่วว่าผลลัพธ์ทีเ่กดิข้ึนจากการทีลู่กค้าประเมนิคุณภาพของการ
บรกิารทีเ่ขาไดร้บัเรยีกว่า คุณภาพผลลพัธ์ ซึง่จะเกดิข้ึนจากการที่ลกูค้าท าการเปรยีบเทียบบรกิารที่
คาดหวังกบับรกิารทีร่บัรูซ้ึ่งก็คือประสบการณ์ทีเ่กิดข้ึนหลงัจากทีเ่ขาได้รบับริการแล้ว ซึง่เปน็ไปใน
ทิศทางเดยีวกนักบัแนวคิดที่ว่า คุณลักษณะดา้นคุณภาพของผลลัพธ์มีความสมัพนัธ์อย่างมากกบัการ
กลบัมาใช้บริการซ ้าอีกครัง้ และสอดคล้องกบัรายงานวิจัยของ Hong, et al. (2020) ได้ท าการวิจยัเรือ่ง 
ความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารของผูใ้ช้สนามบนิที่แตกต่างกนัระหว่างบริการผู้ใหบ้รกิารและนกั
เดินทางทางอากาศ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพของผลลพัธ์ (Outcome Quality) มีความสมัพนัธ์
อย่างมากกบัการกลบัมาใช้บรกิารทีส่นามบิน อกีครัง้ ซึง่คุณภาพของผลลพัธ์ในที่นี้ หมายถึง สิง่อ านวย
ความสะดวกที่บง่ช้ีถึงช่องทางการไปใช้บริการ อยา่งป้ายบอกทาง ป้ายแจง้ราคา การเข้าถึงสถานที่ตัง้
ของรา้น ความถูกต้องในการคิดค่าใช้จ่ายในการบริการตรงตามทีร่ะบุ เป็นต้น 

 
5.3 ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ 

จากผลการศึกษาวิจยัเรือ่งปจัจัยทีม่ผีลเชิงบวกต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารร้านลา้งรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุ ีเจา้ของธุรกจิรวมถงึนักการตลาดของร้าน
ล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จงัหวัดนนทบรุี ควรพจิารณาพฒันากลยุทธ์
ทางการตลาด ดงันี ้

5.3.1 ความเช่ียวชาญของพนกังาน เนือ่งจากลกูค้าคิดว่าเมื่อมาใช้บริการร้านลา้งรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด”จะพบว่า พนกังานมีความรับผิดชอบในหนา้ที่ที่ไดร้บัมอบหมาย รวมถงึมี
ความสามารถ ความเช่ียวชาญในการท างาน ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรมุง่เนน้การอบรมพนกังานให้มี
ความเช่ียวชาญในงานบรกิารเกี่ยวกบัการรูห้น้าทีข่องตนเอง การมคีวามรบัผิดชอบ สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูค้าทีเ่ข้ามาใช้บริการ และต้องรักษามาตรฐานในการบรกิารใหส้ม ่าเสมอ  

5.3.2 คุณภาพของผลลพัธ์ เนื่องจากคุณภาพผลลัพธ์ จะเกิดข้ึนจากการทีล่กูค้าท าการ
เปรยีบเทียบบริการที่คาดหวังกับบรกิารที่ได้รบั ดงันั้น ผู้ประกอบการควบคุมการบรกิารทุกดา้นที่ ร้าน
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ล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มอบให้กบัลกูค้าใหม้ีสิง่อ านวยความสะดวกที่บง่ช้ีถึงช่อง
ทางการไปใช้บรกิาร อย่างป้ายบอกทาง ป้ายแจ้งราคา การเข้าถึงสถานที่ตัง้ของร้าน ความถูกต้องใน
การคิดค่าใช้จ่ายในการบริการตรงตามทีร่ะบุ เป็นต้น  

5.3.3 ราคาเปน็ธรรม เนือ่งจากการรบัรูร้าคาเป็นธรรมเปน็ปจัจัยส าคัญอกีประการหนึง่ที่
ส่งผลตอ่ตัดสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค ดังนั้น ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคัญกบัราคาที่ตัง้ไว้ส าหรบัเปน็
ค่าใช้จ่ายในการบริการที่ต้องมีความเหมาะสม สมเหตสุมผลและแสดงราคาค่าบรกิารที่ชัดเจน  

 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป 

5.4.1 งานวิจัยในอนาคตอาจจะศึกษาถึงรายละเอียดในเชิงลกึ ในด้านความตอ้งการรปูแบบ
และบรกิารของลูกค้าที่ต้องการในอนาคต รวมถึงบริการและเทคโนโลยีต่างๆ ทีส่ามารถรองรับรถยนต์
ประหยดัพลงังานอย่างรถยนต์ไฟฟา้ ซึง่ก าลงัเปน็ที่ต้องการของผูบ้รโิภคและเป็นรถยนต์ทีม่ีแนวโนม้จะ
มาทดแทนรถยนต์ที่ใช้พลงังานน ้ามนั  

5.4.2 งานวิจัยในอนาคตอาจจะศึกษาตวัแปรด้านการท าสื่อโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ 
เนือ่งจากในการศึกษาครัง้นีเ้น้นการศึกษาเกีย่วกบัสิ่งแวดล้อม บุคลากรและการบรกิารของธุรกจิ แต่ยัง
ขาดข้อมลูเกี่ยวกบัการท าสื่อสารการตลาด ดงันั้น ในการศึกษาครัง้ตอ่ไปควรท าการศึกษาเกี่ยวกบัการ
สื่อสารการตลาด รปูแบบโฆษณาทีเ่หมาะสมกบัธุรกิจร้านคาร์แคร์  

5.4.3 จากการท า Factors Analysis ท้ายบทที่ 3 ในการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของ
พนักงานในข้อค าถาม ทัศนคติของพนกังานของรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” แสดงให้
เหน็ถึงความเต็มใจทีจ่ะใหบ้รกิารฉัน (AB1) ทศันคติของพนกังานร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” แสดงให้ฉันเหน็ว่าพวกเขาเข้าใจความตอ้งการของฉัน (AB2) พฤติกรรมของพนกังานรา้น
ล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ท าให้ฉันไว้วางใจบรกิารของพวกเขา (AB3) อาจจะเปน็ข้อ
ค าถามที่ไมค่วรจะจัดอยู่ในกลุ่มนี้ นอกจากนี้ในข้อค าถามราคาเป็นธรรม ในข้อค าถาม การใช้บรกิาร
ของรา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มกีารระบุค่าใช้จ่ายต่างๆ อยา่งชัดเจน(PF4) อาจจะ
เปน็ข้อค าถามที่ไม่ควรจะจัดอยู่ในกลุม่นี้ อกีทัง้คุณภาพของผลลัพธ์ในข้อค าถามร้านลา้งรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” มีความสะดวกและง่ายต่อการหาป้ายบอกทาง (OQ1) การใหบ้รกิารของ
ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ปราศจากข้อผดิพลาด (OQ3) การใหบ้รกิารของร้านล้าง
รถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีค่าใช้จ่ายเป็นไปตามทีช้ี่แจงกอ่นรับบรกิาร (OQ4) อาจจะเป็น
ข้อค าถามที่ไม่ควรจะจัดอยู่ในกลุม่นี้ และความพงึพอใจของลูกค้าในข้อค าถามประสทิธิภาพของร้าน
ล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” เป็นไปตามความคาดหวังของฉัน (CS2) และ ระดบัความพงึ
พอใจของฉันที่มีตอ่รา้นล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” ค่อนข้างใกล้กบัรา้นล้างรถในอุดมคติ
ของฉัน (CS3) อาจจะเป็นข้อค าถามที่ไม่ควรจะจัดอยู่ในกลุม่นี้ เนือ่งจากค่าน ้าหนกัขององค์ประกอบ
นั้นๆ มีค่าน้อยกว่า 0.3 อยา่งไรก็ตาม ข้อจ ากัดในองค์ประกอบนี้จะนบัเปน็ข้อจ ากดัในงานวิจยัน้ีต่อไป  
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ชุดที่.......... 
แบบสอบถาม 

เรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการร้านลา้งรถ  
“24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี 

 
ค าชี้แจง : แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าไปประกอบการศึกษาระดับปริญญา
โท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ และสามารถน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์เชิง
วิชาการและเพื่อประโยชน์ในการพัฒนาธุรกิจร้านล้างรถ ดังนั้นจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการ
ตอบแบบสอบถามให้ตรงตามความเห็นของท่านมากที่สุด โอกาสนี้ผู้ศึกษาวิจัย ศักดิธัช ศักดิ์แก้ว 
นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาเอกการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ขอขอบคุณใน
ความร่วมมือของท่านเป็นอย่างสูง 
 

ค าถามคัดกรองคุณสมบัต ิ
ท่านเคยมาใช้บรกิารทีร่้าน “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” หรือไม ่

 1) เคย  2) ไม่เคย (จบการตอบแบบสอบถาม) 
 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าชี้แจง : ให้ท่านตอบค าถามโดยท าเครื่องหมาย  ในช่อง  ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด 

1. เพศ 
  1) ชาย  2) หญิง 
2. อายุ 
 1) ต ่ากว่า 21 ป ี  2) 21-25 ป ี
 3) 26-30 ป ี  4) 31-35 ป ี  
 5) 36-40 ป ี  6) 40 ปี ข้ึนไป 

3. สถานภาพ  
 1) โสด   2) สมรส  
 3) หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ 

4. ระดับการศึกษา 
 1) ต ่ากว่าปริญญาตรี   2) อนุปริญญา/ปวส.   
 3) ปริญญาตรี  4) ปริญญาโท   
 5) ปริญญาเอก  6) สูงกว่าปริญญาเอก 
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5. รายได้ต่อเดือน 
 1) ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  2) 10,001 – 15,000 บาท 
 3) 15,001 – 20,000 บาท  4) 20,001 – 25,000 บาท 
 5) 25,001 - 30,000 บาท   6) 30,001 บาท ข้ึนไป 

6. อาชีพ 
 1) พนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ  2) พนักงานบริษัทเอกชน/รับจ้าง 
 3) ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย  4) นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 
 5) แม่บ้าน/พ่อบ้าน  6) อื่นๆ โปรดระบุ................... 

7. ความถี่ในการใช้บริการร้านล้างรถ 
 1) น้อยกว่าหรือเท่ากับ 1 ครั้ง/เดือน  
 2) 2 - 3 ครั้ง/เดือน 
 3) 4 - 5 ครั้ง/เดือน   
 4) 6 - 7 ครั้ง/เดือน 
 5) 8 ครั้ง/เดือน ข้ึนไป 

8. ท่านอยากให้ร้าน “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีโปรโมชันใดมากท่ีสุด 
 1) ล้างไม่อั้นทั้งเดือน   2) ล้าง 10 ครั้ง ฟรี 1 ครั้ง 
 3) วันจันทร์ลด 30%  4) วันเกิดลด 70% 
 5) อื่นๆ โปรดระบุ .................................... 

9. ท่านมักจ่ายค่าบริการล้างรถเท่าไรต่อครั้ง 
 1) ต ่ากว่า 200 บาท  2) 201 – 400 บาท 
 3) 401 – 600 บาท  4) 601 – 800 บาท 
 5) 801 – 1,000 บาท  6) 1,001 บาท ข้ึนไป 
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ส่วนท่ี 2 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านลา้งรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี  
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมายลงในช่อง ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดในแต่ละข้อ เพียง
ข้อละหนึ่งค าตอบ และโปรดท าให้ครบทุกข้อ 

 

ปัจจัยที่มผีลตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารร้านล้างรถ 
“24 Cafe’Car Care กาแฟสด”  
อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบรุ ี

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) (Hong, et al., 2020) 
1 ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีพื้นที่

กว้างขวางและอุปกรณ์ที่ดทูันสมัย 
     

2 ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีห้องน ้า
ที่อยู่ใกล้และสะอาด 

     

3 ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีห้องนั่ง
พัก (อุณหภูม,ิ แสงสว่าง, มีความสะดวกสบาย) 

     

4 ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีที่นั่งที่
มีความสะดวกสบาย 

     

ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน (Attitude and Behavior of Employees) (Nunkoo, et 
al., 2019) 
1 ทัศนคติของพนักงานของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car 

Care กาแฟสด” แสดงให้เห็นถึงความเต็มใจทีจ่ะ
ให้บรกิารฉัน 

     

2 ทัศนคติของพนักงานร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” แสดงให้ฉันเห็นว่าพวกเขาเข้าใจความ
ต้องการของฉัน 

     

3 พฤติกรรมของพนกังานร้านล้างรถ “24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด” ท าให้ฉันไว้วางใจบริการของพวกเขา 

     

4 
พฤติกรรมของพนักงานของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด” มีความสุภาพอย่างสม ่าเสมอ 
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ปัจจัยที่มผีลตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารร้านล้างรถ 
“24 Cafe’Car Care กาแฟสด”  
อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบรุ ี

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ความเช่ียวชาญของพนักงาน (Employee Expertise) (Nunkoo, et al., 2019) 
1 ฉันสามารถไว้วางใจพนักงานของร้านล้างรถ “24 

Cafe’Car Care กาแฟสด” ว่าพวกเขารู้งานของเขา 
     

2 ฉันสามารถไว้วางใจพนักงานของร้านล้างรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” ว่ามีความรับผิดชอบในงาน 

     

3 พนักงานของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟ
สด” จัดการกบัทุกความต้องการของฉัน 

     

4 พนักงานของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟ
สด” มีความสามารถหรือเช่ียวชาญในงาน 

     

ระยะเวลาการรอ (Waiting Time) (Nunkoo, et al., 2019) 
1 เวลารอรับบรกิารของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car 

Care กาแฟสด” มีความสมเหตสุมผล 
     

2 พนักงานของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟ
สด” เข้าใจดีว่าการใช้เวลารอไม่นานเป็นสิง่ส าคัญ
ส าหรับฉัน 

     

3 พนักงานของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟ
สด” พยายามที่จะลดเวลารอของฉัน 

     

4 การใหบ้ริการของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” เป็นไปตามเวลาทีส่ัญญาไว้กับฉัน 

     

ราคาเป็นธรรม (Price Fairness) (Konuk, 2019) 
1 การใช้บรกิารของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care 

กาแฟสด” มรีาคาสมเหตุสมผล 
     

2 การใช้บรกิารของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” มรีาคาเป็นธรรม 

     

3 การใช้บรกิารของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” มรีาคาเป็นที่ยอมรับ 
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ปัจจัยที่มผีลตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารร้านล้างรถ 
“24 Cafe’Car Care กาแฟสด”  
อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบรุ ี

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

4 การใช้บรกิารของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” มกีารระบุค่าใช้จ่ายต่างๆ อย่างชัดเจน 

     

คุณภาพของผลลัพธ์ (Outcome Quality) (Hong, et al., 2020) 
1 ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” มีความ

สะดวกและง่ายต่อการหาป้ายบอกทาง 
     

2 ร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อยู่ใกล้
และหาทางเข้าได้สะดวก 

     

3 การใหบ้ริการของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” ปราศจากข้อผิดพลาด 

     

4 การใหบ้ริการของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” มีค่าใช้จ่ายเป็นไปตามที่ช้ีแจงก่อนรบั
บริการ 

     

ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) (Nunkoo, et al., 2019) 
1 ฉันรู้สึกพอใจกบัประสิทธิภาพโดยรวมของร้านล้างรถ 

“24 Cafe’Car Care กาแฟสด” 
     

2 ประสิทธิภาพของร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด” เป็นไปตามความคาดหวังของฉัน 

     

3 ระดับความพงึพอใจของฉันที่มีต่อร้านล้างรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” ค่อนข้างใกลก้ับร้านล้าง
รถในอุดมคติของฉัน 

     

4 ฉันรู้สึกคุ้มค่ากบัเงินทีจ่่ายไปให้กบัร้านล้างรถ “24 
Cafe’Car Care กาแฟสด” 
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ค าถาม: ขอให้ท่านแนะน าเพิ่มเติมส าหรับปัจจัยอื่นๆ ที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการร้านล้างรถ “24 Cafe’Car Care กาแฟสด” อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี  

 

 

 

 
โอกาสนีผู้้ศึกษาวิจยัขอขอบคุณในความร่วมมอืของท่านเป็นอย่างสงู 

นายศักดิธัช ศักดิ์แก้ว 
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ภาคผนวก ข 
จดหมายตอบรับจากผู้ทรงคณุวุฒิในการตรวจแบบสอบถาม 
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Factor English V. Thai V. IOC 
ค าแนะน า

จาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

รวม
คะแนน 

1. physical Environment (PE) สิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ 

   

physical 
Environment  
(Hong, Choi & 
Chae, 2020) 

 PE1: ร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care 
กาแฟสด มีพื้นที่
กว้างขวางและ
อุปกรณ์ที่ดูทันสมัย 

   

 the restroom is 
close and clean. 

PE2: 
ร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care 
กาแฟสด มีหอ้งน ้าที่
อยู่ใกล้และสะอาด 

   

 the overall 
terminal 
atmosphere 
(lighting, comfort, 
and seating). 

PE3: 
ร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care 
กาแฟสด มีหอ้งนั่งพัก 
ที่มีอุณหภูมิและแสง
สว่างพอเพียง(มีการ
ปรับเนื้อหาให้ตรงกบั
ข้อที่ศึกษา) 

   

  PE4: 
ร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care 
กาแฟสด มีที่นัง่ที่มี
ความสะดวกสบาย 
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Factor English V. Thai V. IOC 
ค าแนะน า

จาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

รวม
คะแนน 

2. Attitude and Behavior of 
Employees (AB) 

ทัศนคติและ
พฤติกรรมของ
พนักงาน 

   

Attitude and 
Behavior of 
Employees 
(Nunkoo , et 
al., 2019) 

the attitude of 
employees 
demonstrates 
their willingness 
to help me. 

AB1: 
ทัศนคติของพนักงาน
ของร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care 
กาแฟสด แสดงให้
เห็นถึงความเตม็ใจที่
จะใหบ้ริการฉัน 

   

 the attitude of 
employees shows 
me that they 
understand my 
needs. 

AB2: 
ทัศนคติของพนักงาน
ร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care กาแฟ
สด แสดงให้ฉันเห็นว่า
พวกเขาเข้าใจความ
ต้องการของฉัน 

   

 the behavior of 
the employees 
allows me to 
trust their 
services. 

AB3; 
พฤติกรรมของ
พนักงานร้านล้างรถ 
24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด ท าให้ฉัน
ไว้วางใจบริการของ
พวกเขา 
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Factor English V. Thai V. IOC 
ค าแนะน า

จาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

รวม
คะแนน 

  AB4: 
พฤติกรรมของ
พนักงานของร้านล้าง
รถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด มี
ความสุภาพอย่าง
สม ่าเสมอ 

   

3. Employee Expertise (EE) ความเชี่ยวชาญของ
พนักงาน 

   

Employee 
Expertise  
(Nunkoo, et 
al., 2019) 

 EE1: ฉันสามารถ
ไว้วางใจพนักงานของ
ร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care 
กาแฟสด ว่าพวกเขารู้
งานของเขา 

   

  EE2: ฉันสามารถ
ไว้วางใจพนักงานของ
ร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care 
กาแฟสด ว่ามีความ
รับผิดชอบในงาน 

   

 the employees 
managed to deal 
with all my 
needs. 

EE3: พนักงานของร้าน
ล้างรถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด จัดการ
กับทุกความต้องการ
ของฉัน 
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Factor English V. Thai V. IOC 
ค าแนะน า

จาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

รวม
คะแนน 

 the employees 
are competent. 

EE4: พนักงานของ
ร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care 
กาแฟสด มี
ความสามารถหรือ
เช่ียวชาญในงาน 

   

4. Waiting Time (WT) ระยะเวลาการรอ    
Waiting Time  
(Nunkoo, et 
al., 2019) 

the waiting time 
for service is 
reasonable at this 
accommodation. 

WT1: 
เวลารอรับบรกิารของ
ร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care 
กาแฟสด มีความ
สมเหตุสมผล 
(มีการปรบัเนือ้หาให้
ตรงกบัข้อที่ศึกษา) 

   

 the employees of 
this 
accommodation 
understand that 
Waiting Time is 
important to me. 

WT2: 
พนักงานของร้านล้าง
รถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด เข้าใจ
ดีว่าการใช้เวลารอไม่
นานเป็นสิง่ส าคัญ
ส าหรับฉัน 
(มีการปรบัเนือ้หาให้
ตรงกบัข้อที่ศึกษา) 
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Factor English V. Thai V. IOC 
ค าแนะน า

จาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

รวม
คะแนน 

 the employees of 
this 
accommodation 
try to minimize 
my waiting Time. 

WT3: 
พนักงานของร้านล้าง
รถ 24 Cafe’Car Care 
กาแฟสด พยายามทีจ่ะ
ลดเวลารอของฉัน 
(มีการปรบัเนือ้หาให้
ตรงกบัข้อที่ศึกษา) 

   

  WT4: 
การใหบ้ริการของร้าน
ล้างรถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด 
เป็นไปตามเวลาที่
สัญญาไว้กบัฉัน 

   

5. Price Fairness (PF) ราคาเป็นธรรม    
Price Fairness 
(Konuk, 2019) 

the price of 
organic food is 
reasonable. 

PF1: 
การใช้บรกิารของร้าน
ล้างรถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด มี
ราคาสมเหตสุมผล 
(มีการปรบัเนือ้หาให้
ตรงกบัข้อที่ศึกษา) 

   

 organic food Price 
is fair. 

PF2: 
การใช้บรกิารของร้าน
ล้างรถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด มี
ราคาเป็นธรรม 
(มีการปรบัเนือ้หาให้
ตรงกบัข้อที่ศึกษา) 
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Factor English V. Thai V. IOC 
ค าแนะน า

จาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

รวม
คะแนน 

 organic food Price 
is acceptable. 

PF3: 
การใช้บรกิารของร้าน
ล้างรถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด เป็น
ราคาที่ฉันยอมรับได ้
(มีการปรบัเนือ้หาให้
ตรงกบัข้อที่ศึกษา) 

   

  PF4: 
การใช้บรกิารของร้าน
ล้างรถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด มีการ
ระบุค่าใช้จ่ายต่างๆ 
อย่างชัดเจน 

   

6. Outcome Quality (OQ) คุณภาพของผลลัพธ ์    
Outcome 
Quality  
(Hong, et al., 
2020) 

convenient and 
easy to find 
guiding signs at 
the airport. 

OQ1: 
ร้านล้างรถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด มีความ
สะดวกและง่ายตอ่การ
หาปา้ยบอกทาง 
(มีการปรับเนือ้หาให้
ตรงกบัข้อที่ศกึษา) 

   

 close and 
convenient to go 
to connecting 
gate. 

OQ2: 
ร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care 
กาแฟสด อยู่ใกล้และ
หาทางเข้าได้สะดวก 
(มีการปรบัเนือ้หาให้
ตรงกบัข้อที่ศึกษา) 
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Factor English V. Thai V. IOC 
ค าแนะน า

จาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

รวม
คะแนน 

  OQ3: 
การใหบ้ริการของร้าน
ล้างรถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด 
ปราศจากข้อผิดพลาด 

   

  OQ4: 
การใหบ้ริการของร้าน
ล้างรถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด มี
ค่าใช้จ่ายเป็นไปตามที่
ช้ีแจงก่อนรับบริการ 

   

7. Customer Satisfaction (CS) ความพึงพอใจของ
ลูกค้า 

   

Customer 
Satisfaction 
(Nunkoo, et 
al., 2019) 

i feel satisfied 
with the 
accommodation’s 
overall 
performance. 

CS1: 
ฉันรู้สึกพอใจกบั
ประสิทธิภาพโดยรวม
ของร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care กาแฟ
สด (มีการปรับเนื้อหา
ให้ตรงกับข้อที่ศึกษา) 

   

 the performance 
of this 
accommodation 
has met my 
expectations. 

CS2: 
ประสิทธิภาพของร้าน
ล้างรถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด 
เป็นไปตามความ
คาดหวังของฉัน 
(มีการปรบัเนือ้หาให้
ตรงกบัข้อที่ศึกษา) 
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Factor English V. Thai V. IOC 
ค าแนะน า

จาก
ผู้เชี่ยวชาญ 

รวม
คะแนน 

 my Satisfaction 
level with this 
accommodation 
is quite close to 
my ideal 
accommodation. 

CS3: 
ร้านล้างรถ 24 
Cafe’Car Care 
กาแฟสด ถือเป็นร้าน
ล้างรถในอุดมคติของ
ฉันได้(มีการปรับ
เนื้อหาให้ตรงกับข้อที่
ศึกษา) 

   

  CS4: 
ฉันรู้สึกคุ้มค่ากบัเงินที่
จ่ายไปให้กบัร้านล้าง
รถ 24 Cafe’Car 
Care กาแฟสด 
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