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ABSTRACT 

  

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

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

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

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

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

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

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

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

empirical data. 

 The variables in this investigation consisted of the following: perceive 

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

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

 The researcher used quantitative methods which involved empirical research. 

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

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

frequency, mean, percentage and structural equation model. 

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

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

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

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

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

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



 

 

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

satisfaction of MEGUIAR’S BY iCARE 

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

satisfaction of MEGUIAR’S BY iCARE 

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

of customer of MEGUIAR’S BY iCARE  

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

customer of MEGUIAR’S BY iCARE  

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

mouth of customer of MEGUIAR’S BY iCARE 

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

customer of MEGUIAR’S BY iCARE  

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

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

deepen customer satisfaction, word of mouth and revisit 

 

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

Word of Mouth, Revisit 
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ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ใหความรวมมือและสละเวลาในการตอบ

แบบสอบถาม 

สุดทาย ความรูและประโยชนที่ไดรบัจากการคนควาอิสระฉบับน้ี ผูจัดทําขอมอบความดีงาม

เหลาน้ีใหแกผูมีพระคุณทุกทาน 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

ปจจุบัน จํานวนรถยนตในประเทศไทย มีจํานวนเพิ่มมากข้ึนอยางตอเน่ือง โดยยอดรวมของ

รถยนตเพิ่มข้ึนจาก 31,323 ลานคัน ในป 2553 เปน 66,058 ลานคัน หรือเพิม่ข้ึนเฉลี่ยรอยละ 47.42 

เน่ืองจาก ประเทศไทยไดมีนโยบายจากกรณีคณะรัฐมนตรีไดมีการอนุมัติการลดภาษีรถคันแรก 

100,000 บาทโดยใหมีผลต้ังแตวันที ่1 ตุลาคม 2554 ถึง 31 ธันวาคม 2555 ซึ่งยอดการจดทะเบียน 

ขอปายแดงพุงเดือนละ 5 หมื่นคัน หรือเดือนละ 5 หมวดอักษรจากเดิมเฉลี่ยเดือนละ 2 หมื่นคัน 

(“สถิติรถยนตน่ังสวนบุคคล”, 2555) 

ธุรกิจคารแคร ไดรับผลกระทบจากการเพิ่มจํานวนของคูแขงในตลาด ทําใหผูประกอบการ

จําเปนตองพฒันาเครือ่งมอืทางการตลาด และสรางจุดแข็งเพื่อดึงดูดลกูคารายใหม และสรางความ 

พึงพอใจใหกบัลูกคาเดิมเพื่อใหเกิดความจงรักภักดีตอรานคารแคร อยางไรก็ตาม การสรางลูกคาภาพ

ของการบริการกบัธุรกจิน้ีเปนสิง่ที่กระทําไดยาก จึงมีการศึกษาเพื่อเพิม่คุณภาพ และมาตรฐานเพื่อ

ตอบสนองความคาดหวัง หรือความตองการของลูกคา ไดแก การอบรมพนักงานใหมกีารบริการลูกคา

อยางมีประสิทธิภาพ การเลือกทําเลที่ต้ังของธุรกจิคารแคร และการใชกลยุทธสงเสรมิการจัดจําหนาย

ที่เหมาะสม (ศุภสิทธิ ศรีสะอาดรักษ, 2550) 

ปจจุบันธุรกิจการดูแลรักษารถยนตมกีารใหบริการที่หลากหลาย และมผีูใหบริการอยูเปน

จํานวนมาก ทั้งทีเ่ปนสถานีบริการน้ํามัน หรอืผูใหบริการรายใหญ เชน CAR-LACK68, Meguiar’s 

โดยผูใหบริการแตละรายมจีุดเนนการบริการที่แตกตางกัน เชน การลางทําความสะอาดรถยนต ธุรกิจ

บริการดูแลรักษารถยนตในปจจบุันมกีารขยายตัวอยางรวดเร็วตามการเพิ่มข้ึนของปรมิาณรถยนต 

(“ธุรกจิรถยนตยอดพุงปน้ีโต 20%”, 2555) 

บริษัท เอ็น ทู เจ ออโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี เปนบริษัทที่

ดูแลและรักษาความงามรถยนตมาตรฐานระดับโลกจากประเทศสหรัฐอเมริกา เปนศูนยบริการ

มาตรฐานครบวงจรทีจ่ะบริการลกูคาดวยระบบ และเครื่องมอืที่ไดมาตรฐาน มีความทันสมัยในการ

ดูแลรักษารถที่ลกูคารกั ไมวาจะเปนบริการลางสีดูดฝุน เคลอืบสี หรือแมกระทั่งการขัดสเีพื่อลบริ้ว

รอย ในโปรแกรม Paint Care System PCS ซึ่งเปนการขัดลบริ้วรอยแบบเต็มระบบ โดยชางเทคนิค

ที่มีประสบการณ และเครื่องมือที่ทันสมัยรวมทัง้นํ้ายาขัดสีทีป่ลอดภัย และไมทําใหช้ันสี หรือเคลียร 

โคทของรถทีลู่กคารักบางลง สามารถเขารบับริการในโปรแกรมน้ีไดบอยเทาทีลู่กคาตองการซึ่ง

ปลอดภัยสําหรับผิวสีรถลูกคา นอกจากน้ียังมบีรกิารฟนฟูสภาพเบาะ และหองโดยสารโดยมีโปรแกรม

ฟอกเบาะ พรมผา เบาะหนัง และขจัดกลิ่นอบัที่ไมพงึประสงคในรถทีลู่กคารักและบรกิารอื่น ๆ อกี
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อาทิเชน โปรแกรมขจัดละอองสี คราบยางไม ยางมะตอย คราบแมลง มลูนก คราบนํ้าตาง ๆ บริการ

ลางหองเครื่อง ลางลอแมก ซึง่ทัง้หมดน้ีเปนบรกิารทีจ่ะเกิดข้ึนในศูนยบริการมาตรฐานครบ

วงจร Meguiars Show Car Detail Center ทั้ง 40 กวาศูนยทั่วประเทศ ที่จะคอยใหบริการลกูคา

เปนมาตรฐานเดียวกัน (ศุภกร เสรีรัตน, 2544)  

ดังน้ันจะเห็นไดวา ตลาดการแขงขันธุรกิจคารแครมีอยูมาก ถึงแมวา MEGUIAR’S BY iCARE 

จะเปนธุรกจิที่มีความไดเปรียบในการดําเนินกจิการ และไดรบัผลประโยชนทางกําไรไดเปนอยางดี 

รวมถึงการเอื้ออํานวยของพื้นทีจ่ัดต้ังยังสงผลใหกจิการสามารถดําเนินตลาด และทําการขยายตัวของ

ธุรกิจไดในอนาคต และมจีุดเดนคือ ความรวดเร็วในการบริการ และราคาทีเ่หมาะสม ซึ่งมีความ 

สามารถในการใหบริการมากกวาคูแขง ในสวนของแผนการตลาดทาง MEGUIAR’S BY iCARE  

เนนการสรางการรับรูใหแกผูบริโภคในรปูแบบการดําเนินธุรกิจ โดยการใชสือ่เครือ่งมอืในการโฆษณา

ประชาสมัพันธตาง ๆ เพื่อใหงาย และสะดวกตอการจดจําตราสินคา และรูปแบบธุรกจิ (ณรงค  

กองไพศาล, 2557) 

 จากขอมลูดังกลาวขางตน กอรปกับแนวโนมของธุรกจิคารแครรูปแบบใหมไดมีการขยายตัว

อยางตอเน่ือง และมสีภาพการแขงขันที่รุนแรง ดังน้ันเพื่อความอยูรอดของธุรกจิ จึงจําเปนตองมกีาร

ปรับปรงุ พัฒนาธุรกิจอยูเสมอ ไมวาจะเปนรูปแบบ ภาพลักษณ การบริการ การบรหิารงานอยางเปน

ระบบ อันจะนําไปสูการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน สามารถสรางความพงึพอใจใหกบัลูกคา 

และทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีกในอนาคต (สุวีณา สุริยประภากร, 2551) 

           ธุรกิจรานคารแครน้ันมักใหความสําคัญตอการบอกตอ และการกลบัมาซื้อซ้ํา โดยการบอก

ตอน้ัน หมายถึง เปนความต้ังใจเชิงพฤติกรรมทีผู่คนพูด ถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากราน 

MEGUIAR’S BY iCARE แสดงออกโดยการแนะนํา ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน และบุคคล

อื่น ๆ ใหมาใชบริการ ดังน้ัน การบอกตอของผูบริโภคน้ันเปนการสือ่สารดวยคําพูดระหวางบุคคลหน่ึง

บอกตอไปยังอีกบุคคลหน่ึง เกี่ยวกบัความประทับใจ หรอืไมประทับใจในตัวสินคาหรอืบริการ บุคคลที่

บอกตอไดมปีระสบการณตรงเกี่ยวกับสินคา และบริการน้ัน ๆ และบุคคลที่ไดรับขาวสารจากการบอก

ตอก็อาจจะบอกตอจากขาวสารที่ไดรับมาใหกบับุคคลอื่นที่ตนรูจักตอไปเรื่อย ๆ ทําใหขอความ หรือ

ขาวสารออกไปเปนวงกวาง ซึ่งเปนการเผยแพรที่ควบคุมไดยาก การบอกตอของลูกคาจะทําใหได

ลูกคารายใหมเพิ่มข้ึน แตเปนกลยุทธการตลาดที่ไมสิ้นเปลืองคาโฆษณา ไมเสียตนทุนในการโฆษณา 

ลูกคารายใหมจะมีทัศนคติที่ดีจากการที่ไดฟงจากลูกคาเดิม เพราะเปนการถายทอดประสบการณที่ดี

จากลกูคาเดิมทีบ่อกตอ สวนการกลบัมาใชบรกิารซ้ําน้ัน หมายถึง การที่ลกูคาไดรับการบริการจากผู

ใหบรกิาร และไดกระทําการซ้ําอีกครัง้หน่ึงหลังจากใชบริการไปแลว ดังน้ัน เมื่อลกูคากลบัมาใชบริการ

ซ้ําจะทําใหธุรกจิเพิม่ยอดได สงผลใหธุรกจิมผีลกําไร เมือ่มีผลกําไรกส็งผลใหธุรกจิดําเนินงานไดอยาง

ย่ังยืน เพราะน่ันหมายถึง ตนทุนการหาลูกคาใหมทีล่ดลง ลดการใชเวลา และทรัพยากร รวมถึง
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คาใชจายไดจํานวนมาก ซึ่งตนทุนในการรักษาฐานลูกคาเกามีคาใชจายที่นอยกวาการหาลกูคาใหม

หลายเทา 

           การพัฒนาการบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้าํ จะเกิดข้ึนไดน้ันตองมกีารพฒันามาจาก

คุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา และคุณคาทีร่บัรูดานคุณภาพ สงผานความพึงพอใจ เมื่อลูกคาเกิดความ

พึงพอใจตอบริษัท MEGUIAR’S BY iCARE แลว จะสงผลทาํใหลูกคาเกิดการบอกตอ และกลับมาใช

บริการซ้ํา จงึมีการนํามาปรับใชเพื่อวางแผนการดําเนินงานใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา 

อันจะนําไปสูการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันทางการตลาด สามารถสรางความพงึพอใจใหกบั

ลูกคาที่มาใชบริการ และทําใหลูกคากลับมาใชบรกิารอกีในอนาคต แลวในดานคุณคาที่รับรูดานความ

คุมคา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ ความพึงพอใจ ซึ่งมีความสาํคัญมากในตลาดการคาในปจจุบันที่มีการ

แขงขันสูง ซึ่งเปนการดีถาหากราน MEGUIAR’S BY iCARE จะสามารถรักษาฐานลูกคาเกาไวได  

จะเห็นไดวาไมวาบริษัทไหน ๆ กจ็ะใหความสําคัญกับคุณคาที่รับรูดานความคุมคา คุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพ และความพึงพอใจ โดยจะทําใหลูกคาเกิดการบอกตอ และการกลบัมาใชบรกิารซ้ํา 

            จากการทบทวนวรรณกรรมในระดับสากล พบวา นักวิจัยหลายทานยังคงใหความสนใจ 

และดําเนินการศึกษาวิจัยในเรื่องการรับรูความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ (Sánchez-

Fernández & Iniesta-Bonillo, 2009) การรบัรูความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

(Richard, Loury & David, 2013) นอกจากน้ี ยังมกีารศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรคุณภาพการบริการที่

สงผลตอคุณคาทีร่ับรู (Sweeney, Soutar & Johnson, 1997) ตัวแปรคุณภาพการบรกิารทีส่งผลตอ

ความพึงพอใจ (Helgesen, Havold & Nesset, 2010 และ Kim & Lee, 2011) ตัวแปรคุณคาที่รับรู

ของผูใชบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ (Spiteri & Dixn, 2004; Lewin, Biemans 

& Ulaga, 2010 และ Chiou, 2004)  การรับรูความคุมคามอีิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซื้อซ้ํา 

(Bonsón, Carvajal & Escobar, 2014) ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ 

(Martínez & Del Bosque, 2013) ความไวเน้ือเช่ือใจมอีิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ (Kim & 

Park, 2013 และ T. Kim, W. G. Kim & H.-B. Kim, 2009) ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการ

บอกตอ (Lam & So, 2013 และ Saleha & Amir, 2011) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการ

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

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

           จากเหตุผลดังกลาว ผูวิจัยจงึสนใจศึกษาเรื่อง “โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ํา

ของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด ในเขตนนทบรุ”ี สงผลทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

การบอกตอ และตองการกลบัมาใชบริการที่รานอกีครั้ง  
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1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย  

1.2.1 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา อันไดแก คุณคาที่รับรูดาน

ความคุมคา และคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพของลกูคา MEGUIAR’S BY iCARE 

1.2.2 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก คุณคาที่รับรูดานความคุมคา คุณ

คาที่รับรูดานคุณภาพ และความพึงพอใจของลกูคา MEGUIAR’S BY iCARE  

1.2.3 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการกลบัมาใชบริการซ้ํา อันไดแก คุณคาที่รับรูดานความ

คุมคา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ และความพึงพอใจของลูกคา MEGUIAR’S BY iCARE 

1.2.4 เพื่อตรวจสอบความสอดคลองโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และ

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรีที่พฒันาจาก

แนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวของกบัขอมลูเชิงประจกัษ  

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย  

การศึกษาวิจัยในครั้งน้ีมุงศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่

รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา 

บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด ในเขตนนทบุร ี

ขอบเขตดานประชากร  

การศึกษาวิจัยครัง้น้ีประชากรที่ศึกษา คือ ลูกคาที่มาใชบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

ขอบเขตดานตัวแปรท่ีศึกษา 

1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ   

    1.1) การรบัรูดานความคุมคา (Value Economic)   

    1.2) การรบัรูดานคุณภาพ (Value Quality)     

2) ตัวแปรค่ันกลาง (Mediator Variable) คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Satisfaction) 

3) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ   

     3.1) การบอกตอของลูกคา (Word of Mouth)  

    3.2) การกลับมาใชซ้ําของลูกคา (Revisit) 

ขอบเขตดานระยะเวลาท่ีศึกษา 

ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาระหวางเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557- กันยายน พ.ศ. 2557  

รวมเปนเวลา 2 เดือน 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั  

1) ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับทางดานวิชาการ 

1.1) เพิ่มเติม และขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกีย่วของกับปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา อันไดแก การรับรูดานความคุมคา และการรบัรูดานคุณภาพ  

1.2) เพิ่มเติม และขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก การรบัรูดานความคุมคา การรบัรูดานคุณภาพ และความพึงพอใจ

ของลูกคา  

1.3) เพิ่มเติม และขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอการกลบัมาซื้อซ้ํา อันไดแก การรับรูดานความคุมคา การรับรูดานคุณภาพ และความพึง

พอใจของลูกคา  

2) ประโยชนในการนาํไปใช 

  2.1) เพื่อเปนแนวทางใหกับบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) ในการปรับใชการรับรูดานความคุมคา และการปรับใชการรับรูดานคุณภาพเพื่อกอใหเกิด

ความพึงพอใจสงผลใหแสดงพฤติกรรมการบอกตอ และกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา  

  2.2) เพื่อเปนแนวทางใหกับบริษัทที่ดําเนินธุรกิจใกลเคียงกับบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE)  

 

1.5 คํานิยามศัพทเฉพาะ  

 การรับรูดานความคุมคา (Perceived Economic Value) หมายถึง การรบัรูดานความ

คุมคา ดานลูกคาภาพ และราคาของสินคา และบรกิารหลงัการซื้อ มีการเปรียบเทียบคาใชจายของ

ผลิตภัณฑหรือการบริการทีลู่กคาจายเงินไปสําหรับแบรนด 

การรับรูดานคณุภาพ (Perceived Quality Value) หมายถึง ประโยชนทีลู่กคาไดรบัจาก

การบริการ นํามาวัดกับทัศนคติ ซึ่งเปนผลมาจากลูกคาภาพในการใหบริการ 

 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขา

ไปมีสวนรวมในสิ่งน้ัน ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติดาน

ลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจน่ันเอง 

การบอกตอ (Word of Mouth) หมายถึง กระบวนการทีผู่บริโภคไดบอกขอมลูใด ๆ ที่

เกี่ยวกับ บริษัทเคยไดรบัประสบการณมาโดยถายทอดจากคนหน่ึงไปสูอีกคนหน่ึง ผานทางการพบปะ

กัน หรือผานบางสื่อการสื่อสารอื่น ๆ ทําใหผูบริโภคมีการวางแผนทีจ่ะซือ้ผลิตภัณฑหรือบริการ 

การกลับมาใชซ้ํา (Revisit) หมายถึง การทีผู่บริโภคจะกลบัมาซื้อสินคา หรอืใชบริการซ้ํา 

ที่เดิม และมีการบอกเลาประสบการณใหกับเพื่อนหรอืญาติไดรับรูเกี่ยวกบัประสบการณดี 



 

บทท่ี 2 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 

บทน้ีเปนการนําเสนอแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรของการศึกษา ซึ่ง

ผูวิจัยไดทําการสบืคน จากเอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ โดยแบงเน้ือหาของ  

บทน้ีเปน 8 สวนคือ 

 2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา 

 2.2 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ  

 2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวของกับความพงึพอใจของผูบริโภค  

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวของกับการบอกตอ (Word of Mouth)   

2.5 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกบัการกลบัมาใชซ้ํา 

 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 2.7 ประวัติบริษัท 

 2.8 สมมติฐานการวิจัย 

 2.9 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี  

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับคุณคาท่ีรบัรูดานความคุมคา 

นิยามและความหมาย 

 การรบัรูดานความคุมคา หมายถึง การรบัรูดานความคุมคา รวมถึงการประเมนิผลคุณภาพ 

และราคาของสินคา และบริการหลังการซือ้ มีการเปรียบเทยีบคาใชจายของผลิตภัณฑหรือการบริการ

ที่ลูกคาจายเงินสําหรับแบรนด (Hellier, Geursen, Carr & Rickard, 2003) 

 การรบัรูดานความคุมคา หมายถึง การประเมินความคุมคาของลูกคาใหถูกตองเปนธรรมหรอื

รับรูความคุมคาจากการเสนอขาย (Bolton & Drew, 1991) 

 การรบัรูดานความคุมคาคือ การประเมินของลูกคาทีเ่กี่ยวกบัอรรถประโยชนของสินคาน้ัน

โดยข้ึนอยูกับการรบัรูถึงสิ่งที่จะไดรับ (Zeithmal, 1988) 

พิบูล ทปีะปาล (2549) ใหความหมายของคุณคาที่ผูบริโภครบัรูวา หมายถึง ความแตกตาง

ระหวาง สิง่ทีผู่บริโภคไดรับ (What the Customer Gets) กับสิง่ทีผู่บริโภคตองจาย หรือใหไป 

(What the Customer Gives) จากสินคา หรือบรกิาร ผูบรโิภคไดรับประโยชนจากสินคาแตตองให 

หรือจายบางสิง่บางอยางไปซึ่งถือเปนตนทุน ประโยชนจะประกอบไปดวยประโยชนดานหนาที ่หรอื

การใชงาน (Functional Benefits) กับประโยชนดานอารมณ (Emotional Benefits) สําหรับสวนที่
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ตองจาย หรือใหไปที่เปนตนทุนน้ันจะประกอบดวย คาใชจายที่เปนเงิน (Monetary Costs) คา

เสียเวลา (Time Costs) คาพลังงาน (Energy Cost) และคาจิตวิทยา (Psychic Costs) เปนตน 

ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป (2547) กลาววา คุณคาที่ผูบริโภครับรู หมายถึง ความแตกตาง

ระหวางสิ่งที่ผูบริโภคคาดหวังกบัตนทุนที่ตองสูญเสียไป ผูบรโิภคทุกคนจะพจิารณาสิง่ที่ไดรบั หรือ

ผลประโยชนจากสินคา หรือบรกิารที่ไดรับจากการซื้อสินคากับสิง่ทีผู่บริโภคคาดหวังไวลวงหนากอนที่

จะซื้อสินคา และบริการ 

 Kotler (2006) กลาววา คุณคาที่รับรู หมายถึง ความแตกตางระหวางคุณคาที่ลูกคาไดรบั

จากการเปนเจาของ และการใชผลิตภัณฑหรอืบริการเมื่อเปรียบเทียบกับตนทุนที่เกี่ยวของทั้งหมดใน

การไดเปนเจาของผลิตภัณฑ ลูกคาจะซื้อสินคาจากองคการที่นําเสนอคุณคาสูงสุดที่เขารับรูได คุณ

คาที่ลูกคารบัรู (Customer Perceived Value: CPV) หรือคุณคาที่ลูกคาไดรับ หมายถึง คุณคาที่เกิด

จากผลตางระหวางผลประโยชนโดยรวมของคุณคาทั้งหมด (Total Customer Value) กับตนทุน

ทั้งหมด (Total Customer Cost) หมายถึง คุณคาที่เปนผลประโยชนโดยรวมทัง้หมดที่ลกูคาคาดหวัง

จากการใชสินคาและบริการน้ันไมวาจะเปนคุณคาเชิงเศรษฐกิจเชิงหนาที่และคุณคาเชิงจิตวิทยา สวน

ตนทุนทั้งหมดทีลู่กคาจายไป (Total Customer Cost) หมายถึง ตนทุนที่ลูกคาคาดวาจะตองจาย

เพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและบริการน้ันไมวาจะเปนตนทุนในการเสาะหาขอมูลเพื่อการประเมินตนทุนของ

การไดมาของสินคาตนทุนในการใชสินคาตลอดจนการกําจัดซากสินคา  

 ธีรพงษ เที่ยงสมพงษ (2551) กลาววา คุณคาที่ผูบริโภครบัรู หมายถึง ผลประโยชนที่

ผูบริโภคไดรับเมื่อเทียบกับตนทุนทั้งหมด ซึ่งรวมทัง้ตนทุนอืน่ที่เปนองคประกอบของการซือ้ทีผู่บริโภค

ตองจายเพิ่ม มหีลักฐานทางการศึกษาการคนพบคือ ผูบริโภคที่รบัรูวา ไดรับคุณคาเมื่อตองจายเงิน

ออกไปน้ัน จะมีความรูสกึพึงพอใจมากกวาลูกคาที่ไมรบัรูวา ไดรับคุณคาเมื่อตองจายเงินออกไป 

ดังน้ัน คุณคาที่ผูบริโภครบัรู อาจเปนในแงมมุที่ผูบรโิภคเหมารวม (Bundle) วาเปนคุณคาที่เทียบกับ

การนําเสนอการบริการของคูแขงขัน ซึ่งสามารถวัดไดจากการใหผูบรโิภคประเมินระดับคุณคาโดยรวม

ถึงสิ่งที่ตนไดรับ       

  แนวคิดและทฤษฎี 

Andreassen และ Lindestad (1998) พบวา คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอความพึง

พอใจของลูกคาในการที่จะพัฒนาเปนรูปแบบความจงรกัภักดี นอกจากน้ียังอยูบนความสมัพันธ

ระหวางคุณภาพในการบรกิาร คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความต้ังใจเชิงพฤติกรรม 

Bolton และ Drew (1991) กลาววา คุณคาทีร่ับรูข้ึนอยูกบัการประเมินคุณคา และรวมถึง

การประเมินของลูกคาถึงสิ่งทีลู่กคาควรไดรบัสําหรบัการรบัรูถึงคาใชจาย ซึ่งการรับรูคุณคาโดยทั่วไป

ถูกกําหนดผลลัพธออกมาเปนไดเปรียบ หรือเสียเปรียบ  
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 Bourdeau (2005) กลาววา คุณคาที่รับรูคือ ผลประโยชนทีลู่กคาไดรับเมื่อเทียบกับตนทุน

ทั้งหมด ซึ่งรวมทั้งตนทุนอื่นทีเ่ปนองคประกอบของการซื้อทีลู่กคาตองจายเพิม่ มีหลักฐานทาง

การศึกษาการคนพบ คือ ลูกคาทีร่ับรูวาไดรับคุณคาเมื่อตองจายเงินออกไปน้ันจะมีความรูสึกพึงพอใจ

มากกวาลูกคาที่ไมรับรูวาไดรับคุณคาเมือ่ตองจายเงินออกไป ดังน้ันคุณคาที่ลูกคารับรูอาจเปนในแงมุม

ที่ลูกคาเหมารวม (Bundle) วาเปนคุณคาที่เทียบกบัการนําเสนอการบริการของคูแขงขัน ซึ่งสามารถ

วัดไดจากการใหลูกคาประเมินระดับคุณคาโดยรวมถึงสิ่งที่ตนไดรับ 

 Schiffman (1994) กลาววา คุณคารับรูคือ กระบวนการซึง่แตละบุคคลเลอืกสรรจัด

ระเบียบ และตีความหมายสิ่งกระตุนออกมาเปนภาพที่มีความหมายและเกิดเปนภาพรวมข้ึนมา โดยที่

บุคคล 2 คนไดรับสิ่งกระตุนอยางเดียวกันและอยูภายใตเงือ่นไขอยางเดียวกัน แตจะมีอิทธิพลตอการ

เลือก การรูจัก การตีความหมายของแตละบุคคลซึง่ข้ึนอยูกบัความจําเปน (Needs) คานิยม (Values) 

และความคาดหวัง (Expectation) โดยที่ตัวแปรเหลาน้ีจะเกี่ยวของกับกระบวนการรับรูของบุคคล 

 Saleha และ Amir (2011) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของคุณคาทีร่บัรูดานความ

คุมคาตอการบอกตอ ความพึงพอใจ และการกลับมาซื้อซ้ําในรานอาหารฟาสฟูดส ผลการวิจัยพบวา 

คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอทิธิพลทางบวกตอความพงึพอใจของลูกคา 

Yasvari, Ghassemi และ Rahrovy (2012) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอทิธิพลตอคําพูดจากปาก

ในการใหบริการอุตสาหกรรมของสายการบินอหิราน ผลทําวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคามี

อิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของผูโดยสาร 

Ghalandari (2013) ศึกษาเรื่องคุณภาพของการบริการ คุณคาทีร่ับรูดานความคุมคาและ

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีอิทธิพลตอการบอกตอในประเทศอิหราน ผลทําวิจัยพบวา คุณคาที่รับรู

ดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ 

 Ranjbarian และ Pool (2015) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของการรับรูดานคุณภาพ 

และความคุมคาที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจของนักทองเที่ยว และความต้ังใจในการกลับมาทีเ่มือง 

Nowsharh ประเทศอิหราน ผลทําวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอการ

กลับมาที่เที่ยวซ้ําของนักทองเที่ยว 

  

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวของกับคุณคารับรูดานคณุภาพ  

นิยามและความหมาย 

Aaker (1991) กลาววา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ หมายถึง ความรูสึกของผูบริโภคทีร่ับรูถึง

คุณภาพโดยรวม หรือคุณภาพที่เหนือกวาของสินคา หรอืบรกิาร โดยจะคํานึงถึงวัตถุประสงคในการใช

งาน หรือคุณสมบัติของสินคาน้ัน ๆ คุณภาพที่ถูกรับรูจะไมเปลี่ยนตามความพงึพอใจในสินคาเสมอไป 

กลาวคือ การทีผู่บริโภคพอใจในคุณภาพที่รบัรูของสินคา หรอืบริการ ไมไดหมายความวา ระดับ
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คุณภาพที่รับรูตอสินคา หรอืบริการน้ันจะสูงตามไปดวย และเปนสิ่งทีท่ําใหผูบริโภคไดรับทราบถึง

ความแตกตาง และตําแหนงของสินคาน้ัน รวมทัง้ทําใหผูบริโภคมีเหตุผลทีจ่ะซือ้สินคาน้ันดวย 

 Bachnan, Laurane, Carolyn และ Barbera (1999) กลาววา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ 

หมายถึง ประโยชนที่ไดรบัจากการวัดทัศนคติสวนบุคคล ซึ่งเปนผลมาจากคุณภาพของบุคลากร และ

คุณภาพของการใหบริการที่ไดรบั 

Lewis และ Boom (1983) กลาววา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ เปนการวัดระดับคุณภาพการ

ใหบรกิารที่สงมอบใหกบัผูรับบรกิารวามีความสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการไดดีเพียงใด 

ดังน้ันการสงมอบบริการทีม่ีคุณภาพ จึงหมายถึงคุณภาพการใหบริการทีส่อดคลองกบัความคาดหวัง

ของผูรับบริการอยางคงเสนคงวา 

แนวคิดและทฤษฎี 

 คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพของลูกคาตัดสินเกี่ยวกับผลิตภัณฑ หรือบริการโดยดูจากความเปน

เลิศหรือทีเ่หนือกวา (Zeithaml, 1988) ลูกคามีความพึงพอใจเมื่อไดรับรูดานคุณภาพที่สูงกวาความ

คาดหวังของพวกเขา โดยมีแนวโนมที่จะเกบ็รักษาไว และจะมีสวนรวมในบอกตอ (Kordupleski, 

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

 Antonides และ Van Raaij (1998) กลาววา คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพเกิดจากความ

คาดหวังของลกูคา สินคา หรือการบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการของลกูคาตรงกบั

ความคาดหวังที่ต้ังไว คุณคาทีร่ับรูคุณภาพที่สงูตอสินคา หรอืการบริการ ลูกคาจะพิจารณาจากความ

เหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีใน

การเสียตํ่า การบริการ หรอืสินคาจะมีคุณภาพเมือ่ลูกคาไดทาํการเปรียบเทียบคุณคาทีร่บัรูจรงิกับ

ความคาดหวังตอสินคา หรือบรกิารน้ัน 

Brady และ Cronin (2001) กลาววา คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ เปนแนวคิดทางการตลาดที่

ตองการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการเนนใหความสําคัญแกผูซื้อสินคา หรอืใชบรกิาร  

Bitner (1990) กลาวไววา ความพงึพอใจของลูกคาอาจเกิดมาจากการคุณคาทีร่ับรูทางดาน

คุณภาพของสินคา หรือบริการที่ไดรบั ซึ่งอาจทําใหลูกคาเกดิความยึดมั่น หรือเกิดความจงรักภักดีตอ

ตราสินคาน้ัน ๆ  

Hirschman (1970) กลาววา การรับรูดานคุณภาพที่แตกตางกันในแตละบุคคล ซึ่งบางคน

อาจให หรือไมไดใหความสําคัญกับเรือ่งตาง ๆ น้ี ผูบริโภคอาจจากองคการไปเมือ่สิง่ที่พวกเขารับรู 

ในดานคุณภาพลดลง หรอืถาราคาเพิม่ข้ึนทําใหผลิตภัณฑ หรือบริการไมคุมคา อาจทําใหการซื้อของ

ผูบริโภคมีความเปราะบาง โดยจะกอใหเกิดผลกระทบของคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพของผูบริโภค 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) กลาววา คุณคารับรูดานคุณภาพน้ัน ลูกคา

จะทําการประเมินโดยการเปรียบเทียบความตองการ หรือความคาดหวังการสินคา หรือบริการทีจ่ะ
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ไดรับจริง และการที่องคการจะไดรับช่ือเสียงจากคุณภาพการใหบริการน้ัน องคการจะตองมีใหบริการ

อยางคงที่ อยูในระดับของการรับรูของลูกคา หรอืมากกวาความคาดหวังของลกูคา 

 Aysel, Sevtap, Burcu และ Hatice (2012) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องผลของความพงึพอใจ 

ความไวเน้ือเช่ือใจ ความรับผิดชอบของย่ีหอสินคา ตอความจงรกัภักดี และความต้ังใจกลบัมาซือ้ซ้ํา

ของโทรศัพทมือถือย่ีหอโนเกีย แอปเปล และซมัซงุ ผลการวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมี

อิทธิพลทางบวกตอความพงึพอใจ 

 Chen และคณะ (2014) ศึกษาผลกระทบของการทําโฆษณาวาบริษัทมผีลิตภัณฑทีเ่ปนมิตร

ตอสิ่งแวดลอม กับการบอกตอ และสํารวจบทบาทของคุณภาพและความพึงพอใจในการใชผลิตภัณฑ

ที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม ผลการวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ 

 Ranjbarian และ Pool (2015) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของการรับรูดานคุณภาพ 

และความคุมคาที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจของนักทองเที่ยว และความต้ังใจในการกลับมาทีเ่มือง 

Nowshahr ประเทศอิหราน ผลทําวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการ

กลับมาเที่ยวซ้ําของนักทองเที่ยว 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวของกับความพึงพอใจของลูกคา 

นิยามและความหมาย 

 Vroom (1964) อธิบายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติ และความพึงพอใจ สามารถ

ใชแทนกันได ผลที่ไดจากการทีเ่ขาไปมสีวนรวมในสิง่น้ัน และทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพ

ความพึงพอใจในสิ่งน้ัน ๆ สวนทัศนคติดานลบจะแสดงใหเหน็สภาพความไมพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง สภาพจิตใจทีเ่กิดข้ึนเมือ่มคีวามคาดหวังที่ไดรับจากการ

บริโภค รวมไปถึงความรูสึกของผูบรโิภคกอนที่จะไดรับประสบการณจากการบริโภค (Oliver, 1981) 

 Oliver (1980) กลาววา ความพึงพอใจเปนผลมาจากกระบวนการการเปรียบเทียบระหวาง

สองสวนคือ ความคาดหวัง และประสทิธิภาพกระบวนการประเมินผลความพึงพอใจเปนที่นิยมใชใน

การประเมินความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจของลูกคาคือ มุมมองเกี่ยวกบัความพึงพอใจเปนเรือ่งทีเ่กี่ยวของอยางใกลชิด

กับแรงจูงใจของลูกคานักวิจัยบางคนกําหนดวา ความพึงพอใจเปนผลมาจากการปฏิบัติตามความ

ตองการของลกูคา และแรงจูงใจ (Francken & Robert, 1982 และ Stankey & George, 1972) 

          แนวคิดและทฤษฎี 

 Hunt (1977) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา เปนปจจัยพื้นฐานทางดานพฤติกรรมของ

ลูกคาในระยะยาว ในการที่จะเลอืกซือ้สินคา หรือใชบรกิาร ดังน้ัน องคการตาง ๆ จึงตองสรางความ

พึงพอใจใหกบัลูกคาอยางเต็มกําลงั 
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 Kasmer (2005) กลาววา ทัศนคติของผูบริโภคที่มีการพฒันาเปนผลมาจากการประเมินจาก

การใชประสบการณบางอยางของเขากบัผลิตภัณฑทีเ่รียกวา ความพึงพอใจ ซึ่งเปนสารต้ังตนของ

ความจงรกัภักดีตอตราสินคา หรือถูกสรางข้ึนหลังจากตัดสินใจกลบัมาใชบริการอีกครัง้ 

 Kim และ Lee (2011) กลาววา เมื่อลูกคามีความพึงพอใจตอกับการบริการ หรือผลิตภัณฑ

สินคาของบริษัทน้ัน ๆ โอกาสของความจงรกัภักดีกับบริษัทน้ันจะอยูในระดับสูง เน่ืองจากมีความรูสึก

ที่ดีที่อยากใหเกิดข้ึนอีกครั้ง และจะทําใหลกูคารายใหมกลาเขามาใชบริการ ดังน้ันการพูดแบบปากตอ

ปากเปนตัวบงช้ีหลักความสําเรจ็ในอนาคตของบริษัท ความต้ังใจทีจ่ะซื้อมีอิทธิพลอยางมากจากความ

พึงพอใจของลกูคา ซึ่งหมายถึง ความเต็มใจที่จะซื้ออกีในอนาคต สรุปคือ การใหบริการที่ดี ทําให

ลูกคามีความพึงพอใจและเพิม่ยอดขายในปจจบุันและอนาคต  

 Kotler และ Keller (2006) กลาววา “ความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจตอสินคาจะมผีลตอ

พฤติกรรมที่ตามมา ถาลูกคาเกิดความพึงพอใจจะมโีอกาสอยางมากทีจ่ะซือ้ซ้ําอีก” 

 Lewin (2009) กลาววา ความพึงพอใจของลกูคามีอิทธิพลตอองคการในปจจุบันและผล

ดําเนินการในอนาคต การวิจัยแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งสําคัญในการไดเปรียบ

ทางการแขงขัน ซึ่งจะนําไปสูความจงรกัภักดีของลูกคา และการซื้อซ้ํา  

 Mullins (1983) กลาววา ความพึงพอใจเปนเจตคติของบุคคลที่มีตอสิ่งตาง ๆ หลาย ๆ ดาน 

เปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธกบัความรูสึกของบุคคลทีป่ระสพความสําเรจ็ในงานทัง้ดานปริมาณ 

และคุณภาพ เกิดจากมนุษยจะมแีรงผลกัดันบางประการในตัวบุคคล ซึ่งเกิดจากการที่ตนเองพยายาม

จะบรรลุถึงเปาหมายบางอยางเพื่อทีจ่ะสนองตอบตอความตองการ หรือความคาดหวังที่มีอยู และเมื่อ

บรรลเุปาหมายน้ันแลวจะเกิดความพอใจ เปนผลสะทอนกลบัไปยังจุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุน 

เวียนตอไปอีก ดังน้ัน ความพึงพอใจของผูรบับริการจึงเปนหวัใจของธุรกจิที่ใหบรกิารสรางความพงึ

พอใจทีจ่ะมารับบริการอีกในครั้งตอไป ธุรกจิ หรือองคการใด ๆ ที่ไมสามารถสรางความพึงพอใจแกผู

มารับบรกิารใหไดแลวในที่สุดกจ็ะถูกคูแขงขันกาวขามไป หรือถูกลกูคาเมินโดยไมมีเย่ือใยเหลือไวให

อีกเลย 

 Shelly (1975) กลาววา ความพึงพอใจคือ ทฤษฎีวาดวยความรูสกึ 2 แบบของมนุษย คือ 

ความรูสึกทางบวก และความรูสกึทางลบ ซึ่งความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกทีเ่กิดข้ึนแลวจะทําให

เกิดความสุข สวนความรูสึกทางลบเปนความรูสกึทีเ่กิดข้ึนแลวจะไมมีความสบายใจความรูสกึทัง้สอง

แบบน้ีมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนระบบความสัมพนัธของความรูสึกทั้งสองเรียกวา ระบบ

ความพึงพอใจ ซึ่งความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบสิง่ที่ทําใหเกิด

ความรูสึก ความคิดเห็นหรอืความพึงพอใจของมนุษย ไดแก ทรัพยากร (Resource) หรือ สิ่งเรา 

(Stimulus) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาทรัพยากร หรือสิง่เราแบบใดที่ตองการ 

แลวทําใหเกิดความพึงพอใจแกมนุษย 
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 Rhee และ Ryu (2010)  กลาววา ความพึงพอใจ มักเกิดจากมูลคาทางสงัคมของสินคา หรือ

บริการทีส่งผลกระทบตอทัศนคติของผูบริโภค และผูบริโภครูสึกพอใจในสินคา หรือบรกิาร จงึได

กลับมาใชบริการซ้ํา 

 Swanson และ Davis (2003) กลาววา เมื่อลกูคารูสกึถึงความพึงพอใจที่ไดรบัจากบรกิารก็

จะแสดงความคิดเห็นทีม่ีการมาบอกตอแบบปากตอปาก เลาถึงดานดีจากประสบการณที่ไดรบัมา  

แตหากรูสึกไมพงึพอใจก็จะกลายเปนผลลัพธในทางที่ไมดีได 

 Heung และ Tianming (2012) ทําการวิจัยเรือ่ง อิทธิพลคลื่นวิทยุในรานอาหาร ที่มผีลตอ

ความพึงพอใจ และการกลบัมาซือ้ซ้ํา โดยมีความพึงพอใจเปนตัวแปรค่ันกลาง ผลการวิจัยพบวา 

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมาซื้อซ้ํา 

 Suki (2014) ทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารตอคุณภาพการใหบริการของสาย

การบินมาเลเซีย ผลการวิจบัพบวา ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการบอกตอของผูโดยสาร 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวของกับการบอกตอ (Word of Mouth)   

นิยามและความหมาย  

Hawkins, Best และ Coney (2004) กลาววา การบอกตอ หมายถึง กระบวนการที่ชวยให

ผูบริโภคมีสวนรวมในการใหขอมูล และแสดงความคิดเห็นเกีย่วกับสินคา ตราสินคา หรือบริการเพือ่ให

ผูซื้อสินคา หรือบรกิารบอกตอออกไปโดยตรงยังผูอื่น   

Arndt และ Johan (1967) กลาววา การบอกตอ หมายถึง การสนทนาระหวางบุคคลอยาง

ไมเปนทางการของผูบรโิภค เพื่อสงเสรมิ และสนับสนุนตราสินคาโดยไมมีขอจํากัดในเรือ่งของเวลา 

แตอยางไรก็ดี ในดานวรรณกรรมทางการตลาดระบุวา การบอกตอมบีทบาททีส่ําคัญ และมีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค  

Westbrook (1987) กลาววา การบอกตอ หมายถึง การสื่อสารอยางไมเปนทางการทีพุ่งตรง

ไปยังผูบริโภครายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับเจาของ หรือผูขายสินคา และผูใหบริการ  

การบอกตอ หมายถึง สิ่งทีม่ีอิทธิพลทีส่ําคัญอยางหน่ึงในกระบวนการ การตัดสินใจซื้อ หรือ

ใชบริการของผูบรโิภค (Dichter, 1966)   

แนวคิดและทฤษฎี  

 ผลการทํากําไรของบริษัทจากการบอกตอเปนผลมาจากการพูดคุยเกี่ยวกับประสบการณที่ดี

จากการใชบริการ และบริการใหกับครอบครัวเพื่อนรวมงาน และคนอื่น ๆ ที่มีอิทธิพลตอลกูคาที่มี

ความเปนไปไดที่จะซื้อผลิตภัณฑ หรือบริการจากการบอกตอ (Anderson, Fomell & Lehmann, 

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

Zeithaml, 2000 และ Zeithaml et al., 1996) 
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  ความสําคัญในการสือ่สารของการบอกตอดานบริการเปนขอมูลที่ดี (Davis et al., 1978; 

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

Parasuraman, 1993 และ Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1985) การบอกตอเปนการให

ขอมูลทีส่ําคัญเกี่ยวกับบริษัทใหกบัผูใชบริการบอยครัง้ทีม่ักจะชวยใหผูใชบริการตัดสินใจ หรือเลอืกที่

จะไมจะสนับสนุนบริษัท (Lundeen, Harmon & McKenna-Harmon, 1995 และ Zeithaml     

et al., 1993) ในแงของการบอกตออาจพสิูจนสําหรับการใชประโยชนในการกระตุนสําหรับลูกคา 

และจงึเปนผลใหสามารถดึงดูดลูกคารายใหม (Goodwin & Ross, 1992 และ Seiders & Berry, 

1998) นักวิจัยบางคนบอกเหมือนกันวาผูใชบริการมีแนวโนมที่จะแพรกระจายการบอกตอเชิงลบ เมือ่

พวกเขารับรูการตอบสนองที่ไมเปนธรรมในการรบับริการ (Blodgett, Granbois & Walters, 1993 

และ Seiders & Berry, 1998) คนอื่น ๆ ที่แสดงใหเห็นวา การมีความสมัพันธในเชิงบวกจะมีผลลพัธ

ระหวางการกลับมาใชบริการจากบริษัทอีกครั้ง และการบอกตอ (Blodgett et al., 1993 และ 

Blodgett, Hill & Tax, 1997) 

  การสือ่สารแบบปากตอปาก มีการพิจารณาการพูดในเชิงบวกเกี่ยวกับบริษัทกับบริษัทอื่น 

หรือบริษัทกับบุคคลอื่น แนะนําบริษัทใหคนอื่นที่ตองการคําแนะนํา สนับสนุนเพื่อน หรือผูที่เกี่ยวของ

ในการทําธุรกจิกบับริษัท หรอืเคยแนะนําบริษัทใหกับบุคคลอื่น (Zeithaml et al., 1996) โดยการ

บอกตอน้ันเปนเครื่องมือทีม่ีพลงัมาก โดยลูกคาจํานวนครึง่หน่ึงมีการแนะนําสินคาไปสูบุคคลอื่น และ

ลูกคาเหลาน้ีสามารถทํากําไรใหแกบรษัิท (Price, Eric & Arnould, 1999) การที่ลกูคาบอกคนอื่น

ดวยปากตอปากจะกลายเปนลูกคาที่มีการกลับมาใชซ้ํา ดังน้ัน การบอกแบบปากตอปากจะมี

ประโยชนในการรกัษาลูกคาเทากับการหาลูกคาใหมดวย (Gremler & Brown, 1996) 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการกลับมาใชซ้ํา 

นิยามและความหมาย  

การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง ความต้ังใจของแตละบุคคลที่จะกลับมาใชบริการซ้ําจาก

บริษัทเดิม โดยข้ึนอยูกับประสบการณกอนหนาน้ี หรือประสบการณทีเ่คยไดรับมาของแตละบุคคล 

(Hellier et al., 2003)  

การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การทีผู่บริโภคจะกลบัมาซือ้สินคา หรือใชบริการซ้ําทีเ่ดิม 

และมีการบอกเลาประสบการณใหกบัเพือ่นหรือญาติไดรบัรูเกี่ยวกับประสบการณดี ๆ (Cronin, 

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

Anderson และคณะ (1994) กลาววา การกลับมาใชบรกิารซ้ํา หมายถึง การทีลู่กคาซื้อ

สินคา หรือบรกิารจากผูขาย หรือผูใหบริการ และไดกระทําการซ้ําอกีครั้งหน่ึงหลงัจากใชบริการไป

แลว  
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การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การทีลู่กคามกีารตอบสนองบางอยางโดยการประเมิน และ

ความต้ังใจที่จะกลบัมาใชบริการในอนาคต (Zeithmal, Berry & Parasuraman, 1996)  

การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง กระบวนการตัดสินใจซือ้ ซึ่งจะมีข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑโดยเมื่อผานกระบวนการในการตัดสินใจซือ้แลวจะทําใหผูบริโภคไดรับความพึงพอใจใน

สินคา และบริการ จนเกิดความประทับใจและกลับมาใชบรกิารซ้ํา (Kotler & Keller, 2006)  

แนวคิดและทฤษฎี  

นักวิจัยจํานวนมากใหความสนใจกับความต้ังใจซื้อซ้ําของลูกคา นักวิจัยไดถกเถียงกันถึง

ผลลัพธของความต้ังใจซื้อซ้ําของลูกคา Ahmed, Shankat, Nawaz, Ahmed และ Usman (2011) 

คนพบวา ความต้ังใจซื้อซ้ําของลูกคาเปนแหลงที่มาของการลดตนทุน และเปนวิธีการของการเพิ่มสวน

แบงทางการตลาด Henkel และคณะ (2006) ไดสรุปวา ลูกคาที่มีความพึงพอใจกับผูใหบรกิาร จะมี

การเพิม่ระดับการใชบริการ และเพิ่มของความต้ังใจการบริการในอนาคตอีกดวย ในขณะที่การพูดคุย

ถึงความสําคัญของความพึงพอใจน้ัน Cronin, Brady และ Hult (2000) คนพบวา ความพึงพอใจของ

ลูกคา และความต้ังใจซื้อซ้ําของลกูคาสามารถเพิม่ข้ึนโดยการนําเสนอมลูคาเพิ่มของการบริการ และ

คุณภาพของบริการทีสู่งข้ึน Chau และ Kao (2009) ไดทําการพิจารณาถึงมิติตาง ๆ ของคุณภาพของ

การบริการ และพบวา ในระหวางมิติตาง ๆ เหลาน้ีมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอการประเมินผลการ

ใหบรกิารโดยผูใชบรกิาร และความต้ังใจในการใชบริการซ้ําในอนาคต Chen (2008) สรุปวา การรับรู

ของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ และความพึงพอใจเกี่ยวกบับริการมีผลกระทบในเชิงบวกที่

สําคัญตอความต้ังใจในการซือ้ซ้ําในอนาคต นอกจากน้ี การรบัรูในแตละครั้งเกี่ยวกับประโยชนใชสอย 

ความไรประโยชน ความเปนสวนตัว ความนาเช่ือถือได และความเหมาะสมของหนาทีก่ารทํางานของ

บริการมีความสมัพันธในทางบวกกับความต้ังใจในการซื้อสินคาออนไลนซ้ําในอนาคต (Cheng & 

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

Shankar, Smith และ Rangaswamy (2003) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา มีความ 

สัมพันธแบบเฉพาะตัวทีเ่ปนผลจากไดรบัการบริการอยางตอเน่ือง หรือการทําการสัง่ซื้อสินคาออนไลน

กับผูขายในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง ซึ่งรวมไปถึงชวงเวลาที่คนหาสิ่งของที่ตองการซื้อ และชวงเวลาการใช

สินคา ขอดีของความสําคัญจากการสรางความพึงพอใจของลูกคาที่เพิ่มข้ึนคือ จะชวยใหสามารถทีจ่ะ

ทํานายพฤติกรรมของผูบริโภคในอนาคตไดดีข้ึน และบริษัทสามารถทําการแขงขันในตลาดไดดีย่ิงข้ึน 

(Anderson & Gerbing, 1988) สิ่งน้ีจะสะทอนความรูสึกของลูกคาเกี่ยวกับประสบการณที่

หลากหลาย หรือความรูสึกจากการไดรบับริการจากผูใหบรกิาร Park, Bhatnagar และ Rao (2010) 

เสนอแนะวา การใหการรับประกัน หรือใหความเช่ือมั่นแกการซื้อสินคาออนไลนเปนการสรางกรอบ

แนวความคิดของความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวม และความต้ังใจซื้อซ้ําของผูบริโภคมีแนวโนมทีจ่ะ

เพิ่มข้ึนเมื่อผูขายสินคาใหความเช่ือมั่น การรบัประกัน เมื่อเปรียบเทียบกบัการที่ผูขายสินคาใหความ
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เช่ือมั่น การรับประกันแกลกูคา Wen และคณะ (2011) ไดเสนอแนะวา ความพึงพอใจเชิงบวกมีผล

ตอความต้ังใจซื้อสินคาออนไลนซ้ํา ความนาเช่ือถือมีความสมัพันธในเชิงบวกกบัความต้ังใจซื้อสินคา

ออนไลนซ้ํา (Chiu et al., 2009 และ Lee et al., 2011) ความนาเช่ือถือของการซื้อขายออนไลน 

และขอผกูมัดของการซือ้สินคาออนไลนจะมีการโตตอบกนัเสมอ (Mukherjee & Nath, 2007) 

 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

 Ghalandari (2013) ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพของการบรกิาร การรบัรูถึงคุณคาของการ

บริการและความพงึพอใจของลูกคาที่มอีิทธิพลตอการบอกตอในประเทศอหิราน ซึง่จะถูกแจกที่ตลาด

ไฮเปอร เมืองเตหะราน ระบรุวมเปน 250 ชุด ใชวิธีโมเดลสมการโครงสรางในการทดสอบสมมุติฐาน

ผลทําวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคา และความพึงพอใจของลูกคา มีอิทธิพลทางบวกตอการ

บอกตอ 

Lam และ So (2013) ศึกษาเรื่องนักทองเที่ยวทีม่ีความสุขจะบอกตอหรอืไม โดยมีความพึง

พอใจในชีวิตเปนตัวแปรค่ันกลาง เก็บรวบรวมขอมูลจากนักทองเที่ยวที่มาเยือน มาเกาจํานวน 389 

คน  ใชโมเดลสมการโครงสรางในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในชีวิตของ 

นักทองเที่ยวมีอทิธิพลทางบวกตอการบอกตอของนักทองเทีย่ว 

Ranjbarian และ Pool (2015) ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ผลกระทบของการรบัรูดานคุณภาพ 

และความคุมคาที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจของนักทองเที่ยว และความต้ังใจในการกลับมาที่ 

Nowshahr ประเทศ อิหราน  เกบ็รวบรวมขอมลูจากนักทองเที่ยวทีม่าเที่ยว Nowshahr City ในชวง

ฤดูใบไมรวงของป 2012 จํานวน 325 คน ใชวิธีโมเดลสมการโครงสรางในการทดสอบสมมุติฐาน 

ผลการวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ และคุณคาของสถานที่ทองเที่ยวมอีิทธิพลทางบวกตอ

ความพึงพอใจของของนักทองเที่ยว และยังมีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมายังสถานที่ซ้ํา 

  Raza, Siddiquei, Awan และ Bukhari (2012) ศึกษาความสัมพนัธระหวางคุณภาพ 

การใหบริการ การรับรูคุณคา ความพึงพอใจ และการต้ังใจกลับมาใชซ้ําในกลุมอุตสาหกรรมโรงแรม

ประชากรที่ศึกษาคือ กลุมผูรับบรกิารโรงแรมระดับ 5 ดาวในประเทศปากีสถาน กลุมตัวอยาง 150 

คน โดยใชวิธีวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง ในการทดสอบสมมุติฐาน ผลการวิจัยพบวา  

(1) คุณภาพการใหบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในประเทศปากีสถานมีอิทธิพลทางบวกตอการรบัรู 

คุณคา (2) ความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในประเทศปากสีถานมีอิทธิพลทางบวก 

ตอการรบัรูคุณคา (3) ความพึงพอใจของผูใชบรกิารระดับ 5 ดาวในประเทศปากีสถานมีอทิธิพล 

ทางบวกตอคุณภาพการใหบริการ และ (4) ความพึงพอใจของผูใชบริการระดับ 5 ดาวในประเทศ

ปากีสถาน มีอิทธิพลทางบวกตอการต้ังใจกลับมาใชบริการซ้าํ  
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Suki (2014) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารตอคุณภาพการใหบริการของสายการ

บินมาเลเซีย โดยใชแนวทางโมเดลสมการโครงสราง เกบ็รวบรวมขอมลูจากผูโดยสารจํานวน 300 คน 

ใชวิธีเลือกตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) ใชโมเดลสมการโครงสรางใน

การทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจบัพบวา ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการบอกตอของ

ผูโดยสาร  

 

2.7 ประวัติบริษัท  

เริ่มตนเมื่อ 100 กวาปมาแลว เพียงแคธุรกิจที่ผลิตและจําหนายนํ้ายาขัดเงาเฟอรนิเจอร  

โดยใชโรงรถในบานเปนหองแลป และโรงงานผลิตของ มร. แฟรงค เมกไกวส จูเนียร ไดสืบทอดใน

ครอบครัวมากวา 4 รุน เมกไกวส อินค ปจจุบันเปนผูนําระดับโลกในการผลิตผลิตภัณฑดูแลรักษา

พื้นผิววัสดุทุกชนิด รูเรื่องเกี่ยวกบัครอบครัวเมกไกวส และบริษัท เมกไกวส “ธุรกจิครอบครัวสวนใหญ

ไมสามารถสืบทอดไปสูรุนทีส่อง” แบรี่ เมกไกวส ประธานบริษัทเมกไกวส กลาว “และแมวาธุรกจิ

สามารถสืบทอดตอไป สวนใหญมักจะเสียแรงขับเคลื่อน หรอืหลงเปาหมาย ตางจากครอบครัวของเรา 

เรามีคลั่งไคลในสิ่งทีเ่ราทํา ซึ่งขับเคลื่อนใหเรากาวไปขางหนา และเรามีความสุขสนุกสนานกบัสิง่ทีเ่รา

ทําทุก ๆ วัน เรามองบริษัทของเรามากกวาความเปนธุรกิจเพื่อหาโอกาสในการทําเงิน บอกตามตรง 

ถาเราตองการเงิน เราคงขายธุรกิจไปนานแลว อยางที่ธุรกิจครอบครัวทีป่ระสบความสําเร็จสวนใหญ

เคาทํากัน”   

มร. แฟรงค เมกไกวส จูเนียร คุณปูของแบรี่ คงจะไมเคยคาดคิดไววา นํ้ายาขัดเฟอรนิเจอร

ขวดแรกที่เขาผลิตข้ึนเมือ่ป 1901 จะถูกสบืทอดมาในครอบครัวเปนเวลากวา 100 ป เราเริม่ผลิต

นํ้ายาทีละขวดโดยใชเครื่องตีไข ซึ่งมีลกูๆเปนผูชวย ผลิตในตอนกลางคืน เพื่อพอขายในวันรุงข้ึนใหมี

รายไดเพียงพอเพือ่ซื้ออาหารกลบัเขาบาน   

นับต้ังแตที่เริ่มมีรถมาทีไ่มใชมาคนแรกออกวางตลาด ทําให แฟรงค เมกไกวส เริม่หันมา

สนใจอุตสาหกรรมรถยนต เพราะทําดวยไม และเคลือบสีชนิดเดียวกับที่ใชกับเฟอรนิเจอร น่ีคือจุด 

เริ่มตนที่ทําใหผลิตภัณฑเมกไกวสกาวเขามาอยูในวงการรถยนต และเปนผูนําในการ ผลิตนํ้ายาขัด

เคลือบสีในปจจุบันนับต้ังแตนํ้ายาขัดเงาเฟอรนิเจอรขวดแรกที่ แฟรงค เมกไกวสผลิตข้ึน เขาต้ัง

ปณิธานไววา เขาจะไมขายสินคาใด ๆ จนกวาเขาจะมั่นใจวาสินคาน้ัน ๆ มีคุณภาพดีที่สุดในทองตลาด 

จนถึงปจจบุันครอบครัวก็ยังยึดมั่นในปณิธานน้ี และเปนผลใหมีลกูคา คนรักรถมากมายหลายลานคน

ทั่วโลก    

จนกระทั่งในป 1991 – 1992 บริษัทยังคํานึงถึงการพัฒนาคุณภาพสินคาอยางตอเน่ือง  

โดยใชงบประมาณในการคนควาวิจัย เพื่อใหแนใจวาผลิตภัณฑน้ันปลอดภัยตอผูบริโภค รถยนต และ

สิ่งแวดลอม รวมถึงไดรบัมาตรฐานการผลิตสากล ISO 9001 ในป 1997 และ ISO 14001 ในป 1998  
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นอกจากน้ันบริษัทยังไดมีการจัดอบรม และฝกฝนพนักงานใหเขาใจถึงสินคาอยางลึกซึ้ง

ตลอดจนวิธีการใหบริการดูแลทําความสะอาดรถยนตอยางมอือาชีพจาก MEGUIAR’S BY iCARE 

ปจจุบันบริษัทมีพนักงานมากกวา 450 คน กวา 40 บริษัทผูผลิตรถยนตยอมรับในคุณภาพมาตรฐาน 

และมีตัวแทนจําหนายกวา 40 ประเทศทั่วโลก โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนโรงงานผลิตผลิตภัณฑ

สําหรับรถยนตครบวงจรอยางแทจรงิ  

ผูแทนจําหนายในประเทศไทยบริษัท MEGUIAR’S BY iCARE สํานักงานใหญต้ังอยู เลขที่ 

33/6-7 หมู 8 ถนนวิภาวดีรังสิต แขวงสีกันเขตดอนเมือง กรงุเทพฯ 10210 ไดทําการจดทะเบียนเปน

นิติบุคคลในป พ.ศ. 2534 และดําเนินกจิการในดานการจําหนายผลิตภัณฑ และบริการบํารุงรักษา

รถยนตทั้งภายใน และภายนอกแบบครบวงจร ภายใตช่ือสินคา MEGUIAR’S BY iCARE โดยตลอด 

เวลาทีผ่านมา บริษัทฯ ไดเปนผูดูแลรกัษาความสะอาดรถยนตครบวงจรใหกับรถยนตช้ันนําในประเทศ

ไทย เชน Rolls-Royce, Bentley, Jaguar, Porsche ฯลฯ ดวยคุณภาพและมาตรฐานเดียวกับ

ประเทศอังกฤษ  

บริษัท ไดขยายแฟรนไชสในการจําหนายผลิตภัณฑิ ์MEGUIAR’S BY iCARE ตลอดจนการ

ใหบรกิารทําความสะอาดรถยนตครบวงจรกวา 40 รานทั่วประเทศ โดยแบงเปนใน กรุงเทพฯ 20 ราน 

และในเขตตางจังหวัด 20 ราน  

ผลิตภัณฑของ MEGUIAR’S BY iCARE (ในประเทศไทย) (2551) ไดแบงออก 5 กลุมดังน้ี  

กลุมสินคาดูแลรถยนตสําหรับ 

ผูบริโภค 

Retail Car Care Range 

BODYWORK SHAMPOO CONDITIONER 

ใชทําความสะอาดตัวรถ มีสวนผสมทีเ่ปนธรรมชาติไมเปน

อันตรายตอพื้นผิว ปองกันการเกิดสนิม ใหความเงางาม 

CLEAN WHEEL ใชขจัดคราบสกปรกทีล่อรถยนต(ลอโครเมียม 

อัลลอยดยาง) ขจัดคราบเขมา คราบนํ้ามัน คราบผาเบรกและฝุน

ละออง และปองกันไมใหเกิดคราบสนิม  

INSTANT TYRE DRESSING ใชเคลือบเงาลอและยางรถยนต

ใหดูเปนธรรมชาติทําใหยางมีอายุการใชงานนานข้ึน และมี

สวนผสมของซิลิโคนโพลเิมอรที่ยึดเกาะยางไดดี  

BUMPER CAREคืนสภาพความสดใสใหกับพลาสติกภายนอกตัว

รถ ยางขอบประตู ชวยขจัดรอยแหง ตําหนิทีเ่กิดข้ึนกับขอบค้ิว

กันชนรถ นํ้ายากระจายตัวอยางรวดเร็ว แหงงาย มีสวนผสมของ

สารทําความสะอาดสารเคลือบผิว 

VINYL & RUBBER CARE ใชปกปองและบํารุงอุปกรณภ ายใน

หองเครื่อง และอปุกรณพลาสติกภายในรถ มีสวนผสมของโพลิ
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เมอรชวยซึมเขาไปบํารุงอุปกรณที่ทําจากไวนิล 

ENGINE & MACHINE CLEANER ใชทําความสะอาด

เครื่องยนต ขจัดคราบนํ้ามัน, ยางมะตอย 

กลุมสินคาดูแลจักรยานยนต 

Motorcycle Range 

MOTOCYCLE CLEANER นํ้ายาทําความสะอาดมอเตอรไซค

ชวยขจัดคราบสิ่งสกปรกที่เกิดจากคราบนํ้ามัน ผงเบรก และ

คราบเกาะแนนตางๆ 

INSTAN BIKE SHINE คุณสมบัติINSTANT BIKE SHINE เปน

ผลิตภัณฑเคลือบเงา ชนิดสเปรยสําหรบัรถจักรยานยนต ใชงาย

และใหความเงางาม 

กลุมสําหรับศูนยบริการทํา 

ความสะอาดรถยนต 

Trade Range 

INTERIOR CLEANER ใชสําหรบัทําความสะอาดพีวีซ,ี พรมพื้น, 

หนัง, พรมใยสงัเคราะห, ผายาง, รอยปากกา, พลาสติกภายนอก 

GLASS CLEANER กลาส คลีนเนอร ใชสําหรบัการทําความ

สะอาด กระจกยานยนต, ขจัดคราบข้ีผึง้, จารบ,ี คราบสกปรก

จากการจราจร, แมลง และนํ้าทีส่ะสม 

MULTIWASH ECO MAXใชชําระลางคราบสกปรก นํ้ามัน จาร

บียางมะตอย ฝุนจากผาเบรคสามารถนําไปผสมกบันํ้าตาม

อัตราสวน เพื่อนําไปใชเปนผลิตภัณฑตาง ๆ 

SUPER SHEEN ทําความสะอาดไดรวดเร็วและงาย ปกปองและ

ใหความสวยงาม ดวยความเงามันและความเงาดาน 

RADIANT WAX POUSH บํารุงรักษาสรีถยนตทุกประเภท ให

ความเงางามที่ยาวนาน ชวยเพิ่ม ความเงาลึกพเิศษสําหรบัสรีถ

ทุกประเภท 

LIQUID HARD WAX เพิ่มความเงาลกึ เคลือบปกปองสรีถยนต

เพื่อความเงางามที่คงทน Liquid  

Hardwax เคลือบ และปกปองสรีถยนตใหเงางามเปนพิเศษ 

กลุมสําหรับศูนยซอมแซมงานส ี

รถยนต 

Bodyshop Range 

FINISHING POLISH 01 B ขจัดคราบสกปรก และชวยใหเกิด

ความเงางาม ตอสภาพพื้นผิวทุกชนิด กับเครื่องขัดและอุปกรณ

หรือมือ ใชไดกับสรีถยนตทุกประเภท 

ULTRAFINE RENOVATOR 02B ขจัดคราบสกปรก และ

รองรอยขีดขวนบางๆ ใชกับเครื่องขัดและอปุกรณ หรือมือ ใชได

กับสรีถยนตทุกประเภท 
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FINE ABRASIVE 03B ขจัดคราบสกปรก และรองรอยขีดขวน

ขนาดกลางที่ไมลึกจนเกินไปนักใชกับเครื่องขัด และอุปกรณหรือ

มือใชไดกับสรีถยนตทุกประเภท ปราศจากซลิิโคน, แอมโมเนีย, ซิ

ลิกา 

EXTRA ABRASIVE 04B ขจัดคราบสกปรก และรองรอยขีด

ขวน โดยเฉพาะคราบฝงลกึในข้ันตอนเดียว ใชกับเครื่องขัดและ

อุปกรณหรอืมือ ใชไดกับสีรถยนตทุกประเภทปราศจากซิลโิคน, 

แอมโมเนีย, ซิลกิา 

กลุมของเครือ่งมอื อุปกรณ 

Equipment 

AQUA – DRY เปนผลิตภัณฑที่มีโครงสรางภายในมาจาก

สวนผสมจากวัสดุหนังชามัวรทีท่นทาน ตออายุการใชงาน ซึมซับ

นํ้าได 

HI-TECH WHEEL BRUSH เปนผลิตภัณฑลางลอแมก็ซสามารถ

ขจัดคราบฝงแนนทีเ่กิดจากผงเบรคที่ติดอยูตามลอไดเปนอยางดี

ไมทําใหเกิดรอยขีดขวน 

PERFECT POLISHING CLOTH เปนผลิตภัณฑลางลอแมก็ซ

สามารถขจัดคราบฝงแนนทีเ่กิดจากผงเบรคที่ติดอยูตามลอไดเปน

อยางดีไมทําใหเกิดรอยขีดขวน 

 

2.8 สมมติฐานการวิจัย  

1) การรบัรูดานความคุณคาที่รบัรูมอีิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา บริษัท เอ็น 

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

2) การรบัรูดานความคุณคาที่รบัรูมอีิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลกูคา บริษัท เอ็น ทู 

เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

3) การรบัรูดานความคุณคาที่รบัรูมอีิทธิพลทางบวกตอการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา 

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

4) ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ  

โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบรุ ี

5) ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท 

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

6) คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา บริษัท เอ็น ทู  

เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี
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7) คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ 

โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบรุ ี

8) คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท 

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

 

2.9 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รบัรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอ

ความพึงพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ี

 

ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากกรอบแนวคิดในการวิจัย ผูวิจัยพฒันากรอบแนวคิดสําหรับการวิจัยในรปูแบบโมเดล 

ริสเรล หรอืโมเดลความสัมพันธโครงสรางเชิงเสน (LISREL or Linear Structural Relationship 

Model) แบบมีตัวแปรแฝง (Latent Variables) โดยนําเสนอโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความ

คุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มอีิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบรกิาร

ซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค  

ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ี

Value (Economic) 

คุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

Satisfaction 

ความพึงพอใจ 

Revisit 

กลับมาใชบริการซ้ํา 

Word of Mouth 

การบอกตอ 

Value (Quality) 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ 
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 หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณคาทีร่ับรู ดานความคุมคาของราน 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณคาทีร่ับรู ดานคุณคาทางดาน

คุณภาพของราน MEGUIAR’S BY iCARE 

 หมายถึง ตัวแปรแฝงความพงึพอใจของลูกคาราน 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 หมายถึง ตัวแปรแฝงการบอกตอของลูกคาราน MEGUIAR’S 

BY iCARE 

 หมายถึง ตัวแปรแฝงการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาราน 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดสินคาที่ราน MEGUIAR’S BY 

iCARE มีราคาที่สมเหตุสมผล 

 หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดสินคาที่ราน MEGUIAR’S BY 

iCARE มีความคุมคากับเงินที่จายไป 

 หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดสินคาที่ราน MEGUIAR’S BY 

iCARE มีราคาที่เหมาะสม 

 หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดสินคาที่ราน MEGUIAR’S BY 

iCARE มีคาใชจายที่เหมาะสมตอสภาพเศรษฐกจิ 

 

 
 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดสินคาทีร่าน MEGUIAR’S BY 

iCARE เมื่อเทียบกบัผูใหบริการรายอื่น 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดราน MEGUIAR’S BY iCARE มี

การบริการที่มีคุณภาพดี 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดราน MEGUIAR’S BY iCARE มี

การบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาที่อื่น 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดราน MEGUIAR’S BY iCARE มี

การบริการมีคุณภาพที่โดดเดน 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดราน MEGUIAR’S BY iCARE มี

เครื่องมือบริการที่มีคุณภาพ 

PVE 

PVQ 

SAT 

WOM 

RVE 
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หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดราน MEGUIAR’S BY iCARE มี

คุณภาพดีเมื่อเทียบกับผูใหบรกิารรายอื่น 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพงึพอใจตอคุณภาพสินคาของ

ราน MEGUIAR’S BY iCARE  

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพงึพอใจตอพนักงานของราน 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพงึพอใจตอทําเลที่ต้ังของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพงึพอใจคาใชจายเมื่อเทียบ

กับการบรกิารที่ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพงึพอใจบริการที่ไดรับจาก 

MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานจะแนะนําครอบครัว มิตร

สหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช

บริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่

ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานบอกตอใหครอบครัว มิตร

สหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช

บริการ MEGUIAR’S BY iCARE 



23 

 

                              

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดหากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึง 

MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบทานยินดีจะชวย

แกตางให 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานจะกลับมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้ง ถามีโอกาส 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานมีความผูกพันตอ 

MEGUIAR’S BY iCARE และตองการกลบัมาใชอีก 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานยังคงกลับมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครัง้ถึงแมวาราคาจะ

สูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดถามีโอกาสทานจะกลบัมาใช

บริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE ตอไปเรือ่ย ๆ 

 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานคิดวาจะกลบัมาใชบรกิารที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครัง้ในอนาคต 

 หมายถึง สัมประสิทธ์ิถดถอยจากตัวแปรสาเหตุที่มีตอตัวแปร

ผล 

 
หมายถึง ความสัมพันธระหวางความคาดเคลื่อนของตัวแปร

สังเกตได 
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ภาพที่ 2.2: โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รบัรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ี

 

+ 
+ 

+ 

+ 

+ 

+ 
+ 

+ SAT 

SAT1 SAT2 SAT5 SAT4  

 

 

 

 

 

REV 

REV1 

REV2 

REV4 

REV3 

REV5 

WOM

WOM1 WOM2 WOM4 WOM3  

PVQ 

PVQ1 

PVQ2 

PVQ3 

PVE 

PVE2 

PVE3 

PVE5 

PVE4 

 PVE1 

 PVQ4 

 PVQ5 

 PVQ6 



บทท่ี 3 

วิธีการดําเนนิการวิจัย 

 

ในการศึกษาวิจัยเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น  

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ีผูวิจัย

นําเสนอวิธีการดําเนินการวิจัยตามลําดับดังน้ี 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย  

การศึกษาวิจัยเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น  

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี

เปนการวิจัยเชิงปรมิาณ (Quantitative Approach) โดยทาํการวิจัยเชิงประจักษ (Empirical 

Research) และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมขอมลู 

 

3.2 กลุมประชากรและการเลือกตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ ลกูคาที่มาใชบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี  

ตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

 ตัวอยางที่ทําการวิจัยครั้งน้ี ไดแก ลูกคาทีม่าใชบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี ซึง่ผูวิจัยใชวิธีการกําหนดขนาดตัวอยาง และวิธีการเลือก

ตัวอยางดังน้ี 

 การกําหนดขนาดตัวอยางการวิเคราะหขอมูลโมเดลสมการโครงสรางดวยแกรมลสิเรล (Hair, 

Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006) แนะนําวา ตัวอยางควรมีขนาดต้ังแต 200 ตัวอยางข้ึน

ไป สําหรบักรณีที่โมเดลไมซับซอนมาก นอกจากน้ี Golob (2003) แนะนําวา การวิเคราะหโมเดลลิสเรล

ดวยวิธีการประมาณคาแบบ Maximum Likelihood ขนาดตัวอยางควรมีอยางนอย 15 เทาของตัวแปร

สังเกตไดซึ่งการศึกษาวิจัยครัง้น้ีควรมีอยางนอยเทากับ 15 x 25 = 375 คน 
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 การเลือกตัวอยาง 

 การเลือกตัวอยางสําหรบังานวิจัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกตัวอยางแบบไมอาศัยความ

นาจะเปน (Nonprobability Sampling) โดยการเลือกตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience 

Sampling) จากลูกคาที่มาใชบรกิารบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE)  

ในเขตนนทบุรี  

 

3.3 นิยามเชิงปฏิบัติการ 

1) คุณคาท่ีรับรูดานความคุมคา (Perceived Value: Economic) หมายถึง ประโยชนที่

ไดรับจากสินคา เน่ืองจากการรบัรูถึงตนทุนคาใชจายทีล่ดลงทั้งในระยะสั้น และระยะยาว มีความ

คุมคากับเงินที่จายไป (Sweeney & Soutar, 2001) มีขอคําถาม 5 ขอ ดังน้ี 

1.1) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่เหมาะสม 

1.2) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE คุมคากับเงนิที่จายไป 

1.3) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่สมเหตุสมผล 

1.4) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีคาใชจายที่เหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกจิ

ในปจจบุัน 

1.5) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่ยอมรับไดเมื่อเทียบกับผู

ใหบรกิารรายอื่น 

2) คุณคาท่ีรับรูดานคณุภาพ (Perceived Value: Quality) หมายถึง การรบัรูคุณภาพ

เกิดจากความคาดหวังของลกูคาโดยจะประเมินวาสินคาหรอืการบริการจะมีคุณภาพสูง ก็ตอเมื่อความ

ตองการของเขาตรงกบัความคาดหวังที่ต้ังไว การรับรูคุณภาพที่สงูตอสินคาหรือการบริการ ลูกคาจะ

พิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความ

ไววางใจ ความถ่ีในการเสียตํ่า และการบริการหรอืสินคาจะมีคุณภาพ เมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบ

การรบัรูจรงิกบัความคาดหวังตอสินคาหรือบรกิารน้ัน (Antioned & Van Raaij, 1998) มีขอคําถาม 

6 ขอ ดังน้ี 

     2.1) MEGUIAR’S BY iCARE มีการบรกิารทีม่ีคุณภาพดี 

     2.2) MEGUIAR’S BY iCARE มีการบรกิารทีม่ีคุณภาพเหนือกวาที่อื่น      

     2.3) MEGUIAR’S BY iCARE มีการบรกิารมีคุณภาพที่โดดเดน 

     2.4) MEGUIAR’S BY iCARE มีเครือ่งมอืใหบริการที่มีคุณภาพ 

     2.5) MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มีคุณภาพเสมอตนเสมอปลาย 

     2.6) MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มีคุณภาพที่ไดรบัความเช่ือถือมายาวนาน 
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3) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง ความพึงพอใจคือการ

ตัดสินวาผลิตภัณฑหรือ คุณลักษณะการบริการหรือผลิตภัณฑหรอืบริการที่ตัวเองตัดสินใจกอใหเกิด

ระดับความพอใจในการบรโิภคสินคา หรือบรกิารน้ัน ๆ (Oliver, 1997) มีขอคําถาม 5 ขอ ดังน้ี 

     3.1) ทานพึงพอใจตอคุณภาพการใหบรกิารของ MEGUIAR’S BY iCARE 

     3.2) ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน MEGUIAR’S BY iCARE 

     3.3) ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของ MEGUIAR’S BY iCARE 

    3.4) ทานพึงพอใจตอคาใชจายเมือ่เทียบกบัการบรกิารที่ไดรบัจาก MEGUIAR’S BY 

iCARE 

     3.5) โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบรกิารที่ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE 

4) การบอกตอของลูกคา (Word of Mouth) หมายถึง การตัดสินใจของลกูคาในการสง

ตอขอมูลแบบปากตอปากในเชิงบวก ขอมลูดังกลาวจะถูกมองวาเปนคําชมทีม่ีตอความพยายามของ

นักการตลาดที่สามารถเขาถึงยังสวนตาง ๆ ในตลาดได (Frenzen & Nakamoto, 1993) มีขอคําถาม 

4 ขอ ดังน้ี 

     4.1) ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช

บริการที่ MEGUIAR’S BY iCARE             

     4.2) ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE ใหกับ

ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือ บุคคลอื่น ๆ ฟง 

     4.3) ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพือ่นรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช

บริการ MEGUIAR’S BY iCARE 

     4.4) หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึง MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบทานยินดี

จะชวยแกตางให 

5) การกลบัมาใชบริการซ้าํ (Revisit) หมายถึง กระบวนการตัดสินใจ ซึ่งเปนตัวกําหนดใหมี

การซื้อสินคาและบรกิารมากกวาหน่ึงครั้งข้ึนไป (Anderson et al., 1994) มีขอคําถาม 5 ขอ ดังน้ี 

     5.1) ทานจะกลับมาใชบริการที่ MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถามีโอกาส 

     5.2) ทานประทับใจในบรกิารของ MEGUIAR’S BY iCARE และตองการกลับมาใช

บริการอีก 

     5.3) ทานยังคงกลับมาใชบริการที่ MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะ

สูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ 

     5.4) ถามีโอกาสทานจะกลบัมาใชบรกิารที่ MEGUIAR’S BY iCARE ตอไปเรื่อย ๆ 

     5.5) ทานคิดวาจะกลบัมาใชบรกิาร MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งในอนาคต 
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3.4 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

การวิจัยในครัง้น้ีใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมขอมูล

โดยมีข้ันตอนในการสรางเครือ่งมอื ซึ่งแบบสอบถามเหลาน้ีถูกสรางข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรม

และงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยแบงเครื่องมือออกเปน 6 สวนคือ 

สวนที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 6 ขอ ไดแก เพศ 

สถานภาพ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยเปนคําถามแบบใหเลือกตอบ

แบบคําตอบเดียว 

 สวนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับคุณคาที่รบัรูดานความคุมคาของบริษัท เอ็น ท ูเจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) แบบสอบถามม ีจํานวนทั้งสิ้น 5 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบ

มาตรสวนประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ใน

ระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

2 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ใน

ระดับไมเห็นดวย 

3 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ใน

ระดับเฉย ๆ 

4 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ใน

ระดับเห็นดวย 

5 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา ใน

ระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

   1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

สวนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณคาที่รบัรูดานคุณภาพของบริษัท เอ็น ท ูเจ โอโตโมบิล 

จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) แบบสอบถามมีจํานวนทัง้สิน้ 5 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี  
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1 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูหรอืมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รบัรูดาน

คุณภาพ ในระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

2 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูหรอืมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รบัรูดาน

คุณภาพ ในระดับไมเห็นดวย 

3 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูหรอืมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รบัรูดาน

คุณภาพ ในระดับเฉย ๆ 

4 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูหรอืมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รบัรูดาน

คุณภาพ ในระดับเห็นดวย 

5 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูหรอืมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รบัรูดาน

คุณภาพ ในระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

            คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

   1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

สวนที ่4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาบริษัท เอ็น ท ูเจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 5 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอบริการของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

2 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวย 

3 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของตอบริการของบริษัท เอ็น ท ูเจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเฉย ๆ 

4 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวย 

5 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 
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            คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

   1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

สวนที ่5 แบบสอบถามเกี่ยวกับการบอกตอของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 4 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกบับรกิารของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

2 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกบับรกิารของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวย 

3 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกบับรกิารของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเฉย ๆ 

4 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกบับรกิารของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวย 

5 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารบอกตอเกี่ยวกบับรกิารของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

            คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

   1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

สวนที ่6 แบบสอบถามเกี่ยวกับการกลับมาใชซ้ําของลกูคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 5 ขอโดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับมรีายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

1 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมกีารกลับมาใชบริการซ้ําทีบ่ริษัท เอ็น ท ูเจ โอโตโม

บิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 
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2 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการกลับมาใชบริการซ้ําที่บริษัท เอ็น 

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับไมเห็นดวย 

3 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการกลับมาใชบริการซ้ําที่บริษัท เอ็น 

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

4 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการกลับมาใชบริการซ้ําที่บริษัท เอ็น 

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวย 

5 คะแนนหมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการกลับมาใชบริการซ้ําที่บริษัท เอ็น 

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในระดับเห็นดวยอยางย่ิง 

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

            คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  

   1.00-1.49  ระดับตํ่ามาก 

1.50-2.49  ระดับตํ่า 

2.50-3.49  ระดับปานกลาง 

3.50-4.49  ระดับสูง 

4.50-5.00  ระดับสูงมาก 

 

3.5 การทดสอบเครื่องมือ 

การตรวจสอบคุณภาพของเครือ่งมอืไดดําเนินการใน 2 ลักษณะ คือ (1) การตรวจสอบความ

ตรง (Validity) ประกอบดวยการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และ (2) การ

ตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ข้ันตอนในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือมีดังน้ี 

          การตรวจสอบความตรง (Validity)  

           เพื่อใหเกิดความแมนยําของเครื่องมือในการวัดสิ่งที่ตองการจะวัดหรือสิ่งที่เครือ่งมอืควรจะ

วัดและคะแนนที่ไดจากเครื่องมือทีม่ีความตรงสูงสามารถบอกถึงสภาพที่แทจริง และพยากรณได

ถูกตองแมนยํา (สุวิมล ติรกานันท, 2548, หนา 166) แบบสอบถามจงึตองไดรบัการตรวจสอบความ

ถูกตองในดานภาษาในเชิงเน้ือหา 

ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

           ความตรงเชิงเน้ือหา หมายถึง คุณภาพของเครื่องมอืวัดที่สรางข้ึนมีความถูกตองตรงตาม 

เน้ือเรื่องที่ตองการวัดหรือวัดไดครอบคลุมเน้ือเรื่องทัง้หมด (วัลลภ ลําพาย, 2547, หนา 115) เปน 

ความตรงที่เกี่ยวกับการวิเคราะหตรวจสอบเน้ือหาของเครือ่งมือวาเน้ือหาของขอคําถามวัดไดตรง 

ตามเน้ือหาของตัวแปรที่ตองการวัดหรือ ไมความตรงชนิดน้ีนิยมใชผูเช่ียวชาญในสาขาวิชาน้ัน ๆ 

ตรวจสอบโดยการพจิารณาจากนิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และตารางแสดงประเด็นหลกั
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และประเด็นยอย หรือพฤติกรรมบงช้ีควบคูกับขอคําถามวาเครื่องมือน้ันมีความครบถวนสมบรูณ

ครอบคลมุเน้ือเรือ่งทัง้หมดหรือไม (สุวิมล ติรกานันท, 2546, หนา 137–138) ดัชนีความสอดคลอง

ระหวางขอคําถาม และวัตถุประสงคการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาจะตองดําเนินการกอนนําไป

ทดลองใช (Pre-test) การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดยวิธีดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถาม 

และวัตถุประสงคทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ โครงสรางการสรางขอคําถาม

ควบคูกับแบบสอบถามใหผูเช่ียวชาญพิจารณาความสอดคลอง การใหโครงสรางขอคําถามแก

ผูเช่ียวชาญทําใหผูเช่ียวชาญทราบทีม่าของขอคําถามแตละขอวามาจากประเด็นใด ครอบคลมุเน้ือหา

ในเรื่องน้ันหรือไม จํานวนผูเช่ียวชาญควรมีต้ังแต 3 คนข้ึนไปเพื่อหลกีเลี่ยงความคิดเห็นที่แบงเปน  

2 ข้ัว (สุวิมล ติรกานันท, 2546, หนา 137–138) 

 ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารยที่ปรึกษาเพือ่ตรวจสอบความถูกตองหลังจากน้ัน 

จึงแตงต้ังผูทรงคุณวุฒทิี่เช่ียวชาญในสาขาที่เกี่ยวของจํานวน 5 ทานกอนนําไปทดลองใช (Pre-test) 

การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และโครง 

สรางการสรางขอคําถามควบคูกับเครื่องมือใหผูเช่ียวชาญพจิารณาความสอดคลอง ผูเช่ียวชาญกรอก

ผลการพจิารณา ผูวิจัยคํานวณคาดัชนีความสอดคลองดวยดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับ

ประเด็นที่ตองการทราบ จากน้ันนําผลของผูเช่ียวชาญแตละทานมารวมกันคํานวณหาความตรงเชิง

เน้ือหา ซึ่งคํานวณจากความสอดคลองระหวางประเด็นที่ตองการวัดกบัขอคําถามที่สรางข้ึน ดัชนีที่ใช

แสดงคาความสอดคลอง เรียกวา ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถาม และวัตถุประสงค (Item–

Objective Congruence Index: IOC) โดยผูเช่ียวชาญตองประเมินดวยคะแนน 3 ระดับ คือ 

   ใหคะแนน  +1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

   ใหคะแนน    0 ถาไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกบันิยามของตัวแปรที่กําหนด 

   ใหคะแนน  –1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกบันิยามของตัวแปรที่กําหนด 

 หลงัจากน้ันนําผลคะแนนที่ไดจากผูเช่ียวชาญมาคํานวณหาคา IOC ตามสมการ 

    

   IOC  =    ∑R 

               n 

    ∑R  = ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผูเช่ียวชาญในแตละขอคําถาม 

    n = จํานวนผูเช่ียวชาญทัง้หมด 

 

 เกณฑในการหาคาความสอดคลองระหวางขอคําถามกับตัวแปรทีก่ําหนด  

(สุวิมล ติรกานันท, 2548, หนา 166) 



33 

 
 1) ขอคําถามที่มีคา IOC ต้ังแต 0.50–1.00 มีคาความตรงผานเกณฑสามารถนําไปใชในการ

ทดสอบกอนการใชงานได 

 2) ขอคําถามที่มีคา IOC นอยกวา 0.50 ไมผานเกณฑตองปรับปรุงแกไขหรือตัดทิ้ง 

สรปุผลการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาวา ขอคําถามทุกขอมีคา IOC ต้ังแต 0.50-1.00 

ผานเกณฑที่กําหนดผูวิจัยจึงไมไดตัดขอคําถามใด ๆ ออกจากมาตรวัดตัวแปร (ผลการตรวจสอบ IOC 

แสดงในภาคผนวก ง) 

 การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability)  

 โดยวิธีการหาคาสัมประสทิธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เปนวิธีที่ถูกใชใน

การวัดคาความเที่ยงอยางกวางขวางมากที่สุดวิธีหน่ึง โดยใชโปรแกรมวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวย

โปรแกรมคอมพิวเตอรในการวิเคราะหหาคาความเที่ยงของมาตรวัด คาสัมประสทิธ์ิแอลฟาควรมีคาใน

ระดับ .70 ข้ึนไป (Hair et al., 2006) คาอํานาจจําแนกรายขอของแตละขอคําถาม (Corrected  

Item–Total Correlation) ตองมีคาต้ังแต 0.3 ข้ึนไป (Field, 2005) ในการตรวจสอบความเที่ยง

ผูวิจัยไดตรวจสอบความเที่ยงทั้งขอมูลทดลองใช (n = 40) และขอมลูที่เก็บจรงิของลูกคาที่มาใช

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

รายละเอียดดังตอไปน้ี  

 การตรวจสอบความเที่ยงสําหรบัขอมลูทดลองใช (Pre-test) (n = 40) จากผลการวิเคราะห

ความเที่ยงผูวิจัยไมไดทําการตัดขอคําถามใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปร เน่ืองจากผลการวิเคราะห

ความเที่ยงของแตละตัวแปรไดคาตามมาตรฐานทีก่ําหนดคือ มากกวา 0.7 และคา Corrected Item-

Total Correlation มีคาต้ังแต 0.3 ข้ึนไป 
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ตารางที่ 3.1: ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมลูทดลองใช  

      (Pre-Test) (n = 40) 

 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชี้วัด 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา 

สัมประสิทธิ ์

แอลฟา 

คุณคาที่รับรู (PVE) 5  PVE1 .784  

   PVE2 .681  

   PVE3 .790  

   PVE4 .725  

            PVE5 .581 .877 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ 6 PVQ1 .620  

(PVQ)  PVQ2 .783  

  PVQ3 .765  

  PVQ4 .746  

  PVQ5 .679  

  PVQ6 .675 .892 

ความพึงพอใจ (SAT) 5 SAT1 .729  

  SAT2 .638  

  SAT3 .514  

  SAT4 .560  

  SAT5 .626 .819 

การบอกตอ (WOM) 4 WOM1 .659  

  WOM2 .581  

  WOM3 .659  

  WOM4 .550 .793 

กลับมาใชบริการซ้ํา (REV) 5 REV1 .822  

  REV2 .571  

  REV3 .663  

  REV4 .778  

  REV5 .735 .874 
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สําหรับการตรวจสอบความเที่ยงของขอมูลทีเ่กบ็จริง (n = 404) จากผลการวิเคราะห 

ความเที่ยงของขอมูลที่เกบ็จริงพบวา ขอคําถามทุกขอผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคา Item-Total 

Correlation มากกวา 0.3 และตัวแปรทุกตัวมีคาความเที่ยงมากกวา 0.7 ผูวิจัยจงึไมไดตัดขอคําถาม

ใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปร 

 

ตารางที่ 3.2: ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมลูทีเ่กบ็จริง  

(n = 404) 

 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชี้วัด 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา 

สัมประสิทธิ ์

แอลฟา 

คุณคาที่รับรู (PVE) 5 PVE1 .666  

  PVE2 .701  

  PVE3 .708  

  PVE4 .566  

  PVE5 .570 .837 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ  PVQ1 .515  

(PVQ)  PVQ2 .712  

  PVQ3 .708  

  PVQ4 .639  

  PVQ5 .592  

  PVQ6 .556 .842 

ความพึงพอใจ (SAT) 5 SAT1 .599  

  SAT2 .603  

  SAT3 .505  

  SAT4 .663  

  SAT5 .662 .813 

การบอกตอ (WOM) 4 WOM1 .708  

  WOM2 .722  

  WOM3 .725  

  WOM4 .674 .861 

               (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลที่เก็บจริง 

  (n = 404) 

 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 

ตัวชี้วัด 

 

ตัวชีวั้ด 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

คา 

สัมประสิทธิ ์

แอลฟา 

กลับมาใชบริการซ้ํา (REV) 5 REV1 .634  

  REV2 .623  

  REV3 .586  

  REV4 .641  

  REV5 .644 .827 

 

ผลลัพธที่ไดจากการวิเคราะหความเที่ยงสําหรับขอมูลของลกูคาที่มาใชบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี เปนขอมูลพื้นฐานสําหรับการตรวจสอบ

ขอตกลงเบื้องตนสําหรบัการวิเคราะหสถิติพหุตัวแปรการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันและการ

วิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางตอไป 

 

3.6 วิธีการเก็บขอมลู  

การเกบ็รวบรวมขอมูลในครัง้น้ีผูวิจัยวางแผนเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองโดยขอความ

รวมมือจากลกูคาที่มาใชบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี

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

เวลาในการเกบ็รวบรวมขอมลูทั้งสิ้น 3 เดือน 

ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 

รายละเอียดของข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมูลมีดังตอไปน้ี 

ข้ันที่ 1 ดําเนินการย่ืนเรือ่งกบัทางมหาวิทยาลัยกรุงเทพ เพื่อออกจดหมายขออนุญาต 

ทําวิจัยรานMEGUIAR’S BY iCARE  

ข้ันที่ 2 นําใบขออนุญาตไปย่ืนใหกับรานMEGUIAR’S BY iCARE และมกีารเซน็รบัรอง หรือ

ยินยอมใหทําการวิจัยไดจากผูจัดการรานMEGUIAR’S BY iCARE  

ข้ันที่ 3 ขอความรวมมือจากลกูคารานMEGUIAR’S BY iCARE และแจกแบบสอบถามใหกบั

ลูกคารานMEGUIAR’S BY iCARE  
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 ข้ันที่ 4 รวบรวมเก็บแบบสอบถาม และประเมินจํานวนแบบสอบถามที่ไดกลับมาวามีความ

สมบรูณ และมจีํานวนครบตามที่ไดออกแบบไวคือ 410 ชุดหรือไม 

ผูวิจัยแจกแบบสอบถามไปจํานวน 410 ชุด สามารถเก็บรวบรวมขอมลู และมีความสมบูรณ

ไดจํานวนทั้งสิ้น 404 ชุด 

 

3.7 วิธีการทางสถิติ  

การวิจัยเชิงปริมาณใชการบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการ

วิเคราะหสถิติพหุตัวแปรโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Model) มีชนิดของสถิติที่ใช

ในการวิเคราะหขอมลูเพือ่ตอบวัตถุประสงคแตละขอแบงเปน 7 สวนดังน้ี 

สวนที ่1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามสถิติ สถิติที่ใชคือ จํานวนและคารอยละ 

สวนที ่2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดับคุณคาที่รับรูดานความคุมคาของบริษัท เอ็น ทู เจ 

โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สวนที ่3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดับคุณคาที่รับรูดานคุณภาพของบริษัท เอ็น ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สวนที ่4 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดับความพึงพอใจของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโม

บิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สถิติที่ใชคือคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สวนที ่5 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดับการบอกตอของลกูคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ 

จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สถิติที่ใชคือคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สวนที ่6 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดับการกลบัมาใชซ้ําของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโต

โมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สถิติที่ใชคือคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สวนที ่7 การทดสอบโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู 

เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ีโดยมี 

ความพึงพอใจของลูกคา และการบอกตอของลกูคา เปนตัวแปรค่ันกลาง สถิติที่ใชคือ การวิเคราะห

โมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Model)  

 

 



 

บทท่ี 4 

บทวิเคราะหขอมลู 

 

 การวิเคราะหขอมลูในครั้งน้ีผูวิจัยรายงานผลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) และใชสถิติแบบพหุตัวแปร (Multivariate Statistics) ในการวิเคราะหขอมลู ทั้งน้ีการ

วิเคราะหขอมูลตองสอดคลองกับขอตกลงเบือ้งตนผูวิจัยจงึนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปน  

6 ข้ันตอน ตามลําดับดังน้ี 

 4.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม 

 4.2 การตรวจสอบขอตกลงเบือ้งตนทางสถิติของขอมูล 

 ประกอบดวยการตรวจสอบคุณภาพของขอมูลตามขอตกลงเบื้องตนในการวิเคราะหโมเดลสมการ

โครงสรางดวยโปรแกรมลสิเรล ซึง่ขอตกลงเบื้องตนเหลาน้ีประกอบดวย ลักษณะการแจกแจงแบบปกติ

ของขอมูล (Normality) การตรวจสอบความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity) และ

การตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวางตัวแปรตน และตัวแปรตาม (Linearity) 

 4.3 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดลการ

วัด (Measurement Model) ของแตละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพื่อตรวจสอบความตรงเชิง

โครงสราง (Construct Validity) โดยทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent 

Validity)  

4.4 ระดับความคิดเห็นในปจจัยทีเ่กี่ยวของกบัโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ใน

เขตนนทบรุ ี

 4.5 การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ และการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะหโมเดลเชิง

สาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการ

บอกตอและการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุี  

 4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน
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4.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที ่4.1: ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด จํานวน รอยละ 

1. เพศ   

        ชาย 232 57.43 

        หญิง 172 42.57 

        รวม 404 100.00 

2. อายุ   

       ตํ่ากวาหรือเทากบั 20 ป 23 5.69 

       21-30 146 36.14 

       31-40 97 24.01 

       41-50 89 22.03 

       51-60 34 8.42 

       60 ปข้ึนไป 15 3.71 

       รวม 404 100.00 

3. สถานภาพ    

       โสด     226 55.94 

       สมรส         153 37.81 

       หยาราง/ หมาย/ แยกกันอยู   25 6.19 

       รวม 404 100.00 

4.  ระดับการศึกษา   

       มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา 19 4.70 

       มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 18 4.46 

       อนุปริญญา/ ปวส. 34 8.42 

       ปริญญาตร ี 248 61.39 

       ปริญญาโท 74 18.32 

       ปริญญาเอก 11 2.72 

รวม 404 100.00 

                                                                                             (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด จํานวน รอยละ 

5. อาชีพ   

       นักเรียน/ นักศึกษา 95 23.51 

       ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ 71 17.57 

       พนักงาน/ ลูกจางบริษัทเอกชน 127 31.44 

       ประกอบธุรกิจสวนตัว/ คาขาย 101 25.00 

       อื่น ๆ 10 2.48 

       รวม 404 100.00 

6. รายได   

       ตํ่ากวาหรือเทากบั 10,000 31 7.67 

       10,001-30,000 148 36.63 

       30,001-50,000 110 27.23 

       50,001-100,000 64 15.84 

       มากกวา 100,000 51 12.62 

       รวม 404 100.00 

   

 การวิเคราะหขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามโดยใชสถิติเชิงพรรณนาจาก

ตารางที่ 4.1 พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามรอยละ 57.43 เปนเพศชาย จํานวน 232 คน 

และรอยละ 42.57 เปนเพศหญงิ จํานวน 172 คน 

 ดานอายุพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมอีายุ 21-30 ป จํานวน 146 คน 

คิดเปนรอยละ 36.14 รองลงมามีอายุ 31-40 ป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.01 อายุ 41-50 ป 

จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 22.03 อายุ 51-60 จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.42  อายุ นอย

กวา 20 ป จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.69 และนอยทีส่ดุมอีายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน 15 คน  

คิดเปนรอยละ 3.71 

 ดานสถานภาพพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมสีถานภาพโสด จํานวน 

226 คน คิดเปนรอยละ 55.94 รองลงมามีสถานภาพสมรส จํานวน 153 คน คิดเปนรอยละ 37.81 

และนอยทีสุ่ดมสีถานภาพหยาราง/ มาย/ แยกกันอยู จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.19 ดานระดับ

การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 248 

คน คิดเปนรอยละ 61.39 รองลงมามกีารศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 
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18.32 มีการศึกษาอนุปรญิญา/ ปวส. จํานวนเทากันคือ 34 คน คิดเปนรอยละ 8.42 มีการศึกษา

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. มีจํานวนเทากันคือ 18 คน คิดเปนรอยละ 4.46 และนอยทีสุ่ดมี

การศึกษาระดับปริญญาเอก จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.72   

 ดานอาชีพพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงาน/ ลูกจาง

บริษัทเอกชนจํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 31.44 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกจิสวนตัว/ คาขาย 

จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 25.00 อาชีพนักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 

23.51 อาชีพขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.57 และนอยที่สุดมี

อาชีพอื่น ๆ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.48 

 ดานรายไดตอเดือนพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีายไดตอเดือน 

10,001-30,000 บาท จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 36.63 รองลงมามรีายไดตอเดือน 30,001-

50,000 บาท จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.23 รายไดตอเดือน 50,001-100,000 บาท จํานวน 

64 คน คิดเปนรอยละ 15.84 รายไดตอเดือนมากกวา 100,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 

12.62 และนอยที่สุดมรีายไดตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.67 

           

4.2 การตรวจสอบขอตกลงเบื้องตนทางสถิติของขอมูล 

 การตรวจสอบคุณสมบัติของขอมลูเพื่อใหสอดคลองกบัขอตกลงเบื้องตนของการใชเทคนิค

การวิเคราะหพหุตัวแปร (Multivariate Analysis) สําหรบัโมเดลสมการโครงสราง ไดแก  

(1) การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมลู (2) การตรวจสอบความเปนเอกพันธของ

การกระจาย และ (3) การตรวจสอบความสมัพันธเชิงเสนตรง (นงลกัษณ วิรัชชัย, 2542) 

 การวิเคราะหขอมลูดวยสถิติพหุตัวแปรการตรวจสอบความสอดคลองของขอมูลกบัขอตกลง

เบื้องตนของสถิติน้ันถือวาเปนสิง่ทีจ่ําเปนมาก เน่ืองจากการวิเคราะหขอมูลทีม่ีตัวแปรหลายตัวน้ัน

หากตัวแปรมีคุณสมบัติไมสอดคลองกับขอตกลงเบื้องตนผลการวิเคราะหขอมลูจะพรางลกัษณะที ่

ไมสอดคลองกบัขอตกลงเบื้องตนสงผลทําใหการวิเคราะหขอมูลอาจเกิดการผิดเพี้ยนจากขอมูลที่ไม

เปนไปตามขอตกลงเบื้องตนโดยที่ผูวิจัยไมสามารถสงัเกตได (นงลกัษณ วิรัชชัย, 2542) ดังน้ันขอตกลง

เบื้องตนของสถิติวิเคราะหพหุตัวแปรสําหรบัสถิติวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางจําเปนตองมีการ

ตรวจสอบขอมลูวาเปนไปตามขอตกลงเบื้องตนดังตอไปน้ี 

 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูล (Normality)  

 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูลเพื่อใหทราบถึงประสิทธิภาพของการ

ประมาณคาของตัวแปรหรือความแกรง (Robustness) ของการประมาณคาสถิติวิเคราะหที่ใชในการ

ทดสอบแบบ t และ F มีขอตกลงเบื้องตนวาตัวแปรตองมกีารแจกแจงแบบปกติ (Hair, Black,  

Babin, Anderson & Tatham, 2010, p. 71 และนงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 15) ควรทําการ
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ตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมลูสําหรบัตัวแปรตอเน่ือง (Metric) ทุกตัวที่อยูในการ

วิเคราะห (Hair et al., 2010, p. 71)  

 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูลทําไดโดยการตรวจสอบแผนภาพ 

Normal Q-Q plot ผลจากการวิเคราะหแผนภาพ Normal Q-Q Plot แตละตัวแปรพบวาไดเสนตรง

ในแนวทแยง สรุปไดวาตัวแปรแตละตัวมีลกัษณะการแจกแจงแบบโคงปกติ (Hair et al., 2010,  

p. 71; Hair et al., 2006, p. 81 และนงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 15) ผลดังแสดงในภาพที่ 4.1 

ถึงภาพที่ 4.8 

 

ภาพที่ 4.1: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการรับรูดานความคุมคาของลกูคาที่มาใชบรกิาร  

               MEGUIAR’S BY iCARE (PVE) 
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ภาพที่ 4.2: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการรับรูดานคุณภาพของลูกคาที่มาใชบรกิาร MEGUIAR’S 

               BY iCARE (PVQ)  

                                                                    

 
 

ภาพที่ 4.3: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการ MEGUIAR’S BY  

               iCARE (SAT) 
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ภาพที่ 4.4: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการบอกตอของลกูคาที่มาใชบริการ MEGUIAR’S BY  

               iCARE (WOM) 

 

 
 

ภาพที่ 4.5: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการกลบัมาใชซ้ําของลูกคาทีม่าใชบริการ MEGUIAR’S BY  

               iCARE (REV) 
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 การตรวจสอบความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity)   

 ความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity) ใชกับการวิเคราะหการถดถอยซึง่

ตัวแปรตน และตัวแปรตามเปนตัวแปรตอเน่ือง (Metric Variable) สวนความเปนเอกพันธของความ

แปรปรวน (Homogeneity of Variances) น้ันใชกับการวิเคราะหความแปรปรวนที่มีตัวแปรตามเปน

ตัวแปรตอเน่ือง (Metric Variable) และตัวแปรตนเปนตัวแปรไมตอเน่ือง (Non-metric Variable) 

ในงานวิจัยน้ีผูวิจัยตรวจสอบลักษณะความเปนเอกพันธของการกระจายเน่ืองจากทัง้ ตัวแปรตนและ

ตัวแปรตามเปนตัวแปรตอเน่ืองโดยนิยามลกัษณะความเปนเอกพันธของการกระจาย หมายถึง 

คุณสมบัติของตัวแปรตามทีม่ีการกระจายไมตางกันทุกคาของตัวแปรตน (นงลักษณ วิรัชชัย, 2542) 

วิธีการตรวจสอบทําไดโดยการสรางแผนภาพกระจัดกระจายที่แสดงความสัมพันธระหวางเศษทีเ่หลือ 

(Standardized Residual) กับคาพยากรณ (Standardized Predicted Value) ความเปนเอกพันธ

ของการกระจาย (Pedhazur, 1997) โดยพิจารณาจากคา Standardized Residual หากมีการ

กระจายตัวแบบสุมโดยไมมกีารเพิ่มข้ึน หรือลดลงอยางมีแบบแผนจงึจะสรุปไดวา มีความเปนเอกพันธ

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

 จากภาพที่ 4.6 ถึงภาพที่ 4.8 พบวา คาเศษที่เหลือมีการกระจายอยางไมมีแบบแผนโดยไม

พบวา คาเศษที่เหลือมรีูปแบบแนวโนมไปในทางมากข้ึน หรอืลดลงอยางมีแบบแผน สรุปไดวา ขอมูล

เปนไปตามขอตกลงเบื้องตนของการมีเอกพันธของการกระจาย 

 

ภาพที่ 4.6: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลอื (Standardized Residual) กับคาพยากรณ (Standardized 

Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิาร MEGUIAR’S BY iCARE เปน

ตัวแปรตาม  
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ภาพที่ 4.7: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลอื (Standardized Residual) กับคาพยากรณ  

   (Standardized Predicted Value) โดยมีการบอกตอของลูกคาทีม่าใชบริการ  

   MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 

 

 
  

ภาพที่ 4.8: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลอื (Standardized Residual) กับคาพยากรณ  

(Standardized Predicted Value) โดยมีการกลบัมาซือ้ซ้ําของลูกคาทีม่าใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 
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 การตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรง (Linearity)  

 สถิติวิเคราะหทุกประเภทที่มพีื้นฐานการวิเคราะหสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธแบบเพียรสันตองมี

ขอตกลงเบื้องตนวาความสัมพันธระหวางตัวแปรแตละคูเปนแบบเสนตรงวิธีการตรวจสอบทําไดโดย

การตรวจสอบแผนภาพกระจัดกระจาย (Scatter Plot) ที่แสดงความสมัพันธระหวางเศษทีเ่หลือ 

(Standardized Residual) กับตัวแปรอสิระแตละตัว (Independent Variable) เพื่อตรวจสอบ

ความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวางตัวแปร (Lin & Lu, 2000 และนงลักษณ วิรัชชัย, 2542) จากแผน 

ภาพกระจัดกระจายพบวา คาเศษที่เหลอืมีการกระจายอยางไมมีแบบแผนโดยไมพบวา คาเศษที่เหลือ

มีรูปแบบแนวโนมไปในทางมากข้ึน หรือลดลงอยางมีแบบแผน สรปุไดวา ขอมูลเปนไปตามขอตกลง

เบื้องตนของการมีความสมัพันธเชิงเสนตรงดังแสดงในภาพที ่4.9 ถึงภาพที่ 4.16 

 

ภาพที่ 4.9: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลอื (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง               

              การรับรูดานความคุมคา (PVE) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลกูคาที่มาใชบริการ   

              MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.10: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

     การรับรูดานคุณภาพการใหบริการ (PVQ) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช             

                บริการ MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.11: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

การรบัรูดานความพงึพอใจของลกูคา (SAT) ในกรณีที่การบอกตอของลูกคาที่มาใช       

บริการ MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.12: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

การรบัรูดานความคุมคา (PVE) ในกรณีที่การบอกตอของลูกคาที่มาใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.13: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

การรบัรูดานคุณภาพของการใหบริการ (PVQ) ในกรณีที่การบอกตอของลูกคาทีม่าใช 

บริการ MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.14: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

     ความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ (SAT) ในกรณีที่การกลบัมาซื้อซ้ําของลูกคาทีม่าใช   

          บริการ MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.15: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

การรบัรูดานความคุมคา (PVE) ในกรณีที่การกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาที่มาใชบรกิาร 

MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 

 

 
 

 



51 

ภาพที่ 4.16: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

การรบัรูดานคุณภาพของการใหบริการ (PVQ) ในกรณีที่การกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาที่มา     

ใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE เปนตัวแปรตาม 

 

 
 

4.3 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดลการวัด 

(Measurement Model) ของแตละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพ่ือตรวจสอบความตรง

เชิงโครงสราง (Construct Validity) โดยทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย 

(Convergent Validity)     

 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันมีวัตถุประสงคเพือ่ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสราง 

(Construct Validity) ของตัวแปรแฝง (Latent Variable) ที่เกิดจากการวัดโดยตัวแปรโครงสราง 

(Construct Variable) ใหเปนไปตามทฤษฎีการวัดที่ผูวิจัยกาํหนดข้ึนจากทฤษฎีและผลงานวิจัยที่

เกี่ยวของวาสอดคลองกบัขอมลูเชิงประจักษ การวิเคราะหความตรงเชิงโครงสรางทําใหเกิดความมั่นใจ

ไดวาการวัดคาของตัวแปรที่ไดจากตัวอยางสามารถแทนคาจริงที่มีอยูในประชากรได (Hair et al., 

2006) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรางสามารถทําโดยการวิเคราะหองคประกอบเชิง

ยืนยัน โดยทําการตรวจสอบ ความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) การวิเคราะหครั้งน้ีใช

โปรแกรมลิสเรล  

 ผูวิจัยศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รบัรูดานคุณภาพที่มี

อิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโม

บิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรทีีเ่ปนตัวแปรแฝงมี

ลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถวัดไดโดยตรงประกอบดวย ตัวแปรการรบัรูดานความคุมคา (PVE) 



52 

ตัวแปรการรับรูดานคุณภาพ (PVQ) ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) ตัวแปรการบอกตอ (WOM) และตัว

แปรการกลับมาซื้อซ้ํา (REV) จากขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม จํานวน 26 ขอ โดยใชตัวอยางจํานวน 

404 คน ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันแสดงในรปูโมเดลการวัด (Measurement Model) 

ประกอบดวยโมเดลการวัดตัวแปรการรบัรูดานความคุมคา (PVE) ตัวแปรการรบัรูดานคุณภาพ (PVQ) 

ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) ตัวแปรการบอกตอ (WOM) และตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ํา (REV) ดัง

แสดงในภาพที ่4.17 ถึงภาพที่ 4.18 และตารางที ่4.2 ถึงตารางที ่4.15 ตามลําดับสวนผล  

 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) ซึ่งตรวจสอบคาความเที่ยง

เชิงโครงสราง (Construct Reliability) และคา Average Variance Extracted แสดงในตารางที ่

4.17  

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการรับรูดานความคุมคา (PVE) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

PVE1, PVE2, PVE3, PVE4 และ PVE5  

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการรับรูดานคุณภาพ (PVQ) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

PVQ1, PVQ2, PVQ3, PVQ4, PVQ5 และ PVQ6 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความพงึพอใจ (SAT) โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบ

เชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสงัเกตไดจากขอคําถาม SAT1, SAT2, 

SAT3, SAT4 และ SAT5 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการบอกตอ (WOM) โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบ

เชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสงัเกตไดจากขอคําถาม WOM1, 

WOM2, WOM3, และ WOM4 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ํา (REV) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลสิเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

REV1, REV2, REV3, REV4 และ REV5 

 ในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลสิเรล มีขอตกลงที่ยอมใหความ

คลาดเคลื่อนมีความสัมพันธกันได ซึ่งตรงกับสภาพความเปนจริง โดยเกณฑในการพิจารณาวาโมเดลการ

วัดสอดคลองกับขอมลูเชิงประจกัษ ใหพิจารณาจากคาไค-สแควรสัมพัทธ (Relative Chi-square) ซึ่ง

หาไดจากสมการ 2/df เกณฑที่กําหนด คือ ตองมีคานอยกวา 2.00 (ปุระชัย เปยมสมบรูณ และ 

สมชาติ สวางเนตร, 2535 และสุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน,  

2548) คาความนาจะเปน (p-value) ตองไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยตองมีคามากกวา .05 คาดัชนีคา
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ความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) ตองมีคานอยกวา 0.05 คาดัชนีรากของ

คาเฉลี่ยกําลังสองของสวนทีเ่หลือมาตรฐาน (SRMR) ตองมีคานอยกวา 0.05 (สุภมาศ อังศุโชติ       

และคณะ, 2548 และสุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ, กรรณิการ สุขเกษม, โสภิต ผองเสร ีและถนอมรัตน   

ประสิทธิเมตต, 2549) คาความสอดคลองของดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) ตองมีคามากกวา 0.9 

และคาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) ตองมคีามากกวา 0.9 คาดัชนีวัดระดับความ

สอดคลองเปรียบเทียบ (CFI) ตองมีคาต้ังแต 0.9 ข้ึนไป (ปุระชัย เปยมสมบรูณ และสมชาติ สวางเนตร, 

2535 และสุชาติ ประสทิธ์ิรัฐสินธุ และคณะ, 2549) 

 เมื่อพจิารณาคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) โดยคา

นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานของแตละตัวแปรสงัเกตไดสามารถดูคาไดจากหัวขอ Completely 

Standardized Solution ใน Output ไฟลของลสิเรล โดยเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคาต้ังแต 0.5 คา 

Average Variance Extracted: AVE ตองมีคาต้ังแต 0.5 และคาความเที่ยงเชิงโครงสรางของแตละ

ตัวแปรแฝง (Construct Reliability: CR) ตองมีคาต้ังแต 0.6 (Hair et al., 2010, pp. 709–710 

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

 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันพบวา สอดคลองกบัขอมูลเชิงประจกัษโดยมีคาไค-

สแควร (2) คาองศาอิสระ (df) คาไค-สแควรสัมพัทธ (2/df) มีคาเทากับ 1.156 คา p-value มีคา

เทากับ 0.070 คา RMSEA มีคาเทากบั 0.020 คาดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลงัสองของสวนที่เหลอื

มาตรฐาน (SRMR) มีคาเทากับ 0.040 คาความสอดคลองของดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีคา

เทากับ 0.959 และคาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนทีป่รบัแก (AGFI) มีคาเทากับ 0.928 คาดัชนีวัด

ระดับความสอดคลองเปรียบเทียบ (CFI) มีคาเทากับ 0.998 

 เมื่อพจิารณาคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) พบวา 

ผานเกณฑที่กําหนดทุกคาคือ แตละตัวแปรสังเกตไดตองมีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน ต้ังแต 

0.5 ตัวแปรแฝงตองมีคา Average Variance Extracted: AVE ต้ังแต 0.5 และคาความเที่ยงเชิง

โครงสรางของแตละตัวแปรแฝง (Construct Reliability: CR) ตองมีคาต้ังแต 0.6 ผลการวิเคราะห

พบวา PVE มีคา AVE เทากบั 0.586 และคา CR เทากับ 0.876, PVQ มีคา AVE เทากับ 0.528 และ

คา CR เทากับ 0.870, SAT มีคา AVE เทากับ 0.555 และคา CR เทากับ 0.861, WOM มีคา AVE 

เทากับ 0.736 และคา CR เทากับ 0.918, REV มีคา AVE เทากับ 0.576 และคา CR เทากับ 0.872  

 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (Measurement Model) ของตัวแปร

แฝงทัง้หมด ไดแก การรับรูดานความคุมคา (PVE) ตัวแปรการรับรูดานคุณภาพ (PVQ) ตัวแปรความ

พึงพอใจ (SAT) ตัวแปรการบอกตอ (WOM) และตัวแปรการกลบัมาซื้อซ้ํา (REV) ดังแสดงในภาพที่ 

4.17 
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ภาพที่ 4.17: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน 
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 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลิสเรล ดูตารางที่ 4.2 

 

ตารางที ่4.2: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลสิเรล 

  

ตัวแปรสังเกตได 

 

น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์ 

Loading 

(Lamda x) 
SE t-value 

R2  

หรือความเท่ียง 

PVE1 0.801 0.030 18.678 0.641 

PVE2 0.786 0.028 17.938 0.618 

PVE3 0.838 0.035 19.948 0.703 

PVE4 0.674 0.038 14.963 0.455 

PVE5 0.717 0.055 16.105 0.514 

PVQ1 0.701 0.049 15.648 0.492 

PVQ2 0.727 0.039 16.298 0.528 

PVQ3 0.742 0.037 16.680 0.551 

PVQ4 0.746 0.052 16.421 0.556 

PVQ5 0.672 0.030 14.914 0.452 

PVQ6 0.766 0.031 16.988 0.586 

SAT1 0.682 0.031 15.271 0.466 

SAT2 0.717 0.050 16.275 0.514 

SAT3 0.662 0.045 14.689 0.438 

SAT4 0.842 0.030 20.446 0.709 

SAT5 0.805 0.037 19.235 0.648 

WOM1 0.910 0.033 23.136 0.828 

WOM2 0.829 0.031 20.649 0.688 

WOM3 0.834 0.036 20.510 0.696 

WOM4 0.857 0.034 20.790 0.734 

REV1 0.790 0.041 18.232 0.625 

              (ตารางมีตอ)
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ตารางที ่4.2 (ตอ): ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลิสเรล 

  

ตัวแปรสังเกตได 

น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์ 

Loading 

(Lamdax) 
SE t-value 

R2  

หรือความเท่ียง 

REV2 0.746 0.036 16.835 0.556 

REV3 0.753 0.048 16.956 0.568 

REV4 0.751 0.032 17.040 0.564 

REV5 0.755 0.054 17.253 0.570 

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

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

  

  

 จากภาพที ่4.17 และตารางที่ 4.2 โมเดลการวัดตัวแปรคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคาไดพบวา 

นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคา

มากกวา 0.5 โดย PVE3 มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากที่สุดเทากบั 0.838 รองลงมาคือ 

PVE1 มีคาเทากับ 0.801 สวน PVE2 มีคาเทากบั 0.786, PVE5 มีคาเทากบั 0.717 และนอยที่สุด 

PVE4 มีคาเทากับ 0.674 เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา 

นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่ง

เปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสงัเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) 

พบวา PVE3 มีคา R2 มากที่สุดโดย PVE3 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.703 รองลงมาคือ PVE1 มีคา

เทากับ 0.641 สวน PVE2 มีคาเทากบั 0.618, PVE5 มีคาเทากับ 0.514 และนอยทีสุ่ด PVE4 มีคา

เทากับ 0.455 

 โมเดลการวัดตัวแปรคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน 

(Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย PVQ6 มีคา

นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากทีสุ่ดเทากับ 0.766 รองลงมาคือ PVQ4 มีคาเทากบั 0.746 สวน 

PVQ3 มีคาเทากับ 0.742, PVQ2 มีคาเทากบั 0.727, PVQ1 มีคาเทากับ 0.701 และนอยทีสุ่ด PVQ5 

มีคาเทากบั 0.672 เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนัก

องคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่

บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสงัเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา 
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PVQ6 มีคา R2 มากที่สุดโดย PVQ6 มีคา R2 มากที่สุดเทากบั 0.586 รองลงมาคือ PVQ4 มีคาเทากบั 

0.556 สวน PVQ3 มีคาเทากบั 0.551, PVQ2 มีคาเทากับ 0.528, PVQ1 มีคาเทากบั 0.492 และ

นอยที่สุด PVQ5 มีคาเทากับ 0.452  

 โมเดลการวัดตัวแปรความพงึพอใจพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized 

Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑทีก่ําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย SAT4 มีคานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานมากทีสุ่ดเทากับ 0.842 รองลงมาคือ SAT5 มีคาเทากับ 0.805 สวน SAT2 มี

คาเทากับ 0.717, SAT1 มีคาเทากับ 0.682 และนอยทีสุ่ด SAT3 มีคาเทากบั 0.662 เมื่อพิจารณาคา

ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัว

แปรสงัเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา SAT4 มีคา R2 มากที่สุดโดย SAT4 มีคา 

R2 มากที่สุดเทากับ 0.709 รองลงมาคือ SAT5 มีคาเทากับ 0.648 สวน SAT2 มีคาเทากบั 0.514, 

SAT1 มีคาเทากบั 0.466 และนอยที่สุด SAT3 มีคาเทากบั 0.438  

 โมเดลการวัดตัวแปรการบอกตอพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized 

Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑทีก่ําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย WOM1 มีคานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานมากทีสุ่ดเทากับ 0.910 รองลงมาคือ WOM4 มีคาเทากบั 0.857 สวน WOM3 

มีคาเทากบั 0.834 และนอยที่สุด WOM2 มีคาเทากบั 0.829 เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาทีบ่อกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสังเกตไดกับ

องคประกอบรวม (Communalities) พบวา WOM1 มีคา R2 มากที่สุดโดย WOM1 มีคา R2 มาก

ที่สุดเทากับ 0.828 รองลงมาคือ WOM4 มีคาเทากับ 0.734 สวน WOM3 มีคาเทากับ 0.696 และ

นอยที่สุด WOM2 มีคาเทากบั 0.688  

 โมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาใชบรกิารพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน 

(Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย REV1 มีคา

นํ้าหนักองคประกอบมากทีสุ่ดเทากับ 0.790 รองลงมาคือ REV5 มีคาเทากบั 0.755 สวน REV3 มีคา

เทากับ 0.753, REV4 มีคาเทากบั 0.751 และนอยทีสุ่ด REV2 มีคาเทากับ 0.746 เมื่อพจิารณาคา

ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัว

แปรสงัเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา REV1 มีคา R2 มากที่สุดโดย REV1 มีคา 

R2  มากที่สุดเทากับ 0.625 รองลงมาคือ REV5 มีคาเทากับ 0.570 สวน REV3 มีคาเทากบั 0.568, 

REV4 มีคาเทากับ 0.564 และนอยที่สุด REV2 มีคาเทากับ 0.556 
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 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) 

 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) เปนรายการหรือตัวช้ีวัด 

ที่มีความแปรปรวนรวมกันเพือ่ตรวจสอบวารายการ หรือตัวช้ีวัดเหลาน้ีวัดตัวแปรเดียวกัน วิธีการวัด

ความตรงแบบรวมศูนยมีขอกําหนด 3 ประการดังน้ี (Knight & Cavusgil, 2004 และ Hair et al., 

2006) 

 1) นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หากคาของนํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานมีคาสงูแสดงใหเห็นถึงการมจีุดศูนยรวมรวมกันสูง คานํ้าหนักองคประกอบ

มาตรฐานควรมีคามากกวา 0.5 คานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานดูไดจากคา Lambda–X หรือ 

Lambda–Y จากหัวขอ Completely Standardized Solution ใน Output File ของ LISREL  

 2) Average Variance Extracted (AVE) คาที่ยอมรบัไดควรมีคาต้ังแต 0.5 ข้ึนไป คํานวณ

ไดจากสมการ (สุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรววณา และรชันีกูล ภิญโญภานุวัฒน, 2552) 
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   AVE  =  Average Variance Extracted ของแตละตัวแปร 

   i   = นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือ

ก็คือคา Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output 

File ของ LISREL 

   n   = จํานวนขอคําถามที่วัดตัวแปร 

   i   = คาคลาดเคลื่อนของความแปรปรวนของตัวแปร (Error Variance) หรือ 

ก็คือคา Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output 

File ของ LISREL 

 3) คาความเที่ยงเชิงโครงสราง (Construct Reliability) คาที่ยอมรบัไดควรมีคาต้ังแต 0.6 

ข้ึนไป คํานวณไดจากสมการ 
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   CR  = คาความเที่ยงเชิงโครสรางของตัวแปร (Construct Reliability) 

   i   = นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือ 

คา Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 

ของ LISREL 

   n  = จํานวนขอคําถามที่วัดตัวแปร 

   i  = คาคลาดเคลื่อนของความแปรปรวนของตัวแปร (Error Variance) หรือก็คือ

คา Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 

ของ LISREL 

 สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนยควรผานเกณฑกําหนดคือ คานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานตองมีคาต้ังแต 0.5 ข้ึนไป คา Average Variance Extracted มีควรคาต้ังแต 

0.5 ข้ึนไป และคาความเที่ยงเชิงโครงสรางควรมีคาต้ังแต 0.6 ข้ึนไป (Hair et al., 2006) ผลการ

วิเคราะหขอมูลพบวา ตัวแปรแฝงทุกตัวมีคา Average Variance Extracted ต้ังแต 0.5 ข้ึนไป และ

คาความเที่ยงเชิงโครงสราง (Construct Reliability) มีคาต้ังแต 0.6 ข้ึนไป ในขณะที่ตัวแปรสงัเกตได

ทั้งหมดมีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานต้ังแต 0.5 ข้ึนไปทั้งหมด รายละเอียดของนํ้าหนักองค 

ประกอบมาตรฐาน คา Average Variance Extracted: AVE) และคาความเที่ยงเชิงโครงสราง (CR) 

แสดงในตารางที่ 4.3 
 

ตารางที่ 4.3: ผลการวิเคราะหความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) 
  

ตัวแปร ตัวชี้วัด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- 
Delta 

)( i  

Average 
Variance 
Extracted 
(AVE) 

Construct 
Reliability 
(CR) 

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

                                                                                                       (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ): ผลการวิเคราะหความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity)  

 

ตัวแปร ตัวชี้วัด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- 

Delta 

)( i  

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Construct 

Reliability 

(CR) 

 PVQ5 0.672 0.548   

  PVQ6 0.766 0.414 0.528 0.870 

SAT SAT1 0.682 0.534   

  SAT2 0.717 0.486   

 SAT3 0.662 0.562     

 SAT4 0.842 0.291     

 SAT5 0.805 0.352 0.555 0.861 

WOM WOM1 0.910 0.172     

  WOM2 0.829 0.312     

  WOM3 0.834 0.304     

  WOM4 0.857 0.266 0.736 0.918 

REV REV1 0.790 0.375     

  REV2 0.746 0.444     

 REV3 0.753 0.432     

 REV4 0.751 0.436     

 REV5 0.755 0.430 0.576 0.872 

 

4.4 ระดับความคิดเห็นในปจจัยท่ีเก่ียวของกับอิทธิพลของคุณคาท่ีรบัรูดานความคุมคา และ

คุณคาท่ีรบัรูดานคุณภาพท่ีมีอิทธพิลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้าํของ

ลูกคา บรษิัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค  

ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ี  

 ระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางในปจจัยทีเ่กี่ยวของกบัการรับรูดานคุณคาที่รบัรูดาน

ความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลบัมา

ใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด ในเขตนนทบรุี แบงออกเปน 4 สวนใหญ ๆ 

คือ (1) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณคาที่รับรู ดานความคุมคา และดานคุณภาพการบรกิาร  



61 

อันไดแก ดานความคุมคา (PVE) และดานคุณภาพการบริการ (PVQ) (2) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ดานความพึงพอใจของลูกคา (SAT) (3) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการบอกตอ (WOM) และ  

(4) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการกลบัมาใชซ้ําของลูกคา (REV) 

 

ตารางที่ 4.4: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

คุณคาที่รับรูดานความคุมคา (PVE) 4.208 .594 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคา

ที่เหมาะสม (PVE1) 
4.347 .707 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE คุมคา

กับเงินที่จายไป (PVE2) 
4.240 .714 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคา

ที่สมเหตุสมผล (PVE3) 
4.186 .789 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มี

คาใชจายที่เหมาะสมกับ สภาพเศรษฐกจิใน

ปจจุบัน (PVE4) 

4.097 .761 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคา

ที่ยอมรบัไดเมือ่เทียบกบัผูใหบริการรายอื่น

(PVE5) 

4.171 .838 ระดับสูง 

- บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคา

ที่สมเหตุสมผล (PVE3) 
4.171 .838 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบรกิาร จากตาราง 

ที่ 4.4 พบวา การรับรูดานความคุมคา (PVE) มีคาเฉลีย่ 4.208 เมื่อพิจารณาในระดับขอคําถามพบวา

โดยการบริการที่ไดรบั มีราคาทีส่มเหตุสมผล (PVE1) มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ดคือ มีคาเฉลี่ย 4.347 การ

บริการที่ไดรบัมีความคุมคากับเงินที่จายไป (PVE2) มีคาเฉลีย่ 4.240 การบริการที่ไดรับมีราคาที่

เหมาะสม มีคาเฉลี่ย 4.186 การบริการที่ไดรับเมื่อเทียบกบัผูใหบริการรายอื่น (PVE5) มีคาเฉลี่ย 

4.171 และนอยการบริการที่ไดรบัมีคาใชจายทีเ่หมาะสมตอสภาพเศรษฐกจิในปจจบุัน (PVE4) มี

คาเฉลี่ย 4.097 
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ตารางที่ 4.5: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ (PVQ) 4.208 .594 ระดับสูง 

- MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการที่มี

คุณภาพดี (PVQ1) 
4.347 .707 ระดับสูง 

- MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการที่มี

คุณภาพโดดเดน (PVQ2) 
4.240 .714 ระดับสูง 

- MEGUIAR’S BY iCARE มีเครื่องมือ

ใหบรกิารที่มีคุณภาพ (PVQ3) 
4.240 .789 ระดับสูง 

- MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มี

คุณภาพเสมอตนเสมอปลาย (PVQ4) 
4.097 .761 ระดับสูง 

MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มีคุณภาพ

ที่ไดรับความเช่ือถือมายาวนาน (PVQ5) 
4.171 .838 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกบัคุณภาพการใหบรกิารจากตารางที ่

4.5 พบวา คุณภาพการใหบริการ (PVQ) มีคาเฉลี่ย 4.208 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละขอ 

คําถามพบวา มีการบริการที่มีคุณภาพดี (PVQ1) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ มีคาเฉลี่ย 4.347 โดยมีการ

บริการที่มีคุณภาพเหนือกวาที่อื่น (PVQ2) มีคาเฉลี่ย 4.240 มีการบริการมีคุณภาพที่โดดเดน (PVQ3) 

มีคาเฉลี่ย 4.240 มีคุณภาพดีเมื่อเทียบกบัผูใหบริการรายอื่น (PVQ5) มีคาเฉลี่ย 4.171และนอยที่สุด 

มีเครื่องมือบรกิารทีม่ีคุณภาพ (PVQ4) มีคาเฉลี่ย 4.097 
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ตารางที่ 4.6: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับความพงึพอใจ (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

ความพึงพอใจของลูกคา (SAT) 4.308 .546 ระดับสูง 

- ทานพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

MEGUIAR’S BY iCARE (SAT1) 

4.418 .650 ระดับสูง 

- ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน

MEGUIAR’S BY iCARE (SAT2) 

4.282 .653 ระดับสูง 

- ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของMEGUIAR’S 

BY iCARE (SAT3) 

4.193 .826 ระดับสูง 

- โดยภาพรวมแลวทานพงึพอใจตอบริการที่

ไดรับจากMEGUIAR’S BY iCARE (SAT5) 

4.364 .738 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ จากตารางที่ 4.6 

พบวา ความพึงพอใจของลูกคา (SAT) มีคาเฉลี่ย 4.308 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแตละคําถาม

พบวา ทานพึงพอใจตอคุณภาพการใหบรกิาร (SAT1) มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ดคือ มีคาเฉลี่ย 4.418 โดย

ภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบรกิารที่ไดรับ (SAT5) มีคาเฉลี่ย 4.364 ทานพึงพอใจตอการใหบริการ

ของพนักงาน (SAT2) มีคาเฉลี่ย 4.282 ทานพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรบั 

(SAT4) มีคาเฉลี่ย 4.282 และนอยทีสุ่ด ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ัง (SAT3) มีคาเฉลี่ย 4.193 
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ตารางที่ 4.7: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการบอกตอ (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

การบอกตอ (WOM) 4.129 .664 ระดับสูง 

- ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อน

รวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE) (WOM1)             

4.188 .768 ระดับสูง 

- ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจาก 

MEGUIAR’S BY iCARE ใหกับครอบครัว มิตร

สหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ฟง

(WOM2) 

4.119 .785 ระดับสูง 

- ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพื่อน

รวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE (WOM3) 

4.153 .801 ระดับสูง 

- หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึง 

MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบทานยินดีจะ

ชวยแกตางให (WOM4) 

4.057 .806 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการบอกตอ จากตารางที่ 4.7 พบวา 

การบอกตอ (WOM) มีคาเฉลี่ย 4.129 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละขอคําถามพบวา ทานจะ

แนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบรกิาร (WOM1) มีคาเฉลี่ยมาก

ที่สุดคือ มีคาเฉลี่ย 4.188 ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมา

ใชบริการ (WOM3) มีคาเฉลี่ย 4.153 ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับ ใหกับครอบครัว มิตร

สหาย เพือ่นรวมงาน หรือ บุคคลอื่น ๆ ฟง (WOM2) มีคาเฉลี่ย 4.119 และนอยที่สุด หากทานไดยิน

บุคคลอื่น ๆ พูดถึงในแงลบทานยินดีจะชวยแกตางให (WOM4) มีคาเฉลี่ย 4.057 
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ตารางที่ 4.8: ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการกลบัมาใชซ้ํา (n = 404) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลีย่ 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

กลับมาใชบริการซ้ํา (REV) 4.232 .553 ระดับสูง 

- ทานจะกลบัมาใชบรกิารที ่MEGUIAR’S BY 

iCARE อีกครั้งถามีโอกาส (REV1) 

4.351 .650 ระดับสูง 

- ทานยังคงกลับมาใชบรกิารที ่MEGUIAR’S 

BY iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสูงข้ึนตาม

สภาวะเศรษฐกจิ (REV3) 

3.980 .809 ระดับสูง 

- ถามีโอกาสทานจะกลบัมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE ตอไปเรื่อย ๆ (REV4) 

4.230 .700 ระดับสูง 

- ทานคิดวาจะกลบัมาใชบริการ MEGUIAR’S 

BY iCARE อีกครั้งในอนาคต (REV5) 

4.290 .744 ระดับสูง 

 

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับการกลับมาซื้อซ้ํา จากตารางที่ 4.8 

พบวา กลับมาใชบริการซ้ํา (REV) มีคาเฉลี่ย 4.232 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละขอคําถาม

พบวา ทานจะกลับมาใชบริการที่อกีครั้ง ถามีโอกาส (REV1) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ มีคาเฉลี่ย 4.351 

ทานมีความผูกพันและตองการกลบัมาใชบริการอีก (REV2) มีคาเฉลี่ย 4.309 ทานคิดวาจะกลบัมาใช

บริการ อีกครัง้ในอนาคต (REV5) มีคาเฉลี่ย 4.290 ถามีโอกาสทานจะกลบัมาใชบริการที่ตอไปเรื่อย ๆ 

(REV4) มีคาเฉลี่ย 4.230 และนอยที่สุด ทานยังคงกลับมาใชบริการอีกครั้งถึงแมวาราคาจะสูงข้ึนตาม

สภาวะเศรษฐกจิ (REV3) มีคาเฉลี่ย 3.980 
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4.5 การวิเคราะหเสนทางอิทธิพลและกาทดสอบสมมติฐาน  

 ผูวิจัยวิเคราะหปจจัยที่เกี่ยวของกับอิทธิพลของการรบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรู

ดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี 

 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่

รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา 

เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุี การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธตามโมเดลเชิงสาเหตุคุณ

คาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและ

การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ีซึ่งประกอบดวย การรับรูดานความคุมคา (PVE) การรับรู

ดานคุณภาพ (PVQ) ความพึงพอใจ (SAT) การบอกตอ (WOM) และการกลบัมาใชบริการซ้ํา (REV) 

การปรับโมเดลเพือ่ใหกรอบแนวความคิดสอดคลองกับขอมลูเชิงประจักษ โดยยอมใหคาความ

คลาดเคลื่อน (Error Variance) มีความสัมพันธกันไดตามความเปนจรงิ คาความคลาดเคลื่อนที่มี

ความสัมพันธกันรายละเอียดของการวิเคราะหแสดงไวในตารางที ่4.9 และภาพที่ 4.18 

 

ตารางที่ 4.9: คาสัมประสิทธ์ิเสนทางคาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t–value ของโมเดลสมการ 

โครงสรางหลังจากปรับโมเดลสําหรบัการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดาน  

ความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและ

การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี(n = 404) 

 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

LAMBDA–Y    

SAT              SAT2 0.811** 0.049 16.493 

SAT              SAT3 0.665** 0.053 12.552 

SAT              SAT4 0.603** 0.040 15.190 

SAT               SAT5 0.717** 0.041 17.375 

 

 
      (ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 4.9 (ตอ): คาสัมประสทิธ์ิเสนทางคาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t–value ของโมเดล    

                        สมการโครงสรางหลังจากปรับโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดาน  ความคุมคา  

                        และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มอีิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการ 

                        กลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S 

                        BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรี (n = 404) 

 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

WOM             WOM1 0.755 - - 

WOM             WOM2 0.649** 0.028 23.145 

WOM             WOM3 0.734** 0.032 23.016 

WOM             WOM4 0.695** 0.037 18.703 

REV              REV1 0.758 - - 

REV              REV2 0.611** 0.032 18.828 

REV              REV3 0.816** 0.055 14.794 

REV         REV4  0.551** 0.036 15.130 

REV              REV5 0.923** 0.061 15.157 

LAMBDA–X    

PVE              PVE1 0.553** 0.030 18.682 

PVE              PVE2 0.499** 0.028 17.926 

PVE              PVE3 0.699** 0.035 19.932 

PVE              PVE4 0.573** 0.038 14.959 

PVE              PVE5 0.890** 0.055 16.175 

PVQ              PVQ1 0.759** 0.048 15.657 

PVQ              PVQ2 0.638** 0.039 16.190 

PVQ             PVQ3 0.612** 0.037 16.522 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.9 (ตอ): คาสัมประสทิธ์ิเสนทางคาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t–value ของโมเดล 

                           สมการโครงสรางหลงัจากปรบัโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดาน  ความคุมคา  

                       และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการ 

                       กลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอน็ ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S 

                        BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรี (n = 404) 
 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

LAMBDA–X    

PVQ              PVQ4 0.855** 0.052 16.376 

PVQ              PVQ5 0.453** 0.030 14.863 

PVQ             PVQ6 0.523** 0.031 16.985 

BETA    

SAT             WOM 0.426** 0.074 5.753 

SAT              REV 0.541** 0.079 6.854 

GAMMA    

PVE              SAT 0.546** 0.091 5.979 

PVE              WOM -0.186 0.099 -1.876 

PVE              REV -0.060 0.098 -0.613 

PVQ              SAT 0.280** 0.088 3.161 

PVQ             WOM 0.549** 0.092 5.991 

PVQ            REV 0.419** 0.090 4.656 

หมายเหตุ: Path Diagram คือ แผนภาพเสนทาง, Path Coefficients คือ สัมประสิทธ์ิเสนทาง,  

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

** หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 (t–value ≥ 2.5 
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ภาพที่ 4.18: โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรี  
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0.755 

REV5       0.430 

PVQ 

PVE 

0.801 

0.786 

0.674 

0.838 

0.717 

PVE1 

PVE2 

PVE3 

PVE4 

PVE5 

PVQ1 

PVQ2 

PVQ3 

PVQ5 

PVQ6 

 

PVQ4 

SAT 

WOM 

REV 

0.790 

0.746 

0.753 

0.751 

0.682 

0.717 

0.662 

0.842 

0.805 

 

0.727 

0.746 

0.742 

0.672 

0.766 

 

0.701 
0.910 

0.829 

0.834 

0.359 

0.382 

0.297 

0.545 

0.486 

0.508 

0.472 

0.449 

0.444 

0.548 

0.414 

 

0.541** 

0.426** 

SAT1 

SAT2 

SAT3 

SAT4 

SAT5 

 

REV1 

REV4 

REV3 

REV2 

WOM1 

WOM2 

WOM3 

WOM4 

0.312 

0.304 

0.266 

0.172 

0.375 

0.444 

0.432 

0.436 

0.534 

0.486 

0.652 

0.291 

0.352 
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จากตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 ผลการวิเคราะหขอมลูพบวา โมเดลสมการโครงสรางหลงั

การปรับ (Modified Model) สอดคลองกบัขอมลูเชิงประจกัษ หลังทําการปรบัโมเดล 348 ครั้ง 

แสดงวายอมรับสมมติฐานหลกัที่วา โมเดลตามทฤษฎีสอดคลองกลมกลืนกับขอมลูเชิงประจกัษ ทั้งน้ี

พิจารณาจากคาสถิติไค-สแควร (2) มีคาเทากับ  215.18 องศาอิสระ (df) มีคาเทากบั 186 คา p–

value มีคาเทากับ 0.070 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา .05 คาไค–สแควรสัมพทั (2/df) มีคา

เทากับ 1.156 ผานเกณฑคือ ตองมีคานอยกวา 2 เมื่อพจิารณาคาความสอดคลองจากดัชนีวัดระดับ

ความกลมกลืน (GFI) มีคาเทากบั 0.959 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา 0.9 คา AGFI มีคาเทากับ 

0.928 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา 0.9 และคา RMSEA มีคาเทากับ 0.000 ผานเกณฑ 

คือ ตองมีคานอยกวา 0.05 

 ผลการวิเคราะหเสนทางความสมัพันธตามโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดาน ความคุมคา  

และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ใน

เขตนนทบรุีนําเสนอเปนสองสวน คือ สวนขององคประกอบ ซึ่งประกอบไปดวย (1) เสนทาง

ความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดภายนอกกบัตัวแปรแฝงภายนอก (LAMBDA-X) และ (2) 

เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดภายในกับตัวแปรแฝงภายใน (LAMBDA-Y) และสวน

ของโครงสราง ประกอบดวย (1) เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายนอกกบัตัวแปรแฝง

ภายใน (GAMMA) และ (2) เสนทางความสมัพันธระหวางตัวแปรแฝงภายในกบัตัวแปรแฝงภายใน 

(BETA) ผลการวิเคราะหดูตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

 1) ผลการวิเคราะหในสวนขององคประกอบโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา  

และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ใน

เขตนนทบรุ ี  

   1.1) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสงัเกตไดภายนอกกบัตัว

แปรแฝงภายนอก 

   การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลูในสวนน้ีเปนการนําเสนอรายละเอียดของผลการ

พิจารณาตัวแปรองคประกอบทีส่ําคัญของตัวแปรแฝงในที่น้ีคือ ตัวแปรอิทธิพลของการรับรูดานความ

คุมคา MEGUIAR’S BY iCARE (PVE) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ การใหบรกิารของ 

MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่เหมาะสม (PVE1) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE คุมคากับ

เงินทีจ่ายไป (PVE2) บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่สมเหตุสมผล(PVE3) บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE มีคาใชจายที่เหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน (PVE4) และบริการของ 
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MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่ยอมรบัไดเมื่อเทียบกบัผูใหบริการรายอื่น(PVE5) พบวา ตัวแปร

องคประกอบทีส่ําคัญทีสุ่ดที่สามารถอธิบายองคประกอบตัวแปรอิทธิพลของการรับรูดานคุณคาของ

ลูกคา MEGUIAR’S BY iCARE มากที่สุดคือ บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่ยอมรบัได

เมื่อเทียบกับผูใหบริการรายอื่น (PVE5) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.890 รองลงมาคือ บริการ

ของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่สมเหตุสมผล  (PVE3) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.699 

บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีคาใชจายที่เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกจิในปจจบุัน (PVE4) มี

คาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.573 บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีราคาที่เหมาะสม (PVE1) 

มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.553 และนอยทีสุ่ดคือ บรกิารของMEGUIAR’S BY iCARE คุมคา

กับเงินที่จายไป (PVE2) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.499 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพ

ที่ 4.18 

  ตัวแปรแฝงคุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ (PVQ) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ 

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

คุณภาพเหนือกวาที่อื่น (PVQ2) MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการที่มีคุณภาพโดดเดน (PVQ3) 

MEGUIAR’S BY iCARE มีเครื่องมอืใหบริการที่มีคุณภาพ (PVQ4) MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการ

ที่มีคุณภาพเสมอตนเสมอปลาย (PVQ5) และ MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการทีม่ีคุณภาพที่ไดรับ

ความเช่ือถือมายาวนาน (PVQ6) พบวา ตัวแปรองคประกอบที่สามารถอธิบายตัวตัวแปรแฝงการรับรู

ตอคุณภาพการบรกิาร  ไดมากที่สุดคือ MEGUIAR’S BY iCARE มีเครื่องมอืใหบริการที่มีคุณภาพ 

(PVQ4) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.855 รองลงมาคือ มีการบริการที่มีคุณภาพดี (PVQ1) มีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.759 MEGUIAR’S BY iCAREมีการบริการทีม่ีคุณภาพเหนือกวาทีอ่ื่น 

(PVQ2) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.638 MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการมีคุณภาพที่โดด

เดน (PVQ3) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.612 MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มีคุณภาพที่

ไดรับความเช่ือถือมายาวนาน (PVQ6) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.523 และนอยทีสุ่ดคือ 

MEGUIAR’S BY iCARE ใหบริการที่มีคุณภาพเสมอตนเสมอปลาย (PVQ5) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.453 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

   1.2) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสงัเกตไดภายในกับตัว

แปรแฝงภายใน 

   จากการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิเสนทางของตัวแปรสงัเกตไดภายในกับตัวแปรแฝง

ความพึงพอใจของลูกคา (SAT) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ ทานพึงพอใจตอคุณภาพ

การใหบริการของMEGUIAR’S BY iCARE (SAT1) ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน 

MEGUIAR’S BY iCARE (SAT2) ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของMEGUIAR’S BY iCARE (SAT3) ทาน

พึงพอใจตอคาใชจายเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรบัจาก MEGUIAR’S BY iCARE (SAT4) และโดย
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ภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบรกิารที่ไดรับจากMEGUIAR’S BY iCARE (SAT5) พบวา ตัวแปร

องคประกอบทีส่ามารถอธิบายตัวแปรการบอกตอของการพงึพอใจของลกูคา มากที่สุดคือ ทานพงึ

พอใจตอการใหบริการของพนักงาน MEGUIAR’S BY iCARE (SAT2) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 

0.811 รองลงมาคือโดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบรกิารที่ไดรับจากMEGUIAR’S BY iCARE 

(SAT5) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.717 ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของMEGUIAR’S BY iCARE 

(SAT3) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.665 ทานพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อเทียบกับการบรกิารที่

ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE (SAT4) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.603 และนอยทีสุ่ดทาน

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของMEGUIAR’S BY iCARE (SAT1) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.479 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

  จากการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิเสนทางของตัวแปรสงัเกตไดภายในกับตัวแปรแฝงการ

บอกตอ (WOM) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย  

เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบรกิารที ่MEGUIAR’S BY iCARE) (WOM1) ทานพูดถึง

ประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE ใหกบัครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน 

หรือบุคคลอื่นๆ ฟง(WOM2) ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ให

มาใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE (WOM3) หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึง MEGUIAR’S BY 

iCARE ในแงลบทานยินดีจะชวยแกตางให (WOM4) พบวา ตัวแปรองคประกอบทีส่ามารถอธิบายตัว

แปรการบอกตอของลูกคา ไดมากทีสุ่ดคือ ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพือ่นรวมงาน หรือ

บุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE) (WOM1) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 

0.755 รองลงมาทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพือ่นรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE (WOM3) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.734 หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ 

พูดถึง MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบทานยินดีจะชวยแกตางให (WOM4) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.695 และนอยที่สุดคือ ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจาก MEGUIAR’S BY iCARE 

ใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ฟง (WOM2) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.649 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

 จากการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิเสนทางของตัวแปรสงัเกตไดภายในกบัตัวแปรแฝงการ

กลับมาใชบริการซ้ํา (REV)  โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ ทานจะกลบัมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถามีโอกาส (REV1) ทานยังคงกลบัมาใชบรกิารที ่MEGUIAR’S BY 

iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสงูข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ (REV2) ทานยังคงกลับมาใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสงูข้ึนตามสภาวะเศรษฐกิจ (REV3) ถามีโอกาสทาน

จะกลับมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE ตอไปเรือ่ย ๆ (REV4) และทานคิดวาจะกลบัมาใช

บริการ MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งในอนาคต (REV5) พบวา ตัวแปรองคประกอบทีส่ามารถ
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อธิบายตัวแปรการกลบัมาใชซ้ําของลูกคา มากที่สุดทานคิดวาจะกลับมาใชบริการ MEGUIAR’S BY 

iCARE อีกครั้งในอนาคต (REV5)  มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.923 รองลงมาคือทานยังคง

กลับมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ 

(REV3) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.816 ทานจะกลบัมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE 

อีกครั้งถามโีอกาส (REV1) มีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.758 ทานยังคงกลบัมาใชบรกิารที ่

MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสงูข้ึนตามสภาวะเศรษฐกิจ (REV2)  มีคาสัมประสิทธ์ิ

เสนทางเทากับ 0.611 และนอยทีสุ่ดคือถามีโอกาสทานจะกลับมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE

ตอไปเรือ่ย ๆ (REV4) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.551 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพที่ 

4.18 

 2) ผลการวิเคราะหในสวนของโครงสรางโมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนหลงัการปรบัแสดง

องคประกอบที่มีอทิธิพลของการรับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มอีิทธิพลตอ

ความพึงพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ี

   2.1) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายนอกกบัตัวแปร

แฝงภายใน 

   การนําเสนอขอมลูในสวนน้ีเปนการวิเคราะหโครงสรางระหวางตัวแปรแฝงภายนอก 

และตัวแปรแฝงภายในพบวา สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของการรบัรูดานคุณภาพ 

(PVQ) ตอการบอกตอ (WOM) มีคามากทีสุ่ดโดย มีคาเทากบั 0.549 รองลงมาคือ สัมประสิทธ์ิ

เสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของการรบัรูดานความคุมคา (PVE) ตอความพึงพอใจของลูกคา (SAT) 

มีคาเทากบั 0.546 สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของการรบัรูดานคุณภาพ (PVQ) ตอ

การกลับมาซื้อบริการซ้ํา (REV) มีคาเทากบั 0.419 สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของ

การรบัรูดานคุณภาพ (PVQ) ตอความพึงพอใจของลูกคา (SAT) มีคาเทากบั 0.280 สัมประสทิธ์ิ

เสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของการรบัรูดานความคุมคา (PVE) ตอการกลบัมาซื้อบรกิารซ้ํา (REV) 

มีคาเทากบั -0.060 และนอยทีสุ่ดคือ สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอทิธิพลของการรับรูดาน

ความคุมคา (PVE) ตอการบอกตอ (WOM) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ -0.186 รายละเอียดดัง

ตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

   2.2) ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝง

ภายใน   

   เมื่อพจิารณาโครงสรางระหวางตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝงภายในพบวา 

สัมประสิทธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรอิทธิพลของความพึงพอใจของผูใชบริการ (SAT) ตอการกลบัมาใช

บริการซ้ํา (REV) มีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.541 และนอยที่สุดคือ สัมประสิทธ์ิเสนทาง
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ระหวางตัวแปรอิทธิพลของความพงึพอใจของผูใชบริการ (SAT) ตอการบอกตอ (WOM) มีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.426 รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 และภาพที่ 4.18 

 

ตารางที่ 4.10: อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอทิธิพลรวมของอิทธิพลของการับรูดานคุณคา 

และการรับรูดานคุณภาพ ตอความพึงพอใจ การบอกตอ และกลบัมาใชบรกิารซ้ําของ 

บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราช

พฤกษ ในเขตนนทบุร ี

 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE

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

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

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

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

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

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

ตวัแปรแฝงภายใน
R²    

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

ความเทีÉยง            0.830       0.687      0.696       0.730      0.626     0.553       0.568      0.563      0.563            

SAT WOM REV
0.627 0.499 0.601

SAT WOM REV

PVE

ตวัแปรสังเกตได ้ WOM1   WOM2   WOM3   WOM4   REV1   REV2     REV3     REV4     REV5       

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

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

SAT

PVQ

          ตวัแปรผลลพัธ์

ตวัแปรสาเหตุ

 
 

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

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

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

 

4.6 การทดสอบสมมติฐาน     

 จากตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของ

เสนทางความสัมพันธระหวางโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น  

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุี 

รายละเอียดของการวิเคราะห ผูวิจัยนําเสนอคาความสัมพันธระหวางตัวแปรเชิงสาเหตุในแตละ

เสนทางนํามาตอบสมมติฐานแตละขอตามลําดับดังน้ี   

 สมมติฐานที่ 1 การรับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลกูคา บริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี  
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 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา การรบัรูดานความคุมคามีอิทธิพล

ทางบวกตอความพงึพอใจของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ใน

เขตนนทบรุี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.546 ดังน้ัน

ผลการวิจัยสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 2 การรับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท 

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

 การวิเคราะหจากตารางที ่4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา การรบัรูดานความคุมคาไมสงผลตอ

การบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั -0.186 ดังน้ันผลการวิจัยไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 3 การรับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี   

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา การรบัรูดานความคุมคาไมสงผลตอ

ตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

ในเขตนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั -0.060 ดังน้ัน

ผลการวิจัยไมสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ 

โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบรุี  

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอ

การบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.426 ดังน้ันผลการวิจัย

สอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 5 ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการกลบัมมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท 

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

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอ

การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ใน

เขตนนทบรุี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.541 ดังน้ัน

ผลการวิจัยสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 6 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลกูคา บริษัท 

เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี  
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 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพล

ทางบวกตอความพงึพอใจของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ใน

เขตนนทบรุี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.280 ดังน้ัน

ผลการวิจัยสอดคลองกบัสมมติฐานทีต้ั่งไว  

 สมมติฐานที่ 7 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท 

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

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพล

ทางบวกตอการบอกตอของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ใน

เขตนนทบรุี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.549 ดังน้ัน

ผลการวิจัยสอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที่ 8 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุรี  

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.18 พบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพล

ทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ท ูเจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) ในเขตนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 

0.419 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 โดยตัวแปรทั้งหมดในโมเดลสามารถรวมกันอธิบาย SAT, WOM และ REV ไดรอยละ 62.70, 

49.90 และ 60.10 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.11: สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H1 คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H2 คุณคาทีร่ับรูมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา 

บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 ไมสอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

                                                                                                       (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.11 (ตอ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน     ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H3 คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 ไมสอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H4 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา 

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

ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H5 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลบัมมาใชบริการซ้าํ

ของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S 

BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H6 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ

ของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S 

BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H7 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ

ของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S 

BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

H8 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใช

บริการซ้ําของลูกคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) ในเขตนนทบุร ี

 สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การนําเสนอในบทน้ีมีวัตถุประสงคที่สําคัญเพื่อสรุปผลการศึกษาทั้งหมด (Conclusion) ให

เกิดความกระชับ งายตอการอาน และทําความเขาใจพรอมกับการอภิปรายผลการวิจัย (Discussion) 

ในประเด็นสําคัญ ๆ เพื่อใหเห็นทัศนะของผูวิจัยที่มีตอประเด็นเหลาน้ี และในทายทีสุ่ดเปนการเสนอ 

แนะเกี่ยวกับอทิธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาดานคุณภาพที่มีผลตอความพึงพอใจ 

การบอกตอ และกลับมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี 

  

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางเปนผูใชบรกิาร MEGUIAR’S BY iCARE จํานวนทั้งสิ้น 404 คน สวนใหญเปน 

(1) เพศชาย คิดเปนรอยละ 57.43 (2) มีอายุ 21–30 ป คิดเปนรอยละ 36.14 (3) มีสถานภาพโสด 

คิดเปนรอยละ 55.94 (4) มีระดับการศึกษาปรญิญาตรี คิดเปนรอยละ 61.39 (5) มีอาชีพพนักงาน/

ลูกจางบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 31.44 และ (6) มีรายไดตอเดือน 10,001–30,000 บาท คิดเปน

รอยละ 36.63 

 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอมิติการรบัรูดานความคุมคา (PVE) อยูใน

ระดับสูง มิติดานการรบัรูดานความคุมคา (PVQ) อยูในระดับสูง มิติดานความพงึพอใจ (SAT) อยูใน

ระดับสูง มิติดานการบอกตอ (WOM) อยูในระดับสงู มิติการกลบัมาใชบริการซ้ํา (REV) อยูในระดับสูง

 การสรุปผลตามวัตถุประสงคการวิจัย 

 ผูวิจัยสรุปผลการวิจัยโดยเรียงตามลําดับของวัตถุประสงคการวิจัยทีส่อดคลองกบัสมมติฐาน

การวิจัยดังตอไปน้ี 

 วัตถุประสงคที่ 1 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอความพึงพอใจ อันไดแก การรับรูดานความ

คุมคา และการรบัรูดานคุณภาพ 

 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา (1) คุณคาทีร่ับรูดานความคุมคามีอิทธิพล

ทางบวกตอความพงึพอใจของผูใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.546 และ (2) คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.280 

 วัตถุประสงคที่ 2 เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก คุณคาทีร่ับรูดานความ

คุมคา คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ และความพึงพอใจ  
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  ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา (1) คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพมีอิทธิพล

ทางบวกตอการบอกตอของผูใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 

0.549 และ (2) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของผูใชบริการ MEGUIAR’S BY 

iCARE โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.426 

 วัตถุประสงคที่ 3 เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอทิธิพลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อันไดแก คุณคาที่

รับรูดานความคุมคา คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพ และความพึงพอใจ  

 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา (1) คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพมีอิทธิพล

ทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE โดยมีคาสัมประสทิธ์ิ

เสนทางเทากับ 0.419 และ (2) ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกตอการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของ

ผูใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.541  

 วัตถุประสงคที่ 4 เพื่อตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความ

คุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มอีิทธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบรกิาร

ซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค  

ราชพฤกษ ในเขตนนทบุร ีที่พัฒนาจากแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับขอมลูเชิง

ประจักษ  

ผลการวิจัยแสดงวา โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจการบอกตอและการกลบัมาใชบรกิารซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น  

ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ีมี

ความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษอยูในเกณฑดี คาไค–สแควร (2) เทากบั 215.18 ที่องศาอิสระ 

(df) 186 คาความนาจะเปน (p–value) เทากบั 0.07019 ไค-สแควรสมัพัทธ (2/df) เทากบั 0.986 

คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เทากับ 0.959 คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) 

เทากับ 0.928 คาดัชนีวัดระดับความสอดคลองเปรียบเทียบ (CFI) เทากับ 1.00 คาดัชนีรากของ

คาเฉลี่ยกําลังสองของสวนทีเ่หลือมาตรฐาน (SRMR) เทากับ 0.0148 และคาดัชนีคาความ

คลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) เทากบั 0.000 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

การอภิปรายผลของขอคนพบตาง ๆ ที่ไดจากผลการวิจัยเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรู

ดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพที่มีอทิธิพลตอความพึงพอใจการบอกตอและการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา 

เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุี ผูวิจัยนําเสนอการตีความ และประเมินขอคนพบที่ไดจากการ
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วิจัยเพื่ออธิบายและยืนยันความสอดคลองระหวางขอคนพบกับสมมติฐานการวิจัย โดยอธิบายขอคน

พบวา สนับสนุนทฤษฎีที่เกี่ยวของอยางไร ผูวิจัยนําเสนอการอภิปรายผลดังรายละเอียดตอไปน้ี 

คุณคาทีร่ับรูดานความคุมคามีอทิธิพลทางบวกตอความพงึพอใจของผูบริโภค อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.546 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ของ Saleh และ Amir (2011) และเปนไปตามทฤษฎีของ Zeithaml (1988) กลาวคือ หาก 

MEGUIAR’S BY iCARE กําหนดราคาคาบริการใหคุมคากบัเงินที่จายไป จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจในราคาคาบริการของ MEGUIAR’S BY iCARE และหากลูกคาไดรบัคุณภาพการบริการที่

เหมาะสมกับราคา จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอ MEGUIAR’S BY iCARE ทําใหสามารถสรุป

ไดวา หากลูกคาเกิดการรบัรูถึงความคุมคาทีเ่พิ่มมากข้ึนแลวจะสงผลใหเกิดความพึงพอใจตามไปดวย 

คุณคาทีร่ับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.280 ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ Aysel 

และคณะ (2012) และเปนไปตามทฤษฎีของ Bitner (1990) กลาวคือ หาก MEGUIAR’S BY iCARE 

มีการกําหนดมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ และการบริการของพนักงานกจ็ะสงผลใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจตอการบริการที่มีคุณภาพ และการใหบรกิารที่เสมอตนเสมอปลาย หากคุณภาพการรับ

รูอยูในใจของลูกคา และเกิดความประทบัใจสูงสุด จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอ 

MEGUIAR’S BY iCARE ทําใหสรปุไดวา หากลูกคาราน MEGUIAR’S BY iCARE รูสกึถึงคุณภาพการ

ใหบรกิารที่ดีข้ึน ก็จะสงผลใหเกิดความพงึพอใจตอราน MEGUIAR’S BY iCARE ที่เพิม่มากข้ึนตามไป

ดวย 

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของผูมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.1 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.426 ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ Jan, Abdullah 

และ Shafiq (2013) และเปนไปตามทฤษฎีของ Swan, John, Oliver และ Richard (1989) 

กลาวคือ หากลกูคาเกิดความประทบัใจ พงึพอใจตอราคาคาบริการของราน MEGUIAR’S BY iCARE 

รวมถึงการใหบริการของพนักงานที่ดี สงผลใหลูกคามกีารพดูถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรบั และมีการ

แนะนํา บอกตอใหกบัครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการทีร่าน 

MEGUIAR’S BY iCARE และถาลูกคาพึงพอใจตอราน MEGUIAR’S BY iCARE  ลูกคาก็ยินดีที่จะชวย

แกตางใหเมื่อมีคนพูดถึงราน MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบ ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลกูคา

ราน MEGUIAR’S BY iCARE มีความพึงพอใจทีเ่พิ่มมากข้ึนก็จะกอใหเกิดการบอกตอที่เพิม่มากข้ึน

ตามไปดวย 

ความพึงพอใจของผูใชบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.1 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.541 ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ 

Ebrahimi และ Tootoonkavan (2014) และเปนไปตามทฤษฎีของ Oliver (1997) กลาวคือ หาก
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ลูกคาพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ MEGUIAR’S BY iCARE ทําใหประสงคที่จะกลับมาใช

บริการซ้ําแมวาราคาคาบริการจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกิจก็ตาม หากลกูคาพึงพอใจตอราคา และ

การบริการจะมีผลตอพฤติกรรมที่ตามมา ถาลูกคาเกิดความพึงพอใจจะมีโอกาสอยางมากทีจ่ะกลับมา

ใชบริการซ้ําอีกครัง้ ทําใหสามารถสรปุไดวาหากลูกคาของ MEGUIAR’S BY iCARE เพิ่มมากข้ึนจะ

สงผลใหเกิดการกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคที่เพิม่มากข้ึนตามไปดวย 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.1 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากบั 0.549 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Chen และคณะ (2013) 

และเปนไปตามทฤษฎีของ Chen (2008) กลาวคือ หากราน MEGUIAR’S BY iCARE มีการกําหนด

มาตรฐานการใหบริการที่มีคุณภาพโดดเดน และการบรกิารที่เหนือกวาที่อื่น จะทําใหลูกคามีการพูด

ถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรบัจาก MEGUIAR’S BY iCARE ใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน 

หรือบุคคลอื่น ๆ ใหเลือกใชบรกิารของ MEGUIAR’S BY iCARE และถาลูกคาไดรับการบริการที่ได

คุณภาพ ลูกคายินดีที่จะชวยแกตางใหเมื่อมีคนพูดถึง MEGUIAR’S BY iCARE ในแงลบ ทําใหสรปุได

วา หากลูกคารบัรูถึงคุณภาพทีเ่พิ่มมากข้ึนแลวก็จะสงผลทําใหเกิดการบอกตอของลูกคาทีเ่พิ่มมากข้ึน

ตามไปดวย 

คุณคาที่รับรูดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.1 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.419 ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ 

Ranjbarian และ Pool (2015) และเปนไปตามทฤษฎีของ Chen (2008) กลาวคือ หากราน 

MEGUIAR’S BY iCARE มีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการที่มีคุณภาพโดดเดน และการบริการที่

เหนือกวาทีอ่ื่น จะสงผลใหลูกคาเกิดความประทบัใจครัง้แรก จะทําใหลูกคาตองการมาใชบริการอีก

ครั้ง แมวาราคาจะสูงตามภาวะเศรษฐกิจ และถาลูกคาไดรบัการบริการที่ไดคุณภาพ จะสงผลใหลูกคา

บอกตอครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบรกิารราน MEGUIAR’S BY 

iCARE ถามีโอกาสในชวงวันหยุด ทําใหสามารถสรปุไดวา หากลูกคารบัรูถึงคุณภาพที่เพิ่มมากข้ึนแลว

ก็จะสงผลทําใหเกิดการบอกตอของลกูคาที่เพิม่มากข้ึนตามไปดวย  

 

5.3 ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะเพ่ือการนาํไปใช 

 จากผลการวิจัยผูวิจัยเสนอแนะใหกับรานสภากาแฟสงเสริมและมุงเนนดานการรบัรูดาน

คุณคา และการรับรูดานคุณภาพ เพื่อกอใหเกิดความพงึพอใจ อันนําไปสูการบอกตอ และการกลับ 

มาใชบริการซ้ํามากข้ึนของ บริษัท เอ็น ท ูเจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) สาขา  

เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบุรี ดังตอไปน้ี  
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 5.3.1 MEGUIAR’S BY iCARE มุงเนนใหลูกคาเกิดการรบัรูดานคุณภาพ โดยกําหนดให 

MEGUIAR’S BY iCARE มีการบรกิารที่มีคุณภาพ และการบริการที่เสมอตนเสมอปลาย มีความเปน

มาตรฐานที ่MEGUIAR’S BY iCARE ควรจะรักษาการบริการที่มีคุณภาพ และไดรบัความเช่ือถือมา

ยาวนาน สรางการบรกิารทีม่ีคุณภาพโดดเดน ใหเหนือกวาคูแขงรายอื่น   

 5.3.2 MEGUIAR’S BY iCARE ควรมุงเนนใหลูกคาเกิดการรบัรูดานความคุมคา โดย

กําหนดการบรกิาร MEGUIAR’S BY iCARE ใหมีราคาทีส่มเหตุสมผล และเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบ

กับคูแขงรายอื่น ไมใหแพงจนเกินไป มุงเนนการบริการใหมคีวามคุมคากับเงินที่จายไป ใหเปนที่

ยอมรบัในสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน  

 ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 

 เน่ืองจากผลการวิจัยในครัง้น้ีเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวจํานวน 6 สมมติฐาน จาก 8

สมมติฐาน ผูวิจัยจงึเสนอแนะวา ควรทําการวิจัยซ้ําโดยใชกรอบแนวคิดเดียวเดียวกันน้ีกับราน 

อื่น ๆ ที่มาตรฐานเดียวกันกับราน MEGUIAR’S BY iCARE เพื่อเปนการยืนยันผลการวิจัย 
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ภาคผนวก ก 

รายชื่อผูทรงคณุวุฒิในการตรวจสอบความ 

ตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม 
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รายชื่อผูทรงคณุวุฒิในการตรวจสอบความ 

ตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม 

1. ผศ.ดร. มาเรียม นะมิ   ตําแหนงทางวิชาการ ผูชวยศาสตราจารย ระดับ 8 

   ตําแหนงบริหาร รองคณบดีฝายวิชาการและวิจยั คณะบรหิาร  

   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

   อาจารยประจําสาขาวิชาการจัดการคณะบรหิารธุรกิจ 

   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

2. ดร.เบญจวรรณ ศฤงคาร ตําแหนงอาจารยประจําสาขาสขุภาพความงาม  

วิทยาลัยการแพทยแผนไทย 

   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร ี 

3. ดร.ฉวีวรรณ ชูสนุก  ตําแหนง นักวิชาการอิสระ  
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามงานวิจัย 
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แบบสอบถามงานวิจัย 

เรื่อง โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูและคุณคาดานคุณภาพที่มีผลตอความพึงพอใจ การบอกตอและ

กลับมาใชบริการซ้ําของลกูคา บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE)

สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี

แบบสอบถามฉบับน้ีเปนแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมนําไปประกอบการศึกษาระดับ

ปริญญาโท บริหารธุรกจิมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยน้ีจะนําไปใชประโยชนตอ

การพัฒนาของบริษัทเอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) ผูวิจัยจึงขอใครความ

รวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริงที่สุด ทั้งน้ีเพื่อใหการศึกษาวิจัยครั้งน้ีเกิด

ประสิทธิผลสามารถนําไปใชประโยชนไดอยางมีประสทิธิภาพตอไป 

แบบสอบถามน้ีแบงออกเปน 5 สวนคือ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดาน

คุณภาพของMEGUIAR’S BY iCARE 

สวนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานความพงึพอใจของลกูคาMEGUIAR’S BY iCARE 

สวนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการบอกตอของลกูคาMEGUIAR’S BY iCARE 

สวนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการกลับมาใชซ้ําของลูกคาMEGUIAR’S BY iCARE 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามอันเปนประโยชน

สําหรับการศึกษาในครั้งน้ี 

 

 

 

นางสาวปยะธิดา วิชาวงค 

นักศึกษาปรญิญาโท คณะบริหารธุรกจิ 

                                                                                    มหาวิทยาลัยกรุงเทพ
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจงโปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองหนาขอที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากทีสุ่ดเพียง

คําตอบเดียว 

1. เพศ 

 ชาย     หญิง 

2. สถานภาพ 

 โสด      สมรส 

  หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 

3. อาย ุ

 นอยกวา 20 ป   21-30ป 

 31-40ป    41-50ป 

51-60 ป        61 ปข้ึนไป 

4. อาชีพ 

 นักเรียน/นักศึกษา   ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน  ประกอบธุรกจิสวนตัว/คาขาย 

 อื่น ๆ โปรดระบ…ุ…………………. 

5. ระดับการศึกษา 

มัธยมศึกษาตอนปลาย   ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.)   

 ประกาศนียบัตรวิชาชีพข้ันสูง (ปวส.) ปริญญาตรี       

ปริญาโท    ปริญญาเอก    

อื่น ๆ โปรดระบ…ุ…………………. 

6. รายไดตอเดือน 

 ตํ่ากวาหรอืเทากบั10,000บาท   10,001-30,000 บาท 

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

 มากกวา 100,000 บาท 
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สวนท่ี 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพของบริษัท 

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

คําชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับดานคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพ

ของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) มากหรือนอยเพียงใด โปรดทํา

เครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกบัความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

5 = เห็นดวยอยางย่ิง, 4 = เห็นดวย, 3 = เฉยๆ, 2 = ไมเห็นดวย,1 = ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

คุณคาท่ีรบัรูดานคุณภาพ ระดับความคิดเห็น 

ทานมีความเห็นวา….. 

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

2. MEGUIAR’S BY iCARE มีการบริการทีม่ีคุณภาพเหนือกวาที่อื่น     5 4 3 2 1 

3. MEGUIAR’S BY iCAREมีการบริการที่มีคุณภาพโดดเดน 5 4 3 2 1 

4. MEGUIAR’S BY iCAREมีเครื่องมือใหบริการทีม่ีคุณภาพ 5 4 3 2 1 

5. MEGUIAR’S BY iCAREใหบริการที่มีคุณภาพเสมอตนเสมอ         

   ปลาย 

5 4 3 2 1 

6. MEGUIAR’S BY iCAREใหบริการที่มีคุณภาพที่ไดรบัความ         

   เช่ือถือมายาวนาน 

5 4 3 2 1 

คุณคาท่ีรบัรูดานความคุมคา ระดับความคิดเห็น 

ทานมีความเห็นวา….. 

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

2. บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE คุมคากับเงินที่จายไป 5 4 3 2 1 

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

4. บริการของ MEGUIAR’S BY iCARE มีคาใชจายที่เหมาะสมกบั    

สภาพเศรษฐกจิในปจจบุัน 

5 4 3 2 1 

5. บริการของ MEGUIAR’S BY iCAREมีราคาที่ยอมรบัไดเมือ่        

   เทียบกับผูใหบริการรายอื่น 

5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานความพึงพอใจของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) 

คําชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับดานความพงึพอใจของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) มากหรือนอยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากทีสุ่ดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย,1 = นอยที่สุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจของลูกคา ระดับการรบัรู 

ทานรับรูไดวา….. 

1. ทานพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของMEGUIAR’S BY         

iCARE 

5 4 3 2 1 

2. ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานMEGUIAR’S BY  

iCARE 

5 4 3 2 1 

3. ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของMEGUIAR’S BY iCARE 5 4 3 2 1 

4. ทานพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรบัจาก 

MEGUIAR’S BY iCARE 

5 4 3 2 1 

5. โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบริการที่ไดรบัจาก 

MEGUIAR’S BY iCARE 

5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกตอของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) 

คําชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกตอของลกูคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) มากหรือนอยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากทีสุ่ดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย,1 = นอยที่สุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การบอกตอของลูกคา ระดับการปฏิบัติ 

ทานปฏิบัติดังนี…้.. 

1. ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคล 

อื่น ๆ ใหมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE 

5 4 3 2 1 

2. ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรบัจาก MEGUIAR’S BY  

iCAREใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคล 

อื่นๆ ฟง 

5 4 3 2 1 

3. ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคล 

อื่น ๆ ใหมาใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE 

5 4 3 2 1 

4. หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึง MEGUIAR’S BY iCAREในแง 

ลบทานยินดีจะชวยแกตางให 

5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาใชซ้ําของลกูคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) 

คําชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลบัมาใชซ้ําของลกูคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) มากหรือนอยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากทีสุ่ดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย,1 = นอยที่สุด 

 

 
 

ขอบพระคุณทุกทานท่ีใหความอนุเคราะห 

 

 

 

 

 

 

 

การกลับมาใชซ้ําของลูกคา ระดับการปฏิบัติ 

ทานปฏิบัติดังนี…้.. 

1. ทานจะกลับมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้งถาม ี

โอกาส 

5 4 3 2 1 

2. ทานประทับใจในบรกิารของ MEGUIAR’S BY iCARE และ 

ตองการกลบัมาใชบรกิารอกี 

5 4 3 2 1 

3. ทานยังคงกลบัมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้ง 

ถึงแมวาราคาจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกจิ 

5 4 3 2 1 

4. ถามีโอกาสทานจะกลับมาใชบริการที ่MEGUIAR’S BY iCARE 

 ตอไปเรื่อย ๆ 

5 4 3 2 1 

5. ทานคิดวาจะกลับมาใชบริการ MEGUIAR’S BY iCARE อีกครั้ง 

ในอนาคต 

5 4 3 2 1 
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ภาคผนวก ค 

การประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
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การประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 

 
 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ของแบบสอบถาม 

 

เรียน ทานผูทรงคุณวุฒิที่เคารพ 

 

ดวยดิฉัน นางสาวปยะธิดา วิชาวงค นักศึกษาปริญญาโท คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัย

กรุงเทพ กําลังทําวิจัย หัวขอเรือ่ง โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รบัรูและคุณคาดานคุณภาพที่มีผลตอความ

พึงพอใจ การบอกตอ และกลับมาใชบรกิารซ้ําของ บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S 

BY iCARE) สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี

แบบสอบถามเปนสวนที่สําคัญมากในการเกบ็รวบรวมขอมลูเพื่อใชในการวิจัยในครัง้น้ี ดิฉัน

จึงอยากใครขอความอนุเคราะหมายังทานผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของ

แบบสอบถาม ซึง่ดิฉันขอรบกวนเวลาของทานประมาณ 15 นาที การทําวิจัยในครัง้น้ีจะไมสามารถ

สําเร็จลุลวงไปไดดวยดีหากปราศจากความชวยเหลือ สนับสนุน และความอนุเคราะหจากทาน

ผูทรงคุณวุฒ ิ

ดิฉันขอขอบพระคุณอยางสูงในความชวยเหลือ และอนุเคราะหของทานในครั้งน้ี กรณีที่ทาน 

มีขอสงสัย หรือขอคําถามเกี่ยวกบัแบบสอบถาม ทานสามารถติดตอมายังดิฉันไดที่อีเมล 

poon_mpn@hotmail.com หรือที่โทรศัพทมือถือหมายเลข 085 910 4924 

 
 

ดวยความเคารพอยางสงู 

(นางสาวปยะธิดา วิชาวงค)  

   นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกจิ 

    มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

 

เรื่อง โมเดลเชิงสาเหตุคุณคาที่รับรูและคุณคาดานคุณภาพที่มีผลตอความพึงพอใจ การบอกตอ 

และกลับมาใชบริการซ้ําของ บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จาํกัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

สาขา เดอะวอลค ราชพฤกษ ในเขตนนทบรุ ี

แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหานี้ประกอบดวย3สวน  

1. แบบประเมินดานคุณคาที่รับรูดานความคุมคา และคุณคาที่รับรูดานคุณภาพของบริษัท 

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

2. แบบประเมินดานความพึงพอใจของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) 

3. แบบประเมินดานการบอกตอของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S 

BY iCARE) 

4. แบบประเมินดานการกลบัมาใชซ้ําของลูกคาบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) 

วิธีการและขั้นตอนการประเมิน 

 การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฏี นิยามเชิงปฏิบัติการ  

และขอคําถามใหผูเช่ียวชาญหรอืผูทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวของพิจารณาความสอดคลอง และกรอกผลการ

พิจารณาดัชนีที่ใชแสดงคาความสอดคลองเรียกวา ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามและ

วัตถุประสงค (Item-Objective Congruence index-- IOC) โดยผูเช่ียวชาญตองประเมินดวย

คะแนน 3 ระดับ คือ 

 ใหคะแนน +1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรทีก่ําหนด 

 ใหคะแนน 0 ถาไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

 ใหคะแนน -1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด
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สวนท่ี 1 ขอมูลเก่ียวกับคณุคาท่ีรบัรู 

 1.1 คุณคาท่ีรับรูดานความคุมคา (Perceived value: Economic) หมายถึง ประโยชนที่

ไดรับจากสินคา เน่ืองจากการรบัรูถึงตนทุนคาใชจายทีล่ดลงทั้งในระยะสั้น และระยะยาว มีความ

คุมคากับเงินที่จายไป 

 

1.2 คุณคาท่ีรับรูดานคุณภาพ (Perceived value: Quality) หมายถึง ประโยชนที่ไดรบั

จากการวัดทัศนคติสวนบุคคล ซึ่งเปนผลมาจากคุณภาพการใหบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอน็ ทู เจ โอ

โตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

ขอคําถาม +1 0 -1 

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

   มีคุณภาพดี 
   

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

    ที่มีคุณภาพเหนือกวาที่อื่น 
   

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

   คุณภาพที่โดดเดน 
   

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

   บริการที่มีคุณภาพ 
   

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

     เมื่อเทียบกับผูใหบริการรายอื่น 
   

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. การบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) มีราคาทีส่มเหตุสมผล 
   

2. การบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) มีความคุมคากับเงินที่จายไป 
   

3. การบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) มีราคาที่เหมาะสม 
   

4. การบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) มีคาใชจายที่เหมาะสมตอสภาพเศรษฐกจิในปจจบุัน 
   

5. การบรกิารที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) เมื่อเทียบกับผูใหบริการรายอื่น 
   



104 

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  

 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง การตัดสินใจของลกูคาวา

บริการที่ใชแลวกอใหเกิดระดับความพอใจ 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. ทานพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ          

   จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 
   

2. ทานพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานบริษัทเอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ          

   จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 
   

3. ทานพึงพอใจตอทําเลที่ต้ังของบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด                 

   (MEGUIAR’S BY iCARE) 
   

4. ทานพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อเทียบกับการบริการที่ไดรบัจากบริษัท เอ็น ทู     

   เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 
   

5. โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบริการที่ไดรบัจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโม   

   บิล จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 
   

 

ตอนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับการบอกตอ 

 การบอกตอ (Word of Mouth) หมายถึง เปนความต้ังใจเชิงพฤติกรรมทีผู่คนพูดถึง 

ประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY iCARE) 

แสดงออกโดยการแนะนํา ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน และบุคคลอื่น ๆ ใหมาใชบริการบริษัท 

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

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรอืบุคคลอื่น ๆ ใหมาใช  

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

2. ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรบัจากบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด    

    (MEGUIAR’S BY iCARE) ใหกบัครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือ     

    บุคคลอื่นๆ ฟง 

   

3. ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ใหมา     

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

4. หากทานไดยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึงบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบิล จํากัด            

   (MEGUIAR’S BY iCARE) ในแงลบทานยินดีจะชวยแกตางให 
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ตอนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับกลับมาใชบริการซ้ํา 

 กลับมาใชบริการซ้าํ (Repurchase) หมายถึง การทีลู่กคาซื้อสินคา หรือบริการจากผูขาย 

หรือผูใหบรกิาร และไดกระทําซ้ําอีกครัง้หน่ึงหลังจากใชบริการไปแลว 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. ทานจะกลับมาใชบริการที่บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากดั (MEGUIAR’S 

BY iCARE) อีกครั้ง ถามีโอกาส 
   

2. ทานมีความผูกพันตอบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด (MEGUIAR’S BY 

iCARE) และตองการกลับมาใชบริการอีก 
   

3. ทานยังคงกลบัมาใชบริการที่บริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จาํกัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) อีกครั้งถึงแมวาราคาจะสูงข้ึนตามสภาวะ

เศรษฐกจิ 

   

4. ถามีโอกาสทานจะกลับมาใชบริการทีบ่ริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) ตอไปเรือ่ย ๆ 
   

5. ทานคิดวาจะกลับมาใชบริการบริษัท เอ็น ทู เจ โอโตโมบลิ จํากัด 

(MEGUIAR’S BY iCARE) อีกครั้งในอนาคต 
   

 

 

  

 

 

 

            ผูทรงคุณวุฒ ิ

 

 

       (    ) 

 

           

ตําแหนง:_____________________________ 
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ภาคผนวก ง 

ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 

 

ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) จากผูทรงคุณวุฒิท้ัง 3 ทาน 

ตารางท่ี 1: ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

     คุณคาที่รับรู (Perceived value) 

              1.1 คุณคาที่รับรูดานความคุมคา (Perceived value: Economic) 

 

 

ขอคําถาม 

ดร. 

ฉวีวรรณ   

ชูสนุก 

ดร. 

เบญวรรณ  

ศฤงคาร 

ผศ.ดร. 

มาเรียม 

นะม ิ

 

รวม 

 

คาเฉลี่ย 

ผลการ 

ประเมิน 

1. บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

มีราคาที่เหมาะสม 

1 1 1 1 0.33 ไมผาน 

2. บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

คุมคากับเงินที่จายไป 

1 1 1 1 0.33 ไมผาน 

3. บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

มีราคาที่สมเหตุสมผล 

1 0 1 3 1.00 ผาน 

4. บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

มีคาใชจายที่เหมาะสมกับ 

สภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน 

0 1 1 3 1.00 ผาน 

5. บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

มีราคาที่ยอมรับไดเม่ือ     

เทียบกับผูใหบริการราย

อ่ืน 

1 1 1 3 1.00 ผาน 
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    1.2 คุณคาท่ีรบัรูดานคณุภาพ (Perceived value: Quality) 

 

 

ขอคําถาม 

ดร. 

ฉวีวรรณ   

ชูสนุก 

ดร. 

เบญวรรณ  

ศฤงคาร 

ผศ.ดร. 

มาเรียม 

นะม ิ

 

รวม 

 

คาเฉลี่ย 

ผลการ 

ประเมิน 

1. MEGUIAR’S BY 

iCARE มีการบริการที่

มีคุณภาพดี 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

2. MEGUIAR’S BY 

iCARE มีการบริการที่

มีคุณภาพเหนือกวา

ที่อื่น      

1 1 1 3 1.00 ผาน 

3. MEGUIAR’S BY 

iCARE มีการบริการมี

คุณภาพที่โดดเดน 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

4. MEGUIAR’S BY 

iCARE มีเครื่องมือ

ใหบรกิารที่มีคุณภาพ 

1 1 1 2 0.66 ผาน 

5. MEGUIAR’S BY 

iCARE ใหบริการที่มี

คุณภาพเสมอตน

เสมอปลาย 

1 1 1    

6. MEGUIAR’S BY 

iCARE ใหบริการที่มี

คุณภาพที่ไดรับความ

เช่ือถือมายาวนาน 

1 1 1    
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ตารางท่ี 2: ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 

     ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

 

 

ขอคําถาม 

ดร. 

ฉวีวรรณ   

ชูสนุก 

ดร. 

เบญวรรณ  

ศฤงคาร 

ผศ.ดร. 

มาเรียม 

นะม ิ

 

รวม 

 

คาเฉลี่ย 

ผลการ 

ประเมิน 

1. ทานพึงพอใจตอ

คุณภาพการ

ใหบรกิารของ 

MEGUIAR’S BY   

iCARE 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

2. ทานพึงพอใจตอ

การใหบริการของ

พนักงาน MEGUIAR’S 

BY       iCARE 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

3. ทานพึงพอใจตอ

ทําเลที่ต้ังของ

MEGUIAR’S BY iCARE 

0 1 1 2 1.00 ผาน 

4. ทานพึงพอใจตอ

คาใชจายเมื่อเทียบ

กับการบรกิารที่

ไดรับจาก     

MEGUIAR’S BY iCARE  

1 1 1 3 1.00 ผาน 

5.โดยภาพรวมแลว

ทานพึงพอใจตอ

บริการที่ไดรบัจาก   

MEGUIAR’S BY iCARE 

1 0 1 2 0.66 ผาน 
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ตารางท่ี 3: ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 

               การบอกตอ (Word of Mouth) 

 

 

ขอคําถาม 

ดร. 

ฉวีวรรณ   

ชูสนุก 

ดร. 

เบญวรรณ  

ศฤงคาร 

ผศ.ดร. 

มาเรียม 

นะม ิ

 

 รวม 

 

คาเฉลี่ย 

ผลการ 

ประเมิน 

1. ทานจะแนะนํา

ครอบครัว มิตรสหาย 

เพื่อนรวมงาน หรอื

บุคคล อื่น ๆ ใหมา

ใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE            

1 1 1 3 1.00 ผาน 

2. ทานพูดถึง

ประสบการณดี ๆ ที่

ไดรับจาก 

MEGUIAR’S BY iCARE 

ใหกับครอบครัว มิตร

สหาย เพือ่นรวมงาน 

หรือ บุคคล อื่นๆ ฟง 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

3. ทานบอกตอให

ครอบครัว มิตรสหาย 

เพื่อนรวมงาน หรอื

บุคคล อื่น ๆ ใหมา

ใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

1 0 1 2 0.66 ผาน 

4. หากทานไดยิน

บุคคลอื่น ๆ พูดถึง 

MEGUIAR’S BY iCARE 

ในแง ลบทานยินดี

จะชวยแกตางให 

0 1 1 2 0.66 ผาน 

 



111 

 

ตารางท่ี 4: ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 

               กลับมาใชบริการซ้าํ (Repurchase) 

 

 

ขอคําถาม 

ดร. 

ฉวีวรรณ   

ชูสนุก 

ดร. 

เบญวรรณ  

ศฤงคาร 

ผศ.ดร. 

มาเรียม 

นะม ิ

 

รวม 

 

คาเฉลี่ย 

ผลการ 

ประเมิน 

1. ทานจะกลับมาใช

บริการที ่MEGUIAR’S 

BY iCARE อีกครั้งถามี

โอกาส 

1 1 1 3 1.00 ผาน 

2. ทานประทับใจใน

บริการของ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

และ ตองการกลบัมา

ใชบริการอีก 

0 1 1 2 0.66 ผาน 

3. ทานยังคงกลบัมา

ใชบริการที ่

MEGUIAR’S BY iCARE 

อีกครั้ง ถึงแมวา

ราคาจะสูงข้ึนตาม

สภาวะเศรษฐกจิ 

1 0 1 2 0.66 ผาน 

4. ถามีโอกาสทาน

จะกลับมาใชบริการ

ที่ MEGUIAR’S BY 

iCAREตอไปเรือ่ย ๆ 

1 0 1 2 0.66 ผาน 

5. ทานคิดวาจะ

กลับมาใชบริการ 

MEGUIAR’S BY iCARE 

อีกครั้งในอนาคต 

1 0 1 2 0.66 ผาน 
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