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บทคัดย่อ 
  การศึกษากลยุทธ์การตลาดบริการที่ส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  มี
วตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ กลยุทธ์การตลาดบริการ  
ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 2) วิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ และ 3) วิเคราะห์กลยุทธ์ทางการตลาดบริการท่ีส่งผล
ต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการคาร์แคร์
ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ านวน 390 ตวัอย่าง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยการหาค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความถ่ี ร้อยละ  วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ (chi-square) และวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณ(Multiple regression analysis) 
 ผลการศึกษา พบว่า 1) ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหว่าง  
26-35 ปี มีสถานภาพสมรส ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และประกอบ
อาชีพธุรกิจส่วนตวั ลูกคา้ใชบ้ริการเดือนละ 1-2 คร้ัง ใชบ้ริการประเภทลา้งสี ดูดฝุ่ นภายใน เลือกใชจ้ากร้านทัว่ไป ใชบ้ริการ
คาร์แคร์ประเภทแฟรนไชส์ เขา้รับบริการช่วงเวลา 8.00-12.00 น. เขา้รับบริการช่วงวนัหยุด และช าระเงินโดยเงินสด ปัจจยั
ดา้นผลผลิตและคุณภาพมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  รองลงมาคือ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ กระบวนการด าเนินงาน พนกังาน ราคา 
ผลิตภณัฑ์ การบริหารความสัมพนัธ์กับลูกคา้  ช่องทางการขายหรือให้บริการ และการส่งเสริมการขายตามล าดับ  ส่วน
ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ดา้นความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือดา้นการแนะน าบอกต่อ และดา้นการกลบัมาใช้
บริการซ ้ า 2) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ พบว่า ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ดา้นเพศ 
ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย และอาชีพ และ 3) การวิเคราะห์กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์
ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า ผลิตภณัฑ ์กายภาพหรือสถานท่ี กระบวนการด าเนินงานและการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ ส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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Abstract 
DddddddThe study of service marketing strategies that affecting the car care service performance in Prachuap Khiri Khan 

province. The Objective of this research were 1) to study the personal factor, customer behavior factor, consumer’s decision 

behavior factor, service marketing strategies factor, and car care service performance in Prachuap Khiri Khan province. 2) 
To analyze the personal factor associated with car care service behavior in Prachuap Khiri Khan province, and 3) To analyze 
service marketing strategies that affecting the car care service performance in Prachuap Khiri Khan province. This research 
samples were 390 customers. The research instrument was a questionnaire. The descriptive statistics were percentage, 
mean, standard deviation and used Chi-square and multiple regression analysis for inferential statistics. 
 The results of the study revealed that 1) personal factor of the sample shown that the customer of the car care 
were male. They are between 26-35 years old with Bachelor degree. Most of them were personal business with salary 
around 10,001 – 20,000 baht. The behaviors of the users of car care found that the purpose of using car care for wash and 
vacuum, pay by cash. They use franchise car care service at 8.00 – 12.00 a.m. in holiday. The service marketing strategies 
factor with highest mean on productivity and quality. Secondly were physical evidence, process, people, price, product, 
customer relation management, place strategies and promotion strategies respectively. The car care service performance 
with highest mean on satisfaction factor. Secondly were suggestion and re-use of the service. 2) Personal factor associated 
with car care service behavior in Prachuap Khiri Khan province were gender, education, salary and career. 3) The Service 
marketing strategies included product, place, process and customer relation management affecting the car care service 
performance in Prachuap Khiri Khan province at the 0.05 statistically significant. 
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บทน า 
 การด าเนินชีวิตของคนไทยปัจจุบนัมีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปเน่ืองจากมีความตอ้งการความสะดวกสบาย
มากขึ้น จะเห็นไดว่้าเกือบทุกครอบครัวจะมียานพาหนะเพื่อใชใ้นการด าเนินชีวิตประจ าวนัและในการด าเนินธุรกิจ  ดงันั้น
รถยนตจึ์งถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสามารถตอบสนองต่อการด าเนินชีวิตของคนไทยในรูปแบบต่างๆ  เช่น เพื่ออ านวยความ
สะดวกในการเดินทางไปท างาน ใชใ้นการขนส่งสินคา้หรือด าเนินธุรกิจ ใชใ้นการเดินทางไปพกัผ่อนท่องเท่ียวหรือใชใ้น
กรณีท่ีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน ประกอบกบัในปี พ.ศ. 2554-2555 รัฐบาลมีนโยบายรถคนัแรก โดยผูซ้ื้อรถยนตต์ั้งแต่วนัท่ี 16 
กนัยายน 2554 จนถึงวนัท่ี 31 ธันวาคม 2555 จะไดสิ้ทธิลดภาษีสรรพสามิต เพื่อสนบัสนุนให้ประชาชนท่ียงัไม่มีรถยนต์ได้
มีโอกาสในการซ้ือรถ ส่งผลให้อตัราการเพ่ิมขึ้นของรถยนตใ์นประเทศไทยมีแนวโน้มสูงขึ้นทุกปี และยงัมีโอกาสขยายตวั
เพ่ิมขึ้นตามการขยายตวัทางเศรษฐกิจจนถึงปัจจุบนั (กรมสรรพสามิต, 2559) และเม่ือพิจารณาถึงจงัหวดัท่ีเป็นแหล่ง
ท่องเท่ียวอย่างจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่าจ านวนรถถยนตจ์ากปี พศ. 2550 – 2559 มีจ านวนเพ่ิมขึ้นจาก 56,249 คนั เป็น 
100,843 คนั คิดสถิติจ านวนรถท่ีเพ่ิมขึ้นเป็นร้อยละ 79.28  
 จากปริมาณรถยนต์ที่เพิ่มขึ้นทุกปี ส่งผลให้ธุรกิจที่เกี่ยวขอ้งกบัรถยนตท์ั้งทางตรงและทางออ้มเติบโตตามไป
ดว้ย โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจคาร์แคร์ ที่ในปีพ.ศ. 2556 มีมูลค่าประมาณ 8 พนัลา้นบาท และคาดว่าจะมีแนวโน้มเติบโต
สูงขึ้น โดยหากมองในดา้นรูปแบบธุรกิจคาร์แคร์ในไทยสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มพรีเม่ียม กลุ่มแบรนด์ 
และกลุ่มขนาดเล็ก โดยกลุ่มคาร์แคร์ขนาดเล็กจะเป็นคาร์แคร์ที่พบเห็นไดท้ัว่ไปคลา้ยอุตสาหกรรมในครัวเรือน ซ่ึงเป็น
กลุ่มที่มีจ  านวนมากที่สุด มีสัดส่วน 50% รองลงมาจะเป็นกลุ่มแบรนด์มีสัดส่วน 40% และกลุ่มพรีเม่ียมอยู่ท่ี 10% (สยาม
ธุรกิจ, 2555) 
 ประกอบกบัปัจจุบนัมีรถยนต์ราคาสูงและมีรูปลกัษณ์ที่สวยงาม ผูที้่ใชร้ถจึงมีความเอาใจใส่ในการดูแลเป็น
พิเศษ ดงันั้นเพ่ือให้รถยนต์สามารถใชง้านไดย้าวนาน เจา้ของรถยนต์จึงตอ้งดูแลรักษาสภาพรถยนต์ให้ดี ท าให้เกิดโอกาส
ส าหรับการประกอบธุรกิจหลายประเภทโดยเฉพาะธุรกิจคาร์แคร์  ท าให้ธุรกิจคาร์แคร์ มีการแข่งขนัที่สูงและมีจ านวน
ธุรกิจคาร์แคร์มีจ านวนเพิ่มมากขึ้น แต่ดว้ยสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั ค่าครองชีพที่สูงขึ้นส่งผลต่อค่าใชจ้่ายหลกัของ
ธุรกิจประเภทน้ีคือ ค่าแรงพนกังานซ่ึงจะตอ้งสูงขึ้นตามค่าครองชีพในขณะท่ีไม่สามารถปรับค่าบริการขึ้นไดเ้พราะสภาพ
การแข่งขนัดา้นราคา รวมทั้งแนวโน้มการขาดแคลนแรงงาน ซ่ึงส่งผลต่อคาร์แคร์ ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจคาร์แคร์แต่
ละรายตอ้งปรับตวัอย่างต่อเน่ือง และจ าเป็นตอ้งหากลยุทธ์ในการด าเนินงานมาใชส้ร้างความแตกต่างในการให้บริการต่อ
ผูบ้ริโภค เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งในธุรกิจน้ี และการหาการบริการท่ีตอบโจทยต์่อความตอ้งการและ
ดึงดูดผูบ้ริโภคให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และท าให้เกิดความประทบัใจใชบ้ริการซ ้าในคร้ังถดัไป  
 ดว้ยเหตุน้ีผูว้ ิจยัไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัของปัญหาดงักล่าวจึงเป็นที่มาให้ผูว้ ิจยัสนใจที่จะศึกษากลยุทธ์
การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวัดประจวบคีรีขนัธ์ โดยใชแ้นวคิดทฤษฎีเร่ืองปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ของ Kotler and Keller (2012) กลยุทธ์ทางการตลาดบริการของ Lovelock and Wright (2007) และ
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของ Kotler (2003) เพื่อให้ผูป้ระกอบธุรกิจไดน้ าไปใชป้ระโยชน์ในการปรับปรุงวางแผน  
กลยุทธ์การตลาดให้สอดคลอ้งเหมาะสมและตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคอย่างแทจ้ริง   
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ กลยทุธ์การตลาดบริการ พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ การตดัสินใจใช้
บริการคาร์แคร์ ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบครีีขนัธ ์

2. เพื่อวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ใน
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 3. เพื่อเพื่อวิเคราะห์กลยทุธ์ทางการตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ ์

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

 การวิจยัเร่ืองกลยทุธ์การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ ในจงัหวดัประจวบครีีขนัธ์ 
 ไดอ้าศยัโดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎีดา้นปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของ Kotler and keller (2009) กลยทุธ์การตลาดบริการ 
(8Ps) ของ Lovelock & Wright (2007) พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของ keller (2012) และผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ 
มาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
สมมติฐานของการวิจัย 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ ของลูกคา้ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์
อยา่งไร 
2. กลยทุธ์การตลาดบริการส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์อยา่งไร 

 

การทบทวนวรรณกรรม 
1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจัยด้านประชากรศาตร์ 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 

กลยุทธ์การตลาดบริการ (8P’s) + CRM 
(Customer Relation Management)  
1.  ผลิตภณัฑ์  
2.  ราคา  
3.  ช่องทางจัดจำหน่าย  
4.  การส่งเสริมการตลาด  
5.  กระบวนการ 
6. บุคคล 
7.  สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  
8.  ผลผลิตและคณุภาพ 
9. การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ตวัแปรตน้ 
ตวัแปรตาม 

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการ 
1. การเลือกประเภทบริการ 
2. การเลือกตราสินค้า 
3. การเลือกผู้ขาย 
4. การเลือกช่วงเวลาที่มาใช้บริการ 
5. การเลือกปรมิาณหรือจำนวนครั้งท่ีมาใช้
บริการ 
6. เง่ือนไขการชำระเงิน 

H1 

H2 

ผลสัมฤทธิข์องธุรกจิคาร์แคร์ 
1. ความพึงพอใจ 
2. การบอกต่อ 
3. การกลับมาใช้บริการซ้ำ 
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 Kotler& Keller (2009) กล่าวว่า ประชากรท่ีมีลักษณะต่างกัน จะมีพฤติกรรมการเรียนรู้การซ้ือสินค้า และ
พฤติกรรมอ่ืน ๆ ต่างกนั โดยแบ่งลกัษณะประชากรเป็น 5 ลกัษณะ ดงัน้ี 
กกกกกกก1. เพศ (Sex) ผูช้ายและผูห้ญิงจะมีทศันคติต่างกนั เช่นผูห้ญิงตอ้งการขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั สถานการณ์ปัจจุบนั 
ในขณะท่ีผูช้ายสนใจบางส่วนของสถานการณ์ท่ีสามารถท าให้เขาบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนด 
กกกกกกก2. อายุ (Age) โดยปกติคนท่ีมีวยัต่างกนั จะมีความนึกคิด ความคิดริเร่ิม สภาพร่างกายท่ีแตกต่างกนั นกัการตลาด
จึงใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรในการแบ่งกลุ่มของตลาด 
กกกกกกก3. รายได ้(Income) พบว่าผูมี้รายไดสู้งมกัจะบริโภคข่าวสารมากขึ้น เพ่ือน าข่าวสารส าหรับน าไปใชป้ระโยชน์ใน
โอกาสต่อไป 
กกกกกกก4. การศึกษา (Education) เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรมต่างกนั คนท่ีมีการศึกษา
สูง จะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดีเพราะเป็นผูมี้ความรู้กวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ 
กกกกกกก5. อาชีพ (Occupation) คนท่ีมีอาชีพต่างกนัย่อมมีแนวคิด ค่านิยมต่อส่ิงต่างๆแตกต่างกนั เช่น นกับญัชีจะยึดถือ
ความถูกตอ้ง กฎระเบียบ ความเป็นจริง ในขณะท่ีนกัการตลาดจะคิดถึงโอกาส การคิดนอกกรอบ เพื่อให้ขายสินคา้ให้ไดม้าก
ท่ีสุด การยอมรับของคน 2 กลุ่มน้ีก็จะแตกต่างกนัออกไป 
 
2.  กลยุทธ์การตลาดบริการ 8P’s (Lovelock and Wright.2007) 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 8P’s ในการศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดท้  าการทบทวนแนวคิด
ทฤษฎีกลยทุธ์การตลาดบริการ 8P’s ของ Lovelock and Wright. 2007 ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

2.1  องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์( Product Elements) ผูบ้ริหารตอ้งพิจารณาทั้งผลิตภณัฑห์ลกั (Core Product) 
และองค์ประกอบเสริม ในส่วนท่ีเป็นบริการควบคู่กับตัวผลิตภณัฑ์ โดยส่ิงท่ีผูบ้ริหารต้องพิจารณา คือ ผลิตภณัฑ์ต้อง
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ และผลิตภณัฑข์องคู่แข่งท าไดดี้มากนอ้ยเพียงใด 

2.2  ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินท่ีตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดม้าซ่ึงสินคา้หรือบริการ หรืออาจหมายถึงผลรวมของ
มูลค่าท่ีผูบ้ริโภคใชแ้ลกเปล่ียนเพื่อเป็นประโยชน์ในการมีหรือการใชสิ้นคา้หรือการบริการซ่ึงราคามีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซ้ือก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคท าการประเมินทางเลือกและท าการตดัสินใจโดยปกติผูบ้ริโภคจะชอบผลิตภณัฑ์ราคาต ่า นกัการ
ตลาดจึงควรคิดราคานอ้ย ลดตน้ทุนการซ้ือ หรือท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือดว้ยลกัษณะอ่ืนๆ  

2.3  สถานท่ี, ไซเบอร์สเปซ ( Cyberspace ) และเวลา (Place,Cyberspace and Time) หมายถึง องคป์ระกอบของ
สินคา้ไปสู่ลูกคา้นั้นตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจ ทั้งในเร่ืองเวลาและสถานท่ี รวมไปถึงช่องทางการจ าหน่าย ซ่ึงเป็นไดท้ั้ง
ช่องทางทัว่ไปและใชอิ้เล็คทรอนิคส์ ทั้งน้ีขึ้นอยู่กบัรูปแบบของผลิตภณัฑ์บริการท่ีส่งมอบ บริการส่งข่าวสารขอ้ความและ
อินเตอร์เน็ต  (Internet) ช่วยให้ขอ้มูลผ่าน ไชเบอร์สเปซ  (Cyberspace-การไม่มีสถานท่ีท่ีพบเห็นไดจึ้งมีการใชส่ื้อสารทาง
อิเลก็ทรอนิคส์แทน) ไปยงัลูกคา้ในเวลาท่ีตอ้งการโดยผา่นโทรศพัทแ์ละคอมพิวเตอร์ บริษทัอาจส่งมอบผลิตภณัฑบ์ริการถึง
ลูกคา้โดยตรง หรือใชก้ารผา่นตวัการซ่ึงเป็นองคก์รอื่นได ้ เช่น ร้านคา้ปลีกซ่ึงเป็นของบริษทัอื่น โดยจะไดรั้บค่าธรรมเนียม
หรือเปอร์เซ็นจากราคาขายและการติดต่อกบัลูกค้า ส่ิงส าคญัท่ีถือเป็นกลยุทธ์ในดา้นบริการ ไดแ้ก่ ความรวดเร็ว และความ
สะดวก ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีลูกคา้คาดหวงัว่าจะไดรั้บ 

2.4  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการติดต่อส่ือสารทางการตลาดระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย รวมทั้ง
ผูเ้ก่ียวขอ้งในกระบวนการซ้ือ เพ่ือเป็นการให้ขอ้มูลชกัจูงใจหรือตอกย  ้าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และตราสินคา้ รวมทั้งเพ่ือให้เกิด
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อิทธิพลต่อความเช่ือ ทศันะคติ ความรู้สึกและพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมาย เป็นการประสานงานของผูข้ายในการพยายามใช้
ความคิดสร้างสรรค ์เพื่อแจง้ขอ้มูลและจูงใจเพื่อขายสินคา้และบริการ 

2.5  กระบวนการ (Process)  ในการสร้างและส่งมอบสินคา้องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์ไปยงัลูกคา้นั้น ตอ้งมี
การออกแบบและจดัการขบวนการในเชิงปฏิบติัอย่างมีประสิทธิภาพกระบานการนั้นสามารถอธิบายไดว่้า  เป็นวิธีการและ
ล าดบัขั้นตอนซ่ึงระบบการบริการตอ้งด าเนินไป กระบวนการผลิตบริการท่ีออกแบบมาไม่ดีมกัจะสร้างความไม่พอใจให้
ลูกคา้เน่ืองจากอาจมีความล่าชา้ มีขั้นตอนมาก และมีประสิทธิภาพในการบริการต ่า ในขณะเดียวกนักระบวนการผลิตบริการ
ท่ีไม่ดีก็ส่งผลกระทบแก่พนกังานท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ (Front line staff) ในการท างาน ส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลถึงคุณภาพของ
ผลผลิตในการบริการและความลม้เหลวในการบริการในท่ีสุด 

2.6  บุคคล (People) หมายถึง เจา้ของธุรกิจและพนกังานทุกระดบั ถือว่าเป็นบุคลากรในธุรกิจ ซ่ึงผลิตภณัฑ์
การบริการทั้งหลาย ขึ้นอยู่กบัการท่ีบุคคลปฏิบติัต่อกนัทั้งสองฝ่ายมีอิทธิพลต่อการรับลูกของลูกคา้ในดา้นคุณภาพและ
บริการเป็นอยา่งมาก ลูกคา้มกัตดัสินใจเก่ียวกบัคุณภาพของบริการท่ีเขารับจากกระประเมินบุคคลท่ีเป็นผูใ้ห้บริการ  

2.7  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evident) เป็นหลกัฐานเสริมท่ีมองเห็นและแสดงถึงรูปแบบคุณภาพ
บริการของบริษทั เช่น รูปร่างของตวัตึก สวนหย่อม พาหนะ เฟอร์นิเจอร์ เป็นต้น ซ่ึงจะมีผลกระทบอย่างแรงต่อความ
ประทบัใจและความรู้สึกของลูกคา้ 

2.8  ผลผลิตและคุณภาพ (Productivity and Quality) ผูบ้ริโภคสามารถมองเห็นได ้จากการบริการ ส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ ซ่ึงการปรับปรุงผลผลิตเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีท าให้การควบคุมตน้ทุนมีประสิทธิภาพ เพ่ือสร้างให้ผูบ้ริโภค
พอใจและเกิดความภกัดีในการใชบ้ริการ  
  
3. แนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  

แนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมการตดัสินใจผูวิ้จยัไดศึ้กษาของ Kotler. (2012) ประกอบดว้ย 6 ดา้นดงัน้ี 
3.1  การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice) ผูบ้ริโภคสามารเลือกซ้ือผลิตภณัฑไ์ด ้

หลายรูปแบบ 
  3.2  การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) ผลิตภณัฑป์ระเภทต่างๆ โดยมากมีตรา 
สินคา้ ผูบ้ริโภคสามารถเลือกไดต้ามความรับรู้ของผูบ้ริโภค 
  3.3  การเลือกผูข้าย ( Dealer Choice) ผูบ้ริโภคสามารถเลือกท่ีจะซ้ือกบัผูข้ายราย 
ใดก็ได ้ 
  3.4  การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) ผูบ้ริโภคซ้ือจ านวนเท่าไร 
  3.5  การเลือกเวลาในการซ้ือ ( Purchase Timing ) ผูบ้ริโภคเลือกเวลาในการซ้ือ 
เช่น เวลาเชา้ กลางวนั เยน็ และ กลางคืน 
  3.6  ขั้นตอนการช าระเงิน (Payment Method) ผูบ้ริโภคเลือกขั้นตอนการช าระเงิน เช่น การใชบ้ตัรเครดิต การใช้
ส่วนลด หรือ การช าระเงินสด 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ศึกษา คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการร้านคาร์แคร์ในจังหวัด

ประจวบคีรีขนัธ์ ในเขตของขนส่งจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 3 เขต เขตละ 2 ร้าน ดงัน้ี ส านกังานขนส่งจงัหวดัประจวบครีีขนัธ์ 
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ไดแ้ก่ ร้านป๊ืดคาร์แคร์ และร้านวีว่ีคาร์วอช ส านกังานขนส่งจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ สาขาอ าเภอปราณบุรี ไดแ้ก่ ร้านคลีน
อพัคาร์แคร์ และร้านดีดี คลีนแอนด ์แวก็ส์ และส านกังานขนส่งจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ สาขาอ าเภอบางสะพาน ไดแ้ก่ ร้าน
สุรางคค์าร์แคร์ และร้านเจนคาร์วอชแอนดแ์วกส์   

เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้นขนาดตวัอย่างสามารถค านวญได้
จากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G.Cochran โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 390 
คน โดยผูวิ้จยัเลือกเก็บขอ้มูลในวนัองัคาร วนัพฤหสับดี วนัเสาร์และวนัอาทิตยเ์น่ืองจากลูกคา้ท่ีจะมาใชบ้ริการมีหลายอาชีพ 
และเป็นช่วงเวลาท่ีลูกคา้นิยมมาใชบ้ริการ 

การหาคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั หาค่าความตรง (Validity) ดว้ยเทคนิค IOC โดยให้ผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน เป็นผู ้
พิจารณาค่าความสอดคลอ้งระหว่างวตัถุประสงคก์บัขอ้ค าถามท่ีใชใ้นการวิจยั และหาความเช่ือถือของแบบสอบถามใชวิ้ธี 
Alpha Coefficient ของ Cronbach ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งชุดเท่ากบั 0.977 วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม
ส าเร็จรูปและประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยสถิติท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่ การวิเคราะห์ข้อมูลด้วย สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) ประกอบดว้ย ค่าเฉล่ียเลขคณิต ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) ค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage เพื่ออธิบายคุณลกัษณะเฉพาะของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ กลยุทธ์การตลาด
บริการ พฤติกรรมการเลือกใช้บริการในจังหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ส าหรับการวิเคราะห์สมมติฐานด้วยสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistic) ประกอบดว้ยการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านประชากรศาสตร์กบักบัพฤติกรรมการ
เลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยใชส้ถิติสหสัมพนัธ์ และวิเคราะห์กลยุทธ์ทางการตลาด ท่ีส่งผลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) โดยการ
วิเคราะห์ถดถอยพหูคูณ 

 

ผลการศึกษา 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูวิ้จยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ในรูปแบบตารางพร้อมค าบรรยายโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 1  ผลการศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของของลูกค้าคาร์แคร์ในจังหวัดประจวบคีรีชันธ์ (n=390) 
 

ตัวแปร รายการ จ านวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 

หญิง 
รวม 

205 
185 
390 

52.56 
47.44 
100.00 

อาย ุ 15 - 25 ปี 
26 - 35 ปี 
36 - 45 ปี 
46 - 55 ปี 
มากกว่า 55 ปี 

รวม 

53 
157 
119 
42 
19 

390 

13.59 
40.26 
30.51 
10.77 
4.87 

100.00 
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สถานภาพการสมรส
  

โสด 
สมรส 
อื่นๆ เช่นหยา่ร้าง 

รวม 

156 
227 

7 
390 

40.00 
58.21 
1.70 

100.00 
ระดบัการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

รวม 

155 
192 
43 

390 

39.74 
49.23 
11.03 
100.00 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 
10,001 - 20,000 บาท  
20,001 - 30,000 บาท 
มากกว่า 30,001 บาท 

รวม 

60 
181 
81 
68 

390 

15.38 
46.41 
20.77 
17.44 
100.00 

อาชีพ นกัเรียน / นกัศึกษา 
ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 
รับจา้ง 
อื่นๆ แม่บา้น ว่างงาน 

รวม 

7 
94 
81 

120 
78 
10 

390 

1.79 
24.10 
20.77 
30.77 
20.00 
2.56 

100.00 
 
 จากตารางท่ี 1 ผลการศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของของลูกคา้คาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีชนัธ์ พบว่า 
ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 205 คน เพศหญิง 185 คน คิดเป็นร้อยละ 52.56 และ 47.44 ตามล าดบั ลูกคา้ส่วนใหญ่มี
อายระหว่าง 26-35 ปี จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 40.26 รองลงมามีอายรุะหว่าง 36-45 ปี จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.51 และอายรุะหว่าง 15-25 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.59 
 ลูกค้าท่ีมาใช้บริการคาร์แคร์ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 227 คน คิดเ ป็นร้อยละ 58.21 รองลงมามี
สถานภาพโสด จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 และหย่าร้าง จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 49.23 ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 39.74 และสูงกว่า
ปริญญาตรี จ านวน 43 คน ร้อยละ 11.03 ตามล าดบั 
 ลูกคา้ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 46.41 รองลงมามี
รายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.77 และรายไดม้ากกว่า 30,001 บาท จ านวน 68 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.44 ตามล าดบั  ลูกคา้ส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.77 รองลงมามีอาชีพ
ขา้ราชการ/หนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 24.10 และพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อย
ละ 20.77 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 2  ผลการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ ของลูกค้าคาร์แคร์ในจังหวัด  
  ประจวบคีรีขันธ์ (n=390) 
 

ตัวแปร รายการ จ านวน ร้อยละ 
จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ เดือนละ 1 - 2 คร้ัง 

เดือนละ 3 - 4 คร้ัง 
มากกว่าเดือนละ 4 คร้ัง 

รวม 

314 
64 
12 

390 

80.51 
16.41 
3.08 

100.00 
ประเภทของใชบ้ริการ ลา้งสี ดูดฝุ่ นภายใน 

ลา้งสี ดูดฝุ่ นภายใน ลา้งห้องเคร่ือง 
ลา้งสี ดูดฝุ่ นภายใน ลา้งห้องเคร่ือง เคลือบสี 
อื่นๆ 

รวม 

226 
107 
57 
0 
390 

57.95 
27.44 
14.62 
0.00 

100.00 
การเลือกใชจ้ากตราสินคา้ 
ยี่ห้อ 

ร้านทัว่ไป 
ร้านท่ีเป็นยี่ห้อดงั  

รวม 

247 
143 
390 

63.33 
36.67 
100.00 

ประเภทสถานบริการคาร์
แคร์ 

จากตวัแทนจ าหน่าย 
แฟรนไชส์ 

รวม 

90 
300 
390 

23.08 
76.92 
100.00 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 8.00 – 12.00 น. 
13.00 – 17.00 น. 

รวม 

289 
101 
390 

74.10 
25.90 
100.00 

วนัท่ีใชบ้ริการ วนัธรรมดา 
วนัหยดุ 

รวม 

132 
258 
390 

33.85 
66.15 
100.00 

เง่ือนไขการจ่ายเงิน เงินสด 
พร้อมเพย ์
บตัรเครดิต 

รวม 

339 
24 
27 

390 

86.92 
6.15 
6.95 

100.00 
 
 จากตารางท่ี 2 ผลการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ ของลูกคา้คาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการคาร์แคร์ส่วนใหญ่ใช้บริการเดือนละ 1-2 คร้ัง จ านวน 314 คน คิดเป็นร้อยละ 80.51 รองลงมา
จ านวนเดือนละ 3-4 คร้ัง จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.41 และใชบ้ริการมากกว่าเดือนละ 4 คร้ัง จ านวน 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.08 ตามล าดบั 
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 ประเภทของการใชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการลา้งสี ดูดฝุ่ นภายใน จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 57.95 รองลงมา
ใชบ้ริการลา้งสี ดูดฝุ่ นภายใน ลา้งห้องเคร่ือง จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 27.44 และใชบ้ริการลา้งสี ดูดฝุ่ นภายใน ลา้ง
ห้องเคร่ือง เคลือบสี จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.62 ตามล าดบั  ส่วนการเลือกใชบ้ริการจากตราสินคา้ พบว่าลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการเลือกใชบ้ริการร้านทัว่ไป จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 63.33 และเลือกใชบ้ริการร้านท่ีเป็นย่ีห้อดงั จ านวน 143 
คน คิดเป็นร้อยละ 36.67 ตามล าดบั ผูใ้ชบ้ริการเลือกประเภทสถานบริการคาร์แคร์จากแฟรนไซส์ จ านวน 300 คน คิดเป็น
ร้อยละ 76.92 และเลือกใชบ้ริการจากจากตวัแทนจ าหน่าย จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 23.08 
 ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ส่วนใหญ่นิยมใช้บริการช่วงเวลา 8 .00  –  12 .00  น.  จ านวน 289 คน คิด เ ป็น 
ร้อยละ 74.10 และใชบ้ริการช่วงเวลา 13.00 – 17.00 น. จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.90 ส่วนวนัท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่
ใชบ้ริการในวนัหยุด จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 66.15 ใชบ้ริการในวนัธรรมดา จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.85 
ส่วนเง่ือนไขการจ่ายเงิน ส่วนใหญ่ช าระเงินเป็นเงินสด จ านวน 339 คน คิดเป็นร้อยละ 86.92 รองลงมาข าระโดยบตัรเครดิต 
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.95 และช าระโดยพร้อมเพย ์จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.15 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 3  ผลการศึกษากลยุทธ์การตลาด (n=390) 
 

กลยุทธ์การตลาด  𝒙̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการขายหรือใหบ้ริการ 
4. ดา้นการส่งเสริมการขาย 
5. ดา้นบุคคล 
6. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
7. ดา้นกระบวนการด าเนินงาน 
8. ดา้นผลผลิตและคุณภาพ 
9. ดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

4.00 
4.10 
3.91 
3.89 
4.13 
4.17 
4.15 
4.27 
4.00 

.637 

.650 

.679 

.758 

.619 

.862 

.693 
1.286 
.730 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

มากท่ีสุด 
มาก 

6 
2 
7 
8 
4 
2 
3 
1 
6 

 จากตารางท่ี 3 ผลการศึกษากลยทุธฺการตลาด พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลผลิตและคุณภาพมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการด าเนินงาน ดา้นพนกังาน ส่วนดา้นการส่งเสริมการ
ขายมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4  ผลการศึกษาผลสัมฤทธิ์ของธุรกจิคาร์แคร์ในจังหวัดประจวบคีรีขนัธ์ (n=390) 
 

ผลสัมฤทธิ์ของธุรกิจคาร์แคร์ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 𝒙̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่
1. ดา้นความพึงพอใจ 
2. ดา้นการแนะน าบอกต่อ 
3. ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 

4.11 
4.03 
4.00 

.975 

.754 

.736 

มาก 
มาก 
มาก 

1 
2 
3 
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 จากตารางท่ี 4 ผลการศึกษาผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่าดา้นความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการแนะน าบอกต่อ ส่วนดา้นการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ามีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 5  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้
  บริการคาร์แคร์ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 

ตัวแปร 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา 
รายได้
เฉลี่ย 

อาชีพ 

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ 
ประเภทของบริการ 
เลือกใชบ้ริการจากตราสินคา้  
สาเหตุการเลือกสถานบริการ 
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
ช่วงวนัท่ีใชบ้ริการ 
เง่ือนไขการจ่ายเงิน 

X 
X 
X 
X 
X 
X 
/ 

X 
X 
X 

X 
X 
X 

/ 
/ 
/ 

/ 
/ 
/ 

X 
X 
X 

X X X X X 
X X / X X 
X X / X / 
X X / / X 

 

 จากตารางท่ี 5 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์  ซ่ึงประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียและอาชีพ กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ซ่ึงประกอบดว้ย จ านวนคร้ังท่ีใช้
บริการ ประเภทของบริการ เลือกใช้บริการจากตราสินคา้ สาเหตุการเลือกสถานบริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ช่วงวนัท่ีใช้
บริการ และเง่ือนไขการจ่ายเงิน  
 สรุปไดว่้า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ คาร์แคร์ในจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ดา้นเพศ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย และอาชีพ 
 

ตารางท่ี 6  สรุปผลการวิเคราะห์ กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธิ์ของธุรกิจคาร์แคร์ในจังหวัด 
  ประจวบคีรีขนัธ์  

ตัวแปร 
ด้าน 

ความพงึพอใจ 
ด้านการแนะน า

บอกต่อ 
ด้านการกลบัมา 
ใช้บริการซ ้า 

ผลิตภณัฑ ์
ราคา 
ช่องทางการขายหรือให้บริการ 
การส่งเสริมการขาย 
พนกังาน 
กายภาพหรือสถานท่ี 
กระบวนการด าเนินงาน 
ผลผลิตและคุณภาพ 
การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

/ 
X 
X 
X 
X 
X 
/ 
X 
X 

/ 
X 
X 
X 
X 
/ 
/ 
X 
/ 

/ 
X 
X 
X 
X 
/  
X 
X 
/ 
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 จากตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์กลยทุธ์ทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการขายหรือ
ให้บริการ การส่งเสริมการขาย พนกังาน กายภาพหรือสถานท่ี กระบวนการด าเนินงาน ผลผลิตและคุณภาพ และการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ กบัผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจ ดา้น
การแนะน าบอกต่อ และดา้นการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 
 สรุปไดว่้ากลยทุธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ คือ 
ผลิตภณัฑ ์กายภาพหรือสถานท่ี กระบวนการด าเนินงานและการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
 

อภิปรายผลการศึกษาและการสรุปผล 
 การอภิปรายผลการวิจยัคร้ังน้ี เพ่ือความครอบคลุมถึงวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานการวิจยั 
ท่ีไดต้ั้งประเด็นในการอภิปรายไว ้ดงัน้ี 
 1. ผลศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของของลูกคา้คาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหว่าง 26-35 ปี มีสถานภาพสมรส ส าเร็จการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของสราวุธ ชินราช (2554) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวดัระยอง ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 26-30 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบั
การศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-25,000 บาท และ
งานวิจยัของวลยักร เขียวค า (2556) ท่ีศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูใ้ชร้ถยนตใ์นเขต
อ าเภอเมือง จังหวดัล าปาง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น  เพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพสมรส 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน รายไดร้ะหว่าง 10,001-20,000 บาท 
 2. ผลการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ ของลูกคา้คาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า ลูกคา้
ใช้บริการเดือนละ 1-2 คร้ังมากท่ีสุด ใช้บริการประเภทล้างสี ดูดฝุ่ นภายใน เลือกใช้จากร้านทั่วไป ใช้บริการคาร์แคร์
ประเภท 
แฟรนไชส์ เข้ารับบริการช่วงเวลา 8.00-12.00 น. เข้ารับบริการช่วงวนัหยุด และช าระเงินโดยเงินสด สอดคล้องกับ
ผลการวิจยัของสราวุธ ชินราช (2554) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มาใชบ้ริการประเภทตรวจสอบเคร่ืองยนตใ์นการเช็ค
ระยะทางตามก าหนด โดยไปใชบ้ริการศูนยบ์ริการท่ีไดรั้บการแต่งตั้งจากผูผ้ลิตรถยนต์ ในช่วงวนัหยุด วนัเสาร์และอาทิตย ์
ซ่ึงเป็นการน ารถเขา้เช็คเม่ือสะดวก/มีเวลา โดยมีตนเองเป็นคนตดัสินใจ มีผูแ้นะน าให้ใชบ้ริการคือเพื่อน และมีความถ่ีใน
การใชบ้ริการ 1 คร้ัง และงานวิจยัของวลยักร เขียวค า (2556) ท่ีศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์
แคร์ของผูใ้ชร้ถยนต์ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง พบว่า ประเภทการเลือกใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ลา้งสี ดูดฝุ่ น ขดัสีเคลือบสี
สถานท่ีท่ีนิยมไปใชบ้ริการ ไดแ้ก่ศูนยบ์ริการคาร์แคร์ทัว่ไป ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการช่วงวนัหยุด วนัเสาร์และวนัอาทิตยส์าเหตุ
ท่ีมาใชบ้ริการตอ้งการดูแลความสะอาดฟ้ืนฟู สภาพสีผิวรถ ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจใชบ้ริการส่วนใหญ่ตดัสินดว้ยตนเอง ผู ้
แนะน าให้ใช้บริการ คือเพื่อน แรงจูงใจท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ สะดวกรวดเร็ว ความถ่ีในการใช้บริการใน 3 เดือน 
จ านวน 1 คร้ัง 
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 3.  ผลการศึกษากลยุทธ์การตลาด พบว่า ปัจจัยด้านผลผลิตและคุณภาพมีค่าเฉล่ียมาก ท่ีสุด  รองลงมาคือ 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ กระบวนการด าเนินงาน พนกังาน ราคา ผลิตภณัฑ ์การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ช่องทางการ
ขายหรือให้บริการ และการส่งเสริมการขายตามล าดบั ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัสราวุธ ชินราช (2554) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผล
ต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่ให้ระดบัการให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในภาพรวมระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.17 พิจารณาในรายดา้นพบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัดา้นกระบวนการให้บริการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้น
บุคลากรและสอดคล้องกับนิตนา ฐานิตธนกร  และธนกฤต เศรษฐ์สิริโชค (2555) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต ์ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อม
รถยนต์ของ ผูบ้ริโภค อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาและ ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ ซ่อมรถยนต์ของผูบ้ริโภค โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์มากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ และบริการ ดา้น
กายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั และงานวิจยัของยทุธพงค ์นกขม้ิน (2555) ท่ี
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้านใหม่คาร์แคร์ ต าบลราชาเทวะ จงัหวดัสมุทรปราการ ผลการส ารวจความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีมีต่อร้านใหม่คาร์แคร์ ต.ราชาเทวะ จ.สมุทรปราการ พบว่า ประชาชนมีระดบัความคิดเห็น โดย
ภาพรวม อยู่ในระดบัมาก โดยดา้นท่ีประชาชนมีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ รองลงมา คือดา้น
ราคา ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นช่องทางการจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด  
 นอกจากน้ีงานวิจยัของวลยักร เขียวค า (2556) ท่ีศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของ
ผูใ้ชร้ถยนต์ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัดา้นผลิตภณัฑ์ในเร่ืองอุปกรณ์มีมาตรฐาน ดา้นราคาในเร่ืองความเหมาะสมของ
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในเร่ืองความสะดวกในการเดินทางมาศูนยบ์ริการคาร์แคร์ ดา้นส่งเสริมการตลาดในเร่ือง
การมีห้องปรับอากาศ บริการ WIFI รองรับ ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการในเร่ืองการมีอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ด้าน
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพในเร่ืองสถานท่ี ห้องน ้ าสะอาด อาณาบริเวณสถานท่ีกวา้งขวาง ดา้นกระบวนการให้บริการใน
เร่ืองความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 
 4. ผลการศึกษาผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ดา้น
ความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือด้านการแนะน าบอกต่อ และด้านการกลับมาใช้ บริการซ ้ า สอดคล้องกับ
ผลการวิจยัของกรกนก ชุบแวงวาปี (2557) ท่ีศึกษาอิทธิพลความเป็นเลิศของคุณภาพบริการท่ีมีต่อความไวว้างใจในการใช้
บริการและการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการบางจาก กรีนวอช เดอะพรีเม่ียม (สาขาวิภาวดีรังสิต-หลกัส่ี) ผลการวิจยั พบว่าความ
เป็นเลิศของคุณภาพบริการ ความไวว้างใจในการใชบ้ริการ และการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดย
พบว่า ความเป็นเลิศของคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจในการใช้บริการ  ความเป็นเลิศของคุณภาพ
บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ และความไวว้างใจในการใชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ
ของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงผลจากการศึกษาน้ีจะท าให้ผูป้ระกอบการสามารถก าหนดแนวทางในการวางแผนและก าหนดกลยทุธ์ทาง
การตลาดของกิจการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพ่ือท่ีจะสามารถรักษาหรือเพ่ิมอตัราการเจริญเติบโตของยอดขาย ส่วนแบ่งทาง
การตลาด และเพ่ิมความสามารถในการท าก าไรให้ธุรกิจ และงานวิจยัของไชยพศ ร่ืนมล (2558) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ ในกรุงเทพมหานคร พบว่าการรับรู้คุณภาพ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัความ
พึงพอใจและความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด 



                                 ป ร ะ เ ส ริ ฐ  บั ว เ ก ตุ แ ล ะ กิ ต ติ  แ ก้ ว เ ขี ย ว                                                                                                                 
ว า ร ส า ร ก า ร บ ริ ห า ร แ ล ะ จั ด ก า ร ปี ท่ี 1 0  ฉ บั บ ท่ี  1  ม ก ร า ค ม - มิ ถุ น า ย น 2 5 6 3  | 62 

 

 5. ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ 
พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ดา้น
เพศ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย และอาชีพ ซ่ึงผลการวิจยัไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของภาคภูมิ บุญประเสริฐ (2558) ท่ีศึกษา
เร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการคาร์แคร์ครบวงจรของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
ผลการวิจยัพบว่าลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ครบวงจร ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ส่วนไชยพศ ร่ืนมล (2558) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจ
คาร์แคร์ ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค พบว่า ดา้นเพศมีผลต่อ
สถานท่ีท่ีเลือกใชบ้ริการ ดา้นอายมีุผลต่อวนัท่ีท่ีเลือกใชบ้ริการ ดา้นสถานภาพมีผลต่อวนัท่ี เวลาและความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ดา้นการศึกษามีผลต่อวนัท่ี เวลาท่ีใชบ้ริการและค่าใชจ้่ายต่อคร้ัง ดา้นอาชีพมีผลต่อวนัท่ีใชบ้ริการ ดา้นรายไดมี้ผลต่อเวลา
และค่าใชจ้่ายเฉล่ียต่อคร้ัง ดา้นประเภทรถยนตมี์ผลต่อวนัท่ีใชบ้ริการ  
 6. ผลการวิเคราะห์กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า 
ผลิตภณัฑ์ กายภาพหรือสถานท่ี กระบวนการด าเนินงานและการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  ส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของ
ธุรกิจคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของภาคภูมิ บุญประเสริฐ (2558) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการคาร์แคร์ครบวงจรของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ครบวงจรของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีทั้งหมด 5 ปัจจยั โดยเรียงล าดบั
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการจากมากไปนอ้ย คือ ปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้งและความสะดวกสบาย ปัจจยัดา้นบุคลากร
และมาตรฐานการให้บริการ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  และการ
บริการท่ีรวดเร็ว เสร็จตามเวลานดัหมาย และปัจจยัดา้นช่องทางการช าระเงินตามล าดบั สอดคลอ้งกบัวลยักร เขียวค า (2556) 
ศึกษา พฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ของผูใ้ช้รถยนต์ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง  พบว่า 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ พบว่า  ผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญด้าน
ผลิตภณัฑ์ในเร่ืองอุปกรณ์มีมาตรฐาน ดา้นราคาในเร่ืองความเหมาะสมของราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในเร่ืองความ
สะดวกในการเดินทางมาศูนยบ์ริการคาร์แคร์ ดา้นส่งเสริมการตลาดในเร่ืองการมีห้องปรับอากาศ บริการ WIFI รองรับดา้น
พนักงานผูใ้ห้บริการในเร่ืองการมีอธัยาศยัไมตรีของพนักงาน ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพในเร่ืองสถานท่ี  ห้องน ้ า
สะอาด อาณาบริเวณสถานท่ีกวา้งขวาง ดา้นกระบวนการให้บริการในเร่ืองความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ และ
ภคัวฒัน์ คงคะคิด (2555) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชบ้ริการร้านคาร์แคร์
แห่งหน่ึงในเขตต าบลหนองปรือ พบว่าปัจจยัทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น (ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นสถานท่ี ดา้นกระบวนให้บริการ ดา้นพนกังานให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ) มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีทั้ง 
4 ดา้น (ดา้นการบอกต่อ ดา้นการใชบ้ริการซ ้า ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา และดา้นพฤติกรรมการเรียกร้อง) อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี .05 
 
ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
 1.1  จากการเก็บขอ้มูล ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการช่วงวนัหยดุ ดงันั้นควรเพ่ิมการประชาสัมพนัธ์ หรือจดันโยบาย
ส่งเสริมการขายเพื่อดึงดูดให้ลูกคา้มาใชบ้ริการช่วงวนัธรรมดาเพ่ิมมากขึ้น 
 1.2 จากการเก็บขอ้มูล ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอายแุละสถานภาพไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
เลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ควรศึกษาสาเหตท่ีุไม่สัมพนัธ์กนั เพื่อจดับริการท่ีตอบสนองพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคไดต้รงตามความตอ้งการ 
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ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1.1 ควรศึกษาความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธุรกิจคาร์แคร์  
 1.2 ควรศึกษารูปแบบการประชาสัมพนัธ์แบบบูรณาการส่งผลต่อธุรกิจคาร์แคร์ 
 1.3 ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิผลตอ่ความจงรักภกัดีของฐานลูกคา้เก่าในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า  
 1.4 ควรศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการก่อนและหลงัการเขา้รับบริการ เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพ
การบริการให้มีมาตรฐานมากขึ้น 
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