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บทคัดย่อ 
 การวิจยัเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์
ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัดา้นการจดัการคนหรือพนักงาน ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และ 
คุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ ประกอบดว้ย คุณภาพส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangible)  
ความน่าเช่ือถือ (reliability) การตอบสนองของพนักงาน (responsiveness) การเอาใจใส่ของพนักงาน (assurance) 
ความไวว้างใจ (empathy)  โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ กลุ่มลูกค้าท่ีเขา้มาใช้บริการ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ จ านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม และด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ทางคอมพิวเตอร์หาค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (�̅�) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) จึง
สรุปผลการวิจยัได ้ดงัน้ี 
ผลการวิจัยพบว่า 
 1) การวิจยัในเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรี
นครินทร์ ของประชากรในการวิจยัจ านวน 400 คน สามารถแบ่งการวิจยัไดด้งัน้ี ปัจจยัประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.0 มีอายุ 31-40 ปี มีจ านวน 132 คน คิดเป็นร้อย
ละ 33.0 มีสถานภาพ สมรส มีจ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 มีการศึกษา ปริญญาตรี มีจ านวน 221 คน คิดเป็น
ร้อยละ 55.3 มีรายไดต้่อเดือน 20,001-30,000 บาทมีจ านวน 152 คน  คิดเป็นร้อยละ 38.0 
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2) ปัจจยัส่วนทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ดา้นการจดัการคน
หรือพนักงาน ด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  และด้านท่ีมีระดับความคิดเห็นมาก คือด้านราคา ด้าน
ผลิตภณัฑ/์การบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ ตามล าดบั 

3) ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์โดยรวมโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจยัด้านท่ีมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ด้านความน่าเช่ือถือ 
(reliability) และ ปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากคือ การเอาใจใส่ของพนกังาน (assurance) คุณภาพส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
(tangible) ความไวว้างใจ (empathy) การตอบสนองของพนกังาน (responsiveness) ตามล าดบั 
ค าส าคัญ : ปัจจยัทางการตลาด, คุณภาพการบริการ, ลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ 
 

ABSTRACT 
Research on the Factors of Marketing that Affect Customer Service Quality of J-wash Car Care, Srinakarin 

Branch. The research aims to study the marketing factors that influence the customer service quality of  J-wash 
Car Care, Srinakarin Branch. The objectives include investigating the marketing factors that affect customer 
service quality, which are product/service factors, price factors, distribution channel factors, marketing promotion 
factors, employee management factors, process factors, physical environment factors, and customer service 
quality factors. These factors are further classified by individual characteristics, including gender, age, marital 
status, education level, monthly income, and the population involved in the study, which is the customer group 
that uses the services of J-wash Car Care, Srinakarin Branch, totaling 400 people. The research tool used for data 
collection is a questionnaire, and data analysis is performed using computer software to calculate frequencies, 
percentages, means, and standard deviations. 

The research findings are as follows: 
The research found that the majority of the sample population (400 people) consisted of females 

(61.0%),aged 31-40 years (33.0%), married (38.8%), with a bachelor's degree (55.3%), and a monthly income of 
20,001-30,000 Baht (38.0%). 

The marketing mix factors (7Ps) that affect customer service quality of J-wash Car Care, Srinakarin 
Branch, were generally at a high level. When considering each aspect separately, the employee management 
aspect, physical appearance aspect, and the aspect with the highest level of agreement were price, 
product/service, marketing promotion, and distribution channel, in descending order. 

The overall analysis of customer service quality of J-wash Car Care, Srinakarin Branch, was at a high 
level. Considering each aspect, the factors with the highest level of agreement were reliability and assurance, 
followed by tangible, empathy, and responsiveness, respectively. 
Keywords: Marketing factors, customer service quality, J-wash Car Care, Srinakarin Branch 
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บทน า 
 ธุรกิจคาร์แคร์เป็นธุรกิจหน่ึงท่ีไดรั้บความนิยมจากผูใ้ชบ้ริการอยา่งแพร่หลาย ซ่ึงแต่ละแห่งมีการบริการไม่
เหมือนกัน แต่จุดขายคือการให้บริการและคุณภาพบริการ เพราะส่ิงเหล่าน้ีจะน าไปสู่ความเช่ือถือของลูกคา้ ผู ้
ประกอบธุรกิจคาร์แคร์ จึงตอ้งสร้างกลยุทธ์สร้างแรงจูงใจให้ลูกคา้มาใช้บริการในคาร์แคร์ของตนอย่างสม ่าเสมอ
จนเกิดเป็นพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการ 

จากปัญหา และ โอกาสของธุรกิจคาร์แคร์ครบวงจร ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ เพื่อพฒันาการให้บริการท่ีประทบัใจในทุก
ขั้นตอนของการใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดความประทบัใจ เพื่อเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิม และ เพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ดว้ย 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.เพื่อการวิจยัปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ 
ขอบเขตของการวิจัย 

ในการวิจยัเร่ืองปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์สาขาศรีนครินทร์ 

มีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

การวิจยัปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์โดยมี
ตวัแปรในการวิจยัดงัน้ี 

ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ บุคคล เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน  

2. ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ 

ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นการจดัการคน ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

 ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 

3. คุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ ประกอบดว้ย คุณภาพส่ิงท่ีจบั 

ตอ้งได ้(tangible)  ความน่าเช่ือถือ (reliability) การตอบสนองของพนกังาน (responsiveness) การเอาใจใส่
ของพนกังาน (assurance) ความไวว้างใจ (empathy) 
ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ ทั้งน้ี
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนผูว้ิจยัจึงใชสู้ตรการค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอนของ W.G. Cochran (1953) โดยค านวนท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % และยอมรับค่าความคลาดเคล่ือน
จากการสุ่มตวัอยา่ง 0.05 ไดข้นาดตวัอยา่งอยา่งนอ้ย 384 คน ผูวิ้จยัขอก าหนดใชต้วัอยา่งทั้งหมด 400 คน
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เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลมากขึ้นและสะดวกในการประมวลผล 
ขอบเขตด้านระยะเวลา   

การเก็บรวบรวมขอ้มูล และการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัเร่ิม ตั้งแต่เดือน มิถุนายน พ.ศ. 2566 ถึง 
เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2566 
ประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัย 

1. ผูป้ระกอบการสามารถน าผลการวิจยัน้ีไปเป็นแนวทางในการวางแผนก าหนดนโยบายการ
ด าเนินงาน และการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาด เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

2. ปัจจยัทางการตลาดสามารถน าไปประยกุตใ์ชห้รือปรับใชใ้หเ้ขา้กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใน
การซ้ือสินคา้ และบริการภายในร้านคาร์แคร์ 

3. การวิจยัน้ียงัเป็นประโยชน์ต่อเจา้ของกิจการร้านคาร์แคร์เพื่อเป็นขอ้มูล ในการน าไปใชเ้ป็น
แนวทางในการพฒันาธุรกิจของ ร้านคาร์แคร์อนัเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคต่อไป 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

แนวคิด ทฤษฎี และ งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
(Kotler, 2012: 105) ผูเ้ช่ียวชาญด้านการตลาดชั้นน าของโลก ได้ให้แนวคิด ส่วนประสมทางการตลาด

ส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจท่ี
แตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะตอ้งใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 7P's 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. สถานภาพ 
3. อาย ุ
4. ระดบัการศึกษา 
5. รายไดต้่อเดือน 

คุณภาพการบริการลูกค้าของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ 
1.คุณภาพส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
2. ความน่าเช่ือถือ 
3. การตอบสนองของพนกังาน 
4. การเอาใจใส่ของพนกังาน 
5. ความไวว้างใจ 
 

ปัจจยัทางการตลาด 
1. ผลิตภณัฑ/์การบริการ 
2. ราคา 
3. สถานท่ี 
4. การส่งเสริมการตลาด 
5. บุคคล 
6. กระบวนการ 
7. ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
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ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย 1. ดา้นผลิตภณัฑ์/การบริการ 2. ดา้นราคา 3. ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 4. ดา้นการส่งเสริม 5. ดา้นบุคคล 6. ดา้นกายภาพและการน าเสนอ 7. ดา้นกระบวนการ 
แนวคิดของคุณภาพการให้บริการ  

Parasuraman, A., Berry, L.L. & Zeithaml, V. A. (1998) ได้จ าแนกคุณภาพของการให้บริการออกเป็น 5 
ด้าน ได้แก่ 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (tangible) 2. ด้านความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ 
(reliability) 3. ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า  (responsiveness) 4. ด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า 
(empathy) 5.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (assurance) 
ข้อมูลพื้นฐานเกีย่วกบัธุรกจิคาร์แคร์  
 ธุรกิจ Car Care คือธุรกิจท่ีให้บริการดูแลรักษารถยนต ์เช่นลา้งสี ดูดฝุ่ น ขดัเคลือบสี ทั้งแบบนอกสถานท่ี 
และในท างานหรือท่ีพกัอาศยัของลูกคา้ เพื่ออ านวยความสะดวกในการใชบ้ริการและลดการเสียเวลาของลูกคา้ท่ี
ต้องรอคอยตามสถานีบริการต่างๆ โดยมีทั้ งบริการ เพื่อความสะอาดและปรับเปล่ียนอุปกรณ์ย่อยทั่วไป 
ประกอบดว้ย ลา้งรถ ดูดฝุ่ น การซกัเบาะ พรม การขดัเคลือบสี เคลือบกระจก การแวกซ์เงาสี การเคลือบแกว ซ่ึงตอ้ง
ใชอุ้ปกรณ์ต่างๆ เพื่อท าใหผ้ลงานออกมาไดม้าตรฐานแลว้ยงัสามารถท าเวลาไดถู้กตอ้งตรงตามท่ีนดัหมายกบัลูกคา้ 
ความเป็นมาของเจวอชคาร์แคร์  

เน่ืองดว้ยในปัจจุบนัธุรกิจคาร์แคร์เป็นธุรกิจหน่ึงท่ีมีความนิยมและแพร่หลายในผูป้ระกอบการอย่างมาก 
แต่โดยส่วนใหญ่ใชแ้รงงานคนเป็นหลกั ท าให้ผูป้ระกอบการตอ้งเจอกบัปัญหาแรงงาน และการบริหารตน้ทุนท่ีไม่
คงท่ี อีกทั้งผูใ้ช้บริการยงัมีปัญหาเร่ืองระยะเวลาในการรอคอย การล้างแต่ละคัน ค่อนข้างนาน เคร่ืองล้างรถ
อตัโนมติั J Wash จึงเขา้มาตอบสนองความตอ้งการของผูป้ระกอบการ ในการทดแทนแรงงาน สามารถควบคุม
ตน้ทุน และตอบสนองเร่ืองความเร็วในการลา้งไดเ้ป็นอยา่งดี และในปี พ.ศ.2562 จึงเร่ิมด าเนินการธุรกิจแฟรนไชส์ 
งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

ประเสริฐ บวัเกตุ (2563) ศึกษาเร่ือง “กลยุทธ์การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ใน
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์” การศึกษากลยุทธ์การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิ ของธุรกิจคาร์แคร์ ในจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์มี ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ปัจจยัดา้นผลผลิตและคุณภาพมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ กระบวนการด าเนินงาน พนักงาน ราคา ผลิตภณัฑ์ การบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ช่องทางการขายหรือใหบ้ริการ และการส่งเสริมการขายตามล าดบั 

รวิวรรณ พิพิธสุขสันต ์และชาญเดช เจริญวิริยะกุล (2563) ศึกษาเร่ือง “คุณภาพบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในศูนยบ์ริการ มาตรฐานรถยนต ์(กรณีศึกษาศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิ
ชิจงัหวดันนทบุรี)” การวิจยัน้ี มี วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชศู้นยบ์ริการ
มาตรฐานรถยนต ์ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชศู้นยบ์ริการมาตรฐานรถยนต ์คือ 
คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ลูกคา้ และส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 
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ภคพล ชาญณรงค ์และณกมล จนัทร์สม (2564) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ของผูใ้ช้รถยนต์ และเป็นเจา้ของรถยนต์ในอ าเภอธัญบุรี จงัหวดัปทุมธานี พบว่า 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการน าเสนอ  ลกัษณะทาง
กายภาพ และดา้นกระบวนการตามล าดบั 

ชิตษณุพงศ ์ศรีประเสริฐ (2565) ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรม การใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดันนทบุรี ผูใ้ชบ้ริการคาร์แคร์ในจงัหวดันนทบุรีส่วนใหญ่
ใหค้วามส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาดบริการใน มุมมองของลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้น การดูแลเอาใจใส่ ดา้นคุณค่าท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ ดา้น
ความสบายดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นตน้ทุนจากการใชบ้ริการ ดา้นความสะดวกในการ
ใชบ้ริการ และดา้นการติดต่อส่ือสาร 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจัยโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research) และใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ 
กลุ่มตวัอย่าง เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่สามารถทราบจ านวนประชากรได้ ดงันั้นผูวิ้จยัไดใ้ช้

วิธีการค านวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G. Cochran (1953) โดยผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มตวัอย่างเป็นร้อยละ 
50 จากประชากรทั้งหมด ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอย่าง
ไดร้้อยละ 5 จะตอ้งใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 384 คน ผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบไปดว้ย 3 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ 
ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์

แคร์ สาขาศรีนครินทร์ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1 
ส่วนท่ี 3 เป็บแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์โดยแบ่ง

ออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1 
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

สร้างแบบสอบถาม ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรี
นครินทร์ และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากน้นัน าไปให ้ผูเ้ช่ียวชาญ 
จ านวน 2 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกตอ้งของเน้ือหาตลอดจนไปถึงความชดัเจน และการ
ใชภ้าษาท่ีเหมาะสมของขอ้ค าถามซ่ึงมีเกณฑใ์นนการพิจารณาใหค้ะแนนในแต่ละขอ้ค าถาม 
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วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 
1. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.05 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้ 
2. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

การศึกษาครั้งน้ีเก็บรวมรวมข้อมูลโดยน าไปแจกให้แก่กลุ่มตัวอย่างท่ีก าหนดไว ้โดยใช้วิธีการแจก
แบบสอบถาม ผา่นทางออนไลน์ โดยใช ้Google Form เม่ือรับแบบสอบถามคืนจะน ามาตรวจสอบความถูกตอ้งและ
สมบูรณ์  และใหค้ะแนนแบบสอบถามทั้งหมดตามเกณฑท่ี์ก าหนดไว ้
การวิเคราะห์ข้อมูล  

ผูว้ิจยัท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทาง คอมพิวเตอร์   
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

1. ค่าความถี่ (Frequencies)  
2. ค่าร้อยละ (Percentage)   
3. ค่าเฉล่ีย (X )  
4. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 

ปัจจัยทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์  มีผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด 400 คน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.0 รองลงมา
เป็น เพศชาย จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี มีจ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 
รองลงมาไดแ้ก่ ไม่เกิน 30 ปี มีจ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.2 รองลงมาไดแ้ก่ 41-50 ปี มีจ านวน 89 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.3 และ51 ปีขึ้นไป จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีสถานภาพ สมรส มีจ านวน 
155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 รองลงมาไดแ้ก่ หย่า มีจ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 รองลงมาไดแ้ก่ แยกกนัอยู่ มี
จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 รองลงมาไดแ้ก่ โสด มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 และอ่ืน ๆ จ านวน 48 
คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีการศึกษา ปริญญาตรี มีจ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.3 รองลงมา
ไดแ้ก่ ต ่ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 และสูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 57 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.2 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีรายไดต้่อเดือน 20,001-30,000 บาทมีจ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 รองลงมา
ไดแ้ก่ ไม่เกิน 20,000 บาท มีจ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 รองลงมาไดแ้ก่ 30,001-40,000 บาท มีจ านวน 57 
คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 รองลงมาไดแ้ก่ 40,001-50,000 บาท มีจ านวน 33 คน คิดเป็น  ร้อยละ 8.2 รองลงมาไดแ้ก่ 
60,000 บาทขึ้นไป มีจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 และ50,001-60,000 บาท มีจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 
ตามล าดบั 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรี
นครินทร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ดา้น
การจดัการคนหรือพนกังาน ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือดา้นราคา 
ดา้นผลิตภณัฑ/์การบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ ตามล าดบั 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 3 

ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์โดยรวมโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจยัด้านท่ีมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ด้านความน่าเช่ือถือ 
(reliability) และ ปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากคือ การเอาใจใส่ของพนกังาน (assurance) คุณภาพส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
(tangible) ความไวว้างใจ (empathy)การตอบสนองของพนกังาน (responsiveness) ตามล าดบั 
สรุปผลการวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ 
ของประชากรในการวิจยัจ านวน 400 คน สามารถแบ่งการวิจยัไดด้งัน้ี ปัจจยัประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงมี จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.0 มีอายุ 31-40 ปี มีจ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 มี
สถานภาพ สมรส มีจ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 มีการศึกษา ปริญญาตรี มีจ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.3 มีรายไดต้่อเดือน 20,001 - 30,000 บาทมีจ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 

ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อคุณภาพการบริการลูกค้าของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ 
ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์โดยภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ดา้นการจดัการคนหรือ
พนกังาน ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ/์การ
บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ ตามล าดบั 

คุณภาพการบริการลูกค้าของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ 
ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์โดยรวมโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ปัจจยัดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ (reliability) 
และ ปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากคือ การเอาใจใส่ของพนกังาน (assurance) คุณภาพส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ (tangible) 
ความไวว้างใจ (empathy)การตอบสนองของพนกังาน (responsiveness) ตามล าดบั 

อภิปรายผล 
ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ โดยภาพรวม

อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ดา้นการจดัการคนหรือ
พนักงาน ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ/์
การบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ ตามล าดบั มีประเด็นอภิปราย
เพิ่มเติมดงัน้ี 
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ด้านผลติภัณฑ์/การบริการ 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรี

นครินทร์มีการใหบ้ริการหลากหลายมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั รองลงมา คือ มีการบริการดา้นอ่ืน ๆ เช่น เปล่ียนถ่าย
น ้ ามนัเคร่ือง เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์มีการรวดเร็วตามเวลา วสัดุและอุปกรณ์ท่ีร้านน ามาใช้มีคุณภาพ
น่าเช่ือถือ มีระบบการให้บริการท่ีมีความทนัสมยั และสุดทา้ยคิดว่าส่วนใหญ่ร้านมีภาพลกัษณ์ดี และมีช่ือเสียง 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ภคพล ชาญณรงค์ และณกมล จันทร์สม (2564) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูใ้ช้รถยนต์ และเป็นเจา้ของรถยนต์ในอ าเภอธญับุรี 
จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ดา้นผลิตภณัฑมี์ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการ
น าเสนอ ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการตามล าดบั 
ด้านราคา 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า มีราคาใกลเ้คียงกับ
สถานบริการท่ีมีคุณภาพเท่าเทียมกันมากท่ีสุด รองลงมา คือ ค่าบริการเหมาะสมกับคุณภาพการบริการ  มีความ
หลากหลายของระดับราคาให้เลือก ค่าบริการไม่แพงจนเกินไป มีการแจ้งราคาให้ลูกค้าทราบกรณีท่ีมีการ
เปล่ียนแปลง มีป้ายบอกราคาค่าบริการท่ีชัดเจน และสุดทา้ยคิดว่าส่วนใหญ่สามารถช าระเงินได้หลายช่องทาง 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ประเสริฐ บวัเกตุ (2563) ศึกษาเร่ือง “กลยุทธ์การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของ
ธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์” การศึกษากลยุทธ์การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิ ของธุรกิจคาร์
แคร์ ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์มี ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ปัจจยัดา้นผลผลิตและ
คุณภาพมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ กระบวนการด าเนินงาน พนกังาน ราคา ผลิตภณัฑ ์
การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ช่องทางการขายหรือใหบ้ริการ และการส่งเสริมการขายตามล าดบั 
ด้านสถานท่ี 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อ
การเดินทาง ไปใชบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ มีสถานท่ีรองรับลูกคา้เพียงพอ ทางเขา้-ออก กวา้งขวาง สะดวก มี
บริการนัดหมายเวลา ล่วงหน้าก่อนการเขา้รับบริการทุกคร้ัง มีท่ีจอดรถเพียงพอต่อการใช้บริการ มีเวลาท่ีเปิด
ใหบ้ริการสะดวก และสุดทา้ยคิดวา่ท่ีตั้งของสถานท่ีให้บริการอยู ่ใกลชุ้มชน และสะดวกต่อการเดินทาง สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ รวิวรรณ พิพิธสุขสันต์ และชาญเดช เจริญวิริยะกุล (2563) ศึกษาเร่ือง “คุณภาพบริการและส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในศูนยบ์ริการ มาตรฐานรถยนต ์(กรณีศึกษาศูนยบ์ริการ
รถยนตมิ์ตซูบิชิจงัหวดันนทบุรี)” การวิจยัน้ี มี วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา
ใช้ศูนยบ์ริการมาตรฐานรถยนต์ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้ศูนย์บริการ
มาตรฐานรถยนต ์คือ คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ลูกคา้ และส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ การจดัจ าหน่าย และการ
ส่งเสริมการตลาด 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า ก าหนดตารางรายการ

ส่งเสริมการตลาดล่วงหน้าชัดเจนมากท่ีสุด รองลงมา คือ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางส่ือต่าง ๆ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั มีรายการส่งเสริมการการตลาดแบบขายล่วงหนา้ให้ลูกคา้ประจ า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั มีการลดราคาพิเศษตาม
เทศกาลต่าง ๆ อย่างสม ่าเสมอ มีการส่งเสริมการตลาดท่ีน่าสนใจต่อลูกคา้ มีโปรโมชัน่ท่ีหลากหลาย เช่น มีบตัร
สะสมแตม้ ให้ส่วนลด และ สุดทา้ยคิดว่ามีการส่งเสริมการตลาดท่ีตรงกบั ความตอ้งการสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
รวิวรรณ พิพิธสุขสันต์ และชาญเดช เจริญวิริยะกุล (2563) ศึกษาเร่ือง “คุณภาพบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในศูนยบ์ริการ มาตรฐานรถยนต ์(กรณีศึกษาศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิ
ชิจงัหวดันนทบุรี)” การวิจยัน้ี มี วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชศู้นยบ์ริการ
มาตรฐานรถยนต ์ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชศู้นยบ์ริการมาตรฐานรถยนต ์คือ 
คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ลูกคา้ และส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคคล 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า พนกังานมีมนุษย์
สัมพนัธ์มีน ้ า ใจและ บุคลิกภาพดีมากท่ีสุด รองลงมา คือ พนักงานมีความระมดัระวงัและใส่ใจขณะให้บริการ 
พนักงานมีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ พนักงานมีความสุภาพ อ่อนน้อม ถ่อมตน มีพนักงานมีเพรียงพอกับ
ปริมาณลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ พนักงานมีประสบการณ์ ความรู้ ความช านาญในการให้บริการ และสุดทา้ยคิดว่า
พนกังานแสดงความเอาใจใส่และ ยนิดีใหข้อ้มูลและใหบ้ริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภคพล ชาญณรงค ์และณ
กมล จนัทร์สม (2564) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์
ของผูใ้ช้รถยนต์ และเป็นเจา้ของรถยนต์ในอ าเภอธญับุรี จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นราคา 
ด้านสถานท่ี ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านการน าเสนอ  ลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ
ตามล าดบั 
ด้านกระบวนการ 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า มีการแจง้รายละเอียด
การให้บริการอย่าง ครบถว้นก่อนเขา้รับบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ สามารถมองเห็นการท างานทุกขั้นตอน 
ความรวดเร็วในการให้บริการ ไดรั้บความสะดวกในทุกขั้นตอน  คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ มีการจดัการ
ล าดบัลูกคา้อย่างดี และสุดทา้ยคิดว่ามีความสะดวกของขั้นตอนการให้บริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภคพล 
ชาญณรงค ์และณกมล จนัทร์สม (2564) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคาร์แคร์ของผูใ้ชร้ถยนต์ และเป็นเจา้ของรถยนตใ์นอ าเภอธญับุรี จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา
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คือ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการน าเสนอ  ลกัษณะทางกายภาพ และดา้น
กระบวนการตามล าดบั 
ด้านกายภาพและการน าเสนอ 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า ทางเขา้-ออก 
สะดวกปลอดภยัมองเห็นได ้ชดัเจนมากท่ีสุด รองลงมา คือ การตกแต่งสถานท่ีให้สวยงามน่าสนใจ มีเคร่ืองแบบ
พนกังาน สะอาด เหมาะสมต่อการใหบ้ริการ มีการแสดงรายละเอียดของราคาการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกระหว่าง รอคอยครบครัน เช่น ทีวี เคร่ืองด่ืม การมีห้องพกัรับรองเพื่อรอรับรถ กวา้งขวาง และสุดทา้ย
คิดว่าความสะอาดของสถานท่ี และห้องน ้ าไวค้อยบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภคพล ชาญณรงค ์และณกมล 
จนัทร์สม (2564) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ของ
ผูใ้ช้รถยนต์ และเป็นเจ้าของรถยนต์ในอ าเภอธัญบุรี จังหวดัปทุมธานี พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นราคา 
ด้านสถานท่ี ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านการน าเสนอ  ลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ
ตามล าดบั 
 คุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์โดยรวมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ปัจจยัดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ (reliability) และ 
ปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากคือ การเอาใจใส่ของพนกังาน (assurance) คุณภาพส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangible) ความ
ไวว้างใจ (empathy)การตอบสนองของพนกังาน (responsiveness) ตามล าดบั โดยมีประเด็นอภิปรายเพิ่มเติมดงัน้ี 
ด้านคุณภาพส่ิงท่ีจับต้องได้ 
 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก พิจารณาเป็นขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า อุปกรณ์เคร่ืองลา้งรถมี
ดูแลอย่างต่อเน่ืองมากท่ีสุด รองลงมา คือ เม่ือรับบริการเสร็จแลว้รถไดรั้บการดูแลครบถว้นทุกจุด จุดรับรองลูกคา้
เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้ มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ มีการจดับริเวณภายในและภายนอก
ให้สะดวกต่อการบริการ การแต่งการท่ีสุภาพ สะอาด และเรียบร้อยของพนักงาน  และสุดทา้ยคิดว่ามีเคร่ืองมือ
อุปกรณ์/ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รวิวรรณ พิพิธสุขสันต ์และชาญเดช เจริญวิริยะ
กุล (2563) ศึกษาเร่ือง “คุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
ศูนยบ์ริการ มาตรฐานรถยนต ์(กรณีศึกษาศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิจงัหวดันนทบุรี)” การวิจยัน้ี มี วตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้ศูนยบ์ริการมาตรฐานรถยนต ์ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้ศูนยบ์ริการมาตรฐานรถยนต์ คือ คุณภาพบริการ ได้แก่ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นความตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ลูกคา้ และ
ส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 
ด้านความน่าเช่ือถือ 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า พนกังานมีความ
ช านาญในการแกปั้ญหางานไดเ้หมาะสมมากท่ีสุด รองลงมา คือ พนกังานใหค้ าแนะน าอย่างถูกตอ้งชดัเจนครบถว้น 
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การรับประกนัสินคา้และบริการ บริเวณร้านมีป้ายประกาศรับรองจากสมาคมต่างๆ พนักงานมีความซ่ือสัตยแ์ละ
รับผิดชอบในการให้บริการ มีตรารับรองจากบริษทัแม่ แฟรนไชส์ซอ (franchisor) สอดคล้องกับงานวิจยัของ 
รวิวรรณ พิพิธสุขสันต์ และชาญเดช เจริญวิริยะกุล (2563) ศึกษาเร่ือง “คุณภาพบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในศูนยบ์ริการ มาตรฐานรถยนต ์(กรณีศึกษาศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิ
ชิจงัหวดันนทบุรี)” การวิจยัน้ี มี วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชศู้นยบ์ริการ
มาตรฐานรถยนต ์ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชศู้นยบ์ริการมาตรฐานรถยนต ์คือ 
คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ลูกคา้ และส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 
ด้านการตอบสนองของพนักงาน 
 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า นอกเวลาท าการมี
ระบบตอบอตัโนมติัเพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ให้ค  าแนะน า แกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างถูกตอ้งและ
รวดเร็วเป็นท่ีน่าพอใจ เม่ือมีปัญหาตอ้งการค าช้ีแจงเพิ่ม มีพนกังานระดบัสูงคอยช่วยเหลือ มีพนกังานตอ้นรับคอย
ดูแลประจ าจุดไม่ขาดหาย มีพนักงานคอยตอบทุกช่องทางการติดต่อ Facebook Line โทรศพัท์ มีระยะเวลาในการ
บริการของพนกังานแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม และสุดทา้ยคิดว่ามีการแจง้ขอ้มูลสถานะของการบริการอย่าง
สม ่าเสมอ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รวิวรรณ พิพิธสุขสันต ์และชาญเดช เจริญวิริยะกุล (2563) ศึกษาเร่ือง “คุณภาพ
บริการและส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในศูนย์บริการ มาตรฐานรถยนต์ 
(กรณีศึกษาศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิจงัหวดันนทบุรี)” การวิจยัน้ี มี วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชศู้นยบ์ริการมาตรฐานรถยนต ์ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมาใชศู้นยบ์ริการมาตรฐานรถยนต ์คือ คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ลูกคา้ และส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ การจดั
จ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 
ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน 
 โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ ผูใ้หบ้ริการมีความ
กระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ย่างประทบัใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ การค านึงถึง
ผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นเร่ืองท่ีส าคญัสุด แจง้ใหลู้กคา้ทราบ เม่ือพบจุดบกพร่องของการบริการ มีการติดต่อ
สอบถามประเมินความพึงพอใจหลงัใชบ้ริการ เวลาในการเปิดปิด บริการท่ีสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ มีพนกังาน
เอาใจใส่ต่อลูกคา้อยา่งอยา่งเท่าเทียมกนั และสุดทา้ยคิดวา่มีการบนัทึกขอ้มูลการเขา้บริการของลูกคา้สมาชิก 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รวิวรรณ พิพิธสุขสันต ์และชาญเดช เจริญวิริยะกุล (2563) ศึกษาเร่ือง “คุณภาพบริการ
และส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในศูนยบ์ริการ มาตรฐานรถยนต ์(กรณีศึกษา
ศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิจงัหวดันนทบุรี)” การวิจยัน้ี มี วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมาใชศู้นยบ์ริการมาตรฐานรถยนต ์ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
ศูนยบ์ริการมาตรฐานรถยนต ์คือ คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความตอบสนองต่อลูกคา้ 
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ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ลูกคา้ และส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ การจดั
จ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 
ด้านความไว้วางใจ 
 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า ขั้นตอนการปฏิบติั
ต่าง ๆ ในการให้บริการมีความคล่องตวัมากท่ีสุด รองลงมา คือ มีการส่ือสารช้ีแจงทบทวนรายการ แจง้ค่าบริการ
ก่อนเร่ิมงาน มีวิเคราะห์ปัญหาของรถได้อย่างถูกตอ้งครบถว้น ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
เหมาะสม มีการตรวจสภาพรถพร้อมกบัลูกคา้หลังบริการ มีการตรวจสภาพรถพร้อมกบัลูกคา้ก่อนเร่ิมบริการ และ
สุดทา้ยคิดวา่มีกลอ้งวงจรปิดช่วยใหต้รวจสอบไดทุ้กเม่ือ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชิตษณุพงศ ์ศรีประเสริฐ (2565) 
ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อพฤติกรรม  การใช้บริการคาร์แคร์ของ
ผูบ้ริโภคในจงัหวดันนทบุรี ผูใ้ช้บริการคาร์แคร์ในจงัหวดันนทบุรีส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการใน มุมมองของลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก
ทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้น การดูแลเอาใจใส่ ดา้นคุณค่าท่ีไดรั้บจากการใช้บริการ ดา้นความสบายดา้นความส า เร็จในการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นตน้ทุนจากการใชบ้ริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ และดา้นการติดต่อส่ือสาร 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

จากผลการศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรี
นครินทร์ สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์/การบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์มีการ
ให้บริการหลากหลายมากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะมีการใหบ้ริการหลากหลาย รวมถึงการบริการดา้นอ่ืนๆ
เพิ่ม เช่น เพิ่มความหลากหลายในการบริการ และคงความรวดเร็วตามก าหนด เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 
 2. ดา้นราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์ มีราคาใกลเ้คียงกบัสถาน
บริการท่ีมีคุณภาพเท่าเทียมกนัมากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะคงราคาค่าบริการไว ้ไม่ความขึ้นราคา และควร
มีความหลากหลายของระดบัราคาใหเ้ลือก เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้มากยิง่ขึ้น 
 3. ดา้นสถานท่ี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง ไปใชบ้ริการมากท่ีสุด 
ดงันั้นผูป้ระกอบการควรเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีเดินทางสะดวก ตรวจดู ทางเขา้-ออก ให้กวา้งขวาง เห็นเด่นชดั เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกคา้ไดเ้พิ่มมากยิง่ขึ้น 
 4. ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ ก าหนดตารางรายการส่งเสริมการตลาด
ล่วงหน้าชดัเจนมากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะมีการก าหนดตารางรายการส่งเสริมการตลาดล่วงหน้าให้มี
ความชดัเจน มีการแจง้รายการส่งเสริมการการตลาดแบบขายล่วงหนา้ ตามเทศกาล อย่างสม ่าเสมอ ให้ลูกคา้ประจ า 
เพื่อสร้างการกระตุน้ยอดขายใหเ้พิ่มยิง่ขึ้น 
 5. ดา้นบุคคล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า พนักงานมีมนุษยส์ัมพนัธ์มีน ้ า ใจและ บุคลิกภาพดีมาก
ท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะคงมาตรฐานด้านน้ีไว ้และ เม่ือมีพนักงานใหม่ ควรจดัฝึกอบรมพนักงานให้มี
ความรู้ ความช านาญในการใหบ้ริการ เป็นมาตรฐานเดียวกนั เพื่อสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้พิ่มมากยิง่ขึ้น 
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 6. ดา้นกระบวนการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า มีการแจง้รายละเอียดการให้บริการอย่าง ครบถว้น
ก่อนเขา้รับบริการมากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะแจง้ขั้นตอนการให้ลูกคา้ทราบุกขั้นตอนทนัทีเม่ือเขา้รับ
บริการ เพื่อความเขา้ใจตรงกนักบัลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจและประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้พิ่มมากยิง่ขึ้น 
 7. ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า  ทางเขา้-ออก สะดวกปลอดภยั
มองเห็นได ้ชดัเจนมากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะค านึงถึงลกัษณะทางกายภาพทางเขา้-ออก ตอ้งเด่นชดั ไม่มี
อะไรบงั และ ตกแต่งหอ้งรับรองลูกคา้ใหส้วยงามน่าสนใจ จดัท าเคร่ืองแบบพนกังานให้เหมาะสมต่อการให้บริการ 
เพื่อสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้พิ่มมากยิง่ขึ้น 
 8. ดา้นคุณภาพส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า อุปกรณ์เคร่ืองลา้งรถมีดูแลอย่างต่อเน่ือง
มากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะเพิ่มอุปกรณ์เคร่ืองลา้งรถให้มีความหลากหลาย เม่ือรับบริการเสร็จแลว้รถ
ได้รับการดูแลครบถ้วนทุกจุด พร้อมทั้งจัดเตรียมจุดรับรองลูกค้าเพียงพอกับปริมาณลูกค้า เพื่อสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนัไดม้ากยิง่ขึ้น 
 9. ดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า พนกังานมีความช านาญในการแกปั้ญหางานได้
เหมาะสมมากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะตอ้งสร้างความเช่ือถือให้กบัลูกคา้ให้มากยิ่งขึ้น โดนเน้นย  ้าไปท่ี
พนกังาน ให้ค  าแนะน าชดัเจนครบถว้น มีความรับผิดชอบและซ่ือสัตยใ์นการให้บริการกบัลูกคา้อย่างเต็มท่ี และมี
การการรับประกนัสินคา้และบริการเพื่อสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้พิ่มมากยิง่ขึ้น 
 10. ด้านการตอบสนองของพนักงาน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า นอกเวลาท าการมีระบบตอบ
อตัโนมติัเพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจมากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะตอ้งคงไวซ่ึ้งมาตรฐานน้ี และสร้างมาตรฐาน
งานบริการ จนกลายเป็นวฒันธรรมองค์กรในการให้บริการ เพื่อให้เกิดความจดจ า ในรูปแบบการให้บริการ ท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคจนกลายเป็นความพึงพอใจ  
 11. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า ผูใ้ห้บริการมีความกระตือรือร้นและ
เอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างประทบัใจมากท่ีสุด ดังนั้นผูป้ระกอบการควรจะให้ความส าคัญกับ
ผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นเร่ืองท่ีส าคญั และ มีการแจง้ให้ลูกคา้ทราบ หากมีจุดบกพร่องของการบริการ เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้พิ่มมากยิง่ขึ้น 
 12. ดา้นความไวว้างใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ ขั้นตอนการปฏิบติัต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความ
คล่องตวัมากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะตอ้งให้ความส าคญัในประเด็นน้ี โดยมุ่งเนน้กลยทุธ์ในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ เช่น มีการวิเคราะห์ปัญหาของรถไดต้รงจุด และทบทวนรายการท่ีจะใหบ้ริการ และ สามารถเพิ่ม 
ระบบกลอ้งวงจรปิดช่วยใหต้รวจสอบไดทุ้กเม่ือ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้พิ่มมากยิง่ขึ้น 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์  จึงควร
อาศยัการวิจยัโดยการเก็บขอ้มูลในรูปแบบอ่ืน ๆ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก ( in-depth interview) และการท าการ
สัมภาษณ์เฉพาะกลุ่ม (focus group) 
 2. ควรศึกษาปัจจยัอ่ืนๆท่ีอาจส่งผลต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ของ เจวอชคาร์แคร์ สาขาศรีนครินทร์เพิ่ม 
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