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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s และความพงึพอใจในคุณภาพบริการทีม่ีอทิธิพลต่อความ

ภกัดใีนการใช้บริการร้านล้างรถของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

THE MARKETING MIX 7P’S FACTORS AND THE SATISFACTION OF SERVICE 

QUALITY INFLUENCING ON CAR WASH STATION CUSTOMER’S LOYALTY IN 

BANGKOK AREA 

 
วรุฒ จารุโยธิน1 สมบูรณ์ ศรีอนุรักษว์งศ์2 และประภสัสร วิเศษประภา3 

 

บทคัดย่อ 

 

การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) สภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการและความภักดีในการใช้บริการร้านล้างรถของผูใ้ช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร และ (2) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7 P’s ความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการและความภกัดีในการใชบ้ริการร้านลา้งรถของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการ

วิจยัเชิงปริมาณ โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจและใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึง

กลุ่มตวัอยา่งคือ ประชากรท่ีใชบ้ริการร้านลา้งรถในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการ

วิเคราะห์ขอ้มูล คือสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือการวิเคราะห์การถดถอยพหุเชิงเส้นตรง 

ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอาย ุ31-40 ปี ระดบัการศึกษาอยู่

ในระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด โดยส่วนมากมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

อยูใ่นช่วง 30,001 – 40,000 บาท 

ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 จ านวน 6 

ดา้น ไดแ้ก่ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นสภาพแวดลอ้ม

ทางกายภาพ และสมมติฐานขอ้ท่ี 2 ความพึงพอใจในคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ

ร้านลา้งรถของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 จ  านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ดา้น

ความมัน่ใจในการใหบ้ริการและดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
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ABSTRACT 

 

The purposes of this study were (1)  to study the general state of The marketing mix 7P’s factors, 

The satisfaction of service quality and Car wash station customer’s loyalty in Bangkok area. (2)  to study 

the relationship between The marketing mix 7P’s factors, The satisfaction of service quality and Car wash 

station customer’s loyalty in Bangkok area. The study was a quantitative research by surveys and data was 

collected by questionnaires. The sample consisted of 400 Car wash station customer’s in Bangkok area. 

Descriptive statistics were frequency, percentage, mean, and standard deviation and Inferential statistic was 

multiple liner regression. 

The research result finds that most respondents were male, aged between 31 – 40 years, held a 

bachelor degree, had single marital status. The most respondents employed as private company employees 

and had average monthly income 30,001 – 40,000 baht. 

The result of hypothesis testing number 1 shows that The Marketing mix 7P’s factors influences to 

the satisfaction of service quality on car wash station customer’s in Bangkok area at the statistical 

significance level 0.01 in 6 fields are product, price, place, people, process and physical evidence, And the 

result of hypothesis testing number 2 shows that the satisfaction of service quality influences to car wash 

station customer’s loyalty in Bangkok area at the statistical significance level 0.01 in 2 fields are assurance 

and empathy. 

 

Keywords: The marketing mix 7P’s factors, The satisfaction of service quality, Car wash station in 

Bangkok area, The car wash station customer’s loyalty 
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บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ปัจจุบนัประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีการใชร้ถยนต์ส่วนบุคคลเป็นจ านวนมาก สาเหตุมาจาก
การใชชี้วิตในสังคมเมืองท่ีมีความเร่งรีบจึงมีความจ าเป็นตอ้งใชร้ถยนต์ส่วนบุคคลไม่วา่จะเป็นเร่ืองของการ
เดินทาง การประกอบธุรกิจ การท่องเท่ียวหรือในการด าเนินกิจวตัรประจ าวนั เพื่อให้ได้มาซ่ึงความ
สะดวกสบายและสามารถควบคุมระยะเวลาในการเดินทางไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ ได ้ส่งผลให้การมีรถยนต์
ส่วนบุคคลไวใ้นครอบครองของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีจ านวนเพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ืองทุกปี 
ขอ้มูลทางสถิติท่ีบอกถึงจ านวนรถยนตจ์ดทะเบียนสะสมในเขตกรุงเทพมหานคร ณ วนัท่ี 31 พฤษภาคม ปี 
2561 จ านวนรถยนตป์ระเภทรถยนตน์ั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 ท่ีนั่งและรถยนต์นั่งส่วนบุคคลเกิน 7 ท่ีนั่ง มี
จ  านวนทั้งส้ิน 4,845,627 คนั (กรมขนส่งทางบก, 2562) โดยรถยนตส่์วนบุคคล 2 ประเภทน้ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย
หลกัท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการในร้านลา้งรถ รวมถึงลกัษณะท่ีอยู่อาศยัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
เปล่ียนแปลงไป โดยมีการพกัอาศยัในรูปแบบของหอ้งพกั หอ้งเช่า เซอร์วิสอพาร์ทเมน้ท ์คอนโดมิเนียมมาก
ข้ึน จึงท าใหพ้ฤติกรรมการลา้งรถของผูใ้ชร้ถยนตมี์การเปล่ียนแปลงไป จากท่ีเคยดูแลท าความสะอาดรถยนต์
ด้วยตนเอง ปัจจุบันผูใ้ช้รถยนต์นิยมน ารถเข้ารับบริการท าความสะอาดดูแลรักษาหรือขัดเคลือบสีท่ี
ศูนยบ์ริการลา้งรถท่ีมีมาตรฐานมากข้ึน จึงเป็นสาเหตุท่ีธุรกิจร้านลา้งรถหรือคาร์แคร์จ านวนมากเกิดข้ึนใหม่
เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เพื่อรองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีไม่มีเวลาในการดูแลรักษาท าความสะอาด
รถยนตห์รือไม่มีพื้นท่ีส าหรับลา้งรถยนตด์ว้ยตนเอง 

ขนาดตลาดรวมของธุรกิจร้านลา้งรถหรือคาร์แคร์ ท่ีให้บริการดูแลรักษารถยนตท์ัว่ประเทศไทยมี

มูลค่ากว่า 10,000 ลา้น บาทต่อปี เม่ือพิจารณาจากการเติบโตของการซ้ือรถยนตส่์วนบุคคลในแต่ละปี พบว่า

ธุรกิจคาร์แคร์ยงัมีศักยภาพท่ีจะสามารถขยายตัวเพิ่มข้ึนได้อีกประมาณ 4,000 - 5,000 ล้านบาทต่อปี 

(ส านักงานเศรษฐกิจอุตสากรรม, 2561) ส่งผลท าให้อตัราการเจริญเติบโตของธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัรถยนต์

เป็นท่ีตอ้งการมากข้ึน ดงันั้นธุรกิจใหบ้ริการดูแลรักษาท าความสะอาดรถยนตจึ์งไดรั้บความสนใจเป็นอยา่ง

มากและเพิ่มข้ึนตามจ านวนรถยนตด์ว้ยเช่นกนั ท าให้ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านลา้งรถในตลาดมีการแข่งขนั

กนัอยา่งดุเดือดและรุนแรง เพื่อตอ้งการครองส่วนแบ่งการตลาดให้ไดม้ากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจ

ร้านลา้งรถจึงจ าเป็นตอ้งท าการปรับตวัและพฒันากลยุทธ์เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งให้ได ้เพื่อ

ธุรกิจสามารถอยูร่อดไดจ้ากสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงเช่นน้ีต่อไปได ้

จากขอ้มูลดงักล่าวและความสนใจของผูว้ิจยัท่ีตอ้งการจะท าธุรกิจร้านลา้งรถหรือคาร์แคร์ในอนาคต

ให้ประสบความส าเร็จและเติบโตอย่างย ัง่ยืน ซ่ึงในปัจจุบนัธุรกิจน้ีมีการแข่งขนัท่ีสูงมากและคาดว่ามี
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แนวโนม้การแข่งขนัท่ีเพิ่มสูงข้ึนอีกในอนาคต ทางผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคน้ควา้และหาขอ้มูลถึง

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการร้านลา้งรถของผูใ้ชบ้ริการในเขต

กรุงเทพมหานครและความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมี อิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการธุรกิจร้านลา้งรถหรือคาร์แคร์หรือผูท่ี้สนใจจะท า

ธุรกิจร้านลา้งรถสามารถน าขอ้มูลจากงานวิจัยน้ีไปประยุกต์ใช้หรือปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพให้

เหมาะสมกบัการให้บริการธุรกิจร้านลา้งรถ รวมไปถึงการก าหนดกลยุทธ์ในการด าเนินงานน ามาใชเ้พื่อ

สร้างความแตกต่างในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการเพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจ 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

(1) เพือ่ศึกษาสภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
และความภักดีในการใช้บริการร้านลา้งรถของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  และ (2) เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7 P’s และความพึงพอใจในคุณภาพบริการกบัความ
ภกัดีในการใชบ้ริการร้านลา้งรถของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ขอบเขตของการวจิัย 

(1) ขอบเขตดา้นประชากรไดแ้ก่ ประชากรท่ีครอบครองรถยนตป์ระเภทรถยนตน์ั่งส่วนบุคคลไม่
เกิน 7 ท่ีนั่งและรถยนต์ประเภทรถยนต์นั่งส่วนบุคคลเกิน 7 ท่ีนั่ง ทั้ งเพศชายและเพศหญิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร (2) ขอบเขตดา้นเน้ือหาประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s ความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร (3) ขอบเขตดา้นระยะเวลาระหวา่ง 
เดือนเมษายน – เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 3 เดือน 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 

(1) ประโยชน์เชิงวิชาการ สามารถน าไปใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐานเพื่อการศึกษาและพฒันารูปแบบ

การศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s ความพึงพอใจในคุณภาพบริการและความภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงผูว้ิจยัคาดหวงัว่าผลจากการวิจยัในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์กบัผูท่ี้ก าลงัศึกษา คน้ควา้ วิจยัหรือ

บุคคลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาเก่ียวกบัตวัแปรดงักล่าว ตลอดจนเป็นแนวทางต่อเน่ืองในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง

ส าหรับผูศึ้กษาท าการวิจยัในคร้ังต่อไปและ (2) ประโยชน์เชิงนโยบาย ท าให้ผูป้ระกอบการและผูท่ี้สนใจ 

สามารถน าขอ้มูลท่ีไดน้ าไปประยกุตใ์ชเ้พื่อพฒันาธุรกิจของตนเองและเป็นแนวทางในการวางแผนก าหนด

กลยทุธ์หรือนโยบายในอนาคต เพื่อใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
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ทางการตลาด7P’s และคุณภาพบริการของร้านลา้งรถ รวมไปถึงระดบัความภกัดีในการใช้บริการร้านลา้งรถ 

ท าใหส้ามารถน าไปใชใ้นการก าหนดกลยทุธ์หรือนโยบายในการด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งเหมาะสมและสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดสู้งสุด 

 

แนวคดิและทฤษฎ ี

1. ส่วนประสมทางการตลาด คือส่ิงส าคญัท่ีสามารถก าหนดกิจกรรมทางการตลาดขององคก์ร ซ่ึง
องคก์รจ าเป็นตอ้งออกแบบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดให้เหมาะสมส าหรับการวางแผนกลยุทธ์ทาง
การตลาด โดยคอทเลอร์และเคลเลอร์ (Kotler& Keller, 2014) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไว้
ว่ามีวตัถุประสงค์เพื่อตอบสนองและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายได้อย่างแท้จริง 
ส าหรับธุรกิจสินคา้ทัว่ไปปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดจะประกอบดว้ย 4P’s หรือเรียกว่า marketing mix 
แต่ในส่วนของธุรกิจบริการตามแนวคิดของ Kotler จะมีการเพิ่มส่วนประกอบข้ึนมาอีก 3P’s หรือเรียกว่า  
service mix ซ่ึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s นั้นประกอบไปดว้ย 

(1) ผลิตภณัฑ์และบริการ (product) คือส่ิงใด ๆ ท่ีน าเสนอเพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความ
ตอ้งการแก่ผูใ้ช้บริการเพื่อให้ไดรั้บมาซ่ึงความพึงพอใจ มีความหมายท่ีครอบคลุมถึงสินคา้ท่ีจบัตอ้งได้ 
(goods) และสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(service) 

(2) ราคา (price) คืออตัราในการแลกเปล่ียนผลิตภณัฑร์ะหว่างกนัในตลาด โดยใชส่ื้อกลางเป็นเงิน 
ในปัจจุบนัราคามีส่วนส าคญัเป็นอยา่งมาก ซ่ึงองคก์รจ าเป็นตอ้งมีการท ากลยทุธ์ก าหนดราคาท่ีเหมาะสมและ
สอดคล้องกับสถานการณ์ได้ เพื่อให้ผลิตภัณฑ์มีระดับราคาท่ีเหมาะสม สามารถตอบสนองกับระดับ
ความสามารถและก าลงัซ้ือของผูใ้ชบ้ริการในตลาดได ้

(3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (place) คือสินคา้หรือกิจการตั้งอยูใ่นท าเลท่ีดี สะดวก ปลอดภยั หาได้
ง่าย และมีเวลาเปิด - ปิด ท่ีเหมาะสม 

(4) การส่งเสริมทางการตลาด (promotion) คือเคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารทางการตลาด เพื่อแจง้
ข่าวสาร โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ จูงใจ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ ตวัอยา่งเช่น การโฆษณาการ
ขายโดยใชพ้นกังานขาย การส่งเสริมการขาย การประชาสมัพนัธ์และการตลาดทางตรง 

(5) บุคลากร (people) คือพนกังานหรือบุคคลภายในองคก์รท่ีมีหนา้ท่ีในการให้บริการ การอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยบุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดี มีความรู้ ความเช่ียวชาญ 
มีความสะอาด สุภาพ เรียบร้อย และมีมารยาท ไดรั้บการอบรมการใหบ้ริการมาเป็นอยา่งดี 

(6) กระบวนการให้บริการ (process) คือขั้นตอนต่าง ๆ ของการให้บริการ เร่ิมตั้งแต่การเร่ิมเสนอ
การใหบ้ริการไปจนถึงจนจบกระบวนการใหบ้ริการ ดว้ยวิธีการจดัการท่ีดีและมีระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
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(7) สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (physical evidence) คือส่วนประกอบขององค์กร ท่ีผูใ้ช้บริการ
สามารถจบัตอ้ง สัมผสัได ้โดยการน าเสนอท่ีสวยงาม ภาพลกัษณ์ท่ีดีของสถานท่ีใชบ้ริการ เช่น อาคารท่ี
ออกแบบตกแต่งสวยงาม ทนัสมยั มีความสะอาดของสถานท่ี เป็นตน้ 

2. ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการหลงัจาก
ไดรั้บการบริการ โดยอาร์มสตองและคอทเลอร์ (Armstrong & Kotler, 2009) ไดก้ล่าวว่าเป็นผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ถึงประสิทธิภาพของการให้บริการกบัคุณภาพของการให้บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ
คาดหวงั หากผลท่ีไดรั้บจากการบริการต ่ากว่าท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไวผู้ใ้ชบ้ริการจะเกิดความไม่พึงพอใจ 
ในทางกลบักนัหากผลท่ีไดรั้บจากการบริการเท่ากบัหรือสูงกว่าความคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึง
พอใจ รวมถึงพาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988) ไดก้ล่าวเสริมวา่ในการซ้ือบริการแต่ละคร้ัง
นั้นผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถจบัตอ้งสินคา้บริการไดอ้ย่างแทจ้ริง ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการมกัจะใชเ้กณฑใ์นการวดั
ระดบัคุณภาพบริการก่อนการตดัสินใจซ้ือบริการ 5 ขอ้หลกั ดงัน้ี 

(1) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (reliability) หมายถึงผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตามกบัท่ีตกลงไว ้

(2) การให้ความมัน่ใจ (assurance) หมายถึงผูใ้ห้บริการตอ้งท าให้ผูใ้ชบ้ริการมัน่ใจโดยปราศจาก
ความเส่ียงและความอนัตรายโดยสามารถแสดงความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการได ้

(3) การตอบสนองท่ีรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึงผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองโดยมีความ
ตั้งใจและเตม็ใจในการใหบ้ริการแสดงถึงการดูแลเอาใจใส่ในงานบริการอยา่งเตม็ท่ี 

(4) การดูแลเอาใจใส่ (empathy) หมายถึงผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งจดัเตรียมการดูแลงานทั้งก่อนการ
ขาย ระหวา่งการขายและหลงัการขาย 

(5)  ลักษณะทางกายภาพ ( tangibles) หมายถึงความมีรูปลักษณ์ของผู ้ให้บริการและองค์กร 
ตวัอยา่งเช่นการมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีการใชเ้ทคโนโลยสูีงและมีความสวยงามของวสัดุ อุปกรณ์ ท่ี
ใหบ้ริการ เป็นตน้ 

3. ความภกัดี คือผลลพัธ์จากความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงมกัจะเกิดข้ึนหลงัจากผูใ้ชบ้ริการ
ไดรั้บความพึงพอใจอยา่งต่อเน่ือง โดยซิงห์ และไซนี (Singh & Saini, 2016) ไดอ้ธิบายวา่ความภกัดี หมายถึง
พฤติกรรมของผูเ้ขา้ใชบ้ริการท่ีเกิดจากความผูกพนัในระยะยาวโดยกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ าและการมี
ทศันคติท่ีดีโดยนึกถึงเป็นอนัดบัแรก เม่ือมีโอกาสจะบอกเล่าแนะน าใหค้นใกลชิ้ดและผูอ่ื้นไดท้ราบเก่ียวกบั
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บในการเขา้มาใชบ้ริการ 

 
งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

ไชยพศ ร่ืนมล (2558) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20-29 ปี มีสถานภาพโสด 
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จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดของธุรกิจคาร์แคร์ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีนัยส าคญัท่ีสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ในขณะท่ีปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ ดา้นสถานท่ีและเวลาการ
ให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ใน
กรุงเทพมหานคร 

กนกพร กระจ่างแจง (2557) ศึกษาเร่ืองการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและการเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการลา้งรถในห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี มีสถานภาพโสด และมีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานหรือลูกจา้งบริษทัเอกชน และส่วนใหญ่มีรายได ้10,000 – 20,000 บาท ปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสูงสุด คือดา้นความรวดเร็วในการบริการ รองลงมาคือ ดา้น
ความเอาใจใส่ของพนักงาน ดา้นความสะอาดหลงัไดรั้บบริการ และดา้นประเภทในการให้บริการ โดยมี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมหมาย พนัธุวงศ ์(2557) ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
การใชบ้ริการซ ้าของธุรกิจคาร์แคร์ในอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย อายรุะหว่าง 35 – 40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพส่วนใหญ่สมรส อาชีพขา้ราชการ รายได้
ต่อเดือน 20,000 - 25,000 บาท ผลทดสอบสมมติฐานเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพ
บริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 รวมถึงคุณภาพบริการ และส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อ
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้าเช่นกนั 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s 

-ดา้นผลิตภณัฑ ์ -ดา้นกระบวนการ 

-ดา้นราคา -ดา้นบุคลากร 

-ดา้นสถานท่ี  

-ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

-ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 

-ดา้นความมัน่ใจในการใหบ้ริการ 

-ดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 

-ดา้นความเช่ือถือได ้

-ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

-ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ความภกัดีในการใชบ้ริการ

ร้านลา้งรถ 

-ดา้นพฤติกรรม 

-ดา้นทศันคติ 
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สมมติฐานการวิจัย 

(1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของร้านลา้ง
รถของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร และ(2) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดี
ในการใชบ้ริการร้านลา้งรถของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
วธีิการด าเนินการวิจัย 

 
กลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี คือกลุ่มประชากรท่ีครอบครองรถยนต์ส่วนบุคคลท่ีใช้

บริการร้านลา้งรถในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ค านวณไดจ้ากสูตร
ท่ีไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ คอแครน (Cochran, 1977)โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เท่ากบัการ
วิจยัคร้ังน้ีใชป้ระชากรกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 400 คน โดยท าการเลือกประชากรกลุ่มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการ
ร้านลา้งรถในเขตกรุงเทพมหานครดว้ยวิธีสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (convenience sampling) โดยการแจก
แบบสอบถามเพื่อรวบรวมขอ้มูล แลว้จึงน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมค านวณส าเร็จรูป
โดยใชก้ารวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics analysis) ประกอบดว้ย (1) การแจกแจงความถ่ี 
(frequency) และค่าร้อยละ (percentage) ในการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ (2) ค่าเฉล่ีย (mean) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ในการวิเคราะห์ตวัแปรปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s 
ตวัแปรความพึงพอใจในคุณภาพบริการ และตวัแปรความภกัดีในการใชบ้ริการร้านลา้งรถของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร และใช้การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics analysis) ในการวิเคราะห์
การถดถอยพหุเชิงเส้นตรง (multiple liner regression) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 
สรุปผลการวจัิย 

 
ผลการวิเคราะห์พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอาย ุ31-40 ปี ระดบัการศึกษา

อยู่ในระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด โดยส่วนมากมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนอยูใ่นช่วง 30,001 – 40,000 บาท โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s ของ
ร้านลา้งรถภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยดา้นบุคลากรมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดและมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นราคา ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นสถานท่ี ตามล าดบั ส่วนระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ของร้านลา้งรถภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก โดยความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความมัน่ใจใน
การให้บริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดและมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการ
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ตอบสนองท่ีรวดเร็ว ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั และ
ระดบัความคิดเห็นต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยความภกัดี
ด้านพฤติกรรมมีค่าเฉล่ียมากกว่าและมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ในขณะท่ีความภกัดีด้าน
ทศันคติมีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่และมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากเช่นเดียวกนั 

ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.01 จ านวน 6 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ในขณะท่ีปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการ และผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 ความพึงพอใจในคุณภาพบริการมีอิทธิพล
ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 จ  านวน 2 ดา้น 
ไดแ้ก่ดา้นความมัน่ใจในการใหบ้ริการและดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในขณะท่ีดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็ว ดา้น
ความเช่ือถือไดแ้ละดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 
อภิปรายผลการวิจัย 

 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี ระดบัการศึกษาอยู่ในระดบั

ปริญญาตรี สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานะโสด อาชีพส่วนมากเป็นพนักงาน
บริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง 30,001 – 40,000 บาท สอดคลอ้งกบักนกพร กระจ่าง
แสง (2557) ในงานวิทยานิพนธ์การศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและการเลือกเข้าใช้บริการ
ศูนยบ์ริการลา้งรถในห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร ในประเด็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี มีสถานภาพโสด มีอาชีพพนักงานหรือลูกจา้ง
บริษทัเอกชน โดยในช่วงอายุ 31 – 40 ปี เป็นช่วงอายุท่ีเร่ิมมีหน้าท่ีการงานมัน่คง มีรายไดเ้พิ่มสูงข้ึน แต่ก็
ตอ้งแลกมาดว้ยเวลาท่ีลดนอ้ยลงไป รวมถึงลกัษณะท่ีอยู่อาศยัในปัจจุบนัเปล่ียนแปลงจากเดิม เป็นการพกั
อาศยัในคอนโดมีเนียมและอพาร์ทเมน้ตม์ากข้ึน ซ่ึงจะไม่มีพื้นท่ีส าหรับเขา้ใชบ้ริการลา้งรถในร้านลา้งรถ 
ส่งผลต่อพฤติกรรมการลา้งรถท่ีมกัใชบ้ริการของร้านลา้งรถแทนการลา้งรถยนตด์ว้ยตนเอง 

ส่วนระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s ของร้านลา้งรถโดยรวมอยูใ่นระดบั
เห็นดว้ยมาก แสดงให้เห็นว่าผูใ้ชบ้ริการมีความสนใจและให้ความส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาดใน
ดา้นต่าง ๆ ท่ีทางธุรกิจไดส้ร้างและออกแบบไวเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจต่อ
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเป้าหมายได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของคอทเลอร์และเคลเลอร์ (Kotler& Keller, 
2014)  ท่ีกล่าวถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไวว้า่ เป็นส่ิงส าคญัท่ีสามารถก าหนดกิจกรรมทางการตลาด
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ขององคก์ร ซ่ึงองคก์รจ าเป็นตอ้งออกแบบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดใหเ้หมาะสมส าหรับการวางแผน
กลยุทธ์ทางการตลาด โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อตอบสนองและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ
กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งแทจ้ริง โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจบริการท่ีมีการเพิ่มปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเดิม
ท่ีมี 4P’s เพิ่มอีก 3P’s คือ ดา้นบุคลากร, ดา้นกระบวนและดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีจ าเป็นตอ้งมีการ
ปรับปรุงและพฒันาอยา่งต่อเร่ือง 

ส าหรับระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการของร้านลา้งรถโดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก 
แสดงให้เห็นว่าผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากร้านลา้งรถ โดยคุณภาพบริการใน
ดา้นต่าง ๆ มีผลอย่างมากเน่ืองจากสามารถเป็นตวัช้ีวดัว่า ผูใ้ชบ้ริการจะกลบัมาใชบ้ริการอีกในอนาคต ซ่ึง
เจา้ของรถยนตส่์วนมากมกัจะเลือกใชบ้ริการกบัร้านลา้งรถท่ีมีคุณภาพน่าเช่ือถือ มากกว่าการเลือกใชจ้าก
ร้านลา้งรถท่ีดูแลว้ไม่ไดม้าตรฐานหรือไม่น่าไวว้างใจ โดยเฉพาะเร่ืองทกัษะความรู้เบ้ืองตน้ในการท าความ
สะอาดรถยนตแ์ต่ละประเภท รวมไปถึงความซ่ือสัตยข์องตวัพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีผ่านการฝึกอบรมการ
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี เพื่อสามารถใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการจนเกิดความพึงพอใจสูงสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิด
และทฤษฎีของพาราซุรามาน ซีแทมล ์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1998) ท่ีให้ความหมาย
ของคุณภาพบริการไวว้่า เป็นการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดดว้ยความตั้งใจในช่วงเวลาท่ีเหมาะสม ทั้งในดา้น
รูปแบบ เวลาและสถานท่ีใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 

ส่วนระดบัความคิดเห็นต่อความภกัดีของร้านลา้งรถโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก แสดงใหเ้ห็น
ว่าเม่ือผูใ้ช้บริการได้รับการบริการท่ีประทับใจหรือได้รับความพึงพอใจอย่างสม ่าเสมอ จะส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความภกัดีทั้งในดา้นทศันคติ โดยจะมีการนึกถึงร้านลา้งรถท่ีใชบ้ริการอยู่เป็นประจ าเป็นท่ี
แห่งแรกเม่ือตอ้งการใชบ้ริการ และดา้นพฤติกรรมโดยจะมีการแนะน า บอกต่อถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บ
จากการเขา้ใชบ้ริการท่ีร้านลา้งรถแห่งน้ี สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีของซิงห์และเซนต์ (Singh & Saini, 
2016) ท่ีไดอ้ธิบายว่าความภกัดี หมายถึงพฤติกรรมของผูเ้ขา้ใชบ้ริการท่ีเกิดจากความผกูพนัในระยะยาวโดย
กลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ าและการมีทศันคติท่ีดีโดยนึกถึงเป็นอนัดบัแรก เม่ือมีโอกาสจะบอกเล่าแนะน า
ให้คนใกลชิ้ดและผูอ่ื้นไดท้ราบเก่ียวกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บในการเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นการสร้างความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ รวมไปถึงแนวคิดและทฤษฎีของจาลีแวนด ์ว ูชมิด และซวิค (Jalilvand, Wu, Schmid, & 
Zwick, 2014) ไดอ้ธิบายวา่ความภกัดี หมายถึง การมีพฤติกรรมท่ียงัคงมีการใชบ้ริการต่อไป มีการแนะน าคน
ใกลชิ้ดมาใชบ้ริการและมีทศันคติท่ีดีโดยมีการนึกถึงเป็นท่ีแรกในการเขา้รับบริการเน่ืองจากมีความมัน่ใจ
และพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงน าไปสู่ความสมัพนัธ์ในระยาวท่ีจะมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเป็นประจ า 

ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการร้านลา้งรถในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 6 ดา้น โดยผูว้ิจยัขอ
อภิปรายปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s ในแต่ละดา้น ดงัต่อไปน้ี (1) ดา้นผลิตภณัฑมี์อิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถ โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามนิยมใชบ้ริการร้านลา้ง
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รถท่ีมีสินค้าและบริการท่ีมีคุณภาพและมีความหลากหลาย มีภาพลักษณ์ท่ีดี เน่ืองจากผูใ้ช้บริการให้
ความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพและบริการท่ีไดรั้บนั้นเป็นส่ิงส าคญั จึงเลือกใชบ้ริการกบัร้านลา้งรถท่ีมีช่ือเสียง
เป็นท่ีรู้จกัและมีการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐาน สอดคลอ้งกบัแนวคิดของชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ท่ีว่า
การท่ีผูใ้ชบ้ริการจะเลือกใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้จากผูใ้หบ้ริการรายใด ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณาเป็นพิเศษ
คือคุณค่าและผลประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีจะไดรั้บนั้น เม่ือเทียบกบัจ านวนเงินท่ีตอ้งจ่ายไป ดงันั้นธุรกิจจ าเป็นตอ้ง
ใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง (2) ดา้นราคามีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถ โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามจะเลือกใชบ้ริการกบั
ร้านท่ีมีราคาของสินคา้และบริการเป็นราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ ตรงต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงราคาของสินคา้และบริการมีให้เลือกหลากหลาย เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการพิจารณาจาก
ความคุม้ค่าของการบริการเทียบกบัราคาค่าบริการท่ีไดช้ าระ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ไชยพศ ร่ืนมล 
(2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ ในกรุงเทพมหานคร พบว่า
ผูบ้ริโภคจะเลือกร้านท่ีมีราคาของสินคา้และบริการเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีได้รับ มีราคาของสินคา้และ
บริการหลายระดบัราคาใหเ้ลือกเพื่อเป็นทางเลือกของผูบ้ริโภคท่ีมีความตอ้งการท่ีแตกต่าง (3) ดา้นสถานท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถ โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญักบัท าเลท่ีตั้งของร้านลา้งรถ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความสะดวกสบายในการเขา้รับบริการ
จึงเลือกใช้บริการร้านลา้งรถท่ีตั้ งอยู่ใกลแ้หล่งท่ีอยู่อาศยัหรือสถานท่ีท่ีตอ้งไปท าธุระ ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2550) ท่ีอธิบายไวว้่า การเลือกสถานท่ีตั้งของธุรกิจมีความส าคญั
มากเน่ืองจากผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัเตรียมไว ้ดงันั้นสถานท่ีตอ้งครอบคลุม
พื้นท่ีในการให้บริการกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายให้ไดม้ากท่ีสุด (4) ดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัเร่ืองความสะดวกสบายในการเขา้ใชบ้ริการมากกวา่ การจดักิจกรรมส่งเสริมการ
ขายต่าง ๆ จึงไม่ไดส้ร้างความสนใจใหผู้ใ้ชบ้ริการมากนกั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของไชยพศ ร่ืนมล (2558) 
ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ ในกรุงเทพมหานคร พบว่ากลยทุธ์
ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเน่ืองจาก
การเขา้รับบริการในธุรกิจคาร์แคร์ส่วนใหญ่มีอตัราเฉล่ียในการใช้ ประมาณ 1 คร้ังต่อเดือน ท าให้การ
ส่งเสริมการตลาดไม่ไดเ้ป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสนใจมากเท่าไหร่และค่าใชจ่้ายในการรับบริการแต่ละคร้ังกมี็ราคา
ไม่สูงมากท าให้ท าการส่งเสริมการตลาดไม่ส่งผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค (5) ดา้นบุคลากรมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถ โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัใน
ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการมีความซ่ือสัตย ์จริงใจในการให้บริการ มีความสุภาพอ่อนน้อม รวมถึงมีความรู้
ความช านาญในการให้บริการ ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการเกิดความมัน่ใจและประทบัใจจึงตดัสินใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีกในอนาคต สอดคลอ้งกบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2550) ท่ีกล่าวไวว้่า บุคลากร
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หรือพนกังาน ตอ้งไดรั้บการคดัเลือก ผา่นการฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือกวา่คู่แข่ง พนกังานตอ้งมีความรู้ความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองลูกคา้
ได ้(6) ดา้นกระบวนการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถ โดยพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับการมีขั้นตอนการให้บริการท่ีรวดเร็ว มีคุณภาพได้มาตรฐาน 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจประกอบดว้ยปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการไดรั้บบริการ คือ ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งสร้างระบบการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีความคล่องตวั สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว (7) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถ โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัร้านท่ีมีพื้นท่ีรับรอง
ระหว่างและมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อช่วยผอ่นคลายระหวา่งรอการใชบ้ริการ เน่ืองจากในการบริการบาง
ประเภทอาจมีการใชร้ะยะเวลาในการให้บริการท่ีค่อนขา้งนาน เช่น การขดัเคลือบสี การซกัเบาะพรม เป็น
ตน้ หากไม่มีพื้นท่ีส าหรับรองรับลูกคา้อาจส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการได ้สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ
ชยัสมพล ชาวประเสริญ (2546)ไดก้ล่าวไวว้่า ผูใ้ชบ้ริการจะซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการใดนั้น ธุรกิจจ าเป็นตอ้ง
สร้างความสะดวกสบายให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อส่ือสาร สอบถามขอ้มูล รวมไปถึงการเขา้
รับบริการ ธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งท าหนา้ท่ีในการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 พบว่าความพึงพอใจในคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 2 ดา้น โดยผูว้ิจยัขออภิปรายความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการในแต่ละดา้น ดงัต่อไปน้ี (1) ดา้นความมัน่ใจในการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านลา้งรถ โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในเร่ืองของความมัน่ใจของการใหบ้ริการ เน่ืองจาก
พนักงานไดผ้่านการฝึกอบรมจึงมีความรู้ในเร่ืองของสินคา้และบริการเป็นอย่างดี รวมถึงมีความซ่ือสัตย์
จริงใจ ผูใ้ชบ้ริการจึงมัน่ใจไดว้่ารถยนตท่ี์น าไปใชบ้ริการจะไม่เกิดความเสียหาย สอดคลอ้งกบัสมหมาย 
พนัธุวงศ ์(2557) ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการซ ้ าของ
ธุรกิจคาร์แคร์ในอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็นใน
ประเด็นความส าคญัของคุณภาพบริการอยู่ในระดบัมากในเร่ืองการบริการท่ีไวใ้จไดแ้ละมีความเช่ือมนั 
รองลงมาคือการบริการของพนักงาน และการรับประกนัความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนกบัรถยนต์ของท่าน 
ตามล าดบั (2) ดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็วไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถ เน่ืองจาก
การเก็บขอ้มูลแบบสอบถามในคร้ังน้ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากเป็นผูใ้ช้บริการร้านลา้งรถท่ีนิยมใช้
บริการในห้างสรรพสินคา้ ซ่ึงบางคร้ังอาจท้ิงรถยนตไ์วแ้ละไปจดัการธุระภายในห้างสรรพสินคา้ จึงไม่ได้
สนใจว่าการให้บริการนั้น ๆ จะใชเ้วลามาก – นอ้ยเพียงใด สอดคลอ้งกบั ไชยพศ ร่ืนมล (2558) ศึกษาเร่ือง
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการรู้อยูแ่ลว้วา่จะมาใชบ้ริการอะไร และการใชบ้ริการส่วนใหญ่กใ็ชเ้วลานานอยูแ่ลว้อาจ
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ท าให้เกินเวลาท่ีนัดหมายหรือก าหนดไว้ได้ (3) ด้านความเช่ือถือได้ ไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถ เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากเป็นผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถท่ีนิยมใชบ้ริการร้าน
ลา้งรถภายในห้างสรรพสินคา้จะมีความมัน่ใจในภาพลกัษณ์ของสถานท่ีให้บริการมากกว่า กล่าวคือเม่ือ
ผูใ้ชบ้ริการจะน ารถยนตเ์ขา้รับบริการลา้งรถผูใ้ชบ้ริการจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ของห้างสรรพสินคา้ท่ีมีร้าน
ลา้งรถภายในบริเวณวา่มีความเช่ือถือไดห้รือเคยมีประวติัเสียหายหรือไม่ หากทางหา้งสรรพสินคา้นั้น ๆ เคย
มีประวติัว่าร้านลา้งรถภายในหา้งสรรพสินคา้นั้นเคยท ารถยนตข์องผูใ้ชบ้ริการเกิดความเสียหาย ผูใ้ชบ้ริการ
อาจพิจารณาไม่น ารถไปลา้งท่ีหา้งดงักล่าว (4) ดา้นการดูแลเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านลา้งรถ โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัเร่ืองการไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
โดยร้านลา้งรถให้บริการอย่างเท่าเทียม ถือประโยชน์ของลูกคา้สูงสุด รวมไปถึงการท่ีร้านลา้งรถสามารถ
จดจ าผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าได ้ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจท่ีร้านลา้งรถใหค้วามสนใจ ใส่
ใจผูใ้ช้บริการ ซ่ึงผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบั ไชยพศ ร่ืนมล (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ ในกรุงเทพมหานคร พบว่าการรับรู้คุณภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกิจการคาร์แคร์ เน่ืองจากผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัการดูแลเอาใจ
ใส่จากพนักงาน การดูแลให้ความสนใจในการตอบค าถามการบริการและมีการแนะน าการบริการใหม่ ๆ 
ใหก้บัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ มีการจดจ าลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (5) ดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านลา้งรถ เน่ืองจากการศึกษาในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดอ้อกแบบขอ้ค าถามในส่วนลกัษณะทาง
กายภาพไปในแนวทางของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการให้บริการลา้งรถ รวมถึงการออกแบบตกแต่ง
ร้านและเคร่ืองแต่งกายของพนักงาน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปใชเ้ก็บขอ้มูลร้านลา้งรถท่ีอยู่ภายใน
หา้งสรรพสินคา้ ท าใหผู้ต้อบแบบสอบถามไม่ไดใ้หค้วามสนใจกบัเร่ืองความสวยงาม ทนัสมยัของเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์สกัเท่าไหร่ เน่ืองจากใชเ้วลาในการรอรับบริการไปเดินเล่นหรือท าธุระภายในหา้งสรรพสินคา้ 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการจากผลการวจิัย 

(1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเป็นส่วนส าคญัท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจร้านลา้งรถจ าเป็นตอ้ง
น าไปพฒันาและปรับปรุงต่อเพื่อใหเ้กิดผลประโยชน์สูงสุด ดงันั้นผูป้ระกอบกิจการธุรกิจร้านลา้งรถจึงควร
มุ่งเน้น ฝึกอบรมพนักงานผูใ้ห้บริการให้มีความรู้ความสามารถในเร่ืองของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีจะส่ง
มอบให้ผูใ้ช้บริการรวมถึงการมีพนักงานท่ีเพียงพอต่อการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการ ส่วนในด้านราคา
ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านลา้งรถควรมีการท ากลยทุธ์เร่ืองราคาใหมี้ความเหมาะสมกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั 
เพราะการตั้งราคาท่ีเหมาะสมนั้นควรเป็นราคาท่ีลูกคา้เห็นว่าคุม้ค่ากบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ และด้าน
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กระบวนการ ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านลา้งรถควรมีการปรับปรุงขั้นตอนในการให้บริการท่ีกระชบั รวดเร็ว 
ชดัเจนและมีมาตรฐาน เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงการพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองต่าง ๆ 
ท่ีกล่าวมาในขั้นตน้ จ าเป็นตอ้งมีการพฒันาอย่างต่อเน่ืองเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและความภกัดีในการกลบัมาใชบ้ริการให้มีมากข้ึน (2) คุณภาพบริการเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ี
ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านลา้งรถตอ้งให้ความส าคญัเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากธุรกิจร้านลา้งรถเป็นธุรกิจบริการ 
จากผลท่ีไดใ้นการศึกษาคร้ังน้ี แสดงให้เห็นถึงผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการในระดับสูงทุกด้าน ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านลา้งรถจ าเป็นตอ้งพฒันาดา้นบุคลากรหรือ
พนกังานผูใ้หบ้ริการ ใหมี้ความรู้ ความสามารถในงานท่ีท าอยูสู่งสุด อีกทั้งตอ้งฝึกอบรมพนกังานใหส้ามารถ
บริการไดอ้ย่างมีมาตรฐาน มีความจริงใจและซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัเร่ืองปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีกล่าวไวใ้นหวัขอ้ก่อนหนา้น้ี จ  าเป็นตอ้งพฒันาและปรับปรุงทั้ง 2 ส่วน ควบคู่กนัเพื่อ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อธุรกิจต่อไป (3) ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านลา้งรถ ควรให้ความส าคญักบัช่องทางท่ี
สามารถรับฟังผลตอบรับหรือขอ้เสนอแนะจากผูม้าใชบ้ริการ เพื่อให้รับรู้ถึงปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บหรือ
ขอ้บกพร่องต่าง ๆ โดยบนัทึกขอ้มูลดงักล่าวไวเ้พื่อพฒันา แกไ้ขและปรับปรุงการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน เน่ืองจาก
การเปิดรับฟังผลตอบรับหรือขอ้เสนอแนะจากผูใ้ช้บริการและสามารถน ามาแกไ้ขได ้จะแสดงถึงความ
จริงใจ ความเอาใจใส่ของร้านลา้งรถท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ จึงน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดและมีความภกัดี ส่งผล
ต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าหรือบอกต่อบุคคลอ่ืนในอนาคต 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในคร้ังต่อไป 

ควรท าการศึกษาโดยการเจาะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการให้ชดัเจน เพื่อให้สามารถเขา้ใจถึงปัจจยัท่ีตอ้งการ
ศึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เน่ืองจากหากมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการท่ีกวา้งเกินไป อาจไดข้อ้มูลท่ีไม่
แม่นย  ามากนกั รวมถึงควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพเพิ่มเติมควบคู่กนัไปดว้ย เพื่อใหมี้รายละเอียดและขอ้มูล
มากยิ่งข้ึนเพราะการใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลแต่เพียงอยา่งเดียวอาจมีขอ้บกพร่องหรือไม่
ครอบคลุมในบางประเด็น ดงันั้นในการศึกษาวิจยัในคร้ังต่อไปควรใชว้ิธีอ่ืน ๆ เช่น การสังเกตุการณ์ร่วมกบั
การสัมภาษณ์ การท าเฉพาะกลุ่ม การสัมภาษณ์ในเชิงลึก เป็นตน้ เพื่อให้การศึกษามีขอ้มูลท่ีแม่นย  าและ
สมบูรณ์มากยิง่ข้ึน รวมถึงการเปล่ียนกรอบแนวความคิดและทฤษฎีท่ีใชใ้นการศึกษา อาจท าใหผ้ลลพัธ์ท่ีได้
แตกต่างออกไป โดยในการศึกษาคร้ังน้ีใชแ้นวคิดคุณภาพบริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s เพื่อ
วดัความภกัดีในการใช้บริการร้านลา้งรถของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงหากมีการเปล่ียน
แนวความคิด ศึกษาทฤษฎีพฤติกรรมในการซ้ือหรือทฤษฎีแรงจูงใจ มาใช้ในการศึกษาตวัแปรดงักล่าว 
ผลลพัธ์ท่ีไดก้จ็ะมีความแตกต่างออกไป เป็นตน้ 

 



15 
 

เอกสารอ้างองิ 
 

กรมขนส่งทางบก. (2562). จ ำนวนรถยนต์ที่จดทะเบียนสะสม ณ วันที่ 31 พฤษภำคม 2562. สืบคน้เม่ือ 20 
มิถุนายน 2562, จากhttps://web.dlt.go.th/statistics/ 

กนกพร กระจ่างแจง. (2557). กำรศึกษำปัจจัยที่มีผลต่อควำมพงึพอใจและเลือกใช้บริกำรศูนย์บริกำรล้ำงรถ
ในห้ำงสรรพสินค้ำเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหำนคร. วิทยานิพนธ์ปริญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, 
มหาวิทยาลยัศิลปากร. 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2546). กำรตลำดบริกำร.กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ไชยพศ ร่ืนมล. (2558). ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมจงรักภักดีของผู้ใช้บริกำรธุรกิจคำร์แคร์ในกรุงเทพมหำนคร.

วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัศิลปากร. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ. (2550). กำรจัดกำรและพฤติกรรมองค์กำร. กรุงเทพฯ : ธีระฟิลม์และไซเทก็ซ์. 
ส านกังานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม. (2561). รำยงำนภำวะเศรษฐกจิอตุสำหกรรมปี 2560 และแนวโน้มปี 2561. 

สืบคน้เม่ือ 20 มิถุนายน 2562, จาก http://www.oie.go.th/ 
สมหมาย พนัธุวงศ์. (2557). ส่วนประสมทำงกำรตลำดและคุณภำพบริกำรที่มีอิทธิพลต่อกำรใช้บริกำรซ ้ำ

ของธุรกิจคำร์แคร์ในอ ำเภอเมือง จังหวัดล ำปำง. การค้นควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลยัราชภฏัล าปาง. 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ. (2548). จิตวิทยำกำรบริกำร (Service Psychology 
Comprehension Strategies and Trend).กรุงเทพฯ: เพรส แอนด ์ดีไซน์. 

Armstrong, G. & Kotler, P. (2009). Marketing, an introduction (9th ed.). New Jersey: Pearson Prentice 
Hall. 

Cochran, W. G. (2007). Sampling techniques. John Wiley & Sons. 
Jalilvand M., Wu C., Schmid J., & Zwick T. (2014). Quantitative imaging of numerically realistic human 

head model using microwave tomography. Electronics Letters, 50(4), 255-256. 
Kotler, P. and Keller, K. (2014) Marketing Management. 15th Edition. Prentice Hall, Saddle River. 
Parasuraman, A, Zeithaml, V.A.; & Berry, L.L. (1998). “SERQUAL: A multiple-item scale for measuring 

customer perceptions of service quality.” Journal of retailing 64: 12-40. 
Parasuraman, A, Zeithaml, V.A.; & Berry, L.L. (1988). Delivery Quality Service: Balancing Customer 

Perceptions and Expectations. New York: Free Press 
Singh, J., & Saini, S. (2016 ) . Importance of CEM in CRM-CL framework.  Journal of Modelling in 

Management, 11(1), 91-115 

https://web.dlt.go.th/statistics/

