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บทคดัย่อ 
งานวจิยัฉบบันี้เป็นงานวจิยัที่ศกึษาถึงอทิธพิลของคุณภาพประสบการณ์ลูกคา้และการรบัรู้

คณุค่ามผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้รกิารซ ้าของร้านคารแ์คร์ ใน
เขตอมตะ  ชลบุร ีเพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบการรบัรูคุ้ณค่าของผูร้บับรกิารรา้นคารแ์ครใ์นเขตอมตะ ชลบุร ี
และเพื่อ เพื่อศึกษาปัจจัยด้านอิทธิพลของคุณภาพประสบการณ์ลูกค้ามีความสมัพันธ์กบัการรับรู้
คณุค่าส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้รกิารซ ้าของร้านคาร์แคร์ใน
เขตอมตะ ชลบุรี จ าแนกตามลักษณะประชากร ศาสตร์และเพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพ
ประสบการณ์ทีม่ตี่อ การรบัรู้คุณค่าของผูร้บับรกิารร้านคาร์แคร์ในเขตอมตะ ชลบุรี โดยใชว้ธิกีารสุ่ม
ตัวอย่างแบบกลุ่มประชากรทัง้เพศชายและเพศหญิงที่มีรถยนต์และเคยใช้บริการคาร์แคร์ในเขต
เทศบาลดอนหวัฬ่อ หรอืพืน้ทีไ่กลเ้คยีง ย่าน เขตอุตสาหกรรมนิคมอมตะ จงัหวัดชลบุร ีเนื่องจากไม่
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ทราบขนาดจ านวนประชากรที่แน่นอนจึงก าหนดประชากรตวัอย่างโดยใชสู้ตรของ W.G. Cochran 
(1953 อา้งถงึใน ยทุธ ไกยวรรณ์, 2552: 77) ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ส าหรบัการวจิยัครัง้นี้ ก าหนด
สดัส่วนความน่าจะเป็นของประชากรทีต่้องการจะสุ่มเท่ากบั 0.50 ที่ระดบัความเชือ่มัน่ 95% และยอม
ใหค้ลาดเคลื่อน 5%  ดงันัน้ จากการเกบ็แบบสอบถามของกลุม่ ตวัอย่างทีจ่ะน ามาวเิคราะหข์อ้มูลควร
ได้จ านวนขัน้ต ่าที่ 400ชุด ซึ่งมีผู้ให้ความร่วมมือในการเกบ็ แบบสอบถามทัง้สิน้ 462 ชุด สามารถ
น ามาวเิคราะหต์่อได ้462 ชดุ โดยไดแ้บ่งการวเิคราะห ์

ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์มอีทิธพิลของคณุภาพประสบการณ์ และการ
รบัรู้คณุคา่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้ริการซ ้าของร้านคาร์
แคร์ ในเขตอมตะ ชลบุร ีโดยรวมมรีะดบัความพงึพอใจและการรบัรู้คณุค่าโดยรวมไม่แตกต่างกนั แต่
เมื่อพิจารณา เชิงลึก เพศที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ ปัจจัยด้านราคา และด้านการส่งเสริม
การตลาดทีแ่ตกต่างกนั และการรบัรู้ด้านสงัคม ได้รบัการยอมรบัและชืน่ชมในสนิคา้หรอืบรกิารทีเ่ขา้
รบับริการนัน้ ๆ และสุดท้ายรบัรู้คุณค่าด้านผลติภณัฑผ์ู้บริโภคที่มีอายุที่แตกต่างกนั มีผลต่อความ
จงรักภักดีที่แตกต่างกนัเน่ืองจาก คนที่มีอายุแตกต่างกันจะมีประสบการณ์ เป้าหมาย ความเชื่อ 
คา่นิยมทีแ่ตกต่างบุคคลทีม่อีายุมาก จะมคีวามภกัดตี่อร้านคารแ์ครม์ากกว่าคนทีม่อีายุน้อยใหผู้บ้รโิภค
ตระหนกัถงึทางเลอืกในการเลอืกใชบ้รกิารทีร่้านคาร์แคร์มากกว่า ด้านการศกึษา โดยรวมโดยรวมมี
ระดบัความพงึพอใจและการรบัรู้คณุค่าโดยรวมไม่แตกต่างกนั ด้านอาชพีพบว่า ในทุกอาชพีใหค้วาม
พึงพอใจของ การรบัรู้คุณค่าประสบการณ์ลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดบัสูงไม่แตกต่างกัน ในส่วนของ
ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณค่าด้านราคาและคุณภาพที่ไม่
แตกต่างทีแ่ตกต่างกนั และเมื่อพจิารณาด้าน วา่ ปัจจยัด้านอทิธพิลของคุณภาพประสบการณ์ลูกคา้มี
ความสมัพนัธ์กบัการรบัรู้คุณค่าส่งผลต่อความพึงพอใจของผูร้บับริการที่มีผลต่อการตดัสนิใจมาใช้
บรกิารซ ้าของร้านคาร์แคร์ ในเขตอมตะ ชลบุร ี พบว่ามคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัมาก ดงันัน้จงึกล่าว
ได้ว่า คุณค่าประสบการณ์ที่ดีย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของลูกค้า โดยมี
มุมมองทัง้ 4 ดา้นทีส่มัพนัธก์นักบัการรบัรูค้ณุคา่ด้านผลติภณัฑ ์ดา้นราคา และ ดา้นสงัคม  

ค าส าคญั:  คณุคา่ประสบการณ์ลูกคา้; ความพงึพอใจ; การรบัรูค้ณุคา่  

  



ABSTRACT 
This research study evaluates the relationship between quality of service, customer 

experience, and perception of value on customers’ overall satisfaction and willingness to 
revisit car care stores in Amata, Chonburi. That is, this study seeks to determine  whether 
these predictors (quality of service, customer experience, and perception of value) correlate 
with overall customer satisfaction and willingness to revisit car care. This study uses a 
cohort sampling method for male and female car owners that used a car care service at 
Don-Hua Lo and nearby Amata Industrial Estate. Since the exact population size of the 
area is not known, a sample population was used to estimate the population size via the W. 
G. Cochran formula and 95% confidence interval (1953; ci ted in Strategy, 2009: 77). The 
probability proportion of the desired population was randomized at 0.50, with a 95%  
confidence interval and 5% probability tolerance. A minimum of 400 questionnaires were 
determined to be adequate in evaluating customer outcomes; a total of 462 questionnaires 
were collected and analyzed. 

Results revealed that demographics influences quality of experience, and that 
perception of value influences overall customer satisfaction and willingness to revisit car care 
stores in Amata, Chonburi. There were differences between genders in relation to the price 
of car care services, opinions on marketing and promotions, and opinions on social 
awareness. Customer age was correlated with recognition of value for car care services; 
loyalty to a car care store differed based on customer age because of differing experiences, 
goals, beliefs, and values. In general, older customers were more loyal to a given car care 
store compared to younger customers. Further, age informed customer loyalty more than a 
customer’s overall education level. Occupation did not influence a customer’s perceived value 
of car care services. Customers of all occupations generally reported high levels of 
satisfaction with car care services and high levels of satisfaction wi th the perceived value of 
said car care services. Average monthly income did not determine difference in the perception 
of price or quality of car care services. Other aspects, such as customer experience, affected 
overall customer satisfaction with car care services and their decisions to reuse car care 
services in Amata, Chonburi. Overall satisfaction and the perception of value were generally 
rated highly because of overall good experiences. Inevitably, overall satisfaction was linked 
to the reuse of car care services. Good experiences with service improve customer 
satisfaction and their likelihood to reuse car care services, and were related to price of 
services, product value perception, and social aspects.  

Keywords: value; customer experience; satisfaction; perceived value 



 

บทน า 

เมื่อวนัที ่11 มนีาคม 2563 องคก์ารอนามยัโลก (WHO) ออกแถลงการณ์ระบุวา่ ไวรสัโคโรนา 
2019 หรอืโรคโควดิ-19 ได้เขา้สู่ภาวะแพร่ระบาดไปทัว่โลกแลว้ หลงัมกีารลกุลามไปยงัหลายประเทศ
ในภูมภิาคต่าง ๆ ทัว่โลก  นายทโีดรส อดัฮานอม กบีรเียซุส ผูอ้ านวยการใหญ่องคก์ารอนามยัโลก ได้
กลา่วว่า  “ในชว่ง 2 สปัดาหท์ีผ่า่นมา จ านวนผูต้ดิเชือ้นอกประเทศจนีไดเ้พิม่ขึน้ถงึ 13 เทา่ และจ านวน
ประเทศทีต่ดิเชือ้ไดเ้พิม่ขึน้ 3 เท่า ส่วนในชว่งหลายวนัและหลายสปัดาหข์า้งหน้าเราคาดว่าจ านวนผู้
ตดิเชื้อ ผู้เสยีชวีติและจ านวนประเทศอย่างไรกต็ามกระแสโรคระบาด COVID ในประเทศไทยเป็น
ประเทศแรกนอกประเทศจนีทีม่ผีูป่้วยยนืยนัตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา (หรอื โควดิ 19) โดยพบรายแรกเมื่อ
วนัที1่3 มกราคม 2563 กระทรวงสาธารณสุขออกประกาศใน วนัที ่1 มนีาคม 2563 ว่า “โรคตดิเชื้อ
ไวรสัโคโรนา หรือ โควดิ 19 เป็นโรคติดต่ออนัตรายภายใต้พระราชบญัญัติโรคติดต่อ พ.ศ. 2558” 
นายกรฐัมนตรปีระกาศสถานณ์การฉุกเฉินในทุกพืน้ทีข่องประเทศไทยเมื่อวนัที ่20 มนีาคม 2563 ตาม
พระราชก าหนดการบรหิารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน พ.ศ.2548 โดยบงัคบัใชส้ถานการณ์ฉุกเฉิน
ตัง้แต่วนัประกาศจนถงึวนัที ่30 เมษายน 2563 และมคีวามจ าเป็นต้องขยายระยะเวลาออกไปอีกหนึ่ง
เดือน สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยประเมินว่า ผลกระทบต่อธุรกิจขนส่งในไทย การลดการ
เดนิทางท าใหพ้ฤตกิรรมของผูบ้รโิภคเปลีย่นไปคนจ านวนมากต้องปรบั เปลีย่นพฤตกิรรมมาท างาน
จากบ้าน เพื่อหลีกเลี่ยงการระบาดของโรคแต่การอุปโภคบริโภคยังเป็นสิ่งจ าเป็น หลายคนจึง
ปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมการจบัจ่ายใชส้อย หนัมาใชธุ้รกจิบรกิารดจิทิลัมากขึน้ การซือ้ผ่านแอปพลเิคชนั
ท าได้ง่ายและรวดเรว็ผูป้ระกอบการก็เพิม่ การใหบ้รกิารผ่านแพลตฟอร์มเหลา่น้ีมากขึน้ด้วย ถอืเป็น
โอกาสเติบโตของธุรกจิบริการดิจิทลั อย่างธุรกจิ E-COMMERCE ธุรกจิรบัส่งพสัดุด่วน (PARCEL 
DELIVERY) และธุรกิจขนส่งอาหาร (ONLINE FOOD DELIVERY) โดยเฉพาะ ONLINE FOOD 
DELIVERY โตขึน้มากกว่าสามเท่าเมื่อเทยีบกบัระยะเดยีวกนัของปีกอ่น การเตบิโตอย่างกา้วกระโดด
น้ีสะทอ้นจากขอ้มูล “GOOGLE TREND” ของค าค้นหา E-COMMERCE และ LOGISTIC รวมถึงค า
คน้หาดา้น PARCEL DELIVERY และ ONLINE FOOD DELIVERY   

ดังนัน้วิถีชีวิตของคนไทยที่เปลี่ยนไปเข้าสู่ยุคที่มีแต่เชื้อโรคโดยเฉพาะโรคระบาดอย่าง 
COVID 19 ทีม่กีารระบาดไปทัว่โลกและมกีารสูญเสยีประชากรไปหลายลา้นคนในปัจจุบนัการท าความ
สะอาดรถฆ่าเชือ้โรค จงึเป็นสิง่ทหีลายคนยอมจ่ายเพื่อความปลอดภยัและสบายใจ เพราะ ในปัจจุบนั
การด าเนินชวีติทีเ่ร่งรบีมากขึน้ จนท าใหไ้มม่เีวลาในการดูแลรกัษาท าความสะอาดรถ ประกอบกบัการ
เตบิโตของสงัคมเมอืง ท าใหข้นาดของทีพ่กัอาศยัมพีื้นทีเ่ล็กลง ส่งผลใหส้ถานทีแ่ละความสะดวกใน
การดูแลรกัษาท าความสะอาดรถนัน้ลดน้อย ลงไปนอก จากนี้ ในภาพรวมของธุรกจิคาร์แคร์มสีภาพ
การแขง่ขนัในปัจจุบนัมคีวามรุนแรงมาก จงึท าใหลู้กคา้มโีอกาสเลอืกใชบ้รกิารทดแทนกนัไดต้ามความ
ต้องการ เสน้ทางเศรษฐอีอนไลน์ (เผยแพร่วนัพฤหสัที ่23 เมษายน พ.ศ.2563) ได้เขา้สมัภาษณ์ คุณ
ชาญวชิญ์ เผ่าพงษ์ เจ้าของร้าน PAVILION WASH CAR CARE (พาวลิเลี่ยน วอช คาร์แคร์) กล่าว  



“ผมมัน่ใจว่าธุรกจิคาร์แคร์ ยงัไงกไ็ม่ตาย” เพราะส่วนใหญ่คนไทยจะมนีิสยัปรบัตวัที่ค่อนข้างเร็วกบั
สถานการณ์ที่เกดิขึน้แลว้จะเริ่มชนิกบักฎเกณฑท์ี่ก าหนดออกมาและรู้จกัการป้องกนัท าอย่างไรให้
ตวัเองปลอดภยั ทกุวกิฤตยงัไงมนักม็โีอกาส เรากจ็ะมตี้นทุนเป็นประสบการณ์ทีจ่ะเอาไปต่อยอดธุรกจิ
ไดอ้กีเยอะ” คณุชาญวชิญ์ กลา่ว โดยปัจจุบนั ธรุกจิคาร์แคร์ยอดตก 70% จากพษิโควดิ-19 หนัมาชูจุด
ขาย 'อบฆ่าเชือ้' ด้วยระบบไอน ้าความร้อนสูงสุด 140 องศา เรียกความเชื่อมัน่กลบัคนืหลงัยอดใช้
บรกิารตกไปถงึ 70% ธรุกจิลา้งรถพรอ้ม "อบฆา่เชือ้" ดว้ยระบบไอน ้าก าลงัไดร้บัความสนใจอย่างมาก
ในชว่งการแพร่ระบาดของโควดิ-19   

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1.เพื่อศกึษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจของการรับรู้

คณุค่าผูร้บับรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้รกิารซ ้าของร้านคารแ์คร ์ในเขตอมตะ ชลบุรทีีแ่ตกต่าง
กนั 

2.เพื่อศกึษาปัจจยัด้านอิทธพิลของคุณภาพประสบการณ์ลูกค้ามีความสมัพนัธ์กบัการรับรู้
คณุคา่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้รกิารซ ้าของร้านคารแ์คร ์ใน
เขตอมตะ ชลบุร ี

 

สมมติุฐานในการวิจยั 
1.ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของการรับรู้คุณค่า

ผูร้บับรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้รกิารซ ้าของร้านคารแ์คร ์ในเขตอมตะ ชลบุรทีีแ่ตกต่างกนั 
2.ปัจจยัด้านอทิธพิลของคณุภาพประสบการณ์ลกูคา้มคีวามสมัพนัธ์กบัการรบัรู้คณุค่าส่งผล

ต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้ริการซ ้าของรา้นคาร์แคร์ ในเขตอมตะ 
ชลบุร ี

 

ขอบเขตงานวิจยั  
1.ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรทีใ่ชศ้กึษาคอื  กลุ ่มประชากรทัง้เพศชายและเพศหญิงทีม่รีถยนต์และเคยใช้

บรกิารคาร์แครใ์นเขตเทศบาลดอนหวัฬ่อ  หรอืพืน้ที่ไกลเ้คยีง ย่าน เขตอุตสาหกรรมนิคมอมตะ 
จงัหวดัชลบุร  ีเน่ืองจากไม่ทราบขนาดจ านวนประชากรทีแ่น่นอนจงึก าหนดประชากรตวัอย่างโดย
ใชสู้ตรของ W.G. COCHRAN (1953 อ้างถงึใน ยุทธ ไกยวรรณ์, 2552: 77) ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ 
95% และยอมให้คลาดเคลื่อน 5%  เป็นจ านวน  384.16 คน  แต่เนื่องจากการส ารวจขอ้มูลพบว่า 



ขอ้มูลจ านวน  462 คน เป็นขอ้มูลการส ารวจสมบูรณ์ จงึไม่สามารถตดัได้ ขอบเขตด้านระยะเวลา
การวจิยัตัง้แต่วนัที่ถ ึงวนัที ่  1 พฤศจกิายน 2563  ถงึ 5  ธนัวาคม  2563  โดยมรีะยะเวลารวม 
ประมาณ 1  เดอืน 

ตวัแปรท่ีศึกษา 
1. ตวัแปลอสิระ  

1.1 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ เพศ อายุ การศกึษา อาชพี รายได ้ 
1.2. ปัจจยัดา้นคุณภาพประสบการณ์ลูกคา้ 

(1) ประสบการณ์ของผลติภณัฑ ์
(2) ผลลพัธท์ีเ่กดิจากประสบการณ์หลงัใชบ้รกิาร 
(3) ประสบการณ์ในขณะทีร่บับรกิาร 
(4) ความสบายใจจากการได้รบับรกิาร 

2. ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจในคณุคา่การใชบ้รกิารคารแ์คร์ 
(1) คณุค่าดา้นการใชง้าน 
(2) คณุค่าดา้นราคา 
(3) คณุค่าดา้นสงัคม 

2. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 งานวจิยัฉบบันี้เป็นงานวจิยัทีศ่กึษาอิทธิพลของคุณภาพประสบการณ์และการรบัรู้คุณค่าที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูร้บับริการร้านคาร์แคร์ในเขตอมตะ  ชลบุร  ีโดยแนวคดิดงักล่าวถูก
พฒันามาเป็นคุณภาพประสบการณ์ลูกคา้  ซึง่แนวคดิคุณภาพประสบ  การณ์ลูกคา้ น่าจะเป็น
แนวคดิทีเ่หมาะสมทีจ่ะน ามาเขา้ใจลกูค้าในปัจจุบนัได้ดมีากขึน้โดย MAKLAN AND KLAUS (2011) 
นกัวจิยัคาดหวงัวา่ การทีลู่กคา้มปีระสบการณ์ทีด่ใีนทุกจุดของการตดิต่อกบัลูกคา้เกดิพฤติกรรม
การใชบ้ร ิการ (PURCHASE) ความพึงพอใจ  การใชบ้ร ิการซ ้า(REPURCHASE) จนน าไปสู่ความ
จงรกัภกัด ีส่งผลใหเ้กดิการบอกต่อ (MAKLAN & KLAUS, 2011) 

 

ประโยชน์ท่ีใช้ในการศึกษา  
1. น าขอ้มูลการวจิยัที่เกีย่วกบัความพึงพอใจของผู้มาใชบ้รกิารทีม่ ีต่อร้านคาร์แคร์เพื่อ

น าไปเป็นขอ้มูลในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดและแผนธุรกจิต่อไปเช่น แผนการ ตลาดแบบ 

4PS ,7PS  โปรโมชัน่ หรอื การสร้างบริการเสรมิเพื่อกระตุ้นความน่าสนใจ และการบรกิารที่ครบ
วงจรของธุรกจิ  

2. เพื่อให้ธุรกจิทราบถึงจุดแขง็ของตนเอง เพื่อน าไปสู่การรกัษาและพฒันาระดบัการ
ใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง รวมไปถงึ จุดอ่อนของกจิการ เพื่อให้เกดิการปรบัปรุงเปลีย่น แปลงและ
พฒันาให้สอดคลอ้งกบัความต้องการทีแ่ท้จริง 



3. ท าใหท้ราบถึงกลุม่ปัจจยัทีส่ าคญัต่อความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั เช่น อาย ุอาชพี 

รายได้และการศกึษาเพื่อใชใ้นการประเมินความต้องการและการสร้างประสบ การณ์คุณภาพทีด่ี
ใหแ้กลู่กคา้เพื่อให้เกดิการเขา้มารบับริการซ ้าอย่างต่อเน่ือง 

 

การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัด้านประชากรศาสตร ์
ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ เป็นความหลากหลายด้านภูมหิลงัของบุคคลซึ่งได้แก่ เพศ 

อาย ุสถานภาพ ลกัษณะโครงสร้างของร่างกาย ความอาวโุสในการท างาน วชริวชัรงามละม่อม (2558) 
กล่าวว่า ประชากรศาสตร์จะแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดตีถงึปัจจุบนั ในหน่วยงาน
หรอืในองคก์รต่างๆ ซึ่งประกอบด้วยพนักงานหรอืบุคลากรในระดบัต่างๆ ซึ่งมลีกัษณะพฤตกิรรมการ
แสดงออกทีแ่ตกต่างกนัมสีาเหตุมาจากความแตกต่างทางด้านประชากรศาสตร์หรอืภูมหิลงัของบุคคล
นัน่เอง  การศกึษา และวเิคราะหเ์กี่ยวกบัประชากร หรอืประชาชน ทีเ่ป็นปัจจยัซึ่งส่งผลต่อเศรษฐกจิ 
สงัคม และวฒันธรรม ชบิ จิตนิยม (2534 , น. 27, อ้างอิงจาก Berelson & Steiner, n.d.) กล่าวว่า
โดยทัว่ไปคนแต่ละคนจะมีแนวโน้มที่จะรบัขอ้มูลข่าวสารที่สอดคล้องกบักรอบอ้างอิงความคิดของ
ตนเอง ซึ่งกรอบอ้างอิงทางความคดิน้ีรวมถึง เพศ การศกึษา ความสนใจ และความเกีย่วขอ้งกบัสิ่ง
ต่างๆ สถานภาพทางสงัคมและอื่นๆ ทีเ่ป็นคณุสมบตัทิีม่คีวามส าคญัของบุคคล โดยกรอบอ้างอิงทาง
ความคดิเหล่านี้ท าใหเ้กดิความแตกต่างในเรื่องของ ความรู ้ความเชื่อ ทศันคตขิองแต่ละบุคคลซึง่มผีล
ต่อพฤตกิรรม 

แนวคิดคณุภาพของประสบการณ์ของผู้รบับริการ 
ปัจจุบนัววิฒันาการของการท าการตลาดมีการเปลี่ยนไปอย่างรวดเร็ว  MAKLAN AND KLAUS 

(2011) ไ ด ก้ ล ่า ว ว ่า  “DEFINING AND IMPROVING CUSTOMER EXPERIENCE IS A GROWING 

PRIORITY FOR MARKET RESEARCH BECAUSE EXPERIENCE IS REPLACING QUALITY AS 

THE COMPETITIVE BATTLEGROUND FOR MARKETING. SERVICE QUALITY, WE ARGUE, IS 

AN OUTGROWTH OF THE TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM) MOVEMENT OF THE 1980S 

AND SUFFERS FROM THAT MOVEMENT’S FOCUS ON THE PROVIDER RATHER THAN THE 

VALU”  การก าหนดและปรบัปรุงประสบการณ์ของลูกคา้เป็นสิง่ที่มคีวามส าคญัเพิม่ขึน้ส าหรับการ
วจิยัตลาดเนื่องจากประสบการณ์ก าลงัเขา้มาแทนที่คณุภาพในฐานะสมรภูมิการแข่งขนัทางการ  

ตลาด เราโต้แยง้ว่าคุณภาพการบริการเป็นผลพลอยได้จากการเคลื่อนไหวของการจดัการคุณภาพ
โดยรวม (TQM) ในช่วงทศวรรษที่ 1980 และได้รบัผลกระทบจากการเคลือ่นไหวนัน้มุ่งเน้นไปที่
ผูใ้หบ้รกิารมากกว่ามูลคา่ 



RUST (1994) ได้กลา่วว่า คุณค่าทีร่บัรู้คอื การพฒันาความจงรกัภกัดขีองผูบ้รโิภคที่สามารถ
เพิม่ความถี่ให้การซือ้สนิคา้ หรอืใชบ้ริการ การส่งมอบคุณค่าการรบัรูข้องผูบ้รโิภคสามารถสร้าง 
ความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนัธุรกจิ  

HOLBROOK & CORFMAN (1985) ได้กลา่วว่า การประเมินผลคณุค่าทีร่บัรู้เป็นพฤติกรรม ของ
ลูกคา้ โดยมีความแตกต่างกนัขึน้อยู่กบัคุณค่าประสบการณ์ของลกูคา้ และผลิตภณัฑ ์ 

BUTZ & GOODSTEIN (1996) ได้กลา่วว่า คณุค่าทีร่บัรู้คอื ความผูกพนัทางอารมณ์ที่จดัตัง้ขึน้ 

ระหว่างลูกคา้ และผลติภณัฑห์ลงัจากหลงัจากที่ลูกค้าได้ใช้สนิคา้ หรอืบรกิาร  

HOLBROOK (1999) ได้กลา่วว่า คณุค่าทีร่บัรู้เป็นความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล และผลติภัณฑ์ 
หรอืการใชบ้ริการ ทีไ่ดจ้ากประสบการณ์ในการใช้ผลติภณัฑ์ หรอืการใชบ้รกิาร 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจของผู้บริโภค 
ความหมายของความพงึพอใจ Kotler (2000, p.36 อ้างใน ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ, 2541, 

หน้า 45) ให้ความ หมาย ของความพึงพอใจของลูกค้าหมายถึง ระดบัความรู้สกึที่มีผลมาจากการ
เปรียบเทยีบ ระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัิผลติภัณฑ์หรือการท างานของผลติภณัฑ์ระหว่าง
ผลประโยชน์จาก คณุสมบตัผิลติภณัฑห์รอืการท างานของผลติภณัฑ์กบัการคาดหวงัของลูกคา้ และ
ความรูส้กึทีก่ระท าต่อสนิคา้หรอืบรกิาร 

Schiffman & Kanuk (1994, p. 664 อ้างใน ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ, 2541, หน้า 74) ให้
ความหมายของความพึงพอใจ หมายถงึ สิง่กระตุ้นด้านบวกที่มตี่อสิง่ใดสิง่หนึ่งหรอืสถานการณ์ ใด
สถานการณ์หน่ึง วราพรรณ สนัทสันะโชค (2540, หน้า 6) ใหค้วามหมายของความพงึพอใจ หมายถงึ 
สภาพ ความรู้สกึของบุคคลทีม่คีวามสุข ความอิม่เอมใจ เมื่อความต้องการหรอืแรงจูงใจของตนได้รบั  
การ ตอบสนอง จากความหมายต่างๆ ขา้งตน้ จงึพอสรุปไดว้า่ ความพงึพอใจหมายถงึ พฤตกิรรมหรอื 
การ แสดงออก ความรูส้กึทีด่ ีหรอืเจตคตทิีด่ ีรวมถงึอารมณ์ความรู้สกึใดๆ ของมนุษย ์ซึ่งจะต้องเกดิ
จากเหตผลเสมอกนั ความต้งการทีไ่ด้รบัตอบสนองแต่ละบุคคลมคีงามต่างกนัแตกต่างกนัอยู่ภายใต้
พื้นฐานความพอใจ และมแีรงจูงใจ และเมื่อกระทบต่อความรุ้สกึของลุกค้า ส่งผลต่อความรู้สกึทางตรง  
คุณค่าผลิตภัณฑ์รวมในสายตาของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า  ความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) เป็นระดบัความรู้สกึของลูกคา้ทีม่ผีล จากการเปรยีบเทยีบผลประโยชน์จาก
คณุสมบตัผิลติภณัฑ ์หรอื การท างานของผลติภณัฑก์บัการ คาดหวงัของลูกคา้  

Kotler & Keller (2012) กล่าวว่า ความพงึพอใจ คอื ความรู้สกึสมหวงัหรือ ผดิหวงั อนัเกดิ
จากการรับรู้ถึงผลลพัธ์ของการเปรียบเทยีบจากผลการใช้งานของสินค้าและบริการที่มี  ต่อความ
คาดหวงัในตวัสนิคา้หรือบริการนัน้ ถ้าผลที่ได้รบัไม่เท่ากบัที่คาดหวงัไว ้กจ็ะไม่ เกดิความพงึพอใจ 
ในทางตรงกนัขา้ม ถ้าผลทีไ่ด้รบัมากกว่าหรอืเท่ากบัทีค่าดหวงัไวก้จ็ะเกดิความพงึพอใจในสนิคา้ หรอื
บรกิารนัน้ สอดคลอ้งกบัผลติภณัฑ ์หรอืการท างานของ ผลติภณัฑ ์



วิธีด าเนินการวิจยั 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
งานวจิยัฉบบันี้ เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) โดยผูว้จิยัเป็นการเลอืกตวัอย่าง

โดยไม่ค านึงว่าตวัอย่างแต่ละหน่วยมโีอกาสถูกเลอืกมากน้อยเท่าไรท าใหไ้ม่ทราบความน่าจะเป็นทีแ่ต่
ละหน่วยในประชากรจะถูกเลือก การเลอืกกลุ่มตัวอย่างแบบนี้ไม่สามารถน าผลที่ได้อ้างอิงไปยงั
ประชากรได้ แต่มคีวามสะดวกและประหยดัเวลาและค่าใชจ้่ายมากกว่า โดยใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive sampling) โดยจะเลอืกศกึษาจากประชากรทีม่ลีกัษณะตรงตามวตัถุประสงค์ทีจ่ะ
ศกึษา (Gersten Baker and Lloyd, 2000 ; Gay,1996 อ้างถึงใน    (นงลกัษณ์ วริชัชยั, 2543)  ได้
ขนาดกลุ่มตวัอย่างที่ต้องเก็บขอ้มูล คอื 384.16 คน แต่ผูศ้กึษาจะท าการเกบ็ขอ้มูลจ านวน 462 คน 
เพื่อความสะดวกในการวเิคราะหผ์ล แลว้จงึท าการสุ่มตวัอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) แ ล ะ ท า กา ร แ จ กแบบส อบถ า ม แบบออน ไ ล น์ โ ด ย ใ ช้บ ริ ก า ร จ า ก เ ว็ บ ไ ซ ต์  
(https://docs.google.com) Plat form ท าการแจกแบบสอบถามผ่านทางเฟสบุ๊ค ซึ่งผูศ้กึษาได้ทาการ
ส่งลงิคแ์บบสอบถามใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเฟสบุ๊คทีเ่ขา้ชมและแสดงความคดิเหน็ต่อสื่อเฟสบุ๊คของอมตะ
ซติี้วนันี้ และ ขา่วสารชลบุร ีโดยเป็นการเกบ็ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ซึง่จะเป็นการเกบ็ขอ้มูล
จากแบบสอบถาม ผ่านทัง้การแจกแบบสอบถามผ่านร้านคาร์แคร์ทีเ่ปิดใหบ้รกิารในนิคมอุตสาหกรรม
อมตะ จ.ชลบุร ีและผา่นทางแบบสอบถามออนไลน์เพือ่เพิม่การกระจายของแบบสอบถาม และสามารถ
น าขอ้มูลไปใชโ้ดยการวเิคราะหค์่าสถติผิา่นทางโปรแกรมส าเรจ็รูปไดง้่ายมากยิง่ขึน้ โดยมรีะยะเวลาใน
ดาเนินการส ารวจในชว่งเดอืน พฤศจกิายน ถงึ เดอืน ธนัวาคม พ.ศ. 2563 

การวิเคราะหข้์อมูล 
ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมุติฐาน (Hypothesis Testing) โดยการใช้

โปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติโิดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
3.5.1 การวเิคราะหข์อ้มูลปัจจยัทางประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ,อาย,ุอาชพี ระดบัการศกึษา 

และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนวิเคราะห์โดยโปรแกรมส าเร็จรูป โดยวธิกีารแจกแจงความถี่ (Frequency 
Distribution) หาคา่รอ้ยละ (Percentage) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรอื SD) 

3.5.2 ด้านประชากรศาสตร์มอีทิธพิลของคุณภาพประสบการณ์และการรบัรู้คุณค่าส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รบับริการที่มผีลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้ริการซ ้าของร้านคาร์แคร์ ในเขตอมตะ 
ชลบุร ี การทดสอบสมมตฐิานใชค้่าสถติ ิ t-test และค่าสถติ ิF-test หรอืความแปรปรวนชนิดทางเดียว 
(One-Way ANOVA) ทดสอบคา่เฉลีย่ทีแ่ตกต่างรายคูโ่ดยวธิขีอง LSD (Least Significant Difference) 
เป็นสถิติที่ใช้ก ับตัวแปร มีระดับการวัดNominal Scaleหรือข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามเป็น
คณุลกัษณะเชงิคณุภาพ 

3.5.3 ด้านอทิธพิลของคณุภาพประสบการณ์ลกูคา้มคีวามสมัพนัธ์กบัการรบัรู้คุณค่าส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รบับริการที่มผีลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้ริการซ ้าของร้านคาร์แคร์ ในเขตอมตะ 
ชลบุร ีการทดสอบความสมัพนัธ์ของคณุภาพประสบการณ์ลกูคา้โดยใชค้า่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เพยีร์
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สัน (Pearson Correlation Coefficients) โดยเกณฑ์การแปลผลความสัมพันธ์ของค่าสัมประสิทธิ ์
สหสมัพนัธก์ าหนดเกณฑก์ารแปลความหมาย 5 ระดบัดงัน้ี (Best 1997:240) 

 

การหาคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรส์นั (Pearson’s product moment correlation 
coefficient) โดยใชส้ตูร (Ferguson,1981:113) 
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธแ์บบเพียรส์นั  

ค านวณจากสตูร 

 

 เมื่อ  เป็น คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีร์สนั 

   เป็น ผลรวมของขอ้มูลทีว่ดัได้จากตวัแปรตวัที ่1 (X) 

   เป็น ผลรวมของขอ้มูลทีว่ดัได้จากตวัแปรตวัที ่2 (Y) 

   เป็น ผลรวมของผลคูณระหว่างขอ้มลูตวัแปรที ่1 และ 2  

   เป็น ผลรวมของก าลงัสองของขอ้มูลทีว่ดัไดจ้ากตวัแปรตวัที ่1  

   เป็น ผลรวมของก าลงัสองของขอ้มูลทีว่ดัไดจ้ากตวัแปรตวัที ่2  

   เป็น ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
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ผลการวิจยั 
ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ เป็นเพศหญงิ จ านวน 270 คดิเป็นรอ้ยละ 58 อายโุดยรวมเฉลีย่

อยูร่ะหว่าง 31-40 ปี จ านวน 230 คน คดิเป็น  คดิเป็นร้อยละ 50 สว่นใหญ่เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน 
จ านวน 197 คน คดิเป็นร้อยละ 43  และส่วนใหญ่จบการศกึษาระดบัปรญิญาตรจี านวน 340 คนคดิ
เป็นรอ้ยละ 74   โดยรายไดเ้ฉลีย่ประมาณ ต ่ากวา่ 30,000 บาท จ านวน 308 คน คดิเป็นรอ้ยละ 674. 

กลุ่มตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่ออิทธิพลของ คุณค่าประสบการณ์ลูกค้า
โดยรวมเฉลีย่ 4.6 จดัอยู่ในกลุม่เหน็ด้วยอย่างมากโดยด้านประสบการณ์ ของลูกคา้ด้านความสบายใจ
จากการรบับรกิารการ ในระดบัสูง ประสบการณ์ของลูกคา้ด้านประสบ การณ์ในขณะทีต่ดัสนิใจเลอืก
รบับรกิารอยูใ่นระดบัสูง เช่นกนั ผลลพัธท์ีเ่กดิจากประสบการณ์หลงั การใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัสูงและ
สุดทา้ยประสบการณ์ของผลติภณัฑ ์ อยูใ่นระดบัสูงจากการพจิารณาผลค่าโดยการหาค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ์ พบว่า อิทธิพลปัจจยัด้านคุณ ภาพประสบการณ์ลูกค้าที่มีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจมาใช ้บรกิารซ ้าของรา้นคารแ์คร์ในเขตอมตะ  จงัหวดัชลบุร ีนัน้ไดร้บั
อทิธพิลจากคณุคา่ของประสบการณ์ลกูคา้อยูใ่นระดบัสูงนัน่หมายถงึคณุคา่ประสบการณ์ทีด่ยีอ่มส่งผล
ต่อความพงึพอใจและกลบัมาใช ้บรกิารซ ้าของลูกคา้ 

ปัจจยัด้านคุณภาพประสบการณ์ลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัการรบัรูคุ้ณค่าด้านผลติภณัฑ ์โดย
การหาคา่สหสมัพนัธ์ Pearson พบว่า ปัจจยัด้านคณุค่าประสบการณ์ลกูคา้ด้านความสบายใจจากการ
ไดร้บับรกิาร (Peace of Mind) ประสบการณ์ในขณะทีร่บับรกิาร (Moment of Truth)ผลลพัธ์ทีเ่กดิจาก
ประสบการณ์หลงัใชบ้รกิาร (Outcome Focus)  ประสบการณ์ของผลติภณัฑ ์(Product Experience) มี
ความสมัพนัธก์บัการรบัรูค้ณุคา่ด้านผลติภณัฑร์ะดบัมากและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

ปัจจยัดา้นคุณภาพประสบการณ์ลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัการรบัรูค้ณุคา่ด้านราคา โดยการหา
คา่สหสมัพนัธ์ Pearson พบว่า ปัจจยัด้านคณุค่าประสบการณ์ลกูคา้ ด้านความสบายใจจากการได้รบั
บริการ (Peace of Mind) ประสบการณ์ในขณะที่ร ับบริการ (Moment of Truth)ผลลัพธ์ที่เกิดจาก
ประสบการณ์หลงัใชบ้รกิาร (Outcome Focus)  ประสบการณ์ของผลติภณัฑ ์(Product Experience) มี
ความสมัพนัธก์บัการรบัรูค้ณุคา่ด้านราคาระดบัมากและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

ปัจจยัดา้นคณุภาพประสบการณ์ลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัการรบัรูค้ณุคา่ด้านสงัคม โดยการหา
คา่สหสมัพนัธ์ Pearson พบว่า ปัจจยัด้านคณุค่าประสบการณ์ลกูคา้ ด้านความสบายใจจากการได้รบั
บริการ (Peace of Mind) ประสบการณ์ในขณะที่ร ับบริการ (Moment of Truth)ผลลัพธ์ที่เกิดจาก
ประสบการณ์หลงัใชบ้รกิาร (Outcome Focus)  ประสบการณ์ของผลติภณัฑ ์(Product Experience) มี
ความสมัพนัธก์บัการรบัรูค้ณุคา่ด้านสงัคม ระดบัมากและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 

 

 



การอภิปรายผล 
ด้านเพศ พบว่า เพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมของการรบัรู้คุณค่าในทุกด้านของ

การเขา้มาใชบ้ริการคาร์แคร์ในเขตนิคมอมตะ ชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิัยของ  
กฤษณะ ทบัวง (2559) ภาพรวมแลว้ผูใ้ชบ้รกิารทัง้ ชายและ หญงิ มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคเป็นลูกคา้
ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารร้านคารแ์ครใ์น เขตจงัหวดั ชลบุร ีไม่แตกต่างกนัและผลการทดสอบในด้านต่างๆของ
องค์ประกอบย่อยของความภักดีของผู้บริโภค พบว่าผู้ใชบริการทัง้ชายและหญิง มีความภักดีไม่
แตกต่างกนั ในดานความเชือ่มัน่ดา้นการเขาไปอยูก่ลางใจผูบ้รโิภคสว่นและดา้นความงา่ยในการเขา้ถงึ 
ซึง่ขดัแยง้กบังานวจิยัของ  ชยัวฒัน์ หฤทยัพนัธ ์(2562) เพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อปัจจยัด้าน
ราคา และด้านการส่งเสรมิการตลาดทีแ่ตกต่างกนั และการรบัรู้ด้านสงัคม ได้รบัการยอมรบัและชื่นชม
ในสินค้าหรือบริการที่เข้ารับบริการนัน้ ๆ และสุดท้ายรับรู้คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ เพศชายจะให้
ความส าคญัด้านการรบัรู้คณุค่าด้านผลติภณัฑเ์ป็นอนัดบัสูงสุดโดยมองในเรื่องของคุณภาพสนิคา้หรอื
บรกิารนัน้ ๆ  ดมีากพอหรอืไม่ สอดคลอ้งกบักด้านราคาอย่างไร และ สุดทา้ย การรบัรู้ด้านสงัคมเป็น
อนัดบัสดุทา้ย  

อายุ พบว่า อายุทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของการรบัรู้คณุคา่โดยรวมไม่แตกต่างกนั แต่
การใหค้วามส าคญักบัความพงึพอใจมรีะดบัทีแ่ตกต่างกนับนพื้นฐานความพงึพอใจสูงสุด โดยเฉพาะ
ชว่งอาย ุ31-40 ปี มอีทิธพิลต่อการความพงึพอใจของการรบัรูค้ณุคา่โดยรวมดา้นการรบัรูค้ณุภาพ และ 
การรบัรู้คณุคา่ด้านราคาระดบัค่าเฉลีย่สูงสุด รองลงมาคอื ช่วงอายุ 31-40 ปี และ อายุมากว่า 50 ปี 
เน้นใหค้วามส าคญัด้านการรบัรู้คณุค่าด้านสงัคมสูงวนใหญ่ จะอยู่ระหว่างชว่ง ต ่ากว่า 31ปี  และ มาก
วา 31 ปีขึน้ไป กลุม่คนจ านวน 2  กลุ่มน้ี มปัีจจยัความพงึพอใจโดยรวมสูงสุด โดยส่วนใหญ่ โดยแบ่ง
ออกเป็น กลุม่อายรุะหว่าง 31-40 ปี ใหค้วามส าคญัด้านคุณภาพและราคาในระดบัเท่าๆ กนัเพือ่มองถงึ
ความคุม้คา่เหมาะ สมของเงนิที่จ่ายออกไป โดยค านึงถึงการรบัรู้ด้านสงัคมเปนล าดบัสุดทา้ย  กลุ่ม
อาย ุ41- 50 ปี พจิารณาด้านการรบัรู้คณุคา่ด้านผลตภณัฑก์อ่นเพื่อชว่ยในการตดัสนิใจ โดยราคาเป็น
ประเดน็รองลง  สุดทา้ยด้านการรบัรู้คณุคา่ด้านสงัคมเป็นปัจจยัสุดทา้ย โดย ต่างจากกลุ่มคนอาย ุ50 
ปีขึน้ไป พบวา่ กลุ่มน้ี ใหค้วามส าคญัด้าน ผลติภณัฑต์้องสอดคลอ้งกบัการรบัรู้ด้านสงัคม ในระดบัที่
เท่ากนั โดยเกณฑ์การรบัรู้ด้านราคาเป็นล าดบัสุดทา้ย   และสุดทา้ยในกลุ่มของ  อายุ ต ่ากว่า 30ปี 
พบว่า ปัจจัยหลกัคือ การรับรู้คุณค่าราคาเป้นปัจจัยแรก  รองลงมาคือ ปัจจัยด้านการรับรูด้าน
ผลติภณัฑ ์สดุทา้ย ปัจจยัดา้นการรบัรู้คณุคา่ด้านสงัคม ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  ชยัวฒัน์ หฤทยั
พนัธ์ (2562)   ผูบ้รโิภคทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความจงรกัภกัดทีีแ่ตกต่างกนัเนื่องจาก คนทีม่ี
อายแุตกต่างกนัจะมปีระสบการณ์ เป้าหมาย ความเชือ่ คา่นยิมทีแ่ตกต่าง บุคคลทีม่อีายุมากจะมคีวาม
ภกัดตี่อร้านคาร์แคร์มากกว่าคนทีม่อีายุน้อยใหผู้บ้รโิภคตระหนักถงึทางเลอืกในการเลอืกใชบ้ริการที่
รา้นคารแ์ครม์ากกวา่ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เกศนภา ไลซานดรา้ ยะเสน (2553) 

ด้านระดบัการศึกษา พบว่า ระดับการศกึษาที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจของการรับรู้
คณุค่าโดยรวมมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยยะส าคญั ซึ่งสอดคลอ้งกบั แนวคดิของ Kotler& Keller 
(2009)  การศกึษา (Education) เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความคดิ ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรม
ต่างกัน คนที่มีการศึกษาสูง จะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผู้ร ับสารที่ดีเพราะเป็นผู้มีความรู้



กวา้งขวางและเขา้ใจสารได้ดทีัง้น้ีการศกึษา ระดบัปรญิญาตรแีละสูงกว่าปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจ
ของการรบัรู้คณุคา่โดยรวมอยู่ในระดบัสงูสุด  ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจโดยรวมใน
ทกุ ๆ ดา้นสงูสดุ และรองลงมาคอืกลุม่ ระดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ี แต่ในระดบั ต ่ากวา่ปรญิญา
ตร ีจะมกีารรบัรู้คุณค่าดา้นราคา ถอืเป็นปัจจยัสูงสดุ และปัจจยัดา้นการรบัรู้คณุภาพสนิคา้และการรบัรู้
ด้านคุณค่าทางสงัคม เป็นล าดบัถดัมา ซึ่งสอดคลอ้งกบั ผลการวจิยัของ ประเสรฐิ บวัเกต (2563) ที่
ศกึษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ของของลูกคา้คารแ์คร์ในจงัหวดัประจวบครีขีนัธ์พบว่าลูกคา้ที่มาใช้
บรกิารคาร์แคร์ในจงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายรุะหว่าง 26-35 ปี มสีถานภาพ
สมรส ส าเรจ็การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมรีายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท และประกอบ
อาชพีธุรกจิสว่นตวั 

ด้านอาชีพ พบว่า  อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพึงพอใจของการรบัรู้คุณค่าโดยรวมมีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยยะส าคัญ สอดคล้องกับงานวิจัยของ  Kotler& Keller (2009) .  อาชีพ 
(Occupation) คนทีม่อีาชพีต่างกนัย่อมมแีนวคดิ ค่านิยมต่อสิง่ต่างๆแตกต่างกนัเช่น นักบญัชคีวาม
ถูกต้อง กฎระเบยีบ ความเป็นจรงิ ในขณะทีน่กัการตลาดจะคดิถึงโอกาส การคดินอกกรอบ เพื่อให้
ขายสนิคา้ใหไ้ดม้ากทีส่ดุ การยอมรบัของคน 2กลุม่นี้กจ็ะแตกต่างกนัออกไป  

ด้านรายได้ พบว่า รายได้ทีแ่ตกต่างกนัมีความพึงพอใจของการรบัรู้คณุค่าโดยรวมมีความ
แตกต่างกนัอย่างมีนยัยะส าคญั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กฤษณา ทพั
วงษ์ (2559)  ผู้บริโภคทีม่ ีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภักดีที่แตกต่ างกัน 
เน่ืองจาก ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 60,001 - 80,000 บาทมคีวามภกัดตี่อรา้นคาร์แคร์มาก
ทีส่ดุ อาจเป็นเพราะการใหบ้รกิารและราคาของร้านคารแ์คร์นัน้ มรีาคาทีส่มเหตุสมผล พรอ้มทัง้ยงัชว่ย
อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูบ้รโิภคในด้านความสะอาดและดา้นเวลา ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เกศ
นภา ไลซานดรา้ ยะเสน (2553) 

ผลการศึกษาที่สรุปภาพรวมว่า ปัจจัยด้านอิทธิพลของคุณภาพประสบการณ์ลูกค้ามี
ความสมัพนัธ์กบัการรบัรู้คุณค่าส่งผลต่อความพึงพอใจของผูร้บับริการที่มีผลต่อการตดัสนิใจมาใช้
บรกิารซ ้าของร้านคารแ์คร ์ในเขตอมตะ ชลบุร ี นัน้ไดร้บัอทิธพิลจากคณุคา่ของประสบการลกูคา้อยูใ่น
ระดบัสูงนัน่หมายถงึ คณุคา่ประสบการณ์ทีด่ยี่อมส่งผลต่อความพงึพอใจและกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของ
ลกูคา้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Klaus and Maklan (2011) ทีว่่าคณุภาพประสบการณ์ลกูคา้จะส่งผล
เชงิบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิและนอกจากนัน้ความพงึพอใจของลูกคา้
ยงัส่งผลเชงิบวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าอีกด้วย และยิง่ไปกว่านัน้
มุมมองทัง้ 4 ดา้น 

1). ความสบายใจในการไดร้บับรกิาร (Peace-of-mind)  
2). ประสบการณ์ในขณะทีร่บับรกิาร  
3). ประสบการณ์ของผลติภณัฑ ์ 
4). ผลลพัธท์ีเ่กดิจากประสบการณ์หลงัใชบ้รกิาร  



และงานวิจัยของ  ไชยพศ รื่นมล (2558) ที่ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิคาร์แคร์ในกรุงเทพมหานคร พบว่าการรบัรู้คุณภาพผูบ้รโิภคใหค้วามส าคญักบัความ
พงึพอใจและความน่าเชือ่ถอืมากทีส่ดุ 

จากผลการวจิยัความสมัพนัธ์ของ 2 ตวัแปร ด้าน คุณภาพประสบการณ์ลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์
กบัการรบัรู้คุณค่า พบวา่ คณุภาพประสบการณ์ทีด่ขีองลกูคา้โดยรวมอยู่ในระดบัสูง นัน่หมายถงึลูกค้า
ส่วนใหญ่ได้รบัความพึงพอใจจากการใหบ้ริการของคาร์แคร์ โดย มอีทิธพิลต่อคุณค่าการรบัรู้ ทัง้ 3 
ดา้น  ไดแ้ก ่  

1. การรับรู้คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ กบัคุณภาพประสบการณ์ที่ดี ส่งให้ความพึงพอใจโดย
รวมอยูร่ะดบัสูงสดุ  ซึง่สอดคลอ้งไปกบั ทฤฏขีอง Butz & Goodstein (1996) ไดก้ลา่วว่า คณุคา่ทีร่บัรู้
คอื ความผูกพนัทางอารมณ์ทีจ่ดัตัง้ขึน้ ระหว่างลูกค้า และผลติภณัฑ์หลงัจากหลงัจากที่ลูกค้าได้ใช้
สนิคา้ หรอืบรกิาร  

2. การรบัรู้คุณค่าด้านราคา กบัคุณภาพประสบการณ์ที่ดี ส่งให้ความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ระดบัสูง นัน่หมายถึงว่า  เมื่อลกูค้าได้รบัคุณภาพประสบการณ์ทีด่จีากการเขา้รบับริการทัง้ก่อนรบั
บรกิาร ขณะรบับรกิาร และหลงัรบับรกิาร ลกูคา้มคีวามพงึพออยา่งสูง ความความพงึพอใจนัน้ สมัพนัธ์
กบั การรบัรูค้ณุคา่ด้านราคาสนิคา้ ซึง่ รุ่งนภา ออมสนิสมบูรณ (2556) ผลการศกึษาทสรุปว่าภาพรวม
ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นราคาพบว่าประเดน็ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่พงึพอใจมากทีสุ่ด 
ได้แก่ ราคาเหมาะสมเมื่อเทยีบกบับรกิารทีไ่ด้รบัโมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโภคของ Kotler & Armstrong 
(2009) ที่ได้กล่าวว่าการก าหนดราคา สินค้าให้เหมาะสมกับผลิตภัณฑ์โดยพิจารณาลูกค้าเป็น
เป้าหมายและก าหนดราคาต้อค านึงถงึปัจจยั อื่นๆ 

3. การรบัรู้คุณค่าด้านสงัคม กบัคุณภาพประสบการณ์ที่ด ีส่งให้ความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ระดบัสูง กล่าวคือ ลูกค้า ได้รบัคุณค่าประสบการณ์ลูกค้าที่ดี และสมัพนัธ์กบั การรบัรู้ คุณค่าด้าน
ผลติภณัฑ ์และ การรบัรู้คุณค่าด้านราคา มผีลในเชงิบวก จะส่งใหล้กูคา้รู้สกึถงึความสบายใจ ชอบใจ 
ซึง่การทีผ่ลติภณัฑ ์หรอืบรกิารจะสามารถกระตุ้นความรู้สกึทางอารมณ์ของผูบ้ริโภคหากลูกค้าเกดิ
ความรู้สกึในเชงิบวกต่อสนิคา้ หรอืบรกิาร ไม่ว่าจะเป็นความรู้สกึยนิด ีรูส้กึมคีวามสุข หรอืรู้สกึได้ถึง
ความสบายใจ จะส่งผลท าให้ลูกค้ามีโอกาสกลบัมาซื้อซ ้า หรือใช้บริการซ ้า อีกความสนุกสนาน 
เพลดิเพลนิใจ หรอืการมคีวามสุขใจในการเลอืกซื้อสนิคา้ หรอืใชบ้รกิารนัน้ถอืเป็นสิง่ทีม่คีวามส าคญั
และเกีย่วขอ้งกบัคณุคา่ทางดา้นอารมณ์ความรู้สกึของผูบ้รโิภค  ซึ่งสอดคลอ้งกบั ผลการวจิยัของ สวุร ี
ศวิะแพทย,์ (2549) หากลกูค้าเกดิความรู้สกึในเชงิบวกต่อสนิคา้ หรอืบรกิาร ไม่ว่าจะเป็นความรู้สึก
ยนิด ีรู้สกึมคีวามสุข หรอืรู้สกึได้ถงึความสบายใจ จะสง่ผลท าใหล้กูคา้มโีอกาสกลบัมาซือ้ซ ้า หรอืใช้
บรกิารซ ้า  และ สอดคลอ้งกบั นวลอนงค ์ผานดั (2556)  ไดท้ าการศกึษาโมเดลเชงิสาเหตุอทิธพิลของ
คณุภาพการใหบ้รกิาร และคณุค่าทีร่บัรู้ทีม่ตี่อความไวเ้น้ือเชือ่ใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อ และการ
กลบัมาใช้บรกิารซ ้าของลูกค้า สอดคลอ้งกบัผลการวจิัยของ กรกนก ชุบแวงวาปี (2557) ที่ศึกษา
อทิธพิลความเป็นเลิศของคุณภาพบริการที่มตี่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการและการบอกต่อของ
ผูใ้ชบ้รกิารบางจาก กรนีวอช เดอะพรเีมี่ยม (สาขาวภิาวดรีงัสติ-หลกัสี)่ ผลการวจิยั พบว่าความเป็น
เลศิของคุณภาพบรกิารความไวว้างใจในการใชบ้รกิารและการบอกต่อของผูใ้ชบ้รกิารในภาพรวมอยู่ใน



ระดบัมาก โดยพบว่าความเป็นเลศิของคุณภาพบรกิารมอีทิธพิลทางบวกต่อความไวว้างใจในการใช้
บรกิารความเป็นเลศิของคุณภาพบริการมีอิทธพิลทางบวกต่อการบอกต่อของผู้ใชบ้ริการและความ
ไวว้างใจในการใชบ้รกิารมอีทิธพิลทางบวกต่อการบอกต่อของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

ข้อเสนอแนะงานวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ผลทีไ่ด้จากการศกึษาครัง้นี้ ซึง่เป็นการศกึษาเฉพาะลูกค้าทีม่าใชบ้ริการคาร์แคร์ในเขต

อมตะ จงัหวดัชลบุรเีทา่นัน้ โดยการศกึษาครัง้ต่อไป ควรจะศกึษาฐานลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารในเขตอื่น ๆ 
ใน จงัหวดัชลบุร ีเพือ่ใหไ้ดข้อ้มูลทีค่รอบคลมุและได้เป็นแนวทางในการพฒันาธุรกจิคารแ์ครต์่อไป 

2. ในการศกึษาครัง้ต่อไป ควรศกึษาถงึแนวทางในการวางแผน หรอืมกีารกาหนดกล ยุทธ์
ทางการตลาดเพื่อทีจ่ะได้ทราบถงึจุดอ่อนของธุรกจิคาร์แคร์ในขณะนัน้ เพื่อการปรบัปรุงแกไขจุดอ่อน
ของทางร้านคาร์แคร์ และพฒันาจุดแขง็ของธุรกจิคาร์แคร์ใหม้ปีระสทิธิภาพสูงยิง่ขึน้ เพื่อทีจ่ะรกัษา
ฐานลกูคา้เดมิและเพื่อหาชอ่งทางเพิม่ฐานลูกคา้รายใหม่อย่างต่อเน่ือง 
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