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บทคัดยอ 

การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของลกูคาตอ คณุภาพในการใหบริการของ

ธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทร ปราการ และเพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกคาตอ คุณภาพในการใหบริการ

ของธุรกิจคารแคร ในจังหวัด จำนวนทั้งสิ้น 400 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น ซึ่งหาคา

ความเชื่อมั่นไดเทากับ 0.979 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก การแจกแจงความถี ่(Frequencies) คำนวณ

คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตร ฐาน (Standard Deviation) 

การทดสอบเพื่อหาคาความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) โดยกำหนดคานัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 เพ่ือวิเคราะหความแตกตางของตัวแปร และหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) 

ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 55.8 อายุ 31- 40 ป      

คิดเปนรอยละ 47.8 มีสถานภาพโสด จำนวน 230 คน คดิเปนรอยละ 57.5 ระดับ ปริญญาตรี จำนวน 266 คน 

คิดเปนรอยละ 66.50  ประกอบอาชีพบุคลากรเอกชน จำนวน 158 คน คิดเปนรอยละ 39.50 มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 30,001 – 40,000 บาท จำนวน114 คน คิดเปนรอยละ 28.50  

ปจจัยสวนบุคคลที่มีระดับความสัมพันธตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัด

สมุทรปราการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก  เพศ และระดับการศึกษา  ไม

ยอมรับสมมติฐาน ปจจัยสวนบุคคลที่มีระดับความสัมพันธตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร 

ในจังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก  อายุ สถานภาพ รายได

เฉลี่ยตอเดือน อาชีพ และความถี่ในการใชบริการ พบวา ระดับความสัมพันธตอคุณภาพการใหบริการของ

บุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ ยอมรับสมมติฐาน 

 

คำสำคัญ: ธุรกิจคารแคร  พนักงานของธุรกิจคารแคร  คุณภาพการใหบริการ  
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Abstract 

This research  The objective is to study the level of customer feedback.  Quality of 

service of car care business  In Samut Prakan Province  And to study the level of customer 

feedback  The quality of service of the car care business in the province totaled 400 persons. 

The instrument used was a questionnaire created by the researcher.  Which found the 

confidence value equal to 0.979. The statistics used in data analysis were  Frequency 

distribution  (Frequencies) Calculate percentage (Arithmetic Mean) and standard deviation. 

Test for finding one-way variance (One-Way ANOVA)  .05 to analyze the difference of variables  

And find the correlation coefficient (Pearson Correlation) 

The research found that  Most respondents are female.  55.8%, 31- 40 years old, 47.8%, 

single status 230 people, 57.5%, bachelor degree 266, 66.50%, 158 persons, private, 39.50%  

Average income per month 30,001 - 40,000 baht, 114 people, accounting for 28.50 percent. 

Individual factors that have a relationship level on service quality of car care business 

personnel  In Samut Prakan Province  not different  With statistical significance at the level of 

0.05, including gender and education level  Not accepting assumptions  Personal factors that 

have a relationship level on service quality of car care business personnel  In Samutprakarn 

province, there was a significant difference at the level of 0.05, namely age, status, average 

income per month, occupation and frequency of service. It was found that the relationship 

level on the service quality of car care business personnel  In Samut Prakan Province  Accept 

the assumption  

 

Keywords: Car care business, Employees of car care business, Service quality 

 

ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 

 ปจจุบันในประเทศไทย มีจำนวนผูใชรถยนตสวนบุคคลเปนจำนวนมากและมีแนวโนม  เพิ่มมากขึ้น

อยางตอเนื่อง โดยเห็นไดจากปญหาการจราจรที่หนาแนนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งมีปจจัย

สนับสนุนจากโครงการรถยนตคันแรกในป 2555 และระบบขนสงสาธารณะ ยังไมครอบคลุม ไมเพียงพอตอ

ความตองการใชงานของคนกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทำใหการดำรงชีวิตในสังคมเมืองมีความจำเปนตอง

ใชรถยนตสวนบุคคลในการเดินทาง เพ่ือความสะดวกและประหยัดเวลาในการเดินทางไปยังสถานที่ตางๆ จาก

สถิติกรมการขนสงพบวาในป 2559 มีปริมาณรถยนตจำนวน 37,180,380 คัน เพิ่มขึ้นจากป 2558 ซึ่งเดิมมี

จำนวนรถยนต 36,049,524 คัน (กรมขนสงทางบก, 2559) สงผลใหธุรกิจที่เก่ียวของกับอุตสาหกรรมยานยนต

มีแนวโนมเติบโตสูงตามเชนเดียวกัน 
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 นอกจากนี้ เนื่องจากรูปแบบการดำเนินชีวิตของคนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในปจจุบันเต็ม

ไปดวยความเรงรีบ ตองการความสะดวกสบายที่มากขึ้น และพักอาศัยอยูในคอนโดมิเนียมหรืออาคารชุดแทน

การอาศัยอยูบานเดี่ยวหรือทาวนเฮาส เพิ่มมากขึ ้น ซึ่งทำใหมีพื้นที่ใชสอยในการบำรุงรักษาหรือทำความ

สะอาดรถยนตสวนบุคคลนอยลง สงผลทำใหพฤติกรรมของผูใชรถยนตเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ที่จะทำการ

ดูแลรักษาและลางทำความสะอาดรถยนตดวยตนเองตามที่อยูอาศัย เปนการนำรถยนตไปใชบริการดูแลรักษา

และทำความสะอาดที่ศูนยบริการคารแครตามปมน้ำมัน หางสรรพสินคาหรือรานทั่วไปแทน 

 ธุรกิจคารแครเปนธุรกิจบริการที่ใหบริการเกี่ยวกับการบำรุงรักษาและการทำความสะอาดรถยนต เชน 

ลาง ดูดฝุน ขัด และเคลือบสีโดยภาพรวมของธุรกิจคารแครในประเทศไทย มีมูลคา รวมกวา 10,000 ลานบาท 

แบงเปนธุรกิจลางรถประมาณ 8,000 ลานบาท และบริการอื่นๆ อาทิ การทำเคลือบแกว ทำสี ทำเบาะ 

ประมาณ 2,000 ลานบาท ในแตละปมีการเติบโตประมาณรอยละ 10  (Thai PBS, 2556) จากตัวเลขดังกลาว

จะเห็นไดวามีธุรกิจคารแครเกิดขึ้นจำนวนมาก  

 ดังนั้นผูประกอบธุรกิจคารแครตองเนนเรื่องของคุณภาพของการใหบริการ เพื่อแขงขันกับธุรกิจคาร

แครอื่น ซึ่งในการใหบริการของธุรกิจคารแครนั้น ตองเนนการใหบริการที่มีลักษณะคลอบคลุมครบทุกอยาง 

ไดแก การลางทำความสะอาดรถอยางครบวงจร ทั้งภายนอก ภายในซอมบำรุง ขายอุปกรณคารแครแบบ DIY 

(Do It Yourself) นอกจากนี้ยังตองมีที่พักผอนสำหรับลูกคาในระหวางการลางหรือการใหบริการ โดยธุรกิจ

คารแครจะแบงออกเปน 4 รูปแบบดวยกัน คอื 1. บริการรักษารถโดยเฉพาะ 2. บริการรักษารถตามหางสรรพ 

3. บริการรักษารถในสถานีบริการน้ำมัน 4. บริการรักษารถที่ใชเครื่องลางอัตโนมัติ  

 จากปริมาณรถยนตที่เพิ่มขึ้นทุกป สงผลใหธุรกิจที่เก่ียวของทั้งทางตรงและทางออมเติบโตตามไปดวย 

โดยเฉพาะธุรกิจคารแคร ที่มีมูลคาประมาณ 8 พันลานบาทในป 2556 และคาดวาจะมีแนวโนมเติบโตสูงขึ้น 

หลังจากเหตุการณน้ำทวมในป 2554 ไดมีแบรนดคารแครจากตางประเทศรุกเขาสูตลาดไทยจำนวนมาก แตยัง

เปนรูปแบบของการที ่ตัวแทนนำโปรดักสเขามาจำหนวย หรือใชในรานเปนหลัก ซึ่งยังขาดปจจัยดานการ

จัดการทั้งในสวนของซัพพลายและกำลังคน สงผลใหแบรนดเหลานี้หายไป 

 จากปญหาและการแขงขันในปจจุบัน รวมถึงโอกาสของธุรกิจคารแครครบวงจร จึงเปนที่มาของ

การศกึษาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแครจังหวัดสมุทรปราการซึ่งในการศึกษาครั้ง

นี้จะศึกษาธุรกิจคารแครในรูปแบบแรก คือการดำเนินธุรกิจคารแครแบบบริการรักษารถโดยเฉพาะ รูปแบบนี้

เนนใชพนักงานในการใหบริการ โดยผลการวิจัยครั้งนี้จะเปนประโยชนอยางยิ่งตอผูทำการวิจัย ผูใชบริการและ

ภาคธุรกิจเพื่อใหผูที่สนใจประกอบธุรกิจคารแครไดนำแนวทางการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจคารแคร ไปใช

ประโยชนตอไป 

 

วัตถุประสงคในการวิจัย 

  1.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกคาตอ คุณภาพในการใหบริการของธุรกิจคารแครในจังหวัด

สมุทรปราการ  
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  2. เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาตอคุณภาพในการใหบริการของธุรกิจคารแครใน

จังหวัดสมุทรปราการ โดยจำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

 

สมมติฐานการวิจัย 

 1.  ผูใชบริการคารแครที่มีเพศตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพในการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคาร

แครตางกัน 

 2.  ผูใชบริการคารแครที่มีอายุตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพในการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคาร

แครตางกัน 

 3.  ผูใชบริการคารแครที่มีสถานภาพตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพในการใหบริการของบุคลากร

ธุรกิจคารแครตางกัน 

 4.  ผูใชบริการคารแครที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพในการใหบริการของ

บุคลากรธุรกิจคารแครตางกัน 

 5.  ผูใชบริการคารแครที่มีอาชีพตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพในการใหบริการของบุคลากรธุรกิจ

คารแครตางกัน 

 6.  ผูใชบริการคารแครที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพในการใหบริการของบุคลากร

ธุรกิจคารแครตางกัน 

 7.  ผูใชบริการคารแครที่มีความถ่ีในการใชบริการตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพในการใหบริการของ

บุคลากรธุรกิจคารแครตางกัน 

 

ขอบเขตของการศึกษา 

 1.  ขอบเขตดานเนื ้อหาผูวิจัยไดศึกษาเกี่ยวของกับคุณภาพในการใหบริการของธุรกิจคารแครใน

จังหวัดสมุทรปราการ โดยผูวิจัยจะศึกษาตามองคประกอบของคุณภาพการบริการ (Service Quality) ทั้ง 5 ดาน 

ไดแก 1. สิ ่งที ่จับตองได (Tangible) 2. การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness)  3. การเอาใจใส 

(Empathy) 4. ความนาเชื่อถือ (Reliability) และ 5. ความไววางใจ (Assurance) 

 2.  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาผูมาใชบริการ

ธุรกิจคารแครในพ้ืนท่ีจังหวัดสมุทรปราการ จำนวนทั้งสิ้น 399 คน 

 3.  ขอบเขตดานระยะเวลา ในการศึกษาตั้งแตเดือนกุมภาพันธ –  เดือนเมษายน พ.ศ. 2561 

 

ประโยชนของการวิจัย 

 1.  ทำใหไดขอมูลระดับปจจัยคุณภาพในการใหบริการของธุรกิจคารแครในจังหวัดสมุทรปราการจะ

เปนประโยชนอยางยิ่งตอ ผูใชบริการและภาคธุรกิจในพ้ืนที่จังหวัดสมุทรปราการ 
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 2. ผลการศึกษาจะเปนประโยชนในการพัฒนาบุคลากรใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการของธุรกิจ

คารแคร เพ่ือใหผูที ่สนใจประกอบธุรกิจคารแครไดนำแนวทางการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจคารแคร ไปใช

ประโยชนตอไป 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาผูมาใชบริการธุรกิจคารแครในพ้ืนที่จังหวัดสมุทรปราการ  

 กลุมตัวอยาง (sample) การวิจัยครั้งนี้กำหนดกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ผูใชบริการธุรกิจคาร

แครในพ้ืนที่จังหวัดสมุทรปราการ จำนวนทั้งสิ้น 399 คน 

 

กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยการพัฒนาคุณภาพการใหบริการธุรกิจคารแคร ในพื้นที่จังหวัด

สมุทรปราการ ซึ่งผูศึกษามีความสนใจนำแนวคิดทฤษฏีสองปจจัย (two-factor theory) ของ (Parasuraman 

and others, 1988)  มาประยุกตใชและกำหนดเปนตัวแปรของการศกึษาครั้งนี ้

 

วิธีการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ ใชการวิจัยเชิงสำรวจ และผูวิจัยไดศกึษาคนควาขอมูลที่เก่ียวของกับงานวิจัย ดังนี ้

 1.  ทบทวนแนวคิดและทฤษฏีตางๆที่เก่ียวของ โดยศึกษาจากหนังสือ ตำรา ที่เก่ียวของกับการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร จังหวัดสมุทรปราการ 

 2. ศึกษาขั้นตอนการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือแบบสอบถาม จากงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวของ 

เพ่ือนำมาเปนแนวทางในการวางโครงสรางของแบบสอบถามในการวิจัย 

 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามซึ่งมีโครงสรางคำถาม ดังนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 
       

คุณภาพในการใหบริการของบุคลากร 

ธุรกิจคารแคร 

1. ปจจัยสิ่งที่จับตองได (Tangible) 

2. ปจจัยการตอบสนองของพนักงาน 

    (Responsiveness) 

3. ปจจัยการเอาใจใส (Empathy) 

4. ปจจัยความนาเชื่อถือ (Reliability) 

5. ปจจัยความไววางใจ (Assurance) 

ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. ระดับการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดตอเดือน 

7. ความถี่ในการใชบริการ 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
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 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายไดตอเดือน ความถี่ในการใชบริการ ขอเสนอแนะ 

 ตอนที่ 2 คุณภาพในการใหบริการของบุคลากรในธุรกิจคารแคร ตามองคประกอบของคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) 5 ด าน คือ 1) ส ิ ่งท ี ่จ ับตองได (Tangible) 2) การตอบสนองของพนักงาน 

(Responsiveness) 3) การเอาใจใส   (Empathy) 4) ความน าเช ื ่อถ ือ (Reliability) 5) ความไว วางใจ 

(Assurance)  ลักษณะคำถามเปนแบบมาตรประมาณคา Rating Scale โดยกำหนดคะแนน เปน 5 ระดับ คือ 

เห็นดวยมากที่สุด เห็นดวยมาก เห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอย เห็นดวยนอยที่สุด 

 ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะ เปนคำถามปลายเปด 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยเก็บขอมูลโดยการแจกแบบสอบถาม โดยกลุมตัวอยางสามารถตอบคำถามไดอยางอิสระเพื่อให

ไดขอมูลที่ถูกตอง ครบถวน ตรงกับเปนความจริงท่ีสุด 

  จากนั้นผูวิจัยจะกระทำการตรวจสอบขอมูล โดยผูวิจัยทำการตรวจสอบความครบถวนสมบูรณของ

แบบสอบถามที่เก็บกลับมา ซึ่งกลุมตัวอยางจะตองมีการตอบขอคำถามครบทุกขอคำถาม 

 

สรุปผลการวิจัย 

การศึกษาวิจัยการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ 

สามารถสรุปผลการวิจัยเปนข้ันตอนไดดังนี ้ 

ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยวิธีการแจกแจงความถี่หาจำนวนและหา

คารอยละ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน และความถี่ในการใช

บริการ ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลมีรายละเอียด ดังนี้ 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 55.8 อายุ 31- 40 ป คิด

เปนรอยละ 47.8 มีสถานภาพโสด จำนวน 230 คน คิดเปนรอยละ 57.5 มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี จำนวน 

266 คน คดิเปนรอยละ 66.50  สวนใหญ ประกอบอาชีพบุคลากรเอกชน จำนวน 158 คน คิดเปนรอยละ 39.50 

มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 30,001 – 40,000 บาท จำนวน114 คน คิดเปนรอยละ 28.50 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ทั้ง 5 ดาน โดยหาคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคาร

แคร ในจังหวัดสมุทรปราการ พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัด

สมุทรปราการภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   เทากับ 0.35   

โดยพิจารณาเปนรายดานของคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการไดดังนี ้

ระดับคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการดานสิ่งท่ีจับตองได อยู

ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.91 
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ระดับคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการดานการตอบสนอง

ของพนักงาน อยูในระดับมาก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.57  

ระดับคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการดานการเอาใจใสอยูในระดับ

มาก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.45 และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.08  

ระดับคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการดานความนาเชื่อถือ 

อยูในระดับมาก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.14  

ระดับคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการดานความไววางใจ อยู

ในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.58 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี ้

ปจจัยสวนบุคคลที่มีระดับความสัมพันธตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัด

สมุทรปราการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก  เพศ และระดับการศึกษา          

ไมยอมรับสมมติฐาน 

ปจจัยสวนบุคคลที่มีระดับความสัมพันธตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัด

สมุทรปราการ แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ไดแก  อาย ุสถานภาพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

อาชีพ และความถี่ในการใชบริการ พบวา ระดับความสัมพันธตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคาร

แคร ในจังหวัดสมุทรปราการ ยอมรับสมมติฐาน 

 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

1.  ผู ใชบริการใหความสำคัญดานการเอาใจใสมาเปนอันดับที่ 1 รองลงมาคือดานความไววางใจ 

ความนาเชื่อถือ การตอบสนองของพนักงาน และดานสิ่งท่ีจับตองได ตามลำดับ 

 ดังนั้น ผูประกอบธุรกิจคารแคร จึงตองมีการพัฒนาการใหบริการดานความไววางใจ มาเปนอันดับ

แรก และรองลงมาคือดานความไววางใจ ความนาเชื่อถือ การตอบสนองของพนักงาน และดานสิ่งที่จับตองได  

2.  ดานความไววางใจ ลูกคาใหความสนใจเรื่องการสรางความมั่นใจและความเปนกันเองกับลูกคาใน

การใหบริการของพนักงาน ดังนั ้น ผู ใหบริการธุรกิจคารแครควรมีการฝกอบรมพนักงานใหมีความรู

ความสามารถในการใหบริการอยางถูกตอง และมีความเขาใจบริการที่มากขึ้น เพื่อทำใหลูกคาเกิดความ

ไววางใจในการใหบริการ 

3.  ดานความรับผิดชอบ ลูกคาใหความสนใจการแสดงออกถึงความจริงใจความพรอมและยินดี

ใหบริการ มีความรับผิดชอบในการใหบริการของพนักงาน ดังนั้นผูใหบริการธุรกิจคารแครควรสรางพนักงานให

มีความรับผิดมีใจรักในการทำงานเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดทุกสถานการณ 

4.  ดานความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ลูกคาใหความสนใจกิริยามารยาทและบุคลิกภาพการดูแลเอาใจ

ใสลูกคาของพนักงานบริการ ดังนั้น ผูใหบริการธุรกิจคาร ควรอบรมบุคลิกภาพใหกับพนักงานเพื่อเพ่ิมคุณภาพ

ใหกับการบริการ 
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 5.  ดานความนาเชื่อถือ ลูกคาใหความสนใจสถานที่ใหบริการตองมีความสะดวกสะอาด และรวดเร็ว

ของพนักงานบริการ ดังนั้น ผูใหบริการธุรกิจคาร ควรมีการปรับปรุงสถานที่ใหบริการใหลูกคาสามารถเขามาใชบริก

การไดสะดวกและมีความสะอาดเพ่ือดึงดูดการมาใชบริการของลูกคาได 

 6. ดานความปลอดภัย ลูกคาใหความสนใจระบบการรักษาความปลอดภัยและการปฏิบัติงานของ

พนักงานสามารถสรางความมั่นใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการไดมากนอยแคไหน ดังนั้น ผูใหบริการธุรกิจคาร 

ควรมีการจัดฝกพนักงานใหมีความสามารถการจัดการระบบการทำงานตางๆ ไดคลองแคลวและรอบคอบ 

 

อภิปรายผล 

จากการศึกษาและวิเคราะหการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัด

สมุทรปราการ สามารถสรุปสำคัญที่สามารถนำมาวิเคราะหและอภิปรายผลไดตามหัวขอ ดังตอไปนี้ 

ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 55.8 อายุ 31- 40 ป คิดเปนรอยละ 47.8 มีสถานภาพ

โสด จำนวน 230 คน คิดเปนรอยละ 57.5 มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี จำนวน 266 คน คิดเปนรอยละ 66.50  

สวนใหญ ประกอบอาชีพบุคลากรเอกชน จำนวน 158 คน คิดเปนรอยละ 39.50 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 

– 40,000 บาท จำนวน114 คน คิดเปนรอยละ 28.50 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร จำแนกตามเพศ พบวาไมสงผลตอ

คุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยเพศแตกตางกัน มีความเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกัน จำแนกตามอาย ุพบวา

สงผลตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยชวงอายุตางกัน มี

ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน อยางมี

นัยสำคัญทางสถิติทีระดับ 0.05 จำแนกตามระดับการศึกษา พบวา ไมสงผลตอคุณภาพการใหบริการของ

บุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ  โดยระดับการศึกษาตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกัน จำแนกตามสถานภาพ พบวา 

สงผลตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยสถานภาพ ตางกัน มี

ความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน อยางมี

นัยสำคัญทางสถิติทีระดับ 0.05 จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา สงผลตอคุณภาพการใหบริการของ

บุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติทีระดับ 

0.05 จำแนกตามอาชีพ พบวาสงผลตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ 

โดยอาชีพตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ 

แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติทีระดับ 0.05 จำแนกตามความถี่การใชบริการ พบวาสงผลตอคุณภาพการ

ใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยความถี่ในการใชบริการตางกัน มีความเห็นตอ
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คุณภาพการใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทาง

สถิติทีระดับ 0.05 

ความคิดเห็นตอคุณภาพใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมอยู

ในระดับมาก ซึ่งบงบอกไดวา SERVQUAL จะสะทอนถึงคุณลักษณะในการบริการที่เปนเครื่องมือใชวัดความ

คาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพการใหบริการธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งสอดคลองกับ

แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) ไดกลาวไววา คุณภาพของการบริการนั้นเปนสิ่งที่

เกิดจากความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการ ดังนั้นแตละคุณลักษณะของการบริการนั้นจะถูกพัฒนามาจาก

ความคาดหวังของลูกคานั่นเอง จึงไมแปลกหาก คาเฉลี่ยของความคาดหวังจะมีคาอยูในระดับมากถึงระดับมาก

ที่สุด 

ในรายดานของความคิดเห็นตอคุณภาพใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ

มี 3 อันดับแรก คือ ผูใชบริการมีความคิดเห็นในดานการเอาใจใสเปนอันดับ 1 รองลงมาคือความไววางใจ และ

ความนาเชื่อถือ ตามลำดับ ดังนั้น ผูประกอบธุรกิจคารแคร จึงตองมีการพัฒนาการใหบริการดานความไววางใจ

เปนอันดับแรก 

คาดหวังตอคุณภาพใหบริการของบุคลากรธุรกิจคารแคร ในจังหวัดสมุทรปราการ คือ ผูใชบริการมี

ความคาดหวังในดานการเอาใจใสมากที่สุด รองลงมาคือดานความไววางใจ และดานความนาเชื่อถือ ตามลำดับ 

ดังนั้นพนักงานตองมีความเอาใจใสลูกคา จดจำรายละเอียดของลูกคา เปนอยางดี มีความเสมอภาคในการ

ใหบริการ ใชเวลาในการใหบริการที่เหมาะสม คอยอำนวยความสะดวกใหกับลูกคาผูมารับบริการ 

 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

1.  ผู ใชบริการใหความสำคัญดานการเอาใจใสมาเปนอันดับที่ 1 รองลงมาคือดานความไววางใจ 

ความนาเชื่อถือ การตอบสนองของพนักงาน และดานสิ่งท่ีจับตองได ตามลำดับ 

 ดังนั้น ผูประกอบธุรกิจคารแคร จึงตองมีการพัฒนาการใหบริการดานความไววางใจ มาเปนอันดับ

แรก และรองลงมาคือดานความไววางใจ ความนาเชื่อถือ การตอบสนองของพนักงาน และดานสิ่งที่จับตองได  

2.  ดานความไววางใจ ลูกคาใหความสนใจเรื่องการสรางความมั่นใจและความเปนกันเองกับลูกคาใน

การใหบริการของพนักงาน ดังนั ้น ผู ใหบริการธุรกิจคารแครควรมีการฝกอบรมพนักงานใหมีความรู

ความสามารถในการใหบริการอยางถูกตอง และมีความเขาใจบริการที่มากขึ้น เพื่อทำใหลูกคาเกิดความ

ไววางใจในการใหบริการ 

3.  ดานความรับผิดชอบ ลูกคาใหความสนใจการแสดงออกถึงความจริงใจความพรอมและยินดี

ใหบริการ มีความรับผิดชอบในการใหบริการของพนักงาน ดังนั้นผูใหบริการธุรกิจคารแครควรสรางพนักงานให

มีความรับผิดมีใจรักในการทำงานเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดทุกสถานการณ 
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4.  ดานความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ลูกคาใหความสนใจกิริยามารยาทและบุคลิกภาพการดูแลเอาใจใส

ลูกคาของพนักงานบริการ  ดังนั้น ผูใหบริการธุรกิจคาร ควรอบรมบุคลิกภาพใหกับพนักงานเพื่อเพิ่มคุณภาพใหกับ

การบริการ 

5.  ดานความนาเชื่อถือ ลูกคาใหความสนใจสถานที่ใหบริการตองมีความสะดวกสะอาดและรวดเร็ว
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