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บทที ่1  
 

บทน ำ 
 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 
ธุรกิจคาร์แคร์ (Car Care Business) เป็นธุรกิจท่ีมีการให้บริการท่ีหลากหลายภายใน

ศูนยบ์ริการ เร่ิมตั้งแต่บริการหลกั คือ บริการท าความสะอาด  และยงัมีบริการอ่ืนๆ เช่น บริการซ่อม
บ ารุง หรือบริการตกแต่งรถ เป็นตน้ ส าหรับบริการท าความสะอาดรถนั้นจะเป็นบริการหลกัของ
ธุรกิจคาร์แคร์ เน่ืองจากผูมี้รถยนต์ส่วนตวันิยมใช้บริการและมีความถ่ีในใช้บริการมากท่ีสุด เม่ือ
เทียบกบับริการดา้นในอ่ืนๆ อีกทั้งยงัมีการเติบโตเพิ่มข้ึนของธุรกิจประเภทน้ีอย่างต่อเน่ือง จากวิถี
ชีวิตของประชาชนในเขตพื้นท่ีเมืองท่ีมีการด าเนินชีวิตแบบเร่งรีบ จนท าให้ไม่มีเวลาในการดูแล
รักษาหรือการท าความสะอาดรถยนต์ อีกทั้งขนาดของท่ีพกัอาศยัยงัมีพื้นท่ีเล็กลงจากการขยายตวั
ของเมืองและประชากรส่งผลใหส้ถานท่ีและความสะดวกในการดูแลรักษาท าความสะอาดรถนั้นลด
น้อยลงไป สภาพการแข่งขนัในปัจจุบนัของธุรกิจคาร์แคร์ (Car Care Business นั้นถือไดว้่ามีความ
รุนแรงมากข้ึน เน่ืองจากการเกิดข้ึนของธุรกิจคาร์แคร์มีอยู่มากมายไม่วา่เป็น ศูนยบ์ริการดูแลรักษา
ท าความสะอาดรถโดยเฉพาะ ศูนยบ์ริการในสถานีบริการน ้ามนั ศูนยบ์ริการท่ีใชเ้คร่ืองลา้งอตัโนมติั
และร้านท่ีมีบริการตามอาคารท่ีจอดรถต่างๆ จึงท าให้ลูกคา้มีโอกาสเลือกใช้บริการทดแทนกนัได้
ตามความตอ้งการ ซ่ึงมองวา่ ศูนยบ์ริการคาร์แคร์ในแต่ละท่ีมีการบริการท่ีแตกต่างกนัไป กล่าวคือ 
หากเป็นศูนยบ์ริการดูแลรักษารถโดยเฉพาะนั้นจะเนน้การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐาน โดยพนกังาน
จะไดรั้บการอบรมทางดา้นการดูแลรักษารถมาโดยเฉพาะ มีสถานท่ีสะอาดและจดัแบ่งโซนไดอ้ยา่ง
ชดัเจน มีเคร่ืองมือให้การบริการครบครัน และมีการให้บริการท่ีครบวงจรหลากหลาย หรืออาจมี
บริการลา้งรถดว้ยเคร่ืองลา้งอตัโนมติั ส าหรับศูนยบ์ริการตามห้างสรรพสินคา้นั้นผูใ้ห้บริการจะมี
ลกัษณะการให้บริการคลา้ยคลึงกบัแบบร้านท่ีดูแลรักษาท าความสะอาดรถโดยเฉพาะ แต่ส่วนใหญ่
จะเป็นในรูปแบบของแฟรนไชส์ และมีลกัษณะหรือรูปแบบการให้บริการท่ีชดัเจน โดยอาศยัความ
ไดเ้ปรียบในเร่ืองลกัษณะนิสัยของลูกคา้ท่ีนิยมพกัผ่อนตามห้างสรรพสินคา้ ท าให้มีลูกคา้ในช่วง
วนัหยุดสุดสัปดาห์เป็นจ านวนมาก อีกประเภทหน่ึง คือ ศูนยบ์ริการในสถานีบริการน ้ ามนั ซ่ึงเป็น
รูปแบบการบริการท่ีมีความสะดวกสบายในดา้นสถานท่ี ซ่ึงมีศูนยบ์ริการกระจายตวัอยูอ่ยา่งมากมาย
ตามสถานีบริการน ้ ามนั และมีค่าใช้จ่ายในการเขา้รับบริการค่อนขา้งถูกกว่า และศูนยบ์ริการท่ีใช้
เคร่ืองลา้งอตัโนมติั ท าให้ผูป้ระกอบการสามารถลดปัญหาในเร่ืองการจา้งแรงงานและพื้นท่ีเช่าได้
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เน่ืองจากใช้พื้นท่ีน้อย ซ่ึงการท าความสะอาดในรูปแบบน้ีสามารถตอบโจทยข์องลูกคา้ท่ีมีเวลา
ค่อนขา้งจ ากดั  

ธุรกิจคาร์แคร์ (Car Care Business) เป็นธุรกิจท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งหน่ึงของผูป้ระกอบการ
รุ่นใหม่ท่ีมีใหเ้ห็นไดแ้ทบทุกถนนในกรุงเทพมหานคร ทั้งยงัมีการเติบโตดีตามปริมาณของรถยนตท่ี์
มีปริมาณการจดทะเบียนเพิ่มข้ึนทุกปี โดยในปี 2559 จ านวนรถยนตส่์วนบุคคลท่ีจดทะเบียนสะสม  
ณ  วนัท่ี  30 พฤศจิกายน 2559 เฉพาะในกรุงเทพมหานครมีทั้งส้ิน 5,484,420 คนั (กรมการขนส่งทาง
บก, 2559) ซ่ีงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีจ  านวนมาก แต่จากสภาพการแข่งขนัของธุรกิจคาร์แคร์ (Car Care 
Business) ท่ีมีความรุนแรง และการบริการท่ีสามารถทดแทนกนัได ้ ดงันั้น เม่ือมีผูป้ระกอบการราย
ใหม่เขา้มาในพื้นท่ี อาจท าใหป้ริมาณของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีจ านวนลดนอ้ยลง และเม่ือคู่แข่งขนัมี
การเติบโตอยา่งต่อเน่ือง อาจท าให้กิจการมีส่วนแบ่งทางการตลาดในพื้นท่ีน้อยลง ดงันั้นถา้หากใน
ระยะยาวผูป้ระกอบการไม่มีการปรับปรุงหรือพฒันา อาจส่งผลให้กิจการประสบกบัปัญหาขาดทุน
และปิดตวัลงไดใ้นอนาคต  

จากการศึกษาวิจยัท่ีผา่นมาในการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ (Car 
Care Business) พบว่า ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ไดแ้ก่ สถานท่ีในการใช้บริการ 
รูปแบบของการใชบ้ริการ ความถ่ีใน บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ วนัท่ีใชบ้ริการ เวลาท่ี
ใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ และ
พบอีกว่า ปัจจยัด้านความจงรักภกัดีต่อตราสินค้าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการคาร์แคร์ของ
ผูบ้ริโภคมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ์ ส่วนปัจจยัการส่ือสารการตลาด
แบบบูรณาการ ดา้นการให้ข่าว และการประชาสัมพนัธ์ดา้นการโฆษณา ดา้นการตลาดทางตรง ดา้น
การส่งเสริมการขาย ด้านการขายโดยใช้พนักงาน ปัจจยัการรักษาส่ิงแวดล้อม ไม่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (สุรคุณ คณุสัตยานนท,์ 2558) 

ส าหรับผลการศึกษาอีกหน่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการคาร์แคร์ พบว่า ผูใ้ช้บริการให้
ความส าคญัดา้นผลิตภณัฑ์ ในเร่ืองอุปกรณ์มีมาตรฐาน ดา้นราคาในเร่ืองความเหมาะสมของราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในเร่ืองความสะดวกในการเดินทางมาศูนยบ์ริการคาร์แคร์ ดา้นส่งเสริม
การตลาด ในเร่ืองการมีหอ้งปรับอากาศ บริการ WIFI รองรับ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ในเร่ืองการมี
อธัยาศยัไมตรีของพนกังาน ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพในเร่ืองสถานท่ีห้องน ้ าสะอาด อาณา
บริเวณสถานท่ีกว้างขวาง ด้านกระบวนการให้บริการในเร่ืองความสะดวกรวดเร็วใน การ
ให้บริการ (วลยักร เขียวค า, 2556) และยงัมีผลการศึกษาท่ีคน้พบอีกวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่จะมีความพึง
พอใจในระดบัมากในดา้นสถานท่ีประกอบการ ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นคุณภาพบริการ 
และความสะดวกรวดเร็ว ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากการบริการ และดา้นราคาค่าบริการ และอายุ 
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อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกนั 
(ยุทธนา ชุมสงค์, 2551) ท าให้มีขอ้สรุปท่ีน่าสนใจคือ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการไม่
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแต่จะส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ ส่วนปัจจยัอ่ืนๆ เช่น 
ปัจจยัด้านสถานประกอบการ ด้านราคา ด้านพนักงาน เป็นต้น มีผลต่อความพึงพอใจและการ
ตดัสินใจในการใชบ้ริการ 

จะเห็นไดว้า่การตดัสินใจในการใชบ้ริการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้นั้น 
เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ การสร้างให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจสูงสุด และท่ีส าคญัคือทราบถึงวธีิการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ เพื่อท่ีผูป้ระกอบการ
จะสามารถสร้างสรรค์บริการให้ตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด และเกิดการใช้
บริการซ ้ าอย่างต่อเน่ือง เพราะบริการของธุรกิจคาร์แคร์ (Car Care Business) นั้นผูบ้ริโภคมีอ านาจ
ในการต่อรองและทางเลือกในการใช้บริการท่ีหลากหลาย และการเปล่ียนพฤติกรรมของดังนั้น
การศึกษาถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้นั้น จะเป็นการสร้างความ
ไดเ้ปรียนในการแข่งขนั และเป็นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ตรงจุด เป็นการสร้าง
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ และยงัเป็นการสร้างความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง ดงันั้นการศึกษา “ปัจจยัความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car 
Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน” จะช่วยให้ผูป้ระกอบการเขา้ใจถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้
บริการของลูกค้า และท าให้สามารถพัฒนากลยุทธ์ในการให้บริการให้สามารถแข่งขันกับ
ผูป้ระกอบการรายอ่ืนๆ ในตลาดได ้

 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย  

1. เพื่อศึกษาขอ้มูลประชากรศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจคาร์แคร์ (Car Care Business) ของ
ประชากรในเขตบางขนุเทียน 

2. เพื่อศึกษาการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน 

 
1.3 ขอบเขตของกำรวจัิย 

การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษา “ปัจจยัความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
คาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน”  โดยไดก้ าหนดขอบเขตการวจิยัไวด้งัต่อไปน้ี 
คือ 
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 1. ขอบเขตดา้นประชากร  
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ในเขตบางขนุเทียน 

 2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
เป็นการศึกษามุ่งเน้นประชากรศาสตร์ ความพึงพอใจในการใช้บริการ และการ

ตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของผูบ้ริโภคในเขตบางขนุเทียน 
 3. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี  

พื้นท่ีการวจิยั คือ เขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร 
 4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา  

ระยะเวลาในการวิจัยค ร้ัง น้ี  ใช้ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถามในเดือน มกราคม ถึง เมษายน 2560 

 
1.4 ตัวแปรในกำรศึกษำ 

1.  ตัวแปรต้น (Independent Variable)  
ประชากรศาสตร์ 
1.1 เพศ (Sex) 
1.2 อาย ุ(Age) 
1.3 สถานภาพ (Married Status) 
1.4 ระดบัการศึกษา (Education) 
1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Average Income) 

2.  ตัวแปรร่วม  
 ความพึงพอใจ 

2.1 ดา้นราคา (Pricing) 
2.2 ดา้นคุณภาพ (Quality) 
2.3 ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) 
2.4 ดา้นความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel)  
2.5 ดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ (Service Time) 

3.  ตัวแปรตำม (Dependent Variable)  
การตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ (Decision Making to Use Car Care Service) ประกอบดว้ย 

เหตุผลในการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจ 
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1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ  
 1. ท าให้ทราบถึงปัจจยัความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car 
Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน  

2. น าปัจจยัดงักล่าวมาสร้างเป็นกลยทุธ์ในการแข่งขนัใหก้บัผูป้ระกอบการ 
 3. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจในการใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขต
บางขนุเทียน 
 4. สามารถน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการ และสร้างความ
พึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหผู้ป้ระกอบการสามารถแข่งขนัไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
 
1.6 นิยำมศัพท์ 
 ธุรกิจคำร์แคร์ (Car Care Business) หมายถึง ธุรกิจท่ีให้บริการในการท าความสะอาดและ
ดูแลรักษารถ 

ควำมพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภค 
กำรตัดสินใจ  (Decision making) หมายถึง การตัดสินใจในการใช้บริการคาร์แคร์ของ

ผูบ้ริโภค 
กำรให้บริกำร (Service) หมายถึง การให้บริการในการท าความสะอาดรถ การดูแลรถ และ

บริการอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
รำคำ (Price) หมายถึง ราคาในการใหบ้ริการในการท าความสะอาดรถ และค่าบริการอ่ืนๆ 

 คุณภำพ (Quality) หมายถึง คุณภาพในการให้บริการ อาทิเช่น การต้อนรับ การความ
สะอาดรถ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
 สภำพแวดล้อมภำยใน  (Internal Enviorment)  หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของ
สภาพแวดลอ้มภายในสถานบริการคาร์แคร์ เช่น แสงสวา่ง เสียง กล่ิน อุณหภูมิ ความสะอาด ความ
ปลอดภยั เป็นตน้ 
 ควำมสะดวกในกำรเดินทำง (Suitable of travel) หมายถึง การน ารถยนตเ์ดินทางมาเพื่อใช้
บริการต่างๆ ของคาร์แคร์สามารถเดินทางมาดว้ยความสะดวก ใช้เวลาในการเดินทางไม่มาก และ
สามารถเดินทางได้ในหลากหลายเส้นทาง มีทางเข้าอกกของสถานบริการคาร์แคร์ท่ีสะดวก
กวา้งขวางและอยูใ่กลเ้ส้นทางหลกั 
 ระยะเวลำทีใ่ช้บริกำร (Service Time) หมายถึง ระยะเวลาท่ีผูใ้ชบ้ริการคาร์แคร์เขา้รับบริการ
จนกระทัง่ส้ินสุดการการเขา้รับบริการ โดยมีระยะเวลาโดยประมาณในการใชบ้ริการเฉล่ียนานเท่าใด
ต่อคร้ัง เช่น 1 ชัว่โมง เป็นตน้ 



 

 

บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car 

Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน” ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาเอกสารและผลงานการวจิยัท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้ง โดยสรุปและก าหนดประเด็นในการน าเสนอ ดงัน้ี 

 2.1 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  - ความพึงพอใจดา้นราคา 
  - ความพึงพอใจดา้นคุณภาพ 
  - ความพึงพอใจดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน 
  - ความพึงพอใจดา้นความสะดวกในการเดินทาง 
  - ความพึงพอใจดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 2.2 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 

 2.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.4 กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

ธุรกิจคาร์แคร์ เป็นธุรกิจท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัการบ ารุงรักษาและการท าความสะอาดรถยนต์
และรถจกัรยานยนตท่ี์ไดรั้บความนิยมในสังคมปัจจุบนั เป็นการพฒันาทางธุรกิจมาจากรูปแบบของ
การให้บริการท าความสะอาดรถเพียงอยา่งเดียวในอดีต ซ่ึงไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคไดอ้ย่างครบวงจรเก่ียวกบัการดูแลรถ แต่ปัจจุบนัไดมี้ผูป้ระกอบการหลายรายไดเ้ล็งเห็น
แนวทางท่ีจะตอบสนองความต้องการของผู ้บริโภคในเร่ืองของการให้บริการเก่ียวกับการ
บ ารุงรักษา และการบริการดา้นความสะอาดเก่ียวกบัรถอยา่งครบวงจร จึงมีการพฒันาการใหบ้ริการ
โดยอาศยัเทคโนโลยีสมยัใหม่รวมทั้งอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ และผลิตภณัฑ์เก่ียวกบัการดูแล
รักษารถอย่างต่อเน่ือง รวมไปถึงธุรกิจการให้บริการในด้านอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งการการดูแลรักษารถ 
รวมทั้งการใหบ้ริการผูบ้ริโภคดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมในช่วงระยะเวลาท่ีรอรับบริการดา้นคาร์แคร์ 
(ธนาพงศ ์คุณะวริิยะวงศ,์ 2554) 

โดยสภาพตลาดคาร์แคร์ของไทยมีการเปล่ียนแปลงมากในช่วง 2 ปีท่ีผา่นมา โดยหากมอง
ในดา้นรูปแบบธุรกิจคาร์แคร์ในไทยสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มพรีเม่ียม กลุ่มแบรนด์
และกลุ่มขนาดเล็ก โดยกลุ่มคาร์แคร์ขนาดเล็กจะเป็นคาร์แคร์แบบท่ีพบเห็นได้ทั่วไปคล้าย
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อุตสาหกรรมในครัวเรือน ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีจ านวนมากท่ีสุดประมาณ 50% รองลงมาจะเป็นกลุ่มแบ
รนด์มีสัดส่วน 40% และกลุ่มพรีเม่ียมอยูท่ี่ 10% ท่ีผา่นมาหลงัจากเหตุการณ์น ้ าท่วมในปี 2554 ไดมี้
แบรนด์คาร์แคร์จากต่างประเทศรุกเขา้สู่ตลาดไทยจ านวนมาก แต่ยงัเป็นรูปแบบของการท่ีตวัแทน
น าผลิตภณัฑ์เขา้มาจ าหน่ายหรือใช้ในร้านเป็นหลกั ซ่ึงยงัขาดปัจจยัดา้นการจดัการทั้งในส่วนของ
ซพัพลายและก าลงัคนส่งผลให้แบรนด์เหล่าน้ีจางหายไปตามกาลเวลา ส าหรับตลาดในปัจจุบนั ค่า
ครองชีพท่ีเพิ่มข้ึนไดเ้พิ่มอุปสรรคใหแ้ก่ธุรกิจคาร์แคร์ เน่ืองจากค่าใชจ่้ายหลกัของธุรกิจน้ีคือ ค่าแรง
พนกังานซ่ึงตอ้งจะสูงข้ึนตามค่าครองชีพในขณะท่ีราคาค่าบริการไม่สามารถขยบัข้ึนตามได ้ซ่ึงจุดน้ี
น าไปสู่ปัจจยัอยู่รอดท่ีส าคญัของธุรกิจคาร์แคร์ในอนาคตนั่นคือ บุคลากร ตั้งแต่งานหน้าร้านไป
จนถึงงานหลงัร้าน โดยปัจจุบนัคาร์แคร์ในไทยใช้แรงงานต่างชาติเป็นกลุ่มหลกัในการให้บริการ 
น ามาซ่ึงปัญหาการขาดแคลนแรงงานราคาถูกในอนาคตได ้ปัญหาเหล่าน้ีจะส่งผลกระทบกบัธุรกิจ
คาร์แคร์ โดยเฉพาะกบัคาร์แคร์ขนาดเล็กท่ีถือเป็นผูเ้ล่นส่วนใหญ่ของตลาด และเป็นกลุ่มท่ีพึ่งพา
ปัจจยัดา้นราคาค่าบริการท่ีต ่าเป็นหลกัจึงถูกกดดนัจาก 2 ปัจจยัท่ีส าคญั คือ การขาดแคลนแรงงาน
และตน้ทุนค่าจา้ง (สยามธุรกิจ, 2560) ซ่ึงองคป์ระกอบต่างๆ ขา้งตน้เป็นปัจจยัท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคาร์แคร์หรือไม่ ผูว้จิยัจึงจ าเป็นตอ้งท าการคน้ควา้แนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบัความพึงพอใจ ต่อไป 

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ (Satisfaction)  

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคล
ว่าจะมีความคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอย่างไร ถ้าคาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและได้รับการ
ตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่ง
ยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย โดย
ไดมี้ผูไ้ดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

 ฉตัรชยั  (2535) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิง
หน่ึงหรือปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการ
ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความ
ตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า พึง
พอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

ดิเรก  (2528) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง เป็นความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดีต่องานท่ีท าของบุคคลท่ีมีต่องานในทางบวก ความสุขของ
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บุคคลอนัเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลเป็นท่ีพึงพอใจ ท าให้บุคคลเกิดความกระตือรือร้น มี
ความสุข ความมุ่งมัน่ท่ีจะท างาน มีขวญัและมีก าลงัใจ มีความผกูพนักบัหน่วยงาน มีความภาคภูมิใจ
ในความส าเร็จของงานท่ีท า และส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน
ส่งผลต่อถึงความกา้วหนา้และความส าเร็จขององคก์ารอีกดว้ย 

กิตติมา (2529) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อ
องคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่างๆเม่ือไดรั้บการตอบสนอง 

กาญจนา  (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็น
นามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ 
สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการ
ของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้
เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

นภารัตน์  (2544) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึกทางลบและ
ความสุขท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรู้สึกทางบวก
มากกวา่ทางลบ 

เทพพนม และสวิง (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงใจหรือภาวะท่ีมี
อารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึง ส่ิงท่ีขาดหายไป
ระหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้

สง่า (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือได้รับผลส าเร็จตาม
ความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสารและแนวคิด

ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ และมีผูว้ิจยัหลายท่าน ไดใ้ห้ความหมายแนวคิดและทฤษฎี ไว้
ดงัน้ี  

โดยพบว่า ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกจากภายในของผูรั้บบริการในการใช้บริการ
ต่างๆ ซ่ึงโวลแมน (Wolman) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มี
ความสุข เม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามความมุ่งหมายท่ีตอ้งการหรือตามแรงจูงใจ (Wolman, Thomus E., 
Education and Organizational Leadership in Elementary School, Englewood Cliffs, (New Jersey: 
Prentice-Hall, 1973), p. 384.) รวมทั้ง วรูม (Vroom) ไดก้ล่าวว่า ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิง
หน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้งสองค าน้ีหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมใน
ส่ิงนั้น ทศันทคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นถึงสภาพ ความพึงพอใจในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะ
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แสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, W.H., Working and Motivation, (New York : 
John Wiley and Sons, Inc 1964), p. 99.) เช่นเดียวกบั ฮินชอว ์และ แอ๊ทวูด (Hinshaw and Atwood) 
ได้ให้แนวคิดว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีได้รับจากผู ้
ให้บริการ และจดัเป็นเกณฑ์ประเมินดา้นผลลพัธ์ดว้ยและเป็น ระดบัของความสอดคลอ้งระหวา่ง
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการในอุดมคติกบัการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีไดรั้บตามความเป็นจริง 
(Maslow.  A. , A theory of human motivation Psychological Review 50, (N.Y.  McGraw –  Hill 
1943), p. 3) 

นอกจากนั้นทฤษฎีความพึงพอใจของ Shelley ซ่ึงเป็นทฤษฎีวา่ ดว้ยความรู้สึกสองแบบของ
มนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทุกชนิดของมนุษยจ์ะตกอยู่ใน
กลุ่มความรู้สึกสองแบบน้ี ความรู้สึกทางบวก คือ ความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข 
เป็นความรู้ท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลับ
ความสุข สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนอีก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ความสุข
เป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุขน้ีมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 
ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อนและระบบ
ความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี เรียกวา่ ระบบความพอใจ โดยความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบ
ความ พึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ ความพอใจสามารถแสดงออกมาในรูปของ
ความรู้สึกทางบวก แบบต่างๆ ได้ และความรู้สึกทางบวกน้ียงัเป็นตวัช่วยให้เกิดความพอใจแก่
มนุษย ์ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความรู้สึกหรือสร้างใหเ้กิดความพอใจมนุษย ์ไดแ้ก่ ทรัพยากร (Resource) หรือ
ส่ิงเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจจะเป็นการศึกษาวา่ ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใด
เป็นท่ีตอ้งการท่ีจะท าให้เกิดความพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ความพอใจจะเกิดไดส้ภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพก็ เป็นทรัพยากรของระบบความพึงพอใจอยา่งหน่ึง ดงันั้นการออกแบบสภาพแวดลอ้ม 
คือ การตดัสินใจวา่ควรจดัการทรัพยากรท่ีเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีอยูอ่ยา่งไรให้เกิด
ความพึงพอใจได ้ความพึงพอใจในเชิงปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการใหบ้ริการท่ีประกอบไปดว้ยบุคคลสองฝ่าย คือ ฝ่ายแรก ไดแ้ก่ ผูมี้อ  านาจหนา้ท่ีในการบริการ 
ฝ่ายท่ีสอง ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการ การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้น Herbert A. Simon เห็นวา่
งานใดจะมีประสิทธิภาพ  

อยา่งไรก็ตามผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไร ความพึงพอใจนั้นจะข้ึนอยูก่บั
วา่ไดรั้บสนองต่อความตอ้งการของตนมากนอ้ยเพียงไร หากไดรั้บการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิด
ความพึงพอใจมาก และเกิดการส่ือสารแนะน าผูอ่ื้นต่อ แต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกใน
แง่ลบ และไม่เกิดการใช้บริการซ ้ าหรือแนะน าผูอ่ื้นต่อ ซ่ึง มิลเลท (Millet,1954, p. 397 อา้งถึงใน 
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ชนินทร์ ตั้งชูทวีทรัพย,์2545, หนา้ 15) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความ
พึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกัและแนวทาง คือ การให้บริการอยา่ง
เสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั 
ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยก
กีดกนัในการให้บริการประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานใน
การใหบ้ริการเดียวกนั  

ส าหรับปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ Kotler and Armstrong (2002) ไดท้  าการศึกษา 
และรายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็น
ความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิด พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทาง
ชีววิทยา (biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง 
เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (recognition) การ
ยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพยสิ์น (belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มาก
พอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจเม่ือไดรั้บการกระตุน้
อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของ
อบัราฮมั มาสโลว ์และ ทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด ์ 

1. ทฤษฎีแรงจูงใจของอบัราฮมั มาสโลว ์ค้นหาวิธีท่ีจะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูกผลกดดนั 
โดยความตอ้งการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึงท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอย่างมากเพื่อให้
ไดม้าซ่ึงความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้นเพื่อให้ไดรั้บการยกย่องนบัถือ
จากผูอ่ื้น ค าตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมาก
ท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ  

1.1 ความต้องการทางกาย (physiological needs) เป็นความต้องการพื้นฐาน คือ 
อาหาร ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค  

1.2 ความต้องการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความต้องการท่ีเหนือกว่า 
ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อดเป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย  

1.3 ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน  
1.4 ความตอ้งการการยกยอ่ ง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั 

ความนบัถือ และสถานะทางสังคม  
1.5 ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความ 

ตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคลความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอย่างไดส้ าเร็จ บุคคลพยายามท่ี
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สร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อน เม่ือความตอ้งการ
นั้นไดรั้บความพึงพอใจความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคลพยายาม
สร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป ตวัอย่าง เช่น คนท่ีอด 
อยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) 
หรือไม่ตอ้งการยกยอ่งจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่
เม่ือความตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นล าดบัต่อไป  

2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ ซิกมนัด์ ฟรอยด์ตั้งสมมุติฐานวา่ บุคคลมกัไม่รู้ตวั
มากนกัวา่พลงัทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบวา่บุคคลเพิ่มและ 
ควบคุมส่ิงเร้าหลายอย่าง ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างส้ินเชิง บุคคลจึงมี 
ความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยูเ่หนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอน หรือ
เกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เป็นเร่ืองของ
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่องานท่ีตนได้ปฏิบติัอยู่ ซ่ึงความพึงพอใจจะมีผลต่อขวญัและ
ก าลงัใจในการปฏิบติังาน อยา่งไรก็ดีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวนัส้ินสุด สามารถ
เปล่ียนแปลงไดเ้สมอตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้ม บุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไม่พึงพอใจ
ในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมาแลว้  

 จากความหมาย นิยาม และแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจท าให้ทราบไดว้า่ ความพึงพอใจ
ในการให้บริการโดยเฉพาะกบัธุรกิจท่ีให้บริการอย่างเช่น ธุรกิจคาร์แคร์นั้น ผูเ้ขา้รับบริการหรือ
ลูกคา้นั้นจะพิจารณาถึงความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในแง่มุมต่างๆ ซ่ึงเป็นปัจจยัเหล่าน้ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ และการใชบ้ริการซ ้ าในคร้ังต่อไปหรือไม่ ยกตวัอย่าง
เช่น 

- แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นราคา 
ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์หรือบริการ ในรูปของตวัเงินและราคาเป็น

ตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑ์กบัราคา 
(Price) ของผลิตภณัฑ์หรือบริการ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือหรือใช้บริการ 
รวมถึงคุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่การยอมรับของลูกคา้
ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑห์รือบริการนั้น หรือไม่ 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดส้รุปถึง ปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในดา้นราคาไวว้่า ราคา หมายถึง ค่าบริการ เป็นความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้อนัเกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบของงานบริการเทียบกบัราคา
ค่าบริการท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้จะตอ้งจ่ายออกไป โดยผูป้ระกอบกิจการบริการจ าเป็นตอ้งก าหนด
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ราคาค่าบริการไวอ้ย่างชดัเจนและมีเหมาะสมกบัคุณภาพของการให้บริการนั้นๆ และเป็นไปตาม
ความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness to pay) ของผูรั้บบริการ ค่าบริการน้ีจะถูกหรือแพงข้ึนอยู่กบั
ความสามารถในการจ่าย และทศันคติของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ต่อราคาของกลุ่มผูรั้บบริการอีกดว้ย 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2554) (อา้งในวิฑูรย ์จนัทวงสี, 2556 หนา้ 20) ความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคมีปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในด้านราคา คือ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ข้ึนอยูก่บัราค่าบริการ่ีเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ 

ถาวร แสงอ าไพ (2554) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยู่กับราคา
ค่าบริการท่ี ผูรั้บบริการยอมรับหรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจ
ท่ีจะจ่าย (Willingness to pay) ของผูรั้บบริการทั้งน้ีเจคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการ กบั
คุณภาพของการ บริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาวา่สินคา้
หรือบริการท่ีมีราคาสูงเป็น สินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกคา้บางคนจะพิจารณาราคา
ค่าบริการตามลกัษณะความยากง่าย ของการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

 
 - แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพ 

ลกัษณะการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ประกอบด้วย ความถูกตอ้งตามกฎหมาย กล่าวคือ การ
บริการท่ีจดัให้มีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการท่ีบงัคบัให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น 
บริการรับช าระภาษีอากรจ าเป็นตอ้งควบคุมให้ถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นส าคญั 
ความเพียงพอ หมายถึง การบริการท่ีมีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ ความทัว่ถึงเท่าเทียม หมายถึง การบริการท่ีดีตอ้งเปิด
โอกาส ให้ประชาชนในทุกพื้นท่ี กลุ่มอาชีพ เพศ วยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนั
ไดอ้ยา่ง ทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ และความสะดวกรวมเร็ว เช่ือถือได ้คือ การใหบ้ริการ
ท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะตอ้งมีความสะดวกในการท่ีลูกคา้สามารถใชบ้ริการได ้ณ ท่ีต่างๆ และ สามารถ
เลือกใชว้ธีิการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดส้รุปถึง ปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในด้านคุณภาพไวว้่า ในการน าเสนอการให้บริการนั้นจะต้องมี
ผลิตภณัฑ์บริการท่ีมีคุณภาพ และมีระดบัการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือ
ลูกคา้ โดยผูป้ระกอบการดา้นการให้บริการนั้นจะตอ้งแสดงให้ผูเ้ขา้รับบริการเห็นถึงความเอาใจใส่ 
และจริงใจของผูใ้ห้บริการต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการท่ีจะส่งมอบให้แก่
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 
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มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2554) (อา้งในวิฑูรย ์จนัทวงสี, 2556 หนา้ 20)  ความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคมีปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นความสะดวกในการเดินทาง คือ ความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึน เม่ือได้รับบริการท่ีมีคุณภาพและระดบัการให้บริการตรงกบัความ
ตอ้งการ และคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัยิง่ในการจะสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2533) (อา้งในภาณุเดช เพียรความสุข, 2558, หน้า 13) ความพึงพอใจ
ด้านคุณภาพบริการท่ีได้รับ หมายถึง การได้รับการบริการท่ีถูกตอ้ง ตรงไปตรงมามีอุปกรณ์ ไว้
บริการพอเพียง มีคนคอยแนะน าและมีการแจง้ผลการบริการ  

ถาวร แสงอ าไพ (2554) ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตามพนัธะ
สัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัใน
โรงแรมจะไดพ้กัในห้องพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง ผูโ้ดยสาร
จะสามารถเดินทางจากท่ีหน่ึงไปสู่จุดหมายปลายทางหน่ึง หรือลูกคา้ธนาคารจะไดรั้บการช่วยเหลือ
ดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑ์บริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการ
บริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ผูรั้บบริการจะ
รับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อย
เพียงใด ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการตาม
บทบาทหนา้ท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้นความ
รับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาส่ือความหมาย และการปฏิบติัตนในการให้บริการ เช่น พนกังาน
โรงแรมตอ้นรับแขกด้วยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดีและช่วยเหลือ แขกเร่ือง สัมภาระ พนักงานเสิร์ฟ
อาหารรับค าสั่งอาหารดว้ยความสุภาพเป็นกนัเอง พนกังานธนาคารช่วย ช้ีแจงระเบียบขอ้บงัคบัการ
ยืน่ขอสินเช่ือดว้ยความเอาใจใส่ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึง พอใจใหก้บัลูกคา้
ดว้ยไมตรีจิตของ การบริการท่ีแทจ้ริง 
 

 - แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นสภาพแวดลอ้ม 
สภาพแวดลอ้ม หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมต่างๆ ท่ีสามารถมองเห็นหรือรับรู้ไดแ้ละใช้เป็น

เคร่ืองบ่งช้ีถึงคุณภาพของบริการดงันั้น หลกัฐานทางกายภาพจึงอาจรวมถึงส่ิงแวดลอ้มทั้งหมดท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ สถานบริการหรือสถานท่ีในการให้บริการซ่ึงบริการซ่ึงกิจการและลูกคา้
มีปฏิสัมพนัธ์และส่ิงต่างๆ ท่ีจบัตอ้งได ้ซ่ึงอ านวยความสะดวกหรือช่วยส่ือสารกบับริการหลกัฐาน
ทางกายภาพสามารถแบ่งออกได้  เป็น 2 ประเภท คือ ภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) หมายถึง 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถานท่ีในการให้บริการลูกค้า แบ่งออกเป็น 2 
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ประเภทยอ่ย คือ สภาพแวดลอ้มภายนอกเช่น รูปลกัษณ์ ภายนอกของตวัอาคารและท่ีจอดรถเป็นตน้ 
และสภาพแวดล้อมภายใน เช่น การตกแต่งภายในตวัสถานท่ีให้บริการ เป็นตน้ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได้
ประเภทอ่ืนๆ (Other Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ีสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมท่ีช่วยในการ
ส่ือสารกบัลูกคา้ เช่น นามบตัร เคร่ืองแบบ และการแต่งกายของพนกังาน เอกสารแผน่พบัต่างๆ เป็น
ตน้ ซ่ึงไดมี้ผูศึ้กษาและไดส้รุปผลการศึกษาไว ้ดงัน้ี 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดส้รุปถึง ปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในดา้นสภาพแวดลอ้มไวว้า่ ผูป้ระกอบกิจการบริการจะตอ้งสร้างให้
เกิดความสวยงามของอาคารสถานท่ี ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นท่ีอย่างเหมาะสมลงตวั 
เพื่อท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีของกิจการบริการและส่ือภาพลกัษณ์เหล่าน้ีออกไปสู่ผูรั้บบริการหรือ
ลูกคา้ 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2554) (อา้งในวิฑูรย ์จนัทวงสี, 2556 หนา้ 20)  ความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคมีปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นสภาพแวดลอ้ม คือ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการช่ืนชมสภาพแวดล้อมองการบริการท่ีเก่ียวกบัการตกแต่งสถานท่ีให้
สวยงาม การใหสี้สัน การจดัสรร ตลอดจนการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน 

ศิริพร ตนัติพูลวินยั (2538) (อา้งในภาณุเดช เพียรความสุข, 2558, หนา้ 12) สภาพแวดลอ้ม
ของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า ลูกค้าช่ืนม่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการเก่ียวข้อง กับการออกแบบสถานท่ี ความ
สวยงามการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการ จดัแบ่ง พื้นท่ีสัดส่วน ตลอดจนการ
ออกแบบวสัดุเคร่ืองใชบ้ริการ เช่น ถุงการดาษห้ิวใส่ของซองจดหมาย ฉลากสินคา้ 

ถาวร แสงอ าไพ (2554) สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของ
การบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการออกแบบอาคาร สถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และ
การใหสี้สัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

 
 - แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นความสะดวกในการเดินทาง 

ความสะดวกในการเดินทาง หมายถึง การเลือกท าเลท่ีตั้งส าหรับให้บริการ (Location) และ
ช่องทางการน าเสนอบริการ(Channels) จะตอ้งค านึงถึงหลกัเกณฑ์ท่ีส าคญั 2 ประการคือ การเขา้ถึง
ได ้(Accessbility) ไดแ้ก่ ความง่ายและความสะดวกสบายในการซ้ือในการให้บริการแก่ลูกคา้ซ่ึงจะ
ท าให้ลูกค้าสามารถซ้ือใช้หรือรับบริการได้เ น่ืองจากบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้
(Perishability) ทั้งน้ีความยากง่ายในการเขา้ถึงบริการนั้น มิใช่แต่เฉพาะการเนน้ทางกายภาพ เท่านั้น 
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แต่ยงัรวมถึงการติดต่อส่ือสารดงันั้น ประเภทของช่องทางการจดัจ าหน่ายและความครอบคลุมจะ 
เป็นปัจจยัส าคญัต่อการเขา้ถึงบริการอีกดว้ย เช่น ความหลากหลายของวิธิท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร
กับสถาบัน ความสะดวกในการเดินทางมาย ังสถานท่ีตั้ ง ฯลฯ ซ่ึงได้มีผูศึ้กษาและได้สรุปผล
การศึกษาไว ้ดงัน้ี 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดส้รุปถึง ปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในด้านความสะดวกในการเดินทางไวว้่า ผูป้ระกอบธุรกิจบริการ
จะตอ้งมองหาสถานท่ีในการให้บริการซ่ึงผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก ในหลากหลาย
ช่องทาง มีสถานท่ีกวา้งขวางเพียงพอต่อปริมาณผูรั้บบริการหรือลูกคา้ และตอ้งค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวกแก่ผูรั้บบริการในทุกดา้น เช่น สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้ 

ถาวร แสงอ าไพ (2554) การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่ม ก่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออ านวยความ 
สะดวกแก่ลูกคา้ จึงเป็นเร่ืองส าคญั 

 
 - แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

ขั้นตอน วิธีการงานประจ าและงานต่างๆ ท่ีตอ้งปฏิบติัตามก าหนดเวลารวมถึงกิจการต่างๆ 
ในการน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการให้กบัลูกคา้หรืออาจกล่าวอีกนยัหน่ึงกระบวนการก็คือวิธีการ
และขั้นตอนต่างๆ ท่ีใช้เพื่อให้กิจการบรรลุผลส าเร็จท่ีต้องการ ซ่ึงได้มีผูศึ้กษาและได้สรุปผล
การศึกษาไว ้ดงัน้ี 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2533) (อา้งในภาณุเดช เพียรความสุข, 2558, หนา้ 13) ระยะเวลาในการ
ให้บริการท่ีก าหนดชดัเจน และด าเนินการให้เป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด หากมีขอ้พกพร่องสามารถ
แกไ้ขทนัทีหรือไม่ลา้ชา้ 

พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550 : 27) ผูด้  าเนินการต่างมุ่งหวงัให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จดัระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตวั และความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากรเทคโนโลยีเขา้มาร่วมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการบริการ และประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการหรือผูใ้ช ้

จรัส สุวรรณมาลา (2539) ความรวดเร็ว หมายถึง การไดรั้บการบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอ
คิว คอยรับบริการนานเกินสมควร 

ปรัชญา เวสารัชช์ (2523) อย่าปล่อยให้ผูรั้บบริการอยู่ท่ีหน่วยบริการนานเกินไป หากมี
ผูรั้บบริการมาติดต่อ ก็ตอ้งให้ผูรั้บบริการออกจากหน่วยบริการให้เร็วท่ีสุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายาม
จดับริการใหเ้สร็จเสียใน คราวเดียวกนัจะไดไ้ม่ตอ้งเป็นภาระมาติดต่ออีกในเร่ืองเดิม 
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ผูว้ิจยัได้น าแนวคิดจากผลสรุปดงักล่าวขา้งตน้มาก าหนดเป็นปัจจยัเพื่อใช้ในการศึกษา 

“ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน” โดยไดก้ าหนดปัจจยัเก่ียวกบัตวัแปรดา้นความพึงพอใจจากผลสรุปขา้งตน้ให้สอดคลอ้งกบั
ลกัษณะธุรกิจคาร์แคร์เป็นดงัน้ี 

- ความพึงพอใจดา้นราคา 
  - ความพึงพอใจดา้นคุณภาพ 
  - ความพึงพอใจดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน 
  - ความพึงพอใจดา้นความสะดวกในการเดินทาง 
  - ความพึงพอใจดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 ซ่ึงปัจจัยดังกล่าวจะถูกน าไปใช้ในกรอบแนวความคิดในการวิจัยร่วมกับตัวแปรอิระ
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค เพื่อใชใ้นการศึกษาต่อไป 
 
2.2 แนวคิด และทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจ 

 
การตดัสินใจ คือ ผลสรุปหรือผลขั้นสุดทา้ยของกระบวนการคิดอย่างมีเหตุผลเพื่อเลือก

แนวทางการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งเหมาะสมกบัสถานการณ์ ทรัพยากร และบุคคล สามารถน าไปปฏิบติั

และท าให้งานบรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงค์ตามท่ีต้องการ การตดัสินใจ เป็นส่วนหน่ึงของ

บทบาทของผูบ้ริหารท่ีเกิดจากต าแหน่งและอ านาจท่ีเป็นทางการ คือบทบาทการเป็นผูป้ระกอบการ

(Entrepreneur) บทบาทผู ้จ ัดการสถานการณ์ท่ีเป็นปัญหา (Disturbance Handler) บทบาทผู ้จ ัด

ทรัพยากร (Resource Allocator) และบทบาทผูเ้จรจาต่อรอง (Negotiator)  

ทฤษฎีการตดัสินใจ ไดมี้นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไวแ้ตกต่างกนัดงัน้ี  
บาร์นาร์ด (Barnard)ไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจวา่เป็นเทคนิควธีิท่ีลดทางเลือกลงมา

ให ้เหลือเพียงทางเดียว  
ไซมอน (Simon)ไดใ้ห้ความหมายวา่ การตดัสินใจเป็นกระบวนการของการหาโอกาสท่ีจะ 

ตดัสินใจ การหาทางเลือกท่ีพอเป็นไปได ้และทางเลือกจากงานต่างๆ ท่ีมีอยู ่ 
มูดี (Moody)ไดใ้หค้วามหมายวา่ การตดัสินใจเป็นการกระท าท่ีตอ้งท าเม่ือไม่มีเวลาท่ีจะหา 

ข้อเท็จจริงอีกต่อไป ปัญหาท่ีเกิดข้ึนก็คือ เม่ือใดถึงจะตดัสินใจว่าควรหยุดหาข้อเท็จจริง แนว
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ทางแกไ้ขจะเปล่ียนแปลงไปตามปัญหาท่ีตอ้งการแกไ้ข ซ่ึงการรวบรวมขอ้เท็จจริงเก่ียวพนักบัการ
ใชจ่้ายและการใชเ้วลา  

กิบสันและอิวาน เซวิช (Gibson and Ivancevich) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจไวว้า่ 
เป็นกระบวนการส าคญัขององค์การท่ีผูบ้ริหารจะต้องกระท าอยู่บนพื้นฐานของขอ้มูลข่าวสาร 
(information) ซ่ึงไดรั้บมาจากโครงสร้างองคก์าร พฤติกรรมบุคคล และกลุ่มในองคก์าร  

โจนส์ (Jones)ได้ให้ความหมายของการตดัสินใจองค์การว่าเป็นกระบวนการท่ีจะแกไ้ข
ปัญหาขององคก์ร โดยการคน้หาทางเลือกและเลือกทางเลือกหรือแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด เพื่อบรรลุ 
เป้าหมายขององคก์ารท่ีไดก้าหนดไว ้ 

John Farley และคณะ ไดพ้ฒันาทฤษฎีข้ึนจากการวิเคราะห์งานวิจยัดว้ยวิธี Meta-Analyses 
แลว้เรียกวา่ “ทฤษฎีการตดัสินใจ” เรียกยอ่ๆ วา่ CDM ซ่ึงยอ่ มาจากค าวา่ Consumer Decision Model 
ทฤษฎีการตดัสินใจใชบ้ริการอธิบายวา่ การตดัสินใจใชบ้ริการหรือไม่ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบซ่ึงแต่ 
ละองคป์ระกอบสัมพนัธ์ซ่ึงกนและกนั คือ องคป์ระกอบท่ี 1ขอ้เท็จจริง หรือขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑห์รือบริการ ซ่ึงเป็นขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการรับรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการได ้2 วธีิ 
คือ 1. จากประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผูรั้บบริการไดใ้ชอ้วยัวะสัมผสัของตนกบัผลิตภณัฑ์หรือ 
บริการนั้นโดยตรง เช่น ไดเ้ห็น ไดย้ิน ไดด้ม ไดชิ้ม ไดส้ัมผสัดว้ยตนเอง แลว้เกิดการรับรู้วา่ ส่ิงนั้น
ตรงกับความต้องการของตนหรือไม่ ตนเองพอใจกับการบริการนั้น มากน้อยเพียงใด 2. จาก
ประสบการณ์ทางอ้อม หมายถึง ผูรั้บบริการได้รับข้อมูลข่าวสาร จากค าบอกเล่าของผูอ่ื้นจาก
ส่ือสารมวลชน จากส่ิงพิมพโ์ฆษณา แลว้ท าให้เกิดการรับรู้ ส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการของตนเอง 
หรือไม่ตนเองพอใจกบการบริการนั้นมากน้อยเพียงใด ขอ้มูลข่าวสารจะท าหน้าท่ีเป็นส่ิงเร้า หรือ
เป็นแหล่งขอ้มูลแรกท่ีกระตุน้ให้ผูรั้บบริการนึกถึง เคร่ืองหมายการคา้นั้น เกิดเจตคติหรือความรู้สึก
ชอบหรือไม่ชอบต่อบริการนั้น และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการนั้น องค์ประกอบท่ี 2 เคร่ืองหมาย
การคา้ท าใหผู้รั้บบริการนึกถึงลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการ ทั้งในดา้น รูปร่าง สี รส ขนาด การ
บรรจุหีบห่อ การออกแบบ ความทนทาน และคุณภาพของบริการ องค์ประกอบท่ี 3 เจตคติท่ีมีต่อ
เคร่ืองหมายการคา้ เป็นความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ หรือชอบมากชอบ นอ้ย หรือเป็นความรู้สึกทางบวก 
หรือทางลบต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบ เกิดจากการไดรั้บข่าวสารหรือ
ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการ และเกิดจากการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นๆ วา่มีมาอยา่งไร 
หากไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาในเชิงบวก นึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นในทางบวก ความรู้สึกท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ์และบริการนั้นจะเกิดบวกตามมา ในทางตรงกนัขา้มความรู้สึกในทางลบจะเกิดเม่ือไดรั้บ
ข้อมูลข่าวสารมาในทางลบ และระลึกถึงเคร่ืองหมายการค้านั้ นในทางลบ ซ่ึงเจตคติท่ีมีต่อ
เคร่ืองหมายการคา้จะมีอิทธิพลต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นต่อไป องคป์ระกอบ
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ท่ี 4 ความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑ์และบริการ เป็นการประเมินและตดัสินใจว่าผลิตภณัฑ์และบริการ
ตรงกบความตอ้งการของตนหรือไม่ ความเช่ือมัน่เกิดจากการไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และ
บริการนั้น และความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้นั้นร่วมกนั โดยท่ีอิทธิพลของความเช่ือมัน่ใน
ผลิตภัณฑ์และบริการจะมีต่อความมุ่งมั่นท่ีจะใช้หรือไม่ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการนั้ นต่อไป 
องคป์ระกอบท่ี 5 ความมุ่งมัน่ในการใช ้หมายถึง การตดัสินใจใชด้ว้ยการวางแผนการใช ้เช่น จะ ใช้
รุ่นไหน สีไหน ใชเ้ม่ือไหร่ จะติดต่อการซ้ือกบัใคร เป็นตน้ องคป์ระกอบท่ี 6 การซ้ือผลิตภณัฑ์และ
บริการ การซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการเป็นขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูรั้บบริการตดัสินใจใช้ผลิตภณัฑ์และ
บริการ แลว้แสดงเป็นพฤติกรรมดว้ยการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้น  

กระบวนการตดัสินใจ (Process of decision making) กระบวนการตดัสินใจ (Process of 
decision making) หมายถึง การก าหนดขั้นตอนของการตัดสินใจ ตั้ งแต่ขั้นตอนแรกไปจนถึง
ขั้นตอนสุดทา้ย การตดัสินใจโดยมีล าดบัขั้นของกระบวนการ ดงักล่าว เป็นการตดัสินใจโดยใชห้ลกั
เหตุผลและมีกฎเกณฑ์ ซ่ึงเป็นการตดัสินใจโดยใชร้ะเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์เป็นเคร่ืองมือช่วยใน
การหาข้อสรุปเพื่อการตดัสินใจ ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจมีอยูหลายรูปแบบ แล้วแต่
ความคิดเห็นของนกัวชิาการ  

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจ กระบวนการตดัสินใจจะเป็นขั้นตอนท่ี
ผูบ้ริโภคท าการตดัสินใจจากการรับขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีตนจะเลือกซ้ือหรือ
เลือกใชบ้ริการ และจะเป็นขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการหรือไม่ อยา่งไร 
ซ่ึงจะมีปัจจยัเก่ียวกบับุคคลท่ีจะเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีมกัจะมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการอยู่เสมอ 
ส าหรับปัจจยัอ่ืนๆ เช่น ความพึงพอใจในการใชบ้ริการมกัจะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการอนัจะ
ท าให้เกิดการใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงประกอบดว้ยความพึงพอใจในดา้นต่างๆ เก่ียวกบัผูใ้ห้บริการ ดงันั้น
การศึกษา “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขต
บางขุนเทียน” จะช่วยให้สามารถเขา้ใจถึงการตดัสินใจของผูบ้ริโภคและช่วยให้ผูป้ระกอบการ
สามารถสร้างสรรคบ์ริการท่ีตอบโจทยแ์ละตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากยิง่ข้ึน 

 
2.3 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

สุรคุณ คณุสัตยานนท ์(2558) ในการศึกษา “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
คาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดักรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 30 - 39 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียมากกวา่ 50,000
บาท มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ
คาร์แคร์ ประกอบดว้ย สถานท่ีในการใชบ้ริการ รูปแบบของการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
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บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ วนัท่ีใชบ้ริการ เวลาท่ีใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อ
คร้ังท่ีใชบ้ริการ ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในเขต กรุงเทพมหานคร 
นอกจากน้ี ปัจจยัด้านความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการคาร์แคร์ของ
ผูบ้ริโภคในจงัหวดักรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ ์ส่วน
ปัจจยัการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ ดา้นการใหข้่าว และการประชาสัมพนัธ์ ดา้นการโฆษณา 
ด้านการตลาดทางตรง ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านการขายโดยใช้พนักงาน ปัจจยัการรักษา
ส่ิงแวดลอ้ม ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดักรุงเทพมหานคร  
 

วลยักร เขียวค า (2556) ไดศึ้กษาถึง “พฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์
แคร์ ของผูใ้ช้รถยนต์ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง” พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน รายไดร้ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท ประเภทการเลือกใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ลา้งสี 
ดูดฝุ่ น ขดัสี เคลือบสี สถานท่ีท่ีนิยมไปใช้บริการ ไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการคาร์แคร์ทัว่ไป ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการช่วงวนัหยุดวนัเสาร์และวนัอาทิตย ์สาเหตุท่ีมาใช้บริการต้องการดูแลความสะอาดฟ้ืนฟู
สภาพสีผิวรถ ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ตดัสินดว้ยตนเอง ผูแ้นะน าให้ใชบ้ริการ 
คือ เพื่อน แรงจูงใจท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ สะดวกรวดเร็ว ความถ่ีในการใชบ้ริการใน 3 เดือน 
จ านวน 1 คร้ัง 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ พบว่า
ผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญด้านผลิตภัณฑ์ ในเร่ืองอุปกรณ์มีมาตรฐาน ด้านราคาใน เร่ืองความ
เหมาะสมของราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในเร่ืองความสะดวกในการเดินทางมาศูนยบ์ริการ
คาร์แคร์ ดา้นส่งเสริมการตลาด ในเร่ืองการมีห้องปรับอากาศ บริการ WIFI รองรับ ดา้นพนกังานผู ้
ใหบ้ริการ ในเร่ืองการมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพในเร่ืองสถานท่ี
ห้องน ้ าสะอาด อาณาบริเวณสถานท่ีกวา้งขวาง ดา้นกระบวนการให้บริการในเร่ืองความสะดวก
รวดเร็วใน การใหบ้ริการ 

 
ยุทธนา ชุมสงค์ (2551) ได้ศึกษา การเพิ่มความพึงพอใจต่อการให้บริการแก่ลูกค้าใน

ศูนยบ์ริการคาร์แคร์ ของบริษทั บุญประสงค์ ออโตแ้คร์ จ  ากดั สาขาเจริญกรุงกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยั พบวา่ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 21 - 30 ปี มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน                  
10,000 - 15,000 บาท ดา้นขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรม ประเภทรถเขา้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่คือ รถยนต ์
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นัง่ส่วนบุคคล รองลงมาคือ รถกระบะ และรถแทก็ซ่ี จ  านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นคร้ัง
แรกรองลงมาตั้งแต่ 1-2 คร้ัง และตั้งแต่ 7 คร้ังข้ึนไป และเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการคือ อยูใ่กล้
บา้นและอยูใ่กลท่ี้ท างานตามล าดบั ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบั
มาก ทั้ง 5 ดา้นและในรายขอ้คือ ดา้นสถานท่ีประกอบการ ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้น
คุณภาพบริการและความสะดวกรวดเร็ว ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากการบริการ และดา้นราคา
ค่าบริการ ยกเวน้เป็นรายขอ้คือ ศูนยบ์ริการไดจ้ดัใหมี้ส่ือประชาสัมพนัธ์และโชวผ์ลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่ง
หนา้สนใจ และศูนยบ์ริการไดมี้การประชาสัมพนัธ์-ขอ้มูล-ข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์อยา่งทัว่ถึง 
ในระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

ผลการทดสอบสมมติฐานในดา้นความพึงพอใจโดยรวมพบวา่ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกนั ยกเวน้เพศ ท่ีมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในส่วนของขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรม
ลูกคา้ โดยรวมคือ ประเภทรถยนต์ จ  านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ เหตุผลในการเลือกใช้บริการฯ และ
เวลาท่ีสะดวกในการเขา้รับบริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลกระบวนการออกแบบแผนปฏิบติังาน (Action Plan) การเพิ่มความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในศูนยบ์ริการคาร์แคร์ ของบริษทั บุญประสงค ์ออโต ้แคร์ จ  ากดั
สาขาเจริญกรุง กรุงเทพมหานคร ด้านข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับจากการบริการ ในรายข้อ การ
ประชาสัมพนัธ์และโชวผ์ลิตภณัฑ์ให้กบัลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ คือ จดัให้มีหนงัสือและนิตยสารท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลาย จดัตูโ้ชวผ์ลิตภณัฑ์ไวใ้นห้องพกัลูกคา้ มีพนักงานคอยช่วย
แนะน าขอ้มูลผลิตภณัฑใ์หก้บัลูกคา้ ส่งขอ้มูลผลิตภณัฑไ์ปยงัท่ีอยูข่องลูกคา้ ติดโลโ้กผ้ลิตภณัฑไ์วท่ี้
เส้ือพนกังานเพื่อใหส้ังเกตไดง่้าย และการประชาสัมพนัธ์-ขอ้มูล-ข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์คือ จดั
ให้มีพนักงานเดินแจกเอกสารหรือโบชัวร์ตามสถานท่ีต่าง ๆ ท่ีส าคญัและบริเวณใกล้เคียงติด
สต๊ิกเกอร์โลโกข้องบริษทัไวท่ี้รถของลูกคา้ ติดป้ายโฆษณาตามสถานท่ีต่าง ๆ ท าส่ือประชาสัมพนัธ์
ทาง Internet หรือท าเว็บไซต์ท่ีเป็นของบริษทั ในด้านข่าวสารท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และรายการ
ส่งเสริมการขาย 
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2.4 กรอบแนวคิดการวจัิย 
จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดตวัแปร

ในการศึกษา อนัประกอบดว้ย  
 
                                    ตัวแปรอสิระ        ตัวแปรตาม 
              (Independent variable)                         (Dependent variable) 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

อา้งอิงจาก : เอนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ. (2548). จิตวิทยาบริการ.กรุงเทพฯ: 

เพรส แอนด ์ดีไซน์. 

 
เม่ือสามารถก าหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาไดแ้ลว้ ผูว้จิยัจึงน าตวัแปรต่างๆ ขา้งตน้เพื่อไป

ก าหนดเป็นแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล และด าเนินการตามระเบียบวธีิวจิยัในบท
ต่อไป 
  

1. เพศ (Sex) 
2. อาย ุ(Age) 
3. สถานภาพ (Married Status) 
4. ระดบัการศึกษา (Education) 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Average Income) 
 

1. ดา้นราคา (Pricing) 
2. ดา้นคุณภาพ (Quality) 
3. ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) 
4. ดา้นความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel)  
5. ดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ (Service Time) 

 
 

การตัดสินใจใช้บริการ
คาร์แคร์ (Decision 

Making to Use Car 
Care Service) 

ความพงึพอใจ (Satisfaction) 

 

ประชากรศาสตร์ (Demography) 
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บทที ่3 
 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 

ในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี มีจุดประสงค์เพื่อศึกษา “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน”  ซ่ึงผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน 
ดงัน้ี 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.3 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ประชากรในการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ในเขตบางขนุเทียน 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 โดยท าการ สุ่มตัวอย่า งจากผู ้ใช้บ ริการ ร้านคา ร์แค ร์ใน เขตพื้ น ท่ีบางขุน เ ที ยน 
กรุงเทพมหานคร โดยใช้ประชากรทั้งหมดจ านวน 200 คน ในการเก็บตวัอย่าง โดยเก็บข้อมูลของ
ตวัอยา่งดว้ยแบบสอบถาม ระหวา่งเดือนมกราคม – เมษายน 2559 และใชเ้กณฑก์ารเก็บตวัอยา่งแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) ในการเลือกผูท่ี้จะตอบแบบสอบถามซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการร้านคาร์แคร์ใน
เขตพื้นท่ีบางขนุเทียนจนครบตามจ านวนท่ีตอ้งการ  
 
3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 3.2.1 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
  1)  ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่าง ๆ จากหนงัสือ เอกสารทางวิชาการ ทฤษฎี และ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care)  
  2) ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากหนังสือ วิธีการวิจยั แนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบัปัจจยัประชากรศาสตร์ และความพึงพอใจ และการตดัสินใจให้ครอบคลุมเน้ือหาในดา้น
ต่างๆ 
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  3) ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการสร้างเคร่ืองมือการวจิยั โดยขอค าปรึกษาจากอาจารยท่ี์
ปรึกษา 
  4) ร่างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัและน าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา 
  5) ปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
  6) จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัท่ีสมบูรณ์ 
 
 3.2.2 ลกัษณะของเคร่ืองมือ 
 เคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionaires) เร่ือง 
“ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน”  โดยแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์  ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใหผู้ต้อบท าเคร่ืองหมายถูกตามตวัเลือกท่ีก าหนดไว ้

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของ

ประชากรในเขตบางขนุเทียน ประกอบดว้ยดา้นต่างๆ ดงัน้ี  

1. ดา้นราคา 
2. ดา้นคุณภาพ 
3. ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน 
4. ดา้นความสะดวกในการเดินทาง 
5. ดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของเคิร์ท (Likert’s 

Scale) ท่ีมีค  าตอบใหเ้ลือก 5 ระดบั มีการใหค้ะแนนความส าคญั ดงัน้ี 

5  หมายถึง  พึงพอใจมากท่ีสุด 

4  หมายถึง  พึงพอใจมาก 

3  หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 

2  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ย 

1  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมายค่าเฉล่ียตามแนวทางของ Best. (1978 : 174) ดงัน้ี 

  1.00-1.49 หมายถึง มีพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

  1.50-2.49 หมายถึง มีพึงพอใจนอ้ย 

  2.50-3.49 หมายถึง มีพึงพอใจปานกลาง 

  3.50-4.49 หมายถึง มีพึงพอใจมาก 

  4.50-5.00 หมายถึง มีพึงพอใจมากท่ีสุด 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของ

ประชากรในเขตบางขุนเทียน ไดแ้ก่ เหตุผลในการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใช้

บริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ โดยใหผู้ต้อบท าเคร่ืองหมายถูกตามตวัเลือกท่ีก าหนด

ไว ้

2.3 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 ในการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1.) น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกต้องของ
เน้ือหา ภาษาท่ีใช ้และใหข้อ้เสนอแนะ แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะ 

2.)  น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้งดา้น
เน้ือหา และภาษาท่ีใช้ ให้มีความถูกต้องสมบูรณ์ เพื่อหาค่า  IOC (Index of item-Objective 
Congruence) และน าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจจากผูเ้ช่ียวชาญมาปรับปรุงแกไ้ขอีกคร้ัง ก่อน
น าไปทดลอง 
 3.) น าแบบสอบถามท่ีได้รับการปรับปรุงแก้ไขแล้ว เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อ

ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) พร้อมทั้งพิจารณาความถูกตอ้งชดัเจนของ

ภาษาท่ีใช ้หลงัจากนั้นน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 

คน แล้วน าผลท่ีได้ไปวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามในส่วนท่ีเป็น

มาตรวดัเจตคติ (แบบลิเคิร์ท) ตอนท่ี 2 โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟ่าของครอนบาค ซ่ึงผล

การหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าไดเ้ท่ากบั 0.940 
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ตารางท่ี 3.1 หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficiency) 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cased Valid 30 100.0 

 Excluded* 0 0 

 Total 30 100.0 

 
 
 

Reliability Staristics 
Cronbach’s Alpha N of Items 

.940 30 

 

 โดยค่าความเช่ือมัน่ดงักล่าวอยู่ในเกณฑ์ แสดงว่าแบบสอบถามมีความเช่ือมัน่ในระดบัท่ี

ยอมรับได ้จึงน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล เพื่อขอความเห็นชอบและท าการจดัพิมพ์

แบบสอบถามเป็นฉบบัสมบูรณ์ เพื่อใชใ้นการวจิยั 

 

3.3 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. ผูว้ิจยัได้สร้างแบบสอบถามเป็นภาษาไทยจ านวน 200 ชุด หลงัจากนั้นก็ไดด้ าเนินการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล 
 2. ผูว้จิยัท  าการแจกแบบสอบถามให้กบัผูใ้ชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ในเขตบางขุนเทียน 
จนครบจ านวน 200 คน  
 3. จดัเก็บรวบรวมแบบสอบถาม ภายใน 60 วนั 
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 4. รวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ใหค้รบ 200 ชุด 
 5. ตรวจสอบความเรียบร้อยสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถาม 
 6. จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม เพื่อน าขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิติ ดงัน้ี 
 
 วธีิการไดม้าซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งใชว้ธีิการ Simple Random Sampling 
 
ตารางท่ี 3.2 การไดม้าซ่ึงจ านวนตวัอยา่ง 200 ตวัอยา่ง ดงัน้ี 
ล าดบั กลุ่มตวัอยา่ง จ านวนการสุ่ม 
1. กลุ่มนกัธุรกิจ 50 
2. กลุ่มพนกังานออฟฟิต 50 
3. กลุ่มขา้ราชการ 50 
4. กลุ่มนกัศึกษา 50 

รวม 200 
 
3.4 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้ง ในการตอบ
แบบสอบถาม แล้วน ามาคดัเลือกฉบบัท่ีสมบูรณ์และถูกต้อง เพื่อน าข้อมูลมาประมวลผลและ
วเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป โดยวธีิทางสถิติท่ีน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 

1. การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 ในการวิ เคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาใช้สถิติความถ่ี  (Frequency)  การหาค่า ร้อยละ 
(Percentage) ในการน าเสนอขอ้มูลพื้นฐาน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

1.1 ขอ้มูลเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ในเขตบางขุนเทียน 
วเิคราะห์โดยหาค่าร้อยละ (Percentage) 

1.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของ
ประชากรในเขตบางขุนเทียน ใช้สถิติค่าเฉล่ีย ( X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation : S.D.) 
 1.3 ข้อมูลเก่ียวกับการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ในเขตบางขุนเทียน 
วเิคราะห์โดยหาค่าร้อยละ (Percentage) 
 



27 
 

 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

- ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 

- ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541 หนา้ 40) 

  เม่ือ  X   แทน ค่าเฉล่ีย 

    X  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 - ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) (ล้วน สายยศ และองัคณา, 2540 หน้า 

53)  

 
 1

22
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  เม่ือ  S แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

    2x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนแต่ละตวั ยกก าลงัสอง 

    2 x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด ยกก าลงัสอง 

   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

2. การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

 การทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-test ในการทดสอบความแตกต่างของตวัแปรเพศท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร ในเขตบางขุนเทียน, สถิติ F-Test 
(One Way ANOVA) ในการทดสอบความแตกต่างของตวัแปร อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน รวมถึงความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของ
ประชากร ในเขตบางขนุเทียน 
  

 
 
 



บทที ่4 
 

ผลการวจิัย 
 
 การวิจยัในคร้ังน้ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
คาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน” โดยใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลกบั
กลุ่มตวัอย่าง และน าขอ้มูลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามมาท าการวิเคราะห์ข้อมูลต่างๆ และ
น าเสนอผลการวเิคราะห์ตามล าดบั ดงัน้ี 
 
4.1 ส่วนที ่1 สถิติเชิงพรรณนา  
 4.1.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ, อายุ, สถานภาพ, ระดบัการศึกษา 
และรายไดต่้อเดือน โดยแจกแจงจ านวนและค่าร้อยละ  
 4.1.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) 
ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นคุณภาพ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน ดา้น
ความสะดวกในการเดินทาง และดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ โดยแจกแจงค่าเฉล่ียของคะแนนความ
คิดเห็น และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 4.1.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของ
ประชากรในเขตบางขุนเทียน ไดแ้ก่ เหตุผลในการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ โดยแจกแจงจ านวนและค่าร้อยละ 
  
4.2 ส่วนที ่2 สถิติเชิงอนุมาน  

 4.2.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติ t-test ในการทดสอบความ
แตกต่างของตวัแปรเพศท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร
ในเขตบางขุนเทียน, สถิติ F-Test (One Way ANOVA) ในการทดสอบความแตกต่างของตวัแปร 
อายุ สถานภาพระดับการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน รวมถึงความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน 
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4.1 ส่วนที ่1 สถิติเชิงพรรณนา  
 
4.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 133 66.50 
หญิง 67 33.50 
รวม 200 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 66.50 และเพศหญิง
จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 7 3.50 
20 – 30 ปี 109 54.50 
31 – 40 ปี 59 29.50 

41 ปีข้ึนไป 25 12.50 
รวม 200 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 – 30 ปี จ  านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 
รองลงมาคือ อายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี จ  านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 อาย ุ41 ปีข้ึนไป จ านวน 25 
คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 127 63.50 
สมรส 73 36.50 

อ่ืนๆ โปรดระบุ...................... 0 0.00 
รวม 200 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ  

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 63.50 
รองลงมาคือ สมรส จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 13 6.50 

ปริญญาตรี 154 77.00 
สูงกวา่ปริญญาตรี 33 16.50 

รวม 200 100.00 
 
จากตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับ

การศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 154 คน คิดเป็นร้อย
ละ 77.00 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 และต ่ากวา่ปริญญาตรี 
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 3 1.50 
10,001 – 20,000 บาท 126 63.00 
20,001 – 30,000 บาท 57 28.50 

30,001 บาทข้ึนไป 14 7.00 
รวม 200 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ต่อ

เดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 
126 คน คิดเป็นร้อยละ 63.00 รองลงมาคือ ระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 57 คน คิดเป็น
ร้อยละ 28.50 รายได้ต่อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และต ่ากว่า 
10,000 บาท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



32 
 

4.1.2 ความพงึพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน 
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ดา้นราคา (Pricing) 

ความพงึพอใจ 

ด้านราคา (Pricing) 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

อนัดับ
ที่ 

1. มีการก าหนดค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน 4.29 0.527 มาก 5 
2. มีการตั้งราคาค่าบริการอยา่งสมเหตุสมผล 4.22 0.656 มาก 9 
3. มีการปรับข้ึน-ลงราคาอยา่งสมเหตุสมผล 4.23 0.535 มาก 8 
4. มีการแจง้ค่าบริการใหลู้กคา้ทราบก่อนตดัสินใจ
ใชบ้ริการ 

4.30 0.549 มาก 4 

5. ราคาค่าบริการอยูใ่นเกณฑท์ัว่ไปของตลาด 4.25 0.632 มาก 6 
6. ราคาค่าบริการ ลูกคา้มีความเตม็ใจท่ีจะจ่าย 4.59 0.628 มากท่ีสุด 1 
7. ราคาค่าบริการมีความคุม้ค่ากบับริการท่ีไดรั้บ 4.19 0.525 มาก 10 
8. หน่วยตวัเลขในการตั้งราคา สะดวกต่อการจ่าย
ของลูกคา้ 

4.37 0.612 มาก 3 

9. ค่าบริการมีการก าหนดราคาท่ีแน่นอนและ
แสดงไวช้ดัเจน 

4.45 0.632 มาก 2 

10. ราคาค่าบริการเป็นราคาท่ีลูกคา้ยอมรับ 4.24 0.491 มาก 7 
รวม 4.31 0.579 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.6 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ
คาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ดา้นราคา (Pricing) โดยรวมมีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก และมีคะแนนเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจเรียงจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี อนัดบั 1 ราคา
ค่าบริการ ลูกคา้มีความเต็มใจท่ีจะจ่าย ( X  = 4.59), อนัดบั 2 ค่าบริการมีการก าหนดราคาท่ีแน่นอน
และแสดงไวช้ดัเจน ( X  = 4.45), อนัดบั 3 หน่วยตวัเลขในการตั้งราคา สะดวกต่อการจ่ายของลูกคา้ 
( X  = 4.37), อนัดับ 4 มีการแจ้งค่าบริการให้ลูกคา้ทราบก่อนตดัสินใจใช้บริการ ( X  = 4.30), 
อนัดบั 5 มีการก าหนดค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน ( X  = 4.29), อนัดบั 6 ราคาค่าบริการอยู่ในเกณฑ์
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ทัว่ไปของตลาด ( X  = 4.25), อนัดบั 7 ราคาค่าบริการเป็นราคาท่ีลูกคา้ยอมรับ ( X  = 4.24), อนัดบั 
8 มีการปรับข้ึน-ลงราคาอย่างสมเหตุสมผล ( X  = 4.23), อนัดบั 9 มีการตั้งราคาค่าบริการอย่าง
สมเหตุสมผล  ( X  = 4.22) ,  และอันดับ 10 ราคาค่าบริการมีความคุ้มค่ากับบริการท่ีได้รับ                      
( X  = 4.19) ตามล าดบั 
  
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ดา้นคุณภาพ (Quality) 

ความพงึพอใจ 

ด้านคุณภาพ (Quality) 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

อนัดับ
ที่ 

11. รายละเอียดการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

4.29 0.590 มาก 3 

12. ผลิตภณัฑบ์ริการเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ 4.20 0.528 มาก 7 
13. มีความเอาใจใส่ และจริงใจในการใหบ้ริการ 4.30 0.509 มาก 2 
14. มีการแจง้รายละเอียดการบริการก่อนส่งมอบ
ใหก้บัลูกคา้ 

4.23 0.663 มาก 6 

15. ลูกคา้ไดบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพ 4.32 0.631 มาก 1 
16. มีการน าเสนอรายละเอียดการให้บริการอย่าง
ชดัเจน 

4.20 0.634 มาก 7 

17. ไดรั้บการบริการท่ีถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา 4.32 0.581 มาก 1 
18. มีอุปกรณ์ ไวบ้ริการพอเพียง 4.27 0.700 มาก 4 
19. มีพนักงานคอยแนะน าและมีการแจ้งผลการ
บริการ 

4.30 0.585 มาก 2 

20. มีพนกังานใหบ้ริการอยา่งมีความน่าเช่ือถือ 4.24 0.618 มาก 5 
รวม 4.27 0.604 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.7 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ
คาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ดา้นคุณภาพ (Quality) โดยรวมมีความพึง
พอใจในระดบัมาก และมีคะแนนเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจเรียงจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี อนัดบั 
1 ลูกค้าได้บริการท่ีดีและมีคุณภาพ และได้รับการบริการท่ีถูกต้อง ตรงไปตรงมา  ค่าเท่ากัน                 
( X  = 4.32), อนัดบั 2 มีความเอาใจใส่ และจริงใจในการให้บริการ และมีพนกังานคอยแนะน าและ
มีการแจง้ผลการบริการ ค่าเท่ากนั ( X  = 4.30), อนัดบั 3 รายละเอียดการให้บริการตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ ( X  = 4.29), อนัดบั 4 มีอุปกรณ์ ไวบ้ริการพอเพียง ( X  = 4.27), อนัดบั 5 มี
พนกังานให้บริการอย่างมีความน่าเช่ือถือ ( X  = 4.25), อนัดบั 6 ราคาค่าบริการอยูใ่นเกณฑ์ทัว่ไป
ของตลาด ( X  = 4.25), และอนัดบั 7 มีการแจง้รายละเอียดการบริการก่อนส่งมอบให้กบัลูกค้า                  
( X  = 4.23) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) 

ความพงึพอใจ 

ด้านสภาพแวดล้อมภายใน  
(Internal Environment) 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

อนัดับ
ที่ 

21. มีการแบ่งพื้นท่ีการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 4.34 0.587 มาก 4 
22. มีการออกแบบตกแต่งอาคารสถานท่ีใหมี้ความ
สวยงาม 

4.35 0.631 มาก 3 

23. มีการตกแต่งสถานท่ีใหส้วยงาม มีสีสัน  4.26 0.626 มาก 6 
24. มีการจดัสรร และการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน 4.32 0.639 มาก 5 
25. มีความโดดเด่นของการออกแบบสถานท่ี
ใหบ้ริการให้เป็นเอกลกัษณ์ 

4.34 0.628 มาก 4 

26. สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมี
ความเหมาะสม 

4.24 0.567 มาก 7 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ด้านสภาพแวดล้อมภายใน (Internal Environment) 
(ต่อ) 

ความพงึพอใจ 

ด้านสภาพแวดล้อมภายใน  
(Internal Environment) 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

อนัดับ
ที่ 

27. สถานบริการมีความสวยงามของการตกแต่ง
ภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์ 

4.23 0.546 มาก 8 

28. มีการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 4.23 0.607 มาก 8 
29. มีหอ้งรับรองลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 4.47 0.592 มาก 1 
30. มีการอ านวยความสะดวกแก่ลูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เช่น ห้องน ้า มุมอ่านหนงัสือ เป็นตน้ 

4.36 0.601 มาก 2 

รวม 4.31 0.602 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.8 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ

คาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ด้านสภาพแวดล้อมภายใน (Internal 
Environment) โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก และมีคะแนนเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจ
เรียงจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี อนัดบั 1 มีหอ้งรับรองลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ( X  = 4.47), อนัดบั 2 มีการ
อ านวยความสะดวกแก่ลูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เช่น หอ้งน ้า มุมอ่านหนงัสือ เป็นตน้ ( X  = 4.36), อนัดบั 
3 มีการออกแบบตกแต่งอาคารสถานท่ีให้มีความสวยงาม ( X  = 4.35), อนัดบั 4 มีการแบ่งพื้นท่ีการ
ให้บริการอยา่งเหมาะสม และมีความโดดเด่นของการออกแบบสถานท่ีให้บริการให้เป็นเอกลกัษณ์ 
ค่าเท่ากนั ( X  = 4.34), อนัดบั 5 มีการจดัสรร และการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ( X  = 4.32), อนัดบั 
6 มีการตกแต่งสถานท่ีใหส้วยงาม มีสีสัน ( X  = 4.26), อนัดบั 7 สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของ
การบริการมีความเหมาะสม ( X  = 4.24) และอนัดบั 8 สถานบริการมีความสวยงามของการตกแต่ง
ภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และมีการออกแบบวสัดุเคร่ืองใช้ในงานบริการ ค่าเท่ากนั ( X  = 4.23) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ดา้นความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) 

ความพงึพอใจ 

ด้านความสะดวกในการเดินทาง 
(Suitable of travel) 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

อนัดับ
ที่ 

31. สถานท่ีในการให้บริการ ผูรั้บบริการสามารถ
เขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก 

4.21 0.598 มาก 7 

32. มีเส้นทางการเดินทางมาใช้บริการได้หลาย
เส้นทาง 

4.30 0.558 มาก 2 

33. ท าเลท่ีตั้งเด่น เป็นสง่า น่าสนใจ 4.27 0.691 มาก 4 
34. ท าเลท่ีตั้งสามารถรองรับการจอดรถไดเ้ป็นอย่าง
ดี 

4.19 0.702 มาก 8 

35. ท าเลท่ีตั้งสะดวกแก่การเดินทางมาใชบ้ริการ เช่น 
จราจรไม่ติดขดั 

4.37 0.731 มาก 1 

36. มีการกระจายสาขาของสถานท่ีบริการอยา่งทัว่ถึง 4.28 0.729 มาก 3 
37. ลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา 4.24 0.783 มาก 5 
38. สถานท่ีตั้งก าหนดทางเขา้-ออกไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.23 0.768 มาก 6 
39. มีบริการรับ-ส่ง สาธารณะในกณีท่ีลูกคา้ทิ้งรถไว้
และกลบัมาเอา 

4.14 0.737 มาก 9 

40. ในแต่ละคร้ังพบปัญหาหรืออุปสรรคในการมาใช้
บริการ 

4.09 0.791 มาก 10 

รวม 4.23 0.709 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.9 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ
คาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ดา้นความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of 
travel) โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก และมีคะแนนเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจเรียงจาก
มากไปหาน้อยดงัน้ี อนัดบั 1 ท าเลท่ีตั้งสะดวกแก่การเดินทางมาใช้บริการ เช่น จราจรไม่ติดขดั               
( X  = 4.37), อนัดบั 2 มีเส้นทางการเดินทางมาใชบ้ริการไดห้ลายเส้นทาง ( X  = 4.30), อนัดบั 3 มี
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การกระจายสาขาของสถานท่ีบริการอย่างทัว่ถึง ( X  = 4.28), อนัดับ 4 ท าเลท่ีตั้ งเด่น เป็นสง่า 
น่าสนใจ ( X  = 4.27), อนัดบั 5 ลูกคา้สามารถใช้บริการไดต้ลอดเวลา ( X  = 4.24), อนัดบั 6 สถาน
ท่ีตั้ งก าหนดทางเข้า-ออกได้อย่างเหมาะสม ( X  = 4.23), อันดับ 7 สถานท่ีในการให้บริการ 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก ( X  = 4.21) อนัดบั 8 ท าเลท่ีตั้งสามารถรองรับการจอดรถ
ไดเ้ป็นอยา่งดี ( X  = 4.19) อนัดบั 9 มีบริการรับ-ส่ง สาธารณะในกณีท่ีลูกคา้ทิ้งรถไวแ้ละกลบัมาเอา 
( X  = 4.14) และอนัดบั 10 ในแต่ละคร้ังพบปัญหาหรืออุปสรรคในการมาใช้บริการ ( X  = 4.09) 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ (Service Time) 

ความพงึพอใจ 

ด้านระยะเวลาทีใ่ช้บริการ (Service Time) 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

อนัดับ
ที่ 

41. มีการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 4.34 0.660 มาก 3 
42. ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.24 0.770 มาก 6 
43. เวลาใหบ้ริการเป็นไปตามรายละเอียดท่ีก าหนด 4.35 0.590 มาก 2 
44. เปิดโอกาสให้ลูกคา้สามารถจองเวลาล่วงหน้า
ได ้

4.16 0.821 มาก 9 

45. มีการโทรแจ้งลูกค้าให้มาใช้บริการล่วงหน้า
ตามท่ีลูกคา้นดัไว ้

4.35 0.662 มาก 2 

46. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมกบั
ค่าบริการ 

4.27 0.562 มาก 5 

47. ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการเร็ว และมีประสิทธิภาพ 4.23 0.647 มาก 7 
48. มีการเปิดโอกาสให้ลูกคา้จอดรถทิ้งไวใ้นบาง
โอกาสท่ีลูกคา้มีปัญหา 

4.36 0.584 มาก 1 

49. มีระยะเวลาของแต่ละขั้นตอนในการท างาน
อยา่งเหมาะสม 

4.17 0.619 มาก 8 

50. ลูกคา้พึงพอใจกบัระยะเวลาท่ีใหบ้ริการ 4.33 0.480 มาก 4 
รวม 4.28 0.640 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.10 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ดา้นระยะเวลาท่ีใช้บริการ (Service 
Time) โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก และมีคะแนนเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจเรียงจาก
มากไปหาน้อยดงัน้ี อนัดบั 1 มีการเปิดโอกาสให้ลูกคา้จอดรถทิ้งไวใ้นบางโอกาสท่ีลูกคา้มีปัญหา    
( X  = 4.36), อนัดบั 2 เวลาใหบ้ริการเป็นไปตามรายละเอียดท่ีก าหนด และมีการโทรแจง้ลูกคา้ใหม้า
ใชบ้ริการล่วงหนา้ตามท่ีลูกคา้นดัไว ้ค่าเท่ากนั ( X  = 4.35), อนัดบั 3 มีการให้บริการอยา่งตรงเวลา 
( X  = 4.34), อนัดบั 4 ลูกคา้พึงพอใจกบัระยะเวลาท่ีใหบ้ริการ ( X  = 4.33), อนัดบั 5 ระยะเวลาการ
ให้บริการมีความเหมาะสมกับค่าบริการ ( X  = 4.27), อนัดับ 6 ระยะเวลาท่ีให้บริการมีความ
เหมาะสม ( X  = 4.24), อนัดบั 7 ระยะเวลาท่ีให้บริการเร็ว และมีประสิทธิภาพ ( X  = 4.23) อนัดบั 
8 มีระยะเวลาของแต่ละขั้นตอนในการท างานอยา่งเหมาะสม ( X  = 4.19) และอนัดบั 9 เปิดโอกาส
ใหลู้กคา้สามารถจองเวลาล่วงหนา้ได ้( X  = 4.16) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.11 เปรียบเทียบการจดัอนัดบัระดบัความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car 
Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน เป็นรายดา้น 

ความพงึพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car 
Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทยีน 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

อนัดับที่ 

ดา้นราคา (Pricing) 4.31 0.579 1 
ดา้นคุณภาพ (Quality) 4.27 0.604 3 
ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) 4.31 0.602 1 
ดา้นความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) 4.23 0.709 4 
ดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ (Service Time) 4.28 0.640 2 

  
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของ
ประชากรในเขตบางขุนเทียนมากท่ีสุดเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี อนัดบั 1 ดา้นราคา 
(Pricing) และด้านสภาพแวดล้อมภายใน (Internal Environment) เท่ากนั ( X  = 4.31) อนัดบัท่ี 2 
ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการ (Service Time)  ( X  = 4.28) อันดับท่ี  3 ด้านคุณภาพ (Quality)                      
( X  = 4.27) และอนัดับท่ี 4 ด้านความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) ( X  = 4.23) 
ตามล าดบั 
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4.1.3 การตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทยีน 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุผลในการใชบ้ริการ
คาร์แคร์ (Car Care) 

เหตุผลในการใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) จ านวน ร้อยละ 
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ และการตอ้นรับของพนกังาน 27 13.50 

คุณภาพการและความสะอาดในการดูแลรถ 129 64.50 
ท าเลท่ีตั้งและสภาพแวดลอ้มของสถาบริการคาร์แคร์ (Car Care) 21 10.50 

มีราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม 23 11.50 
รวม 200 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.12 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุผลใน

การใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเหตุผลในการใชบ้ริการ
คาร์แคร์ (Car Care) คือ คุณภาพการและความสะอาดในการดูแลรถ จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 
64.50 รองลงมาคือ ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ และการตอ้นรับของพนกังาน จ านวน 27 
คน คิดเป็นร้อยละ 13.50  มีราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 และท าเล
ท่ีตั้งและสภาพแวดล้อมของสถาบริการคาร์แคร์ (Car Care) จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 
ตามล าดบั  
 
 ตารางท่ี 4.13 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ
คาร์แคร์ (Car Care) 

ความถี่ในการใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน 46 23.00 

1 – 5 คร้ัง/เดือน 128 64.00 
6 – 10 คร้ัง/เดือน 10 5.00 

มากกวา่ 10 คร้ัง/เดือน 16 8.00 
รวม 200 100.00 
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จากตารางท่ี 4.13 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถ่ีใน
การใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการ
คาร์แคร์ (Car Care) คือ ระหวา่ง 1 – 5 คร้ัง/เดือน จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 รองลงมาคือ 
นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 มากกวา่ 10 คร้ัง/เดือน จ านวน 16 คน คิด
เป็นร้อยละ 8.00 และระหวา่ง 6 – 10 คร้ัง/เดือน จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการคาร์
แคร์ (Car Care) 

ช่วงเวลาทีใ่ช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) จ านวน ร้อยละ 
09:00 – 12:00 น. 31 15.50 
12:01 – 15:00 น. 65 32.50 
15:01 – 18:00 น. 46 23.00 
18:01 – 21:00 น. 43 21.50 
21:01 – 24:00 น. 15 7.50 

รวม 200 100.00 
 
จากตารางท่ี 4.14 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเวลาท่ี

ใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการคาร์แคร์ 
(Car Care) คือ ระหว่างเวลา 12:01 – 15:00 น. จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 รองลงมาคือ 
ระหวา่งเวลา 15:01 – 18:00 น. จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 ระหวา่งเวลา 18:01 – 21:00 น. 
จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 ระหว่างเวลา 09:00 – 12:00 น. จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.50 และระหวา่งเวลา 21:01 – 24:00 น. จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจ 

บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจ จ านวน ร้อยละ 
ตนเอง 139 69.50 
เพื่อน 49 24.50 

ครอบครัว 12 6.00 
รวม 200 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.15 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามบุคคลท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
คือ ตนเอง จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 69.50 รองลงมาคือ เพื่อน จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.50 และครอบครัว จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั 
 
4.2 ส่วนที ่2 สถิติเชิงอนุมาน  

4.2.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน เก่ียวกบั ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน และความพึงพอใจ
ในการเลือกใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรใน
เขตบางขนุเทียน 

สมมติฐานที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน แตกต่างกนั 

โดยใช ้t-test และ F–test การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ใน
การทดสอบ จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียนในแต่ละดา้น ไดผ้ลการทดสอบสมมติฐานดงัน้ี 

 
สมมติฐานย่อยที ่1.1 

H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.16 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car 
Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

ลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขต
บางขุนเทียน 

เหตุผลในการใชบ้ริการ 
เพศ  N X  S.D. t Sig. 
- ชาย 133 2.29 0.842 

2.306 0.254 
- หญิง 67 2.01 0.728 

 ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
เพศ  N X  S.D. t Sig. 
- ชาย 133 1.87 0.656 

-2.815 0.006* 
- หญิง 67 2.19 0.941 

 ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
เพศ  N X  S.D. t Sig. 
- ชาย 133 2.63 1.090 

-1.668 0.020* 
- หญิง 67 2.93 1.329 

 บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
เพศ  N X  S.D. t Sig. 
- ชาย 133 1.42 0.654 

1.890 0.000* 
- หญิง 67 1.25 0.438 

หมายเหตุ : ตวัเลขในตาราง คือ ค่า Sig.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ลักษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ด้านเพศมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียนในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

ยกเวน้ลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นเพศมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียนในดา้นเหตุผลในการใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานย่อยที ่1.2 
H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 

(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 

(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.17 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นอายุ ท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

เหตุผลในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 8.872 3 2.957 4.708 0.003* 

ภายในกลุ่ม 123.128 196 0.628   

รวม 132.000 199    

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 9.991 3 3.330 5.938 0.001* 

ภายในกลุ่ม 109.929 196 0.561   

รวม 119.920 199    

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 33.270 3 11.090 8.903 0.000* 

ภายในกลุ่ม 244.150 196 1.246   

รวม 277.420 199    

บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อ
การตดัสินใจ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.276 3 1.092 3.191 0.025* 

ภายในกลุ่ม 67.079 196 0.342   

รวม 70.355 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.17 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นอายุ 
ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน โดย
ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ในการทดสอบ พบว่า ลกัษณะ
ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นอายุ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของ
ประชากรในเขตบางขุนเทียน ดา้นเหตุผลในการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
สมมติฐานย่อยที ่1.3 

H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
คาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
คาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.18 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ด้าน
สถานภาพ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

เหตุผลในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.008 1 0.008 0.012 0.914 

ภายในกลุ่ม 131.992 198 0.667   

รวม 132.000 199    

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 21.351 1 21.351 42.889 0.000* 

ภายในกลุ่ม 98.569 198 0.498   

รวม 119.920 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.18 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ด้าน
สถานภาพ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน (ต่อ) 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 4.668 1 4.668 3.389 0.067 

ภายในกลุ่ม 272.752 198 1.378   

รวม 277.420 199    

บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อ
การตดัสินใจ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.313 1 2.313 6.731 0.010* 

ภายในกลุ่ม 68.042 198 0.344   

รวม 70.355 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.18 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้น
สถานภาพ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ในการทดสอบ พบวา่ 
ลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นสถานภาพ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car 
Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ยกเวน้ลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ด้านสถานภาพ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ด้านเหตุผลในการใชบ้ริการ และ
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ไมแ่ตกต่างกนั 
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สมมติฐานย่อยที ่1.4 
H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.19 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นระดบั
การศึกษา ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

เหตุผลในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.597 2 0.299 .448 0.640 

ภายในกลุ่ม 131.403 197 0.667   

รวม 132.000 199    

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 23.218 2 11.609 23.649 0.000* 

ภายในกลุ่ม 96.702 197 0.491   

รวม 119.920 199    

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 50.532 2 25.266 21.938 0.000* 

ภายในกลุ่ม 226.888 197 1.152   

รวม 277.420 199    

บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อ
การตดัสินใจ 

ระหวา่งกลุ่ม 8.210 2 4.105 13.013 0.000* 

ภายในกลุ่ม 62.145 197 0.315   

รวม 70.355 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.19 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้น
ระดบัการศึกษา ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขต
บางขุนเทียน โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ในการทดสอบ 
พบวา่ ลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นระดบัการศึกษา ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
คาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ดา้นความถ่ีในการใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ยกเวน้ลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นระดบัการศึกษา ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ด้านเหตุผลในการใชบ้ริการ ไม่
แตกต่างกนั 
 
สมมติฐานย่อยที ่1.5 

H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการปฏิบติัพนกังานธุรกิจ
ส่ิงทอในเขตบางขนุเทียน ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการปฏิบติัพนกังานธุรกิจ
ส่ิงทอในเขตบางขนุเทียน แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.20 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นรายได้
ต่อเดือน ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

เหตุผลในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 5.675 3 1.892 2.935 0.035* 

ภายในกลุ่ม 126.325 196 0.645   

รวม 132.000 199    

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.331 3 0.110 0.181 0.909 

ภายในกลุ่ม 119.589 196 0.610   

รวม 119.920 199    
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ตารางท่ี 4.20 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นรายได้
ต่อเดือน ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน (ต่อ) 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 8.454 3 2.818 2.054 0.108 

ภายในกลุ่ม 268.966 196 1.372   

รวม 277.420 199    

บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อ
การตดัสินใจ 

ระหวา่งกลุ่ม 5.342 3 1.781 5.368 0.001* 

ภายในกลุ่ม 65.013 196 0.332   

รวม 70.355 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.20 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้น
รายไดต่้อเดือน ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบาง
ขุนเทียน โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ในการทดสอบ 
พบวา่ ลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นรายไดต่้อเดือน ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
คาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ดา้นเหตุผลในการใชบ้ริการ และบุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ยกเวน้ลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นรายไดต่้อเดือน ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ด้านความถ่ีในการใช้บริการ และ
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ไมแ่ตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.21สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร 
ในเขตบางขุนเทยีน 

การ
ทดสอบ 

ค่า Sig. 

เหตุผลใน
การใช้
บริการ 

ความถ่ีใน
การใช้
บริการ 

ช่วงเวลาท่ี
ใชบ้ริการ 

บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อ

การ
ตดัสินใจ 

เพศ T-test 0.254 0.006* 0.020* 0.000* 
อาย ุ F-test 0.003* 0.001* 0.000* 0.025* 
สถานภาพ F-test 0.914 0.000* 0.067 0.010* 
ระดบัการศึกษา F-test 0.640 0.000* 0.000* 0.000* 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน F-test 0.035* 0.909 0.108 0.001* 
หมายเหตุ : ตวัเลขในตาราง คือ ค่า Sig. *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบวา่ โดยรวมแลว้ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน แตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน แตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ใช้สถิติ One-way ANOVA โดยก าหนดระดบันยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
 



50 
 

สมมติฐานย่อยที ่2.1 
H0 : ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ดา้นราคา (Pricing) ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ดา้นราคา (Pricing) ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.22 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
ดา้นราคา (Pricing) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขต
บางขนุเทียน 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

เหตุผลในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 37.122 7 5.303 10.732 0.000* 

ภายในกลุ่ม 94.878 192 0.494   

รวม 132.000 199    

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 11.994 7 1.713 3.048 0.005* 

ภายในกลุ่ม 107.926 192 0.562   

รวม 119.920 199    

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 51.459 7 7.351 6.246 0.000* 

ภายในกลุ่ม 225.961 192 1.177   

รวม 277.420 199    

บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อ
การตดัสินใจ 

ระหวา่งกลุ่ม 12.073 7 1.725 5.682 0.000* 

ภายในกลุ่ม 58.282 192 0.304   

รวม 70.355 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.22 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ 
ดา้นราคา (Pricing) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขต
บางขุนเทียน โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ในการทดสอบ 
พบวา่ ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ ดา้นราคา (Pricing) ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
คาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ในดา้นเหตุผลในการใชบ้ริการ ความถ่ีใน
การใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สมมติฐานย่อยที ่2.2 

H0 : ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ ดา้นคุณภาพ (Quality) ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ ดา้นคุณภาพ (Quality) ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.23 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
ดา้นคุณภาพ (Quality) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรใน
เขตบางขนุเทียน 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

เหตุผลในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 41.521 8 5.190 10.956 0.000* 

ภายในกลุ่ม 90.479 191 0.474   

รวม 132.000 199    

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 20.555 8 2.569 4.939 0.000* 

ภายในกลุ่ม 99.365 191 0.520   

รวม 119.920 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.23 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
ดา้นคุณภาพ (Quality) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรใน
เขตบางขนุเทียน (ต่อ) 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 55.040 8 6.880 5.909 0.000* 

ภายในกลุ่ม 222.380 191 1.164   

รวม 277.420 199    

บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อ
การตดัสินใจ 

ระหวา่งกลุ่ม 21.676 8 2.710 10.631 0.000* 

ภายในกลุ่ม 48.679 191 0.255   

รวม 70.355 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.23 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ 
ดา้นคุณภาพ (Quality) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรใน
เขตบางขุนเทียน โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ในการ
ทดสอบ พบว่า ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ดา้นคุณภาพ (Quality) ส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ในด้านเหตุผลในการใช้
บริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานย่อยที ่2.3 
H0 : ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) 

ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) 
ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.24 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

เหตุผลในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 12.955 10 1.295 2.057 0.030* 

ภายในกลุ่ม 119.045 189 0.630   

รวม 132.000 199    

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 41.462 10 4.146 9.988 0.000* 

ภายในกลุ่ม 78.458 189 0.415   

รวม 119.920 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.24 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน (ต่อ) 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 13.241 10 1.324 0.947 0.491 

ภายในกลุ่ม 264.179 189 1.398   

รวม 277.420 199    

บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อ
การตดัสินใจ 

ระหวา่งกลุ่ม 15.975 10 1.597 5.552 0.000* 

ภายในกลุ่ม 54.380 189 0.288   

รวม 70.355 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.24 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – 
Way ANOVA) ในการทดสอบ พบว่า ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ด้านสภาพแวดล้อม
ภายใน (Internal Environment) ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของ
ประชากรในเขตบางขนุเทียน ในดา้นเหตุผลในการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ และบุคคลท่ี
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ยกเว้นความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ  ด้านสภาพแวดล้อมภายใน ( Internal 
Environment) ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบาง
ขนุเทียน ในดา้นช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานย่อยที ่2.4 
H0 : ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ด้านความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of 

travel) ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขต
บางขนุเทียน ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ด้านความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of 
travel) ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขต
บางขนุเทียน แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.25 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
ดา้นความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

เหตุผลในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 25.984 9 2.887 5.174 0.000* 

ภายในกลุ่ม 106.016 190 0.558   

รวม 132.000 199    

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 39.179 9 4.353 10.244 0.000* 

ภายในกลุ่ม 80.741 190 0.425   

รวม 119.920 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.25 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
ดา้นความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน (ต่อ) 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 39.566 9 4.396 3.512 0.000* 

ภายในกลุ่ม 237.854 190 1.252   

รวม 277.420 199    

บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อ
การตดัสินใจ 

ระหวา่งกลุ่ม 30.573 9 3.397 16.224 0.000* 

ภายในกลุ่ม 39.782 190 0.209   

รวม 70.355 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.25 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ 
ดา้นความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ 
(Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – 
Way ANOVA) ในการทดสอบ พบวา่ ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ ดา้นความสะดวกในการ
เดินทาง (Suitable of travel) ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร
ในเขตบางขุนเทียน ในดา้นเหตุผลในการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ 
และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานย่อยที ่2.5 
H0 : ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการ (Service Time) ท่ี

แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการ (Service Time)  ท่ี
แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.26 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการ (Service Time) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car 
Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

เหตุผลในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 9.294 7 1.328 2.077 0.048* 

ภายในกลุ่ม 122.706 192 0.639   

รวม 132.000 199    

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 14.508 7 2.073 3.775 0.001* 

ภายในกลุ่ม 105.412 192 0.549   

รวม 119.920 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.26 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการ (Service Time) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car 
Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน (ต่อ) 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 31.539 7 4.506 3.518 0.001* 

ภายในกลุ่ม 245.881 192 1.281   

รวม 277.420 199    

บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อ
การตดัสินใจ 

ระหวา่งกลุ่ม 12.640 7 1.806 6.007 0.000* 

ภายในกลุ่ม 57.715 192 0.301   

รวม 70.355 199    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.26 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการดา้น
ระยะเวลาท่ีใช้บริการ (Service Time)  ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) 
ของประชากรในเขตบางขุนเทียน โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way 
ANOVA) ในการทดสอบ พบว่า ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการ 
(Service Time) ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบาง
ขนุเทียน ในดา้นเหตุผลในการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ และบุคคลท่ี
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.27 สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน 

ความพงึพอใจในการ
เลือกใช้บริการ 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร 
ในเขตบางขุนเทยีน 

การ
ทดสอบ 

ค่า Sig. 

เหตุผลใน
การใช้
บริการ 

ความถ่ีใน
การใช้
บริการ 

ช่วงเวลาท่ี
ใชบ้ริการ 

บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อ

การ
ตดัสินใจ 

1. ดา้นสวสัดิการ 
(Benefits) 

F-test 0.000* 0.005* 0.000* 0.000* 

2. ดา้นความมัน่คง 
(Stability) 

F-test 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

3. ดา้นความผกูพนั 
(Engagement) 

F-test 0.030* 0.000* 0.491 0.000* 

4. ดา้นความกา้วหนา้ 
(Progress) 

F-test 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

5. ดา้นความ
ปลอดภยั (Security) 

F-test 0.048* 0.001* 0.001* 0.000* 

หมายเหตุ : ตวัเลขในตาราง คือ ค่า Sig. *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบว่า โดยรวมแล้วความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการท่ี

แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 



บทที ่5 
 

สรุป และอภิปรายผลการวจิัย 
 
5.1 สรุปผลการวจัิย 

จากการศึกษา “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของ
ประชากรในเขตบางขนุเทียน” โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา คือ  

1.) เพื่อศึกษาขอ้มูลประชากรศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจคาร์แคร์ (Car Care Business) ของ
ประชากรในเขตบางขนุเทียน  

2.) เพื่อศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุน
เทียน  

โดยท าการรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม จากการสุ่มตวัอยา่งประชากรผูใ้ชบ้ริการคาร์
แคร์ในเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร จ านวน 200 ตวัอยา่ง  ระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ - มีนาคม 
2560 และน าผลการตอบแบบสอบถามมารวบรวมตรวจสอบความถูกต้องเรียบร้อย และน ามา
วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ โดยใชส้ถิติ t-test และ One Way ANOVA 
ในการทดสอบสมมติฐาน ซ่ึงมีผลการศึกษาท่ีไดต้ามวตัถุประสงค ์เป็นดงัน้ี 

1.) ลกัษณะประชากรศาสตร์ 
จากผลการวจิยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 66.50 และ

เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 33.50 อายุระหว่าง 20 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาคือ อายุ
ระหวา่ง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.50 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 6.50 3รองลงมาคือ สมรส 
คิดเป็นร้อยละ 36.50 การศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 70.00 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญา
ตรี คิดเป็นร้อยละ 16.50 รายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 63.00 
รองลงมาคือ ระหวา่ง 20,001 – 30,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 28.50  

2.) การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเหตุผลในการใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) คือ คุณภาพ

การและความสะอาดในการดูแลรถ คิดเป็นร้อยละ 64.50 รองลงมาคือ ความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ และการตอ้นรับของพนกังาน คิดเป็นร้อยละ 13.50 มีความถ่ีในการใช้บริการคาร์แคร์ 
(Car Care) คือ ระหวา่ง 1 – 5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 64.00 รองลงมาคือ นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน คิด
เป็นร้อยละ 23.0 ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) คือ ระหวา่งเวลา 12:01 – 15:00 น. คิดเป็น
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ร้อยละ 32.50 รองลงมาคือ ระหว่างเวลา 15:01 – 18:00 น. คิดเป็นร้อยละ 23.00 และบุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจ คือ ตนเอง คิดเป็นร้อยละ 69.50 รองลงมาคือ เพื่อน คิดเป็นร้อยละ 24.50 

 
และ 3.)  ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบาง

ขนุเทียน  
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car 

Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียนมากท่ีสุดเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี อนัดบั 1 
ด้านราคา (Pricing) และด้านสภาพแวดล้อมภายใน (Internal Environment) เท่ากนั ( X  = 4.31) 
อนัดบัท่ี 2 ดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ (Service Time) ( X  = 4.28) อนัดบัท่ี 3 ดา้นคุณภาพ (Quality)                      
( X  = 4.27) และอนัดับท่ี 4 ด้านความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) ( X  = 4.23) 
ตามล าดบั  

 
5.2 อภิปรายผลการวจัิย 

จากผลการวจิยั พบวา่ จากผลการวจิยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ
ระหว่าง  20 – 30 ปี  สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี รายได้ต่อเ ดือนระหว่าง                 
10,001 – 20,000 บาท สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุรคุณ คณุสัตยานนท์ (2558) ในการศึกษา 
“ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดักรุงเทพมหานคร” ผล
การศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 30 - 39 ปี มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียมากกวา่ 50,000 บาท รวมถึงผลการศึกษาของ วลยักร เขียวค า (2556) ได้
ศึกษาถึง “พฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ ของผูใ้ช้รถยนต์ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัล าปาง” พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี 
สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดร้ะหวา่ง 
10,001-20,000 บาท และผลการศึกษาของ ยุทธนา ชุมสงค ์(2551) ไดศึ้กษา การเพิ่มความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ในศูนยบ์ริการคาร์แคร์ ของบริษทั บุญประสงค์ ออโตแ้คร์ จ  ากดั สาขา
เจริญกรุงกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั พบวา่ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย 
มีอายุระหวา่ง 21 - 30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน และมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 15,000 บาท  

ส าหรับระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขต
บางขุนเทียนมากท่ีสุดเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยดงัน้ี อนัดบั 1 ดา้นราคา (Pricing) และ
ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) เท่ากนั ( X  = 4.31) สอดคลอ้งกบั เอนก สุวรรณ
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บณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ได้สรุปถึง ปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในดา้นราคาไวว้า่ ราคา หมายถึง ค่าบริการ เป็นความพึงพอใจของผูรั้บบริการหรือลูกคา้
อนัเกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบของงานบริการเทียบกบัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ
หรือลูกคา้จะตอ้งจ่ายออกไป โดยผูป้ระกอบกิจการบริการจ าเป็นตอ้งก าหนดราคาค่าบริการไวอ้ย่าง
ชัดเจนและมีเหมาะสมกบัคุณภาพของการให้บริการนั้นๆ และเป็นไปตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย 
(Willingness to pay) ของผูรั้บบริการ ค่าบริการน้ีจะถูกหรือแพงข้ึนอยูก่บัความสามารถในการจ่าย 
และทศันคติของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ต่อราคาของกลุ่มผูรั้บบริการอีกด้วย และถาวร แสงอ าไพ 
(2554) สภาพแวดลอ้มของการบริการ คือ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ออกแบบอาคาร สถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การ
จดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

อนัดบัท่ี 2 ดา้นระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ (Service Time) ( X  = 4.28) สอดคลอ้งกบั มณีวรรณ 
ตั้นไทย (2533) (อา้งในภาณุเดช เพียรความสุข, 2558, หนา้ 13) ระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีก าหนด
ชดัเจน และด าเนินการใหเ้ป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด หากมีขอ้พกพร่องสามารถแกไ้ขทนัทีหรือไม่ลา้
ช้า และพิมล เมฆสวสัด์ิ (2550 : 27) ผูด้  าเนินการต่างมุ่งหวงัให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จดัระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตวั และความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากรเทคโนโลยีเขา้มาร่วมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการบริการ และประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการหรือผูใ้ช ้

อนัดบัท่ี 3 ด้านคุณภาพ (Quality) ( X  = 4.27) สอดคล้องกบั เอนก สุวรรณบณัฑิต และ
ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดส้รุปถึง ปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในดา้น
คุณภาพไวว้่า ในการน าเสนอการให้บริการนั้นจะตอ้งมีผลิตภณัฑ์บริการท่ีมีคุณภาพ และมีระดบั
การให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของผู ้รับบริการหรือลูกค้า โดยผูป้ระกอบการด้านการ
ใหบ้ริการนั้นจะตอ้งแสดงให้ผูเ้ขา้รับบริการเห็นถึงความเอาใจใส่ และจริงใจของผูใ้หบ้ริการต่อการ
สร้างเสริมคุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการท่ีจะส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ และมณีวรรณ ตั้น
ไทย (2533) (อา้งในภาณุเดช เพียรความสุข, 2558, หน้า 13) ความพึงพอใจดา้นคุณภาพบริการท่ี
ไดรั้บ หมายถึง การไดรั้บการบริการท่ีถูกตอ้ง ตรงไปตรงมามีอุปกรณ์ ไวบ้ริการพอเพียง มีคนคอย
แนะน าและมีการแจง้ผลการบริการ 

และอนัดบัท่ี 4 ดา้นความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) ( X  = 4.23) สอดคลอ้ง
กบั ถาวร แสงอ าไพ (2554) การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการย่อม ก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออ านวยความ 



63 
 

สะดวกแก่ลูกคา้ จึงเป็นเร่ืองส าคญั และเอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ได้
สรุปถึง ปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในดา้นความสะดวกในการเดินทางไว้
วา่ ผูป้ระกอบธุรกิจบริการจะตอ้งมองหาสถานท่ีในการให้บริการซ่ึงผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงได้
โดยสะดวก ในหลากหลายช่องทาง มีสถานท่ีกวา้งขวางเพียงพอต่อปริมาณผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 
และตอ้งค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการในทุกดา้น เช่น สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้ 

ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลและความพึงพอใจในการใช้
บริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขต
บางขุนเทียน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
ยทุธนา ชุมสงค ์(2551) ไดศึ้กษา การเพิ่มความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในศูนยบ์ริการคาร์
แคร์ ของบริษทั บุญประสงค์ ออโตแ้คร์ จ  ากดั สาขาเจริญกรุงกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั พบว่า 
ความพึงพอใจโดยรวมพบว่า อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการแตกต่างกนั ยกเวน้เพศ ท่ีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 แต่แตกต่างจากผลการศึกษาของ สุรคุณ คณุสัตยานนท ์(2558) ในการศึกษา 
“ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดักรุงเทพมหานคร” 
พบวา่ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ประกอบดว้ย สถานท่ีในการใช้บริการ รูปแบบ
ของการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ วนัท่ีใชบ้ริการ 
เวลาท่ีใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใช้บริการ ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการคาร์
แคร์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
5.3 ประโยชน์ทีไ่ด้จากกการวจัิย 
 1. จากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีประโยชน์ต่อองคก์ร คือ ท าให้ผูป้ระกอบการธุรกิจคาร์แคร์
ทราบถึงความตอ้งการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ
คาร์แคร์ของผู ้ประกอบการ ทั้ งยงัสามารถน าไปสร้างกลยุทธ์ในการสร้างการให้บริการให้
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง และเกิดความพึงพอใจสูงสุด ในการใชบ้ริการ 
 2. จากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีประโยชน์ต่อสังคม คือ ช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถ
ด าเนินธุรกิจได้อย่างต่อเน่ือง เกิดการจา้งแรงงาน และท าให้คนในชุมชนมีรายได้ส าหรับเล้ียงดู
ครอบครัว และเป็นการพฒันาใหเ้กิดอาชีพดา้นงานบริการท่ีมีมาตรฐาน 
 3. จากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีประโยชน์ต่อประเทศชาติ คือ ท าให้รัฐสามารถจดัเก็บภาษี
จากผูป้ระกอบการได้ ท าให้มีเม็ดเงินในการลงทุนพฒันาประเทศให้ทันสมยั  และส่งเสริมให้
เศรษฐกิจเติบโตซ่ึงส่งผลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อผูป้ระกอบการจากการขยายตวัทางเศรษฐกิจ 



64 
 

ส่งผลให้คนในชาติมีรายไดท่ี้ดี และมีความตอ้งการใชบ้ริการดา้นต่างๆ รวมถึงบริการคาร์แคร์ของ
ผูป้ระกอบการเพิ่มข้ึนตามมาดว้ยเช่นกนั 
 
5.4 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาในคร้ังนี้ 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ของลูกคา้ดงันั้นผูป้ระกอบการ
ธุรกิจคาร์แคร์ตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของตน และสร้างบริการท่ีตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ 

2. ความพึงพอใจในการใช้บริการในด้านต่างๆ จะส่งผลต่อการใช้บริการซ ้ าและความ
จงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าดังนั้ นผูป้ระกอบการต้องมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีมาตรฐาน 

3. ผูป้ระกอบการตอ้งสร้างเอกลกัษณ์และความโดดเด่นในการให้บริการท่ีแตกต่างจาก
คู่แข่งอยา่งชดัเจน เพื่อดึงดูดใหลู้กคา้เกิดความสนใจและประทบัใจในบริการ 
 
5.5 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

1. ควรท าการศึกษาในภูมิภาคหรือในพื้นท่ีอ่ืนๆ เพิ่มเติม เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าสร้าง
เป็นแบบจ าลองในการพยากรณ์ความพึงพอใจและการตดัสินใจในการใชบ้ริการ 

2. อาจท าการศึกษาเปรียบเทียบการตัดสินใจใช้บริการคาร์แคร์ของประชากรใน
กรุงเทพมหานครและต่างจังหวดัว่ามีการตัดสินใจเหมือนหรือแตกต่างกันอย่างไร เพื่อน าผล
การศึกษาท่ีไดไ้ปสร้างเป็นกลยทุธ์การใหบ้ริการท่ีสามารถปรับใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสมในแต่ละพื้นท่ี 
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ร่างแบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร 

ในเขตบางขุนเทยีน 
 

ตัวแปรหลกั ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวดั ทฤษฎ ี, งานวจัิยอ้างองิ 
ความพึง

พอใจในการ
เลือกใช้

บริการคาร์
แคร์ (Car 

Care) 

ปัจจยัดา้น
ราคา 

(Pricing) 

1. มีการก าหนดค่าบริการไวอ้ยา่ง
ชดัเจน 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร 
อดุลพฒันกิจ (2548) 

2. มีการตั้งราคาค่าบริการอยา่ง
สมเหตุสมผล 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
(2554) 

3. มีการปรับข้ึน-ลงราคาอยา่ง
สมเหตุสมผล 

ถาวร แสงอ าไพ (2554) 

4. มีการแจง้ค่าบริการใหลู้กคา้
ทราบก่อนตดัสินใจใชบ้ริการ 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร 
อดุลพฒันกิจ (2548) 

5. ราคาค่าบริการอยูใ่นเกณฑ์
ทัว่ไปของตลาด 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร 
อดุลพฒันกิจ (2548) 

6. ราคาค่าบริการ ลูกค้ามีความ
เตม็ใจท่ีจะจ่าย 

ถาวร แสงอ าไพ (2554) 

7. ราคาค่าบริการมีความคุม้ค่ากบั
บริการท่ีไดรั้บ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
(2554) 

8. หน่วยตวัเลขในการตั้งราคา 
สะดวกต่อการจ่ายของลูกคา้ 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร 
อดุลพฒันกิจ (2548) 

9. ค่าบริการมีการก าหนดราคาท่ี
แน่นอนและแสดงไวช้ดัเจน 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร 
อดุลพฒันกิจ (2548) 

10. ราคาค่าบริการเป็นราคาท่ี
ลูกคา้ยอมรับ 

ถาวร แสงอ าไพ (2554) 
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ตัวแปรหลกั ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวดั ทฤษฎ ี, งานวจัิยอ้างองิ 
ความพึง

พอใจในการ
เลือกใช้

บริการคาร์
แคร์ (Car 

Care) 

ปัจจยัดา้น
คุณภาพ 
(Quality) 

11. รายละเอียดการใหบ้ริการตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้ 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร 
อดุลพฒันกิจ (2548) 

12 .  ผ ลิ ตภัณฑ์บ ริก าร เ ป็น ท่ี

ยอมรับของลูกคา้ 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร 
อดุลพฒันกิจ (2548) 

13. มีความเอาใจใส่ และจริงใจ

ในการใหบ้ริการ 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร 
อดุลพฒันกิจ (2548) 

14. มีการแจ้งรายละเอียดการ

บริการก่อนส่งมอบใหก้บัลูกคา้ 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร 
อดุลพฒันกิจ (2548) 

15.  ลูกค้าได้บริการท่ี ดีและมี
คุณภาพ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
(2554) 

16. มีการน าเสนอรายละเอียดการ
ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
(2554) 

17. ได้รับการบริการท่ีถูกต้อง 
ตรงไปตรงมา 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2533) 

18. มีอุปกรณ์ ไวบ้ริการพอเพียง มณีวรรณ ตั้นไทย (2533) 
19. มีพนกังานคอยแนะน าและมี
การแจง้ผลการบริการ 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2533) 

20. มีพนักงานให้บริการอย่างมี
ความน่าเช่ือถือ 

ถาวร แสงอ าไพ (2554) 
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ตัวแปร
หลกั 

ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวดั ทฤษฎ ี, งานวจัิยอ้างองิ 

ความพึง
พอใจใน
การ

เลือกใช้
บริการคาร์
แคร์ (Car 

Care) 

ปัจจยัดา้น
สภาพแวดลอ้ม

ภายใน 
(Internal 

Environment) 

21. มีการแบ่งพื้นท่ีการใหบ้ริการ

อยา่งเหมาะสม 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาส
กร อดุลพฒันกิจ (2548) 

22. มีการออกแบบตกแต่งอาคาร

สถานท่ีใหมี้ความสวยงาม 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาส
กร อดุลพฒันกิจ (2548) 

23. มีการตกแต่งสถานท่ีให้

สวยงาม มีสีสัน  

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
(2554) 

24. มีการจดัสรร และการจดัแบ่ง

พื้นท่ีเป็นสัดส่วน 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
(2554) 

25. มีความโดดเด่นของการ

ออกแบบสถานท่ีใหบ้ริการให้

เป็นเอกลกัษณ์ 

ศิริพร ตนัติพูลวนิยั (2538) 

26. สภาพแวดลอ้มและ

บรรยากาศของการบริการมีความ

เหมาะสม 

ศิริพร ตนัติพูลวนิยั (2538) 

27. สถานบริการมีความสวยงาม

ของการตกแต่งภายในดว้ย

เฟอร์นิเจอร์ 

ถาวร แสงอ าไพ (2554) 

28. มีการออกแบบวสัดุเคร่ืองใช้

ในงานบริการ 

ถาวร แสงอ าไพ (2554) 

29. มีหอ้งรับรองลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการ 

ถาวร แสงอ าไพ (2554) 

30. มีการอ านวยความสะดวก

แก่ลูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เช่น 

หอ้งน ้า มุมอ่านหนงัสือ เป็นตน้ 

ศิริพร ตนัติพูลวนิยั (2538) 
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ตัวแปรหลกั ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวดั ทฤษฎ ี, งานวจัิยอ้างองิ 
ความพึงพอใจ

ในการ
เลือกใช้

บริการคาร์
แคร์ (Car 

Care) 

ดา้นความ
สะดวกในการ

เดินทาง 
(Suitable of 

travel) 

31. สถานท่ีในการให้บริการ ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก 

เอนก สุวรรณบณัฑิต 
และภาสกร อดุลพฒัน
กิจ (2548) 

32. มีเส้นทางการเดินทางมาใชบ้ริการได้

หลายเส้นทาง 

เอนก สุวรรณบณัฑิต 
และภาสกร อดุลพฒัน
กิจ (2548) 

33. ท าเลท่ีตั้งเด่น เป็นสง่า น่าสนใจ เอนก สุวรรณบณัฑิต 
และภาสกร อดุลพฒัน
กิจ (2548) 

34. ท าเลท่ีตั้งสามารถรองรับการจอดรถ

ไดเ้ป็นอยา่งดี 

เอนก สุวรรณบณัฑิต 
และภาสกร อดุลพฒัน
กิจ (2548) 

35. ท าเลท่ีตั้งสะดวกแก่การเดินทางมาใช้

บริการ เช่น จราจรไม่ติดขดั 

ถาวร แสงอ าไพ 
(2554) 

36.  มีการกระจายสาขาของสถานท่ี

บริการอยา่งทัว่ถึง 

ถาวร แสงอ าไพ 
(2554) 

37. ลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา ถาวร แสงอ าไพ 
(2554) 

38. สถานท่ีตั้ งก าหนดทางเข้า-ออกได้

อยา่งเหมาะสม 

เอนก สุวรรณบณัฑิต 
และภาสกร อดุลพฒัน
กิจ (2548) 

39. มีบริการรับ-ส่ง สาธารณะในกณีท่ี

ลูกคา้ทิ้งรถไวแ้ละกลบัมาเอา 

เอนก สุวรรณบณัฑิต 
และภาสกร อดุลพฒัน
กิจ (2548) 

40. ในแต่ละคร้ังพบปัญหาหรืออุปสรรค

ในการมาใชบ้ริการ 

ถาวร แสงอ าไพ 
(2554) 
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ตัวแปรหลกั ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวดั ทฤษฎ ี, งานวจัิยอ้างองิ 
ความพึงพอใจ

ในการ
เลือกใช้

บริการคาร์
แคร์ (Car 

Care) 

ดา้นระยะเวลา
ท่ีใชบ้ริการ 
(Service 
Time) 

41. มีการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา พิมล เมฆสวสัด์ิ 
(2550) 

42. ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการมีความ

เหมาะสม 

จรัส สุวรรณมาลา 
(2539) 

43. เวลาใหบ้ริการเป็นไปตามรายละเอียด

ท่ีก าหนด 

มณีวรรณ ตั้นไทย 
(2533) 

44. เปิดโอกาสให้ลูกคา้สามารถจองเวลา

ล่วงหนา้ได ้

พิมล เมฆสวสัด์ิ 
(2550) 

45. มีการโทรแจ้งลูกคา้ให้มาใช้บริการ

ล่วงหนา้ตามท่ีลูกคา้นดัไว ้

มณีวรรณ ตั้นไทย 
(2533) 

46.  ระยะเวลาการให้บริการมีความ

เหมาะสมกบัค่าบริการ 

พิมล เมฆสวสัด์ิ 
(2550) 

47. ระยะเวลาท่ีให้บริการเร็ว และมี

ประสิทธิภาพ 

จรัส สุวรรณมาลา 
(2539) 

48. มีการเปิดโอกาสให้ลูกคา้จอดรถทิ้ง

ไวใ้นบางโอกาสท่ีลูกคา้มีปัญหา 

ปรัชญา เวสารัชช์ 
(2523) 

49. มีระยะเวลาของแต่ละขั้นตอนในการ

ท างานอยา่งเหมาะสม 

จรัส สุวรรณมาลา 
(2539) 

50 .  ลู กค้าพึ งพอใจกับระยะ เวลา ท่ี

ใหบ้ริการ 

ปรัชญา เวสารัชช์ 
(2523) 
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
 
 ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี มีจุดมุ่งหมายเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นการ
วิจยั ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาระดบัปริญญาโท เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขนุเทียน 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น3 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1   เป็นค าถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  

จ านวน 5 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2    เป็นค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) 

จ านวน 50 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3    เป็นค าถามเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) จ  านวน 4 ขอ้
 ส่วนท่ี 4   เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นอ่ืนๆ จ านวน 1 ขอ้ 
 
 ผูว้ิจยัขอรับรองวา่ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามฉบบัน้ีจะถูกน าเสนอเป็นผลการวิจยัใน
ภาพรวมเท่านั้น ซ่ึงไม่ก่อใหเ้กิดผลกระทบอยา่งใดต่อผูต้อบแบบสอบถามและสถาบนัท่ีเก่ียวขอ้งจึง
ขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ตามความเป็นจริง เพื่อผลท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์
ต่อการน าไปประยกุตใ์ชใ้นโอกาศต่อไป 
 
 
 

 
       ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 

       นาย ณพวทิย ์วชิราปัญญานนท ์
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร 

ในเขตบางขุนเทยีน 
 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ด้านราคา (Pricing) 
1. มีการก าหนดค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน     

2. 
มีการตั้งราคาค่าบริการอยา่ง
สมเหตุสมผล 

    

3. 
มีการปรับข้ึน-ลงราคาอยา่ง
สมเหตุสมผล 

    

4. 
มีการแจง้ค่าบริการใหลู้กคา้ทราบก่อน
ตดัสินใจใชบ้ริการ 

    

5. 
ราคาค่าบริการอยูใ่นเกณฑท์ัว่ไปของ
ตลาด 

    

6. 
ราคาค่าบริการ ลูกคา้มีความเต็มใจท่ีจะ
จ่าย 

    

7. 
ราคาค่าบริการมีความคุม้ค่ากบับริการท่ี
ไดรั้บ 

    

8. 
หน่วยตวัเลขในการตั้งราคา สะดวกต่อ
การจ่ายของลูกคา้ 

    

9. 
ค่าบริการมีการก าหนดราคาท่ีแน่นอน
และแสดงไวช้ดัเจน 

    

10 ราคาค่าบริการเป็นราคาท่ีลูกคา้ยอมรับ     
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร 

ในเขตบางขุนเทยีน 
 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ด้านคุณภาพ (Quality) 

11. 
รายละเอียดการใหบ้ริการตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

    

12. 
ผลิตภัณฑ์บริการเป็นท่ียอมรับของ

ลูกคา้ 

    

13. 
มีความเอาใจใส่  และจริงใจในการ

ใหบ้ริการ 

    

14. 
มีการแจง้รายละเอียดการบริการก่อนส่ง

มอบใหก้บัลูกคา้ 

    

15. ลูกคา้ไดบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพ     

16 
มีการน าเสนอรายละเอียดการให้บริการ
อยา่งชดัเจน 

    

17 ไดรั้บการบริการท่ีถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา     
18. มีอุปกรณ์ ไวบ้ริการพอเพียง     

19. 
มีพนกังานคอยแนะน าและมีการแจง้ผล
การบริการ 

    

20. 
มีพนัก ง านให้บ ริการอย่ า ง มีความ
น่าเช่ือถือ 
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร 

ในเขตบางขุนเทยีน 
 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ด้านสภาพแวดล้อมภายใน (Internal Environment) 

21 
มีการแบ่งพื้นท่ีการใหบ้ริการอยา่ง

เหมาะสม 

    

22. 
มีการออกแบบตกแต่งอาคารสถานท่ีให้

มีความสวยงาม 

    

23. มีการตกแต่งสถานท่ีใหส้วยงาม มีสีสัน      

24. มีการจดัสรร และการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็น

สัดส่วน 

    

25. มีความโดดเด่นของการออกแบบ

สถานท่ีใหบ้ริการใหเ้ป็นเอกลกัษณ์ 

    

26. สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการ

บริการมีความเหมาะสม 

    

27. สถานบริการมีความสวยงามของการ

ตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์ 

    

28. มีการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงาน

บริการ 

    

29. มีหอ้งรับรองลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ     
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร 

ในเขตบางขุนเทยีน 
 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ด้านสภาพแวดล้อมภายใน (Internal Environment) 
30. มีการอ านวยความสะดวกแก่ลูคา้ท่ีมาใช้

บริการ เช่น ห้องน ้า มุมอ่านหนงัสือ 

เป็นตน้ 

    

ด้านความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) 

31. 
สถานท่ีในการให้บริการ ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก 

    

32. 
มีเส้นทางการเดินทางมาใช้บริการได้

หลายเส้นทาง 

    

33. ท าเลท่ีตั้งเด่น เป็นสง่า น่าสนใจ     

34. 
ท าเลท่ีตั้งสามารถรองรับการจอดรถได้

เป็นอยา่งดี 

    

35. 
ท าเลท่ีตั้ งสะดวกแก่การเดินทางมาใช้

บริการ เช่น จราจรไม่ติดขดั 

    

36. 
มีการกระจายสาขาของสถานท่ีบริการ

อยา่งทัว่ถึง 

    

37. ลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา     

38. 
สถานท่ีตั้งก าหนดทางเขา้-ออกไดอ้ย่าง

เหมาะสม 
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร 

ในเขตบางขุนเทยีน 
 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ด้านความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) 

39. 
มีบริการรับ-ส่ง สาธารณะในกณีท่ีลูกคา้

ทิ้งรถไวแ้ละกลบัมาเอา 

    

40. 
ในแต่ละคร้ังพบปัญหาหรืออุปสรรคใน

การมาใชบ้ริการ 

    

ด้านระยะเวลาทีใ่ช้บริการ (Service Time) 

41 มีการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา     

42. ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม     

43. 
เวลาใหบ้ริการเป็นไปตามรายละเอียดท่ี

ก าหนด 

    

44. เปิดโอกาสให้ลูกค้าสามารถจองเวลา

ล่วงหนา้ได ้

    

45. มีการโทรแจ้งลูกค้าให้มาใช้บริการ

ล่วงหนา้ตามท่ีลูกคา้นดัไว ้

    

46. ระ ย ะ เ ว ล าก า ร ให้ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม

เหมาะสมกบัค่าบริการ 

    

47. ระย ะ เ วล า ท่ี ให้บ ริก า ร เ ร็ ว  และ มี

ประสิทธิภาพ 
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แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร 

ในเขตบางขุนเทยีน 
 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่

เหมาะสม 
-1 

ด้านระยะเวลาทีใ่ช้บริการ (Service Time) 
48. มีการเปิดโอกาสให้ลูกคา้จอดรถทิ้งไว้

ในบางโอกาสท่ีลูกคา้มีปัญหา 

    

49. มีระยะเวลาของแต่ละขั้นตอนในการ

ท างานอยา่งเหมาะสม 

    

50. ลูกคา้พึงพอใจกบัระยะเวลาท่ีใหบ้ริการ     

 
 
 

(ลงช่ือ)……………………………………………….ผูป้ระเมิน 

(……………………………………………) 

ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี …………. 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากร 

ในเขตบางขุนเทยีน 
........................................................... 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อประกอบการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรในเขตบางขุนเทียน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาระดบั
ปริญญาโท หลักสูตรการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสยาม และจะน าข้อมูลท่ีได้ไป
ประกอบการจดัท าการคน้ควา้อิสระใหมี้ความเท่ียงตรง ดงันั้นขอ้มูลของท่านจึงเป็นประโยชน์อยา่ง
ยิง่ในการศึกษาคร้ังน้ี 
 ทางผูศึ้กษาจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้และตรง
ตามความรู้สึก โดยแบบสอบถามน้ีมีทั้งหมด 7 หนา้ ประกอบไปดว้ย 4 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1   เป็นค าถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  

จ านวน 5 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2    เป็นค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) 

จ านวน 50 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3    เป็นค าถามเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) จ  านวน 4 ขอ้
 ส่วนท่ี 4   เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นอ่ืนๆ จ านวน 1 ขอ้ 
 
ขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

 
 

นาย ณพวทิย ์วชิราปัญญานนท ์
นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

มหาวทิยาลยัสยาม 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่อง  เพยีง 1 ช่อง ตามความเป็นจริง 
 
1. เพศ           

[   ] 1.ชาย     [   ] 2.หญิง 
2. อาย ุ           

[   ] 1. ต ่ากวา่ 20 ปี    [   ] 2. 20 - 30ปี 
[   ] 3. 31 – 40 ปี     [   ] 4. 41 ปีข้ึนไป 

3.สถานภาพ 
 [   ] 1.โสด     [   ] 2.สมรส  
 [   ] 3. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................................................. 
4.ระดบัการศึกษา 
 [   ] 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี    [   ] 2. ปริญญาตรี  

[   ] 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 [   ] 1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท   [   ] 2. 10,001 – 20,000 บาท 
 [   ] 3. 20,001 – 30,000 บาท   [   ] 4. 30,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของ
ประชากรในเขตบางขุนเทยีน 
ค าช้ีแจงโปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องที่ท่านคิดว่าตรงกับความพงึพอใจของท่านมากทีสุ่ด 
 

ความพงึพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

 ( 5 ) ( 4 ) ( 3 ) ( 2 ) ( 1 ) 

ด้านราคา (Pricing) 

1. มีการก าหนดค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน      

2. มีการตั้งราคาค่าบริการอยา่งสมเหตุสมผล      

3. มีการปรับข้ึน-ลงราคาอยา่งสมเหตุสมผล      

4. มีการแจง้ค่าบริการใหลู้กคา้ทราบก่อนตดัสินใจใชบ้ริการ      

5. ราคาค่าบริการอยูใ่นเกณฑท์ัว่ไปของตลาด      

6. ราคาค่าบริการ ลูกคา้มีความเตม็ใจท่ีจะจ่าย      

7. ราคาค่าบริการมีความคุม้ค่ากบับริการท่ีไดรั้บ      

8. หน่วยตวัเลขในการตั้งราคา สะดวกต่อการจ่ายของลูกคา้      

9. ค่าบริการมีการก าหนดราคาท่ีแน่นอนและแสดงไว้
ชดัเจน 

     

10. ราคาค่าบริการเป็นราคาท่ีลูกคา้ยอมรับ      
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ความพงึพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

 ( 5 ) ( 4 ) ( 3 ) ( 2 ) ( 1 ) 

ด้านคุณภาพ (Quality) 

11. รายละเอียดการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

     

12. ผลิตภณัฑบ์ริการเป็นท่ียอมรับของลูกคา้      

13. มีความเอาใจใส่ และจริงใจในการใหบ้ริการ      

14. มีการแจ้งรายละเอียดการบริการก่อนส่งมอบให้กับ

ลูกคา้ 

     

15. ลูกคา้ไดบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพ      

16. มีการน าเสนอรายละเอียดการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน      

17. ไดรั้บการบริการท่ีถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา      

18. มีอุปกรณ์ ไวบ้ริการพอเพียง      

19. มีพนกังานคอยแนะน าและมีการแจง้ผลการบริการ      

20. มีพนกังานใหบ้ริการอยา่งมีความน่าเช่ือถือ      

ด้านสภาพแวดล้อมภายใน (Internal Environment) 

21. มีการแบ่งพื้นท่ีการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม      

22. มีการออกแบบตกแต่งอาคารสถานท่ีใหมี้ความสวยงาม      

23. มีการตกแต่งสถานท่ีใหส้วยงาม มีสีสัน       

24. มีการจดัสรร และการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน      

25. มีความโดดเด่นของการออกแบบสถานท่ีใหบ้ริการให้

เป็นเอกลกัษณ์ 

     

26. สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมีความ

เหมาะสม 
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ความพงึพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

 ( 5 ) ( 4 ) ( 3 ) ( 2 ) ( 1 ) 

ด้านสภาพแวดล้อมภายใน (Internal Environment) (ต่อ) 

27. สถานบริการมีความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ย

เฟอร์นิเจอร์ 

     

28. มีการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ      

29. มีหอ้งรับรองลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ      

30. มีการอ านวยความสะดวกแก่ลูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เช่น 

หอ้งน ้า มุมอ่านหนงัสือ เป็นตน้ 

     

ด้านความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) 

31. สถานท่ีในการให้บริการ ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงได้

โดยสะดวก 

     

32. มีเส้นทางการเดินทางมาใชบ้ริการไดห้ลายเส้นทาง      

33. ท าเลท่ีตั้งเด่น เป็นสง่า น่าสนใจ      

34. ท าเลท่ีตั้งสามารถรองรับการจอดรถไดเ้ป็นอยา่งดี      

35. ท าเลท่ีตั้งสะดวกแก่การเดินทางมาใชบ้ริการ เช่น จราจร

ไม่ติดขดั 

     

36. มีการกระจายสาขาของสถานท่ีบริการอยา่งทัว่ถึง      

37. ลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา      

38. สถานท่ีตั้งก าหนดทางเขา้-ออกไดอ้ยา่งเหมาะสม      

39. มีบริการรับ-ส่ง สาธารณะในกณีท่ีลูกคา้ทิ้งรถไวแ้ละ

กลบัมาเอา 
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ความพงึพอใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

 ( 5 ) ( 4 ) ( 3 ) ( 2 ) ( 1 ) 

ด้านความสะดวกในการเดินทาง (Suitable of travel) (ต่อ) 

40. ในแต่ละคร้ังพบปัญหาหรืออุปสรรคในการมาใชบ้ริการ      

ด้านระยะเวลาทีใ่ช้บริการ (Service Time) 

41. มีการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา      

42. ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม      

43. เวลาใหบ้ริการเป็นไปตามรายละเอียดท่ีก าหนด      

44. เปิดโอกาสใหลู้กคา้สามารถจองเวลาล่วงหนา้ได ้      

45. มีการโทรแจง้ลูกคา้ให้มาใชบ้ริการล่วงหนา้ตามท่ีลูกคา้

นดัไว ้

     

46. ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกบัค่าบริการ      

47. ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการเร็ว และมีประสิทธิภาพ      

48. มีการเปิดโอกาสให้ลูกคา้จอดรถทิ้งไวใ้นบางโอกาสท่ี

ลูกคา้มีปัญหา 

     

49. มีระยะเวลาของแต่ละขั้นตอนในการท างานอย่าง

เหมาะสม 

     

50. ลูกคา้พึงพอใจกบัระยะเวลาท่ีใหบ้ริการ      
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ส่วนที่ 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ (Car Care) ของประชากรใน
เขตบางขุนเทยีน 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงไปในช่อง  เพยีง 1 ช่อง ตามความเป็นจริง 
 
1. เหตุผลในการใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) 

[   ] 1. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ และการตอ้นรับของพนกังาน 
[   ] 2. คุณภาพการและความสะอาดในการดูแลรถ 
[   ] 3. ท  าเลท่ีตั้งและสภาพแวดลอ้มของสถาบริการคาร์แคร์ (Car Care) 
[   ] 4. มีราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม 
[   ] 5. บริการอ่ืนๆ โปรดระบุ.............................................................................................. 

2. ความถ่ีในการใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) 
[   ] 1. นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน   [   ] 2. 1 – 5 คร้ัง/เดือน 
[   ] 3. 6 – 10 คร้ัง/เดือน    [   ] 4. มากกวา่ 10 คร้ัง/เดือน 

3. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการคาร์แคร์ (Car Care) 
[   ] 1. 09:00 – 12:00 น.    [   ] 2. 12:01 – 15:00 น. 
[   ] 3. 15:01 – 18:00 น.    [   ] 4. 18:01 – 21:00 น. 
[   ] 5. 21:01 – 24:00 น.     

4. บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
[   ] 1. ตนเอง    
[   ] 2. เพื่อน 
[   ] 3. ครอบครัว    
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ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นอ่ืนๆ โปรดระบุ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*** ขอบพระคุณท่ีท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม *** 
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