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บทคัดย่อ 

การศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัทางดา้นราคาท่ีเหมาะสม และคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผา่นความเช่ือมัน่ และ
ความพึงพอใจ น าไปสู่การกลบัมาใช้บริการซ ้ า ร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ ของประชากรในจงัหวดัสมุทรปราการ 
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ตลอดจนระดบัคุณภาพของ 
การใหบ้ริการ ระดบัความเช่ือมัน่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ จนท าใหผู้ใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง 
โดยเก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ของประชากรในจงัหวดัสมุทรปราการ จ านวน 300 คน 
ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย มากกว่าเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62 กลุ่มท่ีมีอายุระหว่าง 
30 – 39  ปี เป็นจ านวนมากท่ีสุด รองลงมาคือ ช่วงอายุระหวา่ง 20 – 29 ปี ผูท่ี้มีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด 
อาชีพของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้ง มากท่ีสุด รองลงมาคือ อาชีพธุรกิจส่วนตวั 
รายไดข้องกลุ่มตวัอย่างอยู่ในช่วง 30,001 บาทข้ึนไปมากท่ีสุด รองลงมาอยู่ในช่วง 10,001 - 30,000 บาท
ลกัษณะท่ีอยู่อาศยัของกลุ่มตวัอย่างมากท่ีสุด คือ คอนโดมิเนียม รองลงมา คือ ทาวน์เฮาส์ ความถ่ีในการ 
ใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด อยูใ่นช่วงเดือนละ 1 - 3 คร้ัง รองลงมาเป็น เดือนละ 4 - 6 ปัจจยัทางดา้น
สถานท่ีท่ีเลือกใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด คือ เส้นทางท่ีผา่นเป็นประจ า รองลงมาเป็นตั้งอยูใ่กลท่ี้พกั 
ลกัษณะบริการท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชม้ากท่ีสุด คือ ลา้งรถ – ดูดฝุ่ นภายใน รองลงมาเป็นลา้งอดัฉีด แหล่งขอ้มูล
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ข่าวสารของทางร้านท่ีกลุ่มตวัอย่างได้รับมากท่ีสุดมาจากการแนะน าจากคนรู้จกั รองลงมาเป็นแผ่นป้าย/
ใบปลิว 

ผลการวิเคราะห์ตวัแบบโครงสร้างพบว่า ความคาดหวงัของการรับรู้ปัจจยัทางดา้นราคาท่ีเหมาะสม 
มีอิทธิพลทางบวกต่อความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการในส่วนการรับรู้คุณภาพของการให้บริการมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการและการกลบัมาใช้บริการซ ้ าและสุดทา้ย คือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความตั้งใจในการรับบริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการ  

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ ; ร้านเอม็.พี.คาร์แคร์ ของประชากรในจงัหวดัสมุทรปราการ 

Abstract 
The objectives of the research on influence of reasonable price and quality service factors on 

confidence and satisfaction which lead to repeat of M.P. Car Care service of people living in Samutprakarn 
are to study factors that influence image of M.P. Car Care including service quality, level of confidence and 
customer satisfaction which lead users to repeat the service again. The data was collected from 300 service 
users of M.P. Car Care who were people living in Samutprakarn. The results showed that male respondents 
constituted of 62 percent of the respondents. Most of the respondents were between 30 - 39 years old. 
The second group was between 20 - 29 years old. The smallest group was under 20 years old. Majority of 
the respondents were employees of private company followed by self-employed. The largest group of 
respondents has income of more than 30,001 baht. The second group has income between 10001-30000 baht. 
Most of the respondents live in condominiums followed by townhous es. Most of the respondents use 
the service 1 - 3 times per month followed by 4 - 6 times per time. The most influential location factor was 
that the Car Care Center is located along their regular route, followed by distance from their dwellings. Most 
frequent service was car washing and vacuum cleaning, followed by intensive wash. Majority of respondents 
learned information of the shop from word of mouth, followed by signboard / leaflet. 

Analysis of structural equation model found that awareness of reasonable price has positive 
influence on the confidence of users. In addition, awareness of service qu ality has positive influence on 
the satisfaction of users. Confidence of consumers has positive influence on the satisfaction of users and 
would return to use the service again. Finally, user’s satisfaction has positive influence on the intention of 
user to repeat the service. 

Keywords : Satisfaction ; M.P. Car Care service of people living in Samutprakarn 



บทน า 
สภาพสังคมในปัจจุบนัวิถีชีวิตของผูค้นเปลี่ยนไปจากเดิม ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เขา้มา 

มีบทบาทเพื่อตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์ปัจจยั 4 ท่ีเคยเป็นส่ิงจ าเป็นพื้นฐานของมนุษย ์อนัได้แก่ 
อาหาร ยารักษาโรค เคร่ืองนุ่งห่ม และท่ีอยูอ่าศยันั้นไม่สามารถตอบโจทยไ์ดท้ั้งหมด ยงัมีอีกมากมายหลายส่ิงท่ี
มนุษยต์อ้งการมีเพื่อใช้ประโยชน์ในดา้นต่างๆ หน่ึงในนั้นก็คือ รถยนต ์ชีวิตท่ีรีบเร่งในทุกขณะของคนเมือง
ย่อมให้ความส าคญักบัการเดินทางมาเป็นอนัดบัแรก ถึงแมว้่าการจราจรในเมืองหลวงจะติดขดั แน่นขนัด 
ไปแทบทุกถนน ทุกแยก และทางรัฐบาลสนบัสนุน ร่วมรณรงคจ์ดัตั้งโครงการรถโดยสารมวลชน ทั้งรถประจ าทาง 
รถไฟลอยฟ้า หรือรถไฟฟ้าใตดิ้น แต่ความตอ้งการรถยนต์ของผูค้นยงัมีอยู่อย่างมากอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจาก
รถยนต์ไดใ้ห้ความสะดวกสบายความรวดเร็วในการเดินทาง และความเป็นส่วนตวัในขณะขบัข่ี นอกจากน้ี
รถยนต์ยงัเป็นเคร่ืองช้ีวดัฐานะ ภาพลักษณ์ท่ีดีของผูข้บัข่ีอีกทางหน่ึงด้วย ส่งผลให้ประเทศไทยมีปริมาณ
รถยนตใ์หม่เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ดงัขอ้มูลสถิติจากกรมการขนส่งทางบกและการทะเบียนในประเทศไทย 
มียอดจ านวนรถท่ีจดทะเบียนใหม่ตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนตใ์นปี พ.ศ. 2550 – 2556 ดงัภาพ  

 

 
 

(กรมการขนส่งทางบก. 2550 : 3) และรวมรถยนต์ที่สะสมในแต่ละปี ขอ้มูลปัจจุบนัถึงวนัท่ี 
31 พฤษภาคม 2558 มีรถยนตส์ะสมในประเทศไทยสูงถึง 36,299,939 คนั ซ่ึงรถยนตเ์หล่าน้ีไม่วา่สภาพเก่าหรือ
ใหม ่ยอ่มตอ้งการไดรั้บการบ ารุงดูแลรักษาทั้งส้ิน โดยเฉพาะเร่ืองของความสะอาด ความเงางามของรถยนต ์ 

ปัจจุบนัสังคมเมืองดงัท่ีกล่าวในขา้งตน้วา่ มนุษยต์อ้งการความสะดวกสบายและความรวดเร็วในการ
ใชชี้วติประจ าวนัไม่วา่จะเป็นการเดินทางไปท างานท่ีตอ้งสะดวก รวดเร็ว ครอบครัวของคนในเมืองส่วนใหญ่



เป็นครอบครัวขนาดเล็ก อาจหมายรวมถึงลกัษณะและท่ีอยู่อาศยัท่ีตอ้งอยู่ในเขตใจกลางเมืองท่ีตอ้งสามารถ
เดินทางไปมาสะดวก ซ่ึงท่ีพกัอาศยัของคนในเมืองหลวงนั้น มกัอาศยัในอพาร์ทเมน้ท ์คอนโดมิเนียม และทาวเฮาส์ 
ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีท าให้ไม่มีพื้นที่ที่จะท าการดูแลท าความสะอาดรถได้ อีกทั้งอาจมีปัญหาจากการท างาน 
ความเครียด เวลา หน้าที่ความรับผิดชอบ การใช้ชีวิตประจ าวนัที่ รีบเร่งและการจราจรที่เกิดการติดขดั 
เป็นประจ า ท าให้ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมีรถยนต์ตอ้งใช้เวลาบนทอ้งถนนมากข้ึนจึงท าให้ไม่มีเวลาเพียงพอ
หรืออาจไม่สามารถดูแลท าความสะอาดรถยนต์ดว้ยตนเองได ้ปัญหาดงักล่าว จึงเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าให้เกิด
ธุรกิจใหบ้ริการลา้งอดัฉีดรถยนต ์หรือร้านคาร์แคร์ (Carcare) เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชร้ถยนต ์
ในกรณีท่ีไม่มีเวลาเพียงพอหรือไม่สามารถดูแลรักษาความสะอาดรถยนต์ดว้ยตนเอง อีกสาเหตุหน่ึงคือ ผูใ้ช้
รถยนตส่์วนมากไม่มีอุปกรณ์ในการท าความสะอาดที่ดีและมีคุณภาพเพียงพอ เพราะตอ้งใชอุ้ปกรณ์ในการ 
ท าความสะอาดค่อนขา้งเยอะ และอุปกรณ์แต่ละช้ินราคาข้ึนอยู่กบัขนาดและประสิทธิภาพ ยกตวัอย่างเช่น 
เคร่ืองฉีดน ้าแรง เป็นเคร่ืองฉีดน ้ าแรงดนัสูงและตอ้งใชน้ ้ าในการลา้งเป็นจ านวนมาก ใชส้ าหรับฉีดลา้งรอบตวัรถ 
และช่วงล่างของรถยนต์ให้สะอาดมากข้ึนซ่ึงเกินก าลงัความสามารถที่สายยางธรรมดาตามบา้นเรือน 
จะน ามาใชไ้ด ้เคร่ืองฉีดโฟม เป็นอุปกรณ์ท่ีใชแ้รงดนัเพื่อฉีดเอาส่วนผสมน ้ ายาลา้งรถให้ออกมาเป็นฟองโฟม
ใช้ส าหรับลา้งท าความสะอาดรอบตวัรถ เคร่ืองป๊ัมลม เป็นเคร่ืองท่ีใช้ก าลงัไฟป้ัมลมให้ออกมาตามสายลม
เล็กๆ ไวส้ าหรับฉีดไล่หยดน ้าท่ีคัง่คา้งอยู่ตามขอบกระจก หรือบริเวณท่ีแคบเล็กจนไม่สามารถท าการเช็ด 
ให้แห้งได้ และแท่นลา้งระบบไฮโดรลิค (ใช้ส าหรับร้านคาร์แคร์ท่ีมีขนาดใหญ่ และพื้นท่ีมากพอสมควร) 
เป็นเคร่ืองไฮโดรลิกขนาดใหญ่ท่ีใชส้ าหรับยกตวัรถให้ลอยสูงข้ึนเหนือพื้นเพื่อลา้งอดัฉีดใตท้อ้งรถ เพื่อความ
สะอาดรอบคนัรถ เป็นตน้ จากการสัมมนาหลกัสูตรการลงทุนในธุรกิจคาร์แคร์ของสถาบนัพฒันาวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มในปี พ.ศ.2549 ไดท้  าการแบ่งประเภทคาร์แคร์ออกเป็น 3 ระดบั คือ คาร์แคร์ระดบั
ทอ้งถ่ิน (Local Car Care) คาร์แคร์ระดบักลาง (Medium CarCare) และคาร์แคร์ระดบัพรีเม่ียม (Premium Car Care) 
(สถาบนัพฒันาวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม. 2549 : 15) ร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์เป็นอีกร้านหน่ึงท่ีให้บริการ
ลา้งอดัฉีดรถยนต ์ซ่ึงไดรั้บความนิยมและการยอมรับจากผูใ้ช้บริการอยา่งแพร่หลายในจงัหวดัสมุทรปราการ
แต่เน่ืองจากในปัจจุบนั เร่ิมมีคู่แข่งในดา้นการให้บริการลา้งอดัฉีดรถยนตเ์พิ่มมากข้ึนท าให้ทางร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ 
ตอ้งการหาวิธีปรับปรุงธุรกิจของตนเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการสร้างความเช่ือมัน่ และความ 
พึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อน าไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป 

ดว้ยเหตุผลดงักล่าวผูว้ิจยัจึงท าการศึกษาความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ในจงัหวดั
สมุทรปราการเพื่อน าขอ้มูลเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาร้านใหส้อดคลอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
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 1) ราคาท่ีเหมาะสม ส่งผลเชิงบวกต่อ ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการร้านเอ็ม.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดั
สมุทรปราการ 
 2) คุณภาพการบริการของร้านเอ็ม.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ ส่งผลเชิงบวกต่อ ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 3) ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ ส่งผลเชิงบวกต่อ ความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี.คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 4) ความเช่ือมั่นของผูใ้ช้บริการร้านเอ็ม.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ ส่งผลเชิงบวกต่อ 
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 5) ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการร้านเอ็ม.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ ส่งผลเชิงบวกต่อ 
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 

กรอบแนวคิดวจัิย 

 

 



วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
การวิจยัเร่ือง ปัจจยัของความยุติธรรมทางดา้นราคา และคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผา่นความเช่ือมัน่

และความพึงพอใจสู่การกลบัมาใช้บริการซ ้ าของร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ เป็นการศึกษา
เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ในจงัหวดั
สมุทรปราการตลอดจนการทราบถึงความยุติธรรมทางดา้นราคา การรับรู้คุณภาพของการบริการ ความเช่ือมัน่ 
และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการกระบวนการ 
ทางการศึกษาในเร่ืองน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาบนพื้นฐานของแนวคิด ทฤษฎีต่างๆ ในแง่มุมของปัจจยัท่ีส าคญั 
ท่ีคาดวา่จะมีผลบรรลุเป้าหมายในการศึกษา ผูว้จิยัไดท้  าการคน้ควา้ และศึกษาหาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา
คร้ังน้ี ไดแ้ก่ 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการบริการ 

Parasuraman และคณะ ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบวา่ ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใช้
ในการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดา้น โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือ ดา้นการรับรู้และดา้นการ
คาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี (Parasuraman et al., 1985: 47) 

1. ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการการให้บริการ 
ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้งตั้งแต่แรกและสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ได้
ตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 

2. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการดว้ย เช่น พนกังานจะตอ้งให้บริการ
และแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 

3. ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ นั่นคือ พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ ความช านาญ และ
ความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 

4. การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น สามารถ
โทรศพัท์ติดต่อได้ตลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในด้านเวลาและสถานท่ี 
ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 

5. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความ
สุภาพ และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 

6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้เขา้ใจอย่าง
ถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการและส่วนลด 
 



7.  ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ได ้แก่ ชื่อเสียงขององค์กร ลกัษณะที่น่าเชื่อถือ 
ของพนักงานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความช่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอบริการท่ีดี ท่ีสุด
ใหแ้ก่ลูกคา้ 

8.  ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียงและ
ปัญหาต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) การเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ให้ความสนใจลูกคา้เฉพาะบุคคลและสามารถจ า
ช่ือลูกคา้ได ้

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพขององคก์ร 
ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่างๆ 

ต่อมา Parasuraman และคณะ ไดน้ าปัจจยัทั้ง 10 ดา้นไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการ 
ท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วยปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือ เพียง 5 ด้าน 
(Dimensions) ดงัน้ี (Parasuraman et al., 1988: 23) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการตอ้งแสดงให้เห็นวา่ 
ผูรั้บบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีให้บริการ มีความสะดวกสบาย และ
เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 

2.  ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได้ (Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการ
ปฏิบติังาน ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง 

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและ เต็มใจ 
ท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 

4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ 
และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้ห้บริการให้บริการโดย
ค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 

แนวคิดและทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
เสาวนีย ์วิวฒัน์วานิช (2541 : 10) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อเร่ืองใด

เร่ืองหน่ึงในเชิงประเมินค่า โดยความพึงพอใจมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัทศันคติเชลเลยแ์ละฮอนิคแมน 
(Shelley and Honikman. 1975 : 252-268) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจซ่ึงเป็นทฤษฎีท่ีวา่ดว้ย
ความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์ว่าเป็นความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ โดยความรู้สึกทุกชนิด
ของมนุษยจ์ะตกอยูใ่นกลุ่มความรู้สึกสองแบบน้ี ความรู้สึกทางบวกคือ ความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิด



ความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั 
ความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้ ดังนั้ น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึก 
ท่ีสลบัซับซ้อนและความสุขน้ีก็มีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก
ทางบวกและความสุข มีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซับซ้อนและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี 
เรียกวา่ ระบบความพอใจโดยความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
ความพอใจสามารถแสดงออกมาในรูปของความรู้สึกทางบวกแบบต่างๆ ไดแ้ละความรู้สึกทางบวกน้ีจะเป็น 
ตวัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจและส่ิงท่ีท าใหม้นุษยเ์กิดความรู้สึก ความคิดเห็นหรือความพอใจ ไดแ้ก่ ทรัพยากร
(Resource) หรือส่ิงเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพอใจ คือ การศึกษาวา่ ทรัพยากร หรือส่ิงเร้าแบบใด
เป็นท่ีตอ้งการในการท่ีจะท าให้เกิดความพอใจ และความสุขแก่มนุษย ์ความพอใจจะเกิดได้มากท่ีสุดเม่ือ 
มีทรัพยากรทุกอย่างท่ีเป็นท่ีตอ้งการครบถว้น แต่เน่ืองจากทรัพยากรในโลกน้ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั ดงันั้น ความพอใจ 
จะเกิดข้ึนไดม้ากท่ีสุด เม่ือมีการจดัทรัพยากรท่ีมีอย่างถูกตอ้ง และเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
ดงันั้น การออกแบบสภาพแวดลอ้ม คือ การตดัสินวา่ควรจดัทรัพยากรที่เก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
ท่ีมีอยูอ่ยา่งไรใหเ้กิดความพอใจได ้

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความเช่ือมั่นของผู้ใช้บริการ 

ความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคสามารถประเมินไดจ้ากความเช่ือมัน่ของลูกคา้ ซ่ึงผูใ้ห้บริการ แต่ละราย
จะไดรั้บความเช่ือมัน่จากลูกคา้แตกต่างกนั และจะเกิดการประเมินไดเ้ม่ือลูกคา้ไดรั้บ การบริการแลว้จะมีการ
เปรียบเทียบกบัสัญญาท่ีผูใ้ห้บริการก าหนดไว ้ความเช่ือมัน่มีความส าคญั อย่างยิ่งในการก าหนดลกัษณะ 
ขอ้ผกูมดัเพื่อแสดงสัมพนัธภาพระหวา่งลูกคา้และองคก์ร ความเช่ือมัน่ คือ สภาพความเป็นจริงเม่ือคนจ านวนหน่ึง 
เกิดความเช่ือมัน่โดยเป็นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการแลกเปล่ียนความเช่ือถือ (Reliability) และความซ่ือสัตยจ์ริงใจ 
(Integrity) โดยมี ความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดและขนานกบักรอบแนวคิดทางการตลาดท่ีศึกษาเร่ืองบุคลิกภาพและ
จิตวทิยา (Morgan, &Hunt, 1994) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร (population) ท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผู ้ใช้บริการร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ในจังหวดั

สมุทรปราการ ซ่ึงมีจ านวนประชากรประมาณ 1,200 คนต่อเดือน (วดัดว้ยจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ) (ร้านเอ็ม.พี.
คาร์แคร์, 2558ข) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดตวัอยา่ง (Sample size) ให้มีความ
เหมาะสมกบัระดบัความเช่ือมัน่ในทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงน าสูตรชองยามาเน่ (Yamane, 1976) มาใช้ผูว้ิจยั 
จึงไดค้  านวณหาขนาดตวัอยา่งท่ีจะใช ้ดงัน้ี 
 
 



โดยก าหนดใหข้นาดประชากรมีค่าเท่ากบั1,200 คน และค่าความคลาดเคล่ือนเท่ากบัร้อยละ 95 

           
ซ่ึงในท่ีน้ี n คือ ขนาดตวัอยา่งท่ีควรสุ่ม  

 N คือ ขนาดประชากรทั้งหมด 
 E คือ ค่าความคลาดเคล่ือน 
แทนค่า    n = 1,200/1+1,200(0.05)² 

   n = 300 
ซ่ึงสามารถสรุปเป็นขนาดกลุ่มตวัอย่างตอ้งไม่น้อยกว่า 300 ตวัอย่าง และเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

จากประชากรเป้าหมาย โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบใชห้ลกัความน่าจะเป็น (probability sampling) โดยใช้
วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบ 2 ขั้นตอน (2 stage sampling scheme) ดว้ยการสุ่มตวัอยา่งแบบความน่าจะเป็นท่ีเป็น
สัดส่วนต่อขนาด (probability proportional to size) และการสุ่มตวัอยา่งแบบ Systematicโดยท าการเก็บขอ้มูล
จากผูเ้ขา้ใชบ้ริการจริงท่ีร้านเอม็.พี.คาร์แคร์ ของประชากรในจงัหวดัสมุทรปราการ 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ (survey research) เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัทางดา้นราคา 
ท่ีเหมาะสม และคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผา่นความเช่ือมัน่ และความพึงพอใจ น าไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
ของร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ ของประชากรในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยผูว้ิจ ัยไดแ้บ่งขอ้มูลในการศึกษาออกเป็น 
2 ลกัษณะ ดงัน้ี 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม (questionnaire) ซ่ึงประกอบดว้ยการใชค้  าถามปลายปิด 

(close-end question) และค าถามปลายเปิด (open-end question) โดยแบ่งเป็นเน้ือหาออกเป็น 7 ส่วนดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ, อายุ, อาชีพ, รายไดต่้อเดือน และ

ลกัษณะท่ีอยูอ่าศยั โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ (check list) จ  านวน 5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านคาร์แคร์ ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์, 

ปัจจยัดา้นสถานท่ีขอ้ใด ท่ีใชใ้นการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์, การใชบ้ริการร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ 
ท่านมักเลือกใช้บริการในลักษณะใด, และท่านได้รับข่าวสาร หรือรู้จักร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ได้อย่างไร 
โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ (check list) จ  านวน 4 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3-7 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัทางด้านราคาท่ีเหมาะสม, คุณภาพของการบริการ, ความเช่ือมัน่ 
ของผูใ้ช้บริการ, ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และสุดท้ายคือ ความตั้งใจในการเข้าใช้บริการซ ้ าของ 
 



ผูใ้ชบ้ริการของร้านเอ็มพี.คาร์แคร์ โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบประเมินค่า (Likert scale) เป็นมาตรา 
วดัทศันคติจ านวนอยา่งละ 5 ขอ้ ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึงราคาท่ีเหมาะสมท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ 
โดยแสดงระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เหมาะสมมากท่ีสุด, เหมาะสมมาก, เหมาะสมปานกลาง, 
เหมาะสมนอ้ย และเหมาะสมนอ้ยท่ีสุด มีมาตรวดัคะแนนทางสถิติดงัน้ี 

ระดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ   คะแนน 
เหมาะสมมากท่ีสุด    5 

          เหมาะสมมาก                 4 
          เหมาะสมปานกลาง         3 
          เหมาะสมนอ้ย                 2 
          เหมาะสมนอ้ยท่ีสุด              1 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัทางด้านราคาที่เหมาะสม และคุณภาพ 
การให้บริการ ท่ีส่งผา่นความเช่ือมัน่ และความพึงพอใจ น าไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ 
จงัหวดัสมุทรปราการ ดว้ยวิธีการเก็บแบบสอบถามและประมวลผลดว้ยโปรแกรมทางสถิติเพื่อการวิจยัและ
โปรแกรม PLS Graph 3.0 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (secondary data) คน้ควา้รวบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ์วิทยานิพนธ์
คน้ควา้อิสระ และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนขอ้มูลท่ีปรากฏอยูใ่นเวบ็ไซตต่์างๆ เก่ียวกบัขอ้มูลท่ีก าหนดไว้
ในส่ิงท่ีตอ้งศึกษา รวมถึงการคน้ควา้หาขอ้มูลจากหอ้งสมุดของมหาวทิยาลยั 

วธีิการเกบ็ข้อมูล 
    ในการเก็บรวบรวมข้อมูลผู ้วิจ ัยได้ท าการเก็บแบบสอบถามโดยมีการด าเนินการเป็นขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ี  
    1. ศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
    2. สร้างแบบสอบถามตามวตัถุประสงคก์ารศึกษา การตั้งค  าถามแบบปลายปิด และวิธีการเรียงล าดบั
แบบไลเคิร์ท (Likert scale) 
    3. น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปใหผู้ท้รงคุณวฒิุตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (content validity) 
    4. ทดสอบแบบสอบถามจากผูใ้ชบ้ริการร้านคาร์แคร์ทัว่ไป (pretest) น าผลลพัธ์มาวดัความเท่ียงตรง 
และหาค่าความน่าเช่ือถือเพื่อน ามาปรับปรุงก่อนน ามาใชจ้ริง 
    5. ท าหนังสือขอความร่วมมือจากทางร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ เพื่อขอความ
อนุเคราะห์ในการเก็บขอ้มูล 



    6. น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงแลว้จ านวน 300 ชุด เพื่อออกเก็บขอ้มูล โดยใชร้ะยะเวลาใน
การเก็บขอ้มูลประมาณ 2 เดือน 
    7. น าแบบสอบถามทั้งหมดหลงัจากที่มีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบค าถาม 
ในแบบสอบถามแต่ละชุดแลว้ไปวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมค านวณส าเร็จรูปทางสถิติ 

ผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
 การศึกษาในส่วนน้ีเป็นการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์โดยสัมประสิทธ์ิความถดถอยอิทธิพลทางตรง และ
ทางออ้ม ท่ีมีผลต่อสาเหตุและผลลพัธ์ของปัจจยัทางดา้นราคาท่ีเหมาะสมและคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผา่น
ความเช่ือมัน่และความพึงพอใจน าไปสู่การกลบัมาใช้บริการซ ้ าของร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ของประชากร 
ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

ความสัมพนัธ์ระหว่างอิทธิพลของตัวแปร 

       ตวัแปรบุพบรรพ (Antecedent) 
ตวัแปร     ราคา  คุณภาพ    ความ  ความ 

   Effect           ท่ีเหมาะสม           การบริการ             เช่ือมัน่             พึงพอใจ 
การเขา้ใชบ้ริการซ ้ า   DE              0.000   0.000   0.283***       0.412*** 
ของผูใ้ชบ้ริการ     IE   0.195   0.077   0.151             0.000 
     TE   0.195   0.077   0.434             0.412 
ความพึงพอใจ    DE              0.000   0.186   0.366*** N/A 
ของผูใ้ชบ้ริการ     IE   0.183   0.000   0.000  N/A 
     TE   0.183   0.186   0.366  N/A 
ความเช่ือมัน่    DE   0.449** *  0.000   N/A               N/A 
ของผูใ้ชบ้ริการ     IE   0.000   0.000   N/A  N/A 
     TE   0.449   0.000   N/A  N/A 
หมายเหตุ : DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, N/A = Not Applicable 
 
 
 
 
 
 



ผลการทดสอบสมมติฐาน 
          สัมประสิทธ์ิ 

สมมตติฐาน          เส้นทาง  t stat 
 ผลลพัธ์ 

Hราคาท่ีเหมาะสม ส่งผลเชิงบวกต่อ ความเช่ือมัน่ของ           0.449              8.665***          
สนบัสนุน 
ผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ จงัหวดัสมุทรปราการ 
Hคุณภาพการบริการของร้านเอม็.พี.คาร์แคร์            0.186             3.332***           
สนบัสนุน 
จงัหวดัสมุทรปราการ ส่งผลเชิงบวกต่อ ความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ จงัหวดัสมุทรปราการ 
H ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์                     0.366             6.535***           
สนบัสนุน 
จงัหวดัสมุทรปราการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี.คาร์แคร์จงัหวดัสมุทรปราการ 
H ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ร้านเอม็.พี. คาร์แคร์                        0.283            5.430***           
สนบัสนุน 
จงัหวดัสมุทรปราการ ส่งผลเชิงบวกต่อ การกลบัมาใช ้
บริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ 
จงัหวดัสมุทรปราการ 
H  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์          0.412            7.907***          
สนบัสนุน 
จงัหวดัสมุทรปราการ ส่งผลเชิงบวกต่อ การกลบัมาใช ้
บริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ 
จงัหวดัสมุทรปราการ 

 
 จากตารางความสัมพนัธ์ระหวา่งอิทธิพลของตวัแปร และผลการทดสอบสมมติฐานสามารถสรุปผล
การท าสอบสมมติฐานไดว้า่ 

1.  ราคาท่ีเหมาะสม มีผลกระทบต่อความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยราคาท่ีเหมาะสม มีอิทธิพลทางตรงต่อความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการร้านเอ็ม.พี. คาร์แคร์ ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
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ขณะที่มีอิทธิพลทางออ้มต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการ 
ร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 2. คุณภาพการบริการ มีผลกระทบต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยคุณภาพการบริการแความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ขณะที่มีอิทธิพลทางออ้มต่อ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
ของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 3. ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ มีผลกระทบต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการร้านเอ็ม.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
ของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ  
 4. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีผลกระทบต่อ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการร้านเอ็ม.พี. คาร์แคร์ 
ในจงัหวดัสมุทรปราการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมีอิทธิพล
ทางตรงต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 จากผลการวิจยัดงักล่าวจะเห็นไดว้่ากลยุทธ์ท่ีตอ้งการมุ่งเน้น ในดา้นงานบริการร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ 
เพื่อให้ผูใ้ช้กลบัมาใช้บริการซ ้ านั่นคือ คุณภาพการบริการ เน่ืองจากปัจจยัในการก าหนดราคาท่ีเหมาะสม 
นอกจากจะคิดค านวณจากตน้ทุนของบริการแล้ว ยงัตอ้งมีการเปรียบเทียบราคาทัว่ไปของบริการประเภท
เดียวกนั ดงันั้น ราคาจึงค่อนขา้งจะมีความเท่าเทียมกนักบัราคาค่าบริการของร้านคาร์แคร์อ่ืนๆ ส่ิงท่ีส าคญัท่ีจะ
ท าให้ผูใ้ช้บริการมีความตั้งใจในการกลบัมาใช้บริการซ ้ านั้น จึงตอ้งเน้นย  ้าในดา้นการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ เม่ือผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงบริการท่ีมีคุณภาพ ย่อมเกิดความตระหนกัท่ีจะ
กลบัมาใชบ้ริการในร้านเดิมแน่นอน 

สรุปผลการวจัิย 
ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

1. เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง 
2. กลุ่มอาย ุกลุ่มอายท่ีุมีอายรุะหวา่งช่วงอาย ุ30 – 39 ปี มีจ  านวนมากท่ีสุด รองลงมาคือ กลุ่มท่ีมีช่วง

อายรุะหวา่ง 20 – 29 ปี ,40 – 49 ปี ,50 ปีข้ึนไป และ นอ้ยกวา่ 20 ปีตามล าดบั 
3. อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังาน หรือลูกจา้งบริษทัเอกชน รองลงมา คือ ธุรกิจ

ส่วนตวั, ธุรกิจส่วนตวั, ขา้ราชการหรือลูกจา้งรัฐบาล, นกัเรียนนกัศึกษา และอาชีพอ่ืนๆ 
4. ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มตวัอยา่งโดยเรียงล าดบัจากจ านวน

กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 1. 30,000 บาทข้ึนไป 2. 10,000 – 30,000 บาท และ 3.5,000 – 10,000 บาท 
5. ลกัษณะท่ีอยู่อาศยัของกลุ่มตวัอย่าง คือ คอนโดมิเนียมรองลงมาคือ ทาวน์เฮาส์ และบา้นเด่ียว

ตามล าดบั นอ้ยท่ีสุดคือ หอพกั / อพาร์ทเมน้ท์ 



6. ความถ่ีในการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง อยูใ่นช่วงเดือนละ 1 - 3 คร้ัง รองลงมาเป็น เดือนละ 4 - 6 คร้ัง 
และนอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ังตามล าดบั ส่วนเดือนละ 7 คร้ัง ข้ึนไป จะนอ้ยท่ีสุด 

7. ปัจจยัทางดา้นสถานท่ีท่ีเลือกใช้บริการของกลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุดคือ เส้นทางท่ีผ่านเป็นประจ า 
รองลงมาเป็น ตั้งอยู่ใกลท่ี้พกั, เส้นทางท่ีรถไม่ติดสะสมและอยู่ใจกลางเมือง ตามล าดบั ส่วนการตั้งอยู่ใกล้
แหล่งชอ้ปป้ิง นอ้ยท่ีสุด 

8. ลกัษณะบริการท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชม้ากท่ีสุดคือ ลา้งรถ – ดูดฝุ่ นภายใน รองลงมาเป็นลา้งอดัฉีด, 
ขดัเคลือบสีและซกัเบาะ/ซกัพรม ตามล าดบัส่วนพน่น ้ามนักนัสนิม เลือกใชน้อ้ยท่ีสุด 

9. แหล่งขอ้มูลข่าวสารของทางร้านท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดรั้บมากท่ีสุดมาจาก การแนะน าจากคนรู้จกั 
รองลงมาเป็นแผน่ป้าย/ใบปลิว, เวบ็ไซต/์อินเตอร์เน็ต และอ่ืน  ๆตามล าดบั ส่วนท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ โฆษณาวทิย/ุโทรทศัน์  

ส่วนที ่2 การวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นราคาท่ีเหมาะสม และคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผา่นความเช่ือมัน่ 
และความพึงพอใจ น าไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของร้านเอม็.พี.คาร์แคร์ จงัหวดัสมุทรปราการ 

1. ราคาท่ีเหมาะสมของร้านเอม็.พี.คาร์แคร์ ท่ีผูใ้ชบ้ริการสัมผสัได ้มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.52 อยูใ่น
ระดบัมาก มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวมเท่ากบั 0.51 โดยราคาของบริการเหมาะสมกบัคุณภาพของบริการ 
ท่ีไดรั้บมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.70 อยูใ่นระดบัมาก มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.46 

2. คุณภาพการบริการร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.51 อยู่ในระดับมาก มีส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานรวมเท่ากบั 0.52 โดยเม่ือเปรียบเทียบการใช้บริการร้านคาร์แคร์กบัการลา้งรถเองคุณภาพ
การดูแลรถท่ีร้านคาร์แคร์ดีกวา่มีค่าเฉล่ีย 4.57 อยูใ่นระดบัมาก ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.52   

3. ความเช่ือมัน่ท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.53 อยู่ในระดบัมาก 
มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวมเท่ากบั 0.52 โดยผูใ้ชบ้ริการเช่ือวา่ร้านคาร์แคร์จะให้บริการตามสัญญา มีค่าเฉล่ีย 4.56 
อยูใ่นระดบัมาก ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.52  ซ่ึงค่าเท่ากบัผูใ้ชบ้ริการเช่ือวา่ร้านคาร์แคร์จะมีความรับผิดชอบ 
มีค่าเฉล่ีย 4.56 อยูใ่นระดบัมาก ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.51 

4. ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.53 อยู่ในระดับมาก มีส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานรวมเท่ากบั 0.51 โดยผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย 4.56 อยูใ่นระดบัมาก 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50  ซ่ึงค่าเท่ากบัผูใ้ชบ้ริการรู้สึกคุม้ค่ากบัจ านวนเงินท่ีเสียไป มีค่าเฉล่ีย 4.56 อยูใ่น
ระดบัมาก ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 

5. ความตั้งใจในการเขา้ใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการร้านเอ็มพี.คาร์แคร์ มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.54 
อยู่ในระดบัมาก มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวมเท่ากบั 0.51 โดยผูใ้ช้บริการจะบอกต่อให้เพื่อนมาใช้บริการ 
มีค่าเฉล่ีย 4.65 อยูใ่นระดบัมาก ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน0.51 

 
 



ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ราคาท่ีเหมาะสม มีผลกระทบต่อความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการร้าน เอ็ม พี คาร์แคร์ 

จงัหวดัสมุทรปราการ ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นจริง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยราคา 
ท่ีเหมาะสมมีอิทธิพลทางตรงต่อความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการร้านเอ็ม.พี. คาร์แคร์ จงัหวดัสมุทรปราการ ขณะท่ี
มีอิทธิพลทางออ้มต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ 
ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

สมมติฐานที ่2 คุณภาพการบริการ มีผลกระทบต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน เอม็. พี. คาร์แคร์ 
ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นจริง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยคุณภาพการให้บริการ 

มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ขณะท่ีมีอิทธิพลทางออ้มต่อ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

สมมติฐานที่ 3 ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ มีผลกระทบต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และการ
กลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
เป็นจริง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อ ความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ  

สมมติฐานที ่4 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีผลกระทบต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการ

ร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นจริง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 โดยความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางตรงต่อ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการ

ร้านเอม็.พี. คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาถึงปัจจยัทางดา้นราคาท่ีเหมาะสม และคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผ่านความเช่ือมัน่ 
และความพึงพอใจ น าไปสู่การกลบัมาใช้บริการซ ้ าของร้านเอ็ม.พี.คาร์แคร์ในจงัหวดัสมุทรปราการ ผูศึ้กษา 
มีขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษา ดงัน้ี 

1. จากการน าปัจจยัทางดา้นราคาของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามคาดหวงัสูงสุด 10 ล าดบัแรกพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคาดหวงักบัปัจจยัยอ่ยของปัจจยัดา้น
กระบวนการ และปัจจยัดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการเป็นจ านวนมากท่ีสุด มีทั้งหมด 3 ดา้น ปัจจยัย่อยของปัจจยั
ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ มีระบบการท างานท่ี มีมาตรฐาน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว ปัจจยัยอ่ยของปัจจยัดา้น
พนกังานผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ พนกังานมีความซ่ือสัตยพ์นกังานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการท่ีรวดเร็ว
และถูกตอ้ง และพนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรมีการด าเนินการ
ต่อไปน้ีคือ 



1.1. ปัจจยัดา้นกระบวนการ มีการค านวณเวลาในการให้บริการในแต่ละคร้ัง จดัรูปแบบ
การท างานให้เป็นมาตรฐานเพื่อท่ีจะท าให้สามารถค านวณเวลาการให้บริการและนดั หมายลูกคา้ให้มารับรถ
ไดต้รงตามก าหนดเวลา เม่ือรถเสร็จตามก าหนดเวลานดัหมายในทุกๆคร้ังก็ จะเป็นการสร้างความพึงพอใจ 
และสร้างความเช่ือมัน่ในการมารับบริการในคร้ังต่อไป 

1.2. ปัจจยัดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ให้ความส าคญัในการคดัเลือกพนกังาน เขา้ท างาน 
หมัน่สังเกตพนักงานในระหว่างการท างาน มีส่วนร่วมในการท างาน หรือมีการติดตั้ง กล้องวงจรปิดเพื่อ
สังเกตการณ์ท างานของพนกังาน พฒันาความรู้ความสามารถของพนกังานทั้ง ใหม่และเก่าโดยมีการจดัอบรม
ทุกๆ 6เดือนทั้งในและนอกสถานท่ีสร้างขวญัก าลงัใจและ แรงจูงใจในการท างานต่อพนักงานทุกคน เช่น 
ภายใน 1 เดือนหากพนกังานไม่เคยขาดงานจะไดเ้พิ่ม ค่าแรงพิเศษ เรียกวา่ เบ้ียขยนั 

2. ผูป้ระกอบการควรจดัให้มีพนักงานรับผิดชอบในการตรวจเช็คงานตาม กระบวนการท่ี
ก าหนดไว ้คือ การตรวจสอบก่อนรับเขา้ ตรวจสอบระหว่างกระบวนการ ตรวจสอบ ขั้นสุดทา้ยก่อนส่งมอบ 
ใหลู้กคา้ เพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการ ศูนยบ์ริการคาร์แคร์ 

3. ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิงท่ีเป็นเจา้ของรถยนตใ์ชบ้ริการ 
ล้างอดัฉีดเป็นล าดบั 2 รองจากการใช้บริการล้างรถ และ/หรือดูดฝ่นภายใน ดงันั้น ผูป้ระกอบการควร 
ใหค้วามส าคญัต่อการส่งเสริมการตลาดมากข้ึน เช่น การจดัโปรโมชัน่รายการลา้งอดัฉีด ครบ 10 คร้ัง แถมฟรี
น ้ ายาขดัเคลือบวงลอ้ ขนาด 150 มิลลิลิตร หรือการให้ส่วนลดราคาส าหรับใชบ้ริการ ขดัและเคลือบสีรถยนต ์
เป็นตน้ เพราะส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นการจูงใจผูใ้ชบ้ริการใหม้าใชบ้ริการ ศูนยบ์ริการคาร์แคร์ มากยิง่ข้ึน 

4. ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองการท าความสะอาดไดท้ัว่ถึงมีความคาดหวงัระดบัมากเป็น
ล าดบัแรก ซ่ึงปัจจยัย่อยดงักล่าวเป็นปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบในระดบัมาก ล าดบัแรกเช่นกนั ดงันั้น
ผูป้ระกอบการควรจดัท ามาตรฐานการให้บริการของพนกังาน โดยมีการก าหนดขั้นตอนการปฏิบติังานและ
ให้บริการอยา่งละเอียดชดัเจน มีการจดัอบรมให้พนกังานสามารถปฏิบติัตามระบบท่ีจดัท าข้ึนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
เป็นมาตรฐานเดียวกนั เพื่อป้องกนัการให้บริการท าความสะอาดรถยนต์ไม่ทัว่ถึงครบถว้น โดยเฉพาะส่วนต่างๆ 
ของรถท่ีเห็นเด่นชดั เช่น กระจก คอนโซลหน้ารถ ตวัถงัรถ ลอ้และยางรถยนต ์เป็นตน้ ในกรณีท่ีมีใบรับรอง
คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ หรือน ้ายาชนิดต่างๆ ท่ีทางร้านจดัหามาใหบ้ริการกบัลูกคา้ ผูป้ระกอบการควรติดป้าย
ใหท้างผูใ้ชบ้ริการไดท้ราบเพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
1.  ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาเก่ียวกบัดา้นความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ตลอดจนความ

ตอ้งการท่ีอยากใหร้้านคาร์แคร์เพิ่มเติมการใหบ้ริการ เพื่อจะน าผลท่ีไดม้าใชป้รับปรุง และพฒันาใหดี้ยิง่ข้ึน 
2.  ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาถึงแนวทางในการวางแผน หรือก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด 

เพื่อจะไดท้ราบถึงจุดอ่อน จุดแข็งของศูนยบ์ริการคาร์แคร์ เพื่อท่ีจะไดน้ าขอ้มูลมาปรับปรุงแกไ้ขจุดอ่อนของ 



ทางศูนยบ์ริการคาร์แคร์และเสริมจุดแข็งของศูนยบ์ริการคาร์แคร์ให้สูงยิ่งข้ึน เพื่อให้ลูกคา้หนัมาใชบ้ริการกบั
ทางร้านคาร์แคร์เพิ่มมากข้ึน 
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