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บทคัดยอ 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาระดับความภักดีของลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแคร                                                     

ในจังหวัดปตตานี และ 2) เพ่ือศึกษากลยุทธการตลาดบริการ คุณภาพบริการ และการบริหารประสบการณ

ลูกคาที่สงผลตอความภักดีของลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี กลุมตัวอยาง คือ ผูท่ีเขามาใช

บริการธุรกิจคารแครในอําเภอเมืองจังหวัดปตตานี จํานวน 382 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล                                                      

ไดแก แบบสอบถาม สถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน                                                

และคาสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัย พบวา กลยุทธการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน

การสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สงผลตอความภักดีของลูกคาที่ใช

บริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี รอยละ 62.4 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (b = .305, .181,                        

.162, .159, .150) คุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานการรูจักและเขาใจ

ลูกคา สงผลตอความภักดีของลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี รอยละ 49.6 อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 (b = .524, .078) และการบริหารประสบการณลูกคาดานประสบการณทางกายภาพ                                          

และดานประสบการณทางจิตใจ สงผลตอความภักดีลูกคาท่ีใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี                                                                                  

รอยละ 39.9 อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 (b = .365, .190) 

คําสําคัญ:  กลยุทธตลาดบริการ  คุณภาพการบริการ  การบริหารประสบการณลูกคา  ความภักดีของลูกคา 
 

Abstract 

This study aimed to: 1) investigate the level of customer satisfaction with car care 

services in Pattani province, and 2) examine the impact of marketing strategies, service 

quality, and customer experience management on customer satisfaction in these businesses. 
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The sample group consisted of 382 customers who used car care services in Mueang district 

of Pattani province. The data collection tools included questionnaires, and statistical 

methods used for data analysis included mean percentage, standard deviation, and multiple 

regression. The research findings revealed that marketing strategies related to product, price, 

promotion, process, and physical environment significantly influenced customer satisfaction, 

accounting for 62.4% of the variance, with statistical significance at .01 (b = .305, .181, .162, 

.159, .150). Service quality, particularly service integrity and customer understanding, 

significantly affected customer satisfaction,  explaining 49.6% of the variance, with statistical 

significance at .01 (b = .524, .078).  Additionally, customer experience management, in terms 

of physical and psychological experiences, influenced customer satisfaction by 39.9%, with 

statistical significance at .01 (b = .365, .190). 

Keywords: Service Marketing Strategy, Service Quality, Customer Experience Management, 

Customer Loyalty 
 

บทนํา 

ปจจุบันปริมาณรถยนตในประเทศไทยมีจํานวนเพ่ิมสูงขึ้นจากอดีต ซึ่งเห็นไดจากขอมูลสถิติการจด

ทะเบียนรถยนตใหมตั้งแตเดือนมกราคมถึงเดือนธันวาคมพุทธศกัราช 2564 – 2566 ดังตารางที่ 1 
 

ตารางที่ 1  สถิติการจดทะเบียนรถยนตใหมจังหวัดปตตานีปพุทธศักราช 2564 – 2566  

ที่มา : กลุมสถิติการขนสง กองแผนงาน กรมการขนสงทางบก. (2567)  

จาก https://web.dlt.go.th/statistics/ 
 

จากจํานวนการเพ่ิมข้ึนของรถยนตในปจจุบันทําใหธุรกิจที่เก่ียวของกับรถยนตทั้งทางตรงและทางออม

เติบโตตามไปดวย โดยเฉพาะธุรกิจคารแคร เพ่ือรองรับและตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีมากขึ้น    

ธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานีนับวาเปนธุรกิจที่มีการขยายตัวเพิ่มข้ึนและคาดวาจะมีแนวโนมท่ีจะ

เติบโตมากขึ้น เนื่องจากจังหวัดปตตานีเปนจังหวัดหลักทางเศรษฐกิจ 3 จังหวัดชายแดนใต (เทศบาลเมือง

ปตตาน,ี 2565) จากการทบทวนวรรณกรรมของนักวิชาการทั้งในประเทศและตางประเทศในชวง 5 ปที่ผานมา

การจดทะเบียนรถยนตใหมจังหวัดปตตาน ี

ป พ.ศ. 2564 ป พ.ศ. 2565 ป พ.ศ. 2566 

จํานวน  20,522 คัน จํานวน  22,323 คัน จํานวน  22,066 คัน 
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พบวางานวิจัยเก่ียวกับธุรกิจคารแครมีจํานวนนอย แตผูวิจัยพบงานวิจัยของผูที่ศึกษาปจจัยที่สงผลตอความ

ภักดีของลูกคาที่มีตอธุรกิจคารแคร ดังนี้ ความภักดีของลูกคา (Customer loyalty) ถือเปนกุญแจสําคัญของ

บริษัทและผูประกอบกิจการเพ่ือที่จะไดรับความไดเปรียบทางการแขงขัน เพราะลูกคาอาจจะกลับมาซื้อหรือใช

บริการไดในอนาคต (Oliver, 1999) ทั้งนี้ในสวนปจจัยกลยุทธการตลาดบริการ ปจจัยคุณภาพบริการ และ

ปจจัยการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจคารแครนั้นมีไมมากนัก แตพบงานวิจัยที่ศึกษาในบริบทของ

ธุรกิจบริการอ่ืน ๆ อาทิเชน สุจิตร สาขะจร และยุทธชัย ฮารีบิน (2566) ศึกษา ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดที่สงผลตอความภักดีของผูใชบริการ กรณีศึกษา ศูนยวิทยาศาสตรการแพทยที่ 11/1 ภูเก็ต พบวา                                                                                     

ปจจัยกลยุทธการตลาดบริการ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานองคประกอบทางกายภาพ และดาน

ผลิตภัณฑ สงผลตอความภักดีของผูใชบริการศูนยวิทยาศาสตรการแพทยที่ 11/1 ภูเก็ต ปริฉัตร ทองสามส ี

และคณะ (2565) ศึกษา ปจจัยคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาที่ใชบริการ บริษัท อีซูซุตั้งเชีย

ฮวด นครปฐม จํากัด สาขาสํานักงานใหญ (สระกะเทียม) พบวา ปจจัยคุณภาพบริการดานการตอบสนองตอ

ความตองการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความอาใจใสในบริการ และดานความเชื่อบริการ                                                                       

สงผลตอความภักดีของลูกคาที่ใชบริการ และดวงหทัย เต็งรัตนประเสริฐ (2564) ศึกษา ความสัมพันธของการ

รับรูความเปนเลิศของการบริหารประสบการณลูกคาท่ีสงผลตอความจงรักภักดี ของลูกคาธุรกิจโฮมสเตยใน

ประเทศไทย พบวา การบริหารประสบการณลูกคา มีความสัมพันธ และมีผลกระทบเชิงบวกกับความ

จงรักภกัดีของลูกคา 

จากท่ีกลาวมาขางตนผูวิจัยไดเล็งเห็นถึงความสําคัญและปญหาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาตัวแปร                                

กลยุทธการตลาดบริการ คุณภาพการบริการ และการบริหารประสบการณลูกคาท่ีสงผลตอความภักดีของ

ลูกคาธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี เพ่ือใหผูประกอบการธุรกิจคารแครนําผลที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้                                           

ไปปรับปรุงวางแผนกลยุทธการตลาดใหสอดคลองเหมาะสมและตรงกับความตองการของผูบริโภคอยางเต็ม

ประสิทธิภาพ 
 

วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความภักดีของลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี 

2. เพ่ือศึกษากลยุทธการตลาดบริการ คุณภาพบริการ และการบริหารประสบการณลูกคาท่ีสงผลตอ

ความภักดีของลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี 
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การทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคิดการวิจัย 

แนวคิดเกีย่วกับความภักดีของลูกคา 

Oliver (2014) กลาววา ความภักดีของลูกคาเปนกุญแจสําคัญของผูประกอบกิจการ อีกทั้งยังเปนขอ

ผูกมัดวาลูกคาจะซื้อสินคาหรือใชบริการหรือไม เพ่ือที่จะไดรับความไดเปรียบทางการแขงขันผูประกอบการ

ควรใหความสําคัญกับการสรางความภักดีของลูกคาใหเกิดข้ึน เพราะหากเกิดความภักดีแลว ลูกคาอาจจะ

กลับมาซื้อหรือใชบริการไดในอนาคต 

นันทนาฏ อุพงค และคณะ (2564) กลาววา ความภักดีของลูกคา ประกอบดวย 2 ดาน ดังนี ้ 

1) ความภักดีดานทัศนคติ หมายถึง ความคิดและความรูสึกที่ดีของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการ

ทัศนคติเริ่มจากที่บุคคลไดรับรูถึงผลิตภัณฑใหมดวยการไดเรียนรูขอมูลผานทางสื่อสารการตลาดแลวรวบรวม

เขากับความคิดของตนเอง 

2) ความภักดีดานพฤติกรรม หมายถึง เปนการแสดงออกทางการกระทําที่สืบเนื่องมาจากความเชื่อ                                    

ในตราสินคาหรือผลิตภัณฑหรือบริการ เมื่อไดรับประสบการณที่ดีจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการ 

แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธตลาดบริการ 7P’s 

  Wirtz and Lovelock (2022) กลาววา ลักษณะของธุรกิจบริการ คือ บริการไมสามารถจับตองได                                        

บริการไมสามารถแบงแยกได บริการมีความไมแนนอน และไมสามารถเก็บไวได ทําใหตองรวมองคประกอบ

ทางดานกลยุทธอื่น ๆ เขาไวดวยในกลยุทธการตลาดบริการ นั่นคือ การใช 7P’s เพ่ือเขาถึงความตองการของ

ผูบริโภคและการสรางกําไรทางธุรกิจและความไดเปรียบในการแขงขันในตลาดบริการ ซึ่งสอดคลองกับ                                                 

Zeithama et al. (2010) และ Kotler and Keller (2012) อธิบายวาสวนประสมทางการตลาดทั้ ง 7                                                         

องคประกอบ เปนตัวแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ซึ่งผูประกอบการหรือบริษัทสามารถนํามา

ประยุกตใชรวมกัน เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมผูบริโภคเปาหมายได  

สุรพันธ ใจมา และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2564) กลาววา กลยุทธการตลาดบริการ ประกอบดวย 7 ดาน                                                                              

ดังนี้ 

 1) ผลิตภัณฑบริการ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑหรือบริการที่สงมอบใหแกลูกคา 

 2) ราคาคาใชจาย (Price) หมายถึง คาใชจายในแตละครั้งตอการใชบริการตองมีความเหมาะสม 

 3) สถานที่และเวลาที่เขาถึงบริการ (Place) หมายถึง ภาพรวามของสถานที่ใหบริการมีทําเลที่ตั้ง

เหมาะสมเขาใชบริการไดงายและสะดวก 

 4) การสงเสริมการตลาดและการใหการศึกษาแกลูกคา (Promotion) หมายถึง การสื่อสารหรือ

โฆษณาใหขอมูลขาวสารแกลูกคา 
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 5) บุคลากรผูใหบริการ (People) หมายถึง ความนาเชื่อถือของบุคลากรที่ผานการฝกอบรม เพ่ือทําให

ลูกคาเกิดความประทับใจ 

 6) กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง การบริการที่มีแบบแผนเปนไปตามกลยุทธที่วางไวเพ่ือให

ไดการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

 7) ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง ลักษณะทั่วไปที่ลูกคาสามารถเห็นไดทั่วไป                                                                     

เชน บรรยากาศของสถานที่ ความสะอาด เปนตน 

 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 Parasuraman et al. (1985) กลาววา คุณภาพบริการเกิดจากประสบการณที่คลายกันทั้งสมหวังและ

ผิดหวังของผูมารับบริการ ไมวาคุณภาพบริการจะดีหรือไมข้ึนอยูกับวาผูใชบริการรับรูถึงบริการท่ีไดรับแลวตรง

กับที่คาดหวังหรือไม 

 ปฐมพงค กุกแกว และวัชรพงษ เงินเรืองโรจน (2563) กลาววา คุณภาพการบริการ ประกอบดวย                                        

5 ดาน ดังนี้   

 1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ใหบริการอยางเต็มประสิทธิภาพและมี

ความรับผิดชอบหากเกิดขอผิดพลาด 

 2) ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ใหบริการอยางถูกตองและชัดเจนจน

ผูรับบริการเกิดความไววางใจ 

 3) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การเตรียมความพรอมในการตอบสนอง

ผูรับบริการไดอยางทันทวงท ี

 4) ดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถึง การใหบริการดวยความรูและ

ความสามารถใหแกผูรับบริการ 

 5) ดานการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถึง การรูถึงความตองการของผูรับบริการที่มีไม

เทากันและใหบริการไดอยางตรงความตองการของผูรับบริการแตละราย  

 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคา 

 Schmitt (2015) กลาววา การบริหารประสบการณ เปนการสรางความประทับใจและความรูสึกที่ดี

ใหกับผูบริโภค และตอกย้ําความรูสึกใหกับผูบริโภคผานการใหบริการตาง ๆ 

  โฉมไฉน บันลือสินธ และพนม คลี่ฉายา (2564) กลาววา การบริหารประสบการณลูกคา ประกอบดวย                                       

2 ดาน ดังนี ้
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กลยุทธการตลาดบรกิาร 7P’s 

- ผลิตภัณฑ  - กระบวนการ 

- ราคา   - บุคคล 

- สถานที่  - ลักษณะทางกายภาพ 

- การสงเสริมการตลาด 

 1) ประสบการณทางกายภาพ (Physical experience) หมายถึง สิ่งที่จับตองและชั่งตวงวัดไดของ

สินคาหรือบริการ เชน รูปรางลักษณะสีสันการใชงาน ความถูกตอง ความรวดเร็ว และราคาที่สมน้ําสมเนื้อ                                        

เปนตน 

 2) ประสบการณทางจิตใจ (Emotional experience) หมายถึง สิ่งที่จับตองชั่งตวงวัดไมไดของสินคา

และการบริการ เชน ภาพลักษณตราสินคา ความเชื่อถือ ความเชื่อมั่น ความนิยมยกยอง ความศรัทธา ความ

พอใจที่ไดใชสินคาหรือบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 สมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 1 กลยุทธตลาดบริการสงผลตอความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัด

ปตตานี 

คุณภาพการบริการ 

- ความเปนรูปธรรมของบริการ 

- ความเชื่อถือไววางใจได 

- ความตอบสนองตอลูกคา 

- การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา 

- การรูจักและเขาใจลูกคา 

การบริหารประสบการณลูกคา 

- ประสบการณทางกายภาพ 

- ประสบการณทางจิตใจ 

ความภักดีของลูกคา 

- ดานพฤติกรรม 

- ดานทัศนคติ 
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 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการสงผลตอความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัด

ปตตานี 

 สมมติฐานที่ 3 การบริหารประสบการณลูกคาสงผลตอความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการธุรกิจคาร

แครในจังหวัดปตตาน ี
 

วิธีการวิจัย 

ปจจัยทํานายความภักดีของลูกคาของธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี เปนวิจัยเชิงปริมาณ                                             

(Quantitative research) ผูวจิัยไดกําหนดระเบียบ วิธีดําเนินการวิจัย ดังนี้ 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก กลุมผูที่เคยใชบริการธุรกิจคารแครในอําเภอเมืองจังหวัดปตตานี

กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางดวยวิธีการคํานวณขนาดตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากรโดยกําหนด

ระดับความเชื่อมั่นที่รอยละ 95 คํานวณไดจากสูตร และความผิดพลาดท่ียอมรับไดไมเกินรอยละ 5 ดังนี้                                     

(Cochran, 1997) 
 

 p =0.5 ใชสูตร n =  
  

 เมื่อ n =  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ตองการ 

   p = สัดสวนของลักษณะที่สนใจในประชากร 

   e = ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางที่ยอมใหเกิดขึ้นได 

  Z = คา Z ที่ระดับความเชื่อมั่นหรือระดับนัยสําคัญ 

   ถาระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 หรือระดับนัยสําคัญ 0.05 มีคา Z = 1.96 

   ถาระดับความเชื่อมั่นรอยละ 99 หรือระดับนัยสําคัญ 0.01 มีคา Z = 2.58 

 การคํานวณที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ความคลาดเคลื่อนที่ยอมให เกิดข้ึนไดรอยละ 5 

และสัดสวนของลักษณะที่สนใจในประชากรเทากับ 0.5 ขนาดของประชากรท่ีตองการเทากับ 
 

n =  
 

 n =  

 

     n = 384.16 ≈ 384 คน 
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การสุมตัวอยาง 

การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางตามความสะดวก (Convenience sampling) ในการสุมกลุม

ตัวอยางเพ่ือตอบแบบสอบถาม เก็บขอมูลจากผูที่เคยใชบริการธุรกิจคารแครในอําเภอเมืองจังหวัดปตตานี

จํานวน 4 แหง    

 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

 1. รูปแบบของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย   

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถามโดยศึกษาจากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ

เก่ียวกับปจจัยที่สงผลใหเกิดความภักดีของลูกคาของธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานีซึ่งประกอบไปดวย                                                        

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลทั่วไป 1) เพศ 2) อายุ 3) สถานภาพสมรส 4) ระดับ

การศึกษา 5) รายได 6) อาชีพ 7) จํานวนยานพาหนะ และ 8) จํานวนครั้งที่ใชบริการธุรกิจคารแครใน

ระยะเวลาหนึ่งเดือน   

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความภักดีของลูกคา ประกอบไปดวย 2 ดานดังนี้ 1) ความภักดี

ดานพฤติกรรม 2) ความภักดีดานทัศนคต ิ

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดบริการ ประกอบดวย 7 ดานดังนี้  1)                                                               

องคประกอบของผลิตภัณฑ 2) ราคา 3) สถานที่ 4) การสงเสริมการตลาด 5) กระบวนการ 6) บุคคล และ 7)                                                                                                            

สิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ประกอบดวย 5 ดานดังนี้ 1) ความเปน

รูปธรรมของบริการ 2) ความเชื่อถือไววางใจได 3) ความตอบสนองตอลูกคา 4) การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา                                               

และ 5) การรูจักและเขาใจลูกคา 

 ตอนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกับการบริหารประสบการณลูกคา ประกอบดวย 2 ดานดังนี้ 1)                                   

ประสบการณทางกายภาพ 2) ประสบการณทางจิตใจ 

 ขอมูลในตอนที่ 2 ถึง 5 เปนลักษณะคําถามแบบมาตรสวนประมาณคา 5 ระดับ สรางตามมาตรา

วัดของลิเคริท โดยมีการแปลผลดังนี ้

   คะแนนระหวาง 4.21 – 5.00  หมายถึง ระดับความเห็นดวยมากที่สุด 

   คะแนนระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง ระดับความเห็นดวยมาก 

   คะแนนระหวาง 2.61 – 3.40  หมายถึง ระดับความเห็นดวยปานกลาง 

   คะแนนระหวาง 1.81 – 2.60  หมายถึง ระดับความเห็นดวยนอย 

   คะแนนระหวาง 1.00 – 1.80  หมายถึง ระดับความเห็นดวยนอยที่สุด 

 



160 

Princess of Naradhiwas University Journal of Humanities and Social Sciences  

 

วารสารมหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 

ปที่ 11 ฉบับท่ี 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2567 

 2. การสรางเครื่องมือในการวิจัย ผูวิจัยไดมีการกําหนดข้ันตอนในการสรางเครื่องมือการวิจัย ดังนี ้

  2.1 ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวกับความภักดีของลูกคา กลยุทธตลาดบริการ คุณภาพ

บริการ และการบริหารประสบการณลูกคา จากนั้นกําหนดกรอบแนวคิดในงานวิจัยกําหนดนยิามศัพทเฉพาะ 

  2.2 สรางแบบสอบถามเก่ียวกับความภักดีของลูกคา กลยุทธตลาดบริการ คุณภาพบริการ และการ

บริหารประสบการณลูกคา จากนั้นนําไปใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบ แลวนํามาปรับปรุงแกไขตามคําแนะนํา

ของอาจารยที่ปรึกษา 

  2.3 นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษาใหผูเชี่ยวชาญอยางนอย                                                                                     

3 ทาน ตรวจสอบความสอดคลองระหวางเนื้อหาสาระและรายละเอียดตาง ๆ ของแบบสอบถามที่สรางขึ้นกับ

เนื้อหาสาระของวัตถุประสงค (Content validity) รวมถึงภาษาที่ใชแบบสอบถามเพ่ือใหเหมาะสม จากนั้น

นํามาปรับปรุงแกไขใหตรงตามเนื้อหา กอนนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) 

  2.4 นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใชกับกลุมประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน                                        

30 ชุด เพ่ือหาคุณภาพของเครื่องมือโดยการหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชคา                                                                            

Cronbach Alpha ซึ่งคาความเชื่อมั่นจะตองมีคา .70 ขึ้นไป (Cochran, 1997) จากการเก็บรวบรวมขอมูลได

คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเทากับ 0.986 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การศึกษาครั้งนี้  ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามออนไลน Google form โดยนํา

แบบสอบถามออนไลนที่สรางขึ้นสงไปยังลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี ผานแพลตฟอรม

ออนไลน  

 การวิเคราะหขอมูล 

 หลังจากการเก็บรวบรวมขอมูลครบถวนแลว ผูวิจัยทําการวิเคราะหตามขั้นตอน ดังนี ้

 1. ตรวจสอบขอมูล ผูวิจัยนําแบบสอบถามทั้ งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ เพ่ือคัดเลือก                            

แบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

 2. ทําการลงรหัส ผูวิจัยนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณมาลงรหัสตามที่กําหนดไวในแตละสวน  

 3. การประมวลผลขอมูล ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ลงรหัสเรียบรอยแลวนํามาลงบันทึกในคอมพิวเตอร

และประมวลขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป 

 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแก คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
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 2. ส ถิติ เชิ งอนุมาน (Inferential statistics) ไดแก  คาสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณ  (Multiple                                          

regression analysis)  
 

ผลการวิจัย 

ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 213 คน รอยละ 55.8 มีชวงอายุ 21-30 ป                                                                         

จํานวน 136 คน รอยละ 35.60 อยูในสถานภาพสมรส จํานวน 222 คน รอยละ 58.10 มีระดับการศึกษาอยู

ในระดับปริญญาตรี จํานวน 283 คน รอยละ 74.10 มีรายไดอยูในชวง 10,001-20,000 บาท จํานวน 208 คน                                                        

รอยละ 54.5ประกอบอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 110 คน รอยละ 28.8  มีรถยนตใน

ครอบครัว 1-2 คัน จํานวน 356 คน รอยละ 93.2 และใชบริการธุรกิจคารแคร 1-2 ครั้งตอเดือน จํานวน                                                          

366 คน รอยละ 95.8 
 

ตารางที่ 2  ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความภักดีลูกคา 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความภักดีของลูกคา 
ความคิดเห็น (n=382) 

 S.D. ระดับ 

1. ดานพฤติกรรม (Behavior) 3.925 .593 เห็นดวยมาก 

2. ดานทัศนคต ิ(Attitude) 4.079 .586 เห็นดวยมาก 

รวม 4.041 .552 เห็นดวยมาก 
 

จากตารางที่ 2 พบวา ความภักดีลูกคา ภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (  = 4.041, S.D. =.552)                                                

เมื่อพิจารณารายดานเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานทัศนคติ (  = 4.079, S.D. = .586)                                              

และดานพฤติกรรม (  = 3.925, S.D. = .593) ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 3  ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลยุทธการตลาดบริการ 

กลยุทธการตลาดบริการ (Service 

Marketing Mix strategy 7P’s) 

ความคดิเห็น (n=382) 

 S.D. ระดับ 

1. ดานผลิตภัณฑ  3.973 .547 เห็นดวยมาก 

2. ดานราคา  4.011 .529 เห็นดวยมาก 

3. ดานสถานที่ 4.320 .613 เห็นดวยมากที่สุด 

4. ดานการสงเสริมการตลาด 4.120 .609 เห็นดวยมาก 

5. ดานบุคลากร  3.753 .819 เห็นดวยมาก 
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ตารางที่ 3  ผลการวเิคราะหคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลยุทธการตลาดบริการ (ตอ) 

กลยุทธการตลาดบริการ (Service 

Marketing Mix strategy 7P’s) 

ความคิดเห็น (n=382) 

 S.D. ระดับ 

6. ดานกระบวนการ  4.191 .574 เห็นดวยมาก 

7. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  4.057 .636 เห็นดวยมาก 

รวม 4.061 .462 เห็นดวยมาก 
 

จากตารางที่ 3 พบวา กลยุทธการตลาดบริการ ภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (  = 4.061, S.D.                                       

= .462) เมื่อพิจารณารายดานเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานผลิตภัณฑ (  = 3.973,                                         

S.D. = .547) ดานราคา (  = 4.011, S.D.= .529) ดานสถานที่ (  = 4.320, S.D. = .613) ดานการสงเสริม

การตลาด  (  = 4.120, S.D. = .609) ด านบุ คลากร (  = 3.753, S.D. = .819) ด านกระบวนการ                                                    

(  = 4.191, S.D. = .574) และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (  = 4.057, S.D. = .636) ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ  

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ความคิดเห็น (n=382) 

 S.D. ระดับ 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 3.993 .592 เห็นดวยมาก 

2. ดานการตอบสนองตอลูกคา 3.641 .798 เห็นดวยมาก 

3. ดานความนาเชื่อถือไววางใจได 3.808 .813 เห็นดวยมาก 

4. ดานการใหความมั่นใจตอลูกคา 3.863 .749 เห็นดวยมาก 

5. ดานการรูจักและเขาใจลูกคา 3.871 .730 เห็นดวยมาก 

รวม 3.835 .571 เห็นดวยมาก 
   

จากตารางที่ 4 พบวาคุณภาพการบริการ ภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (  = 3.835, S.D. =                                            

.571) เมื่อพิจารณารายดานเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ (  = 3.993, S.D. = .592) ดานการตอบสนองตอลูกคา (  = 3.641, S.D. = .798) ดานความ

นาเชื่อถือไววางใจได (  = 3.808, S.D. = .813) ดานการใหความมั่นใจตอลูกคา (  = 3.863, S.D. = .749)                                          

และดานการรูจักและเขาใจลูกคา (  = 3.871, S.D. = .730) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 5  ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการบริหารประสบการณลูกคา   

การบริหารประสบการณลูกคา                   

(Customer Experience Management) 

ความคิดเห็น (n=382) 

 S.D. ระดับ 

1. ประสบการณทางกายภาพ 3.916 .667 เห็นดวยมาก 

2. ประสบการณทางจิตใจ 3.979 .662 เห็นดวยมาก 

รวม 3.947 .613 เห็นดวยมาก 
   

จากตารางที่ 5 พบวา การบริหารประสบการณลูกคา ภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (  = 3.947,                                       

S.D. = .613) เมื่อพิจารณารายดาน เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ ประสบการณทางจิตใจ                                            

(  = 3.979, S.D. = .662) และประสบการณทางกายภาพ (  = 3.916, S.D. = .667) ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 6  ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณแบบปกติ กลยุทธการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ ดาน

ราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  

**p < .01, *p < .05 
 

Coefficientsa 

Model b SEb β t Sig. 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1   (Constant) .255 .159  3.959 .110   

PD .181 .041 .183 3.959 .000** .591 1.692 

PR .305 .045 .298 3.959 .000** .515 1.942 

PL -.006 .047 -.007 3.959 .893 .359 2.783 

PROM .159 .052 .179 3.959 .002** .293 3.417 

PROM .159 .052 .179 3.959 .002** .293 3.417 

PEO -.029 .024 -.043 3.959 .233 .772 1.295 

PROC .150 .051 .159 3.959 .003** .346 2.891 

PHY .162 .041 .190 3.959 .000** .439 2.280 

R = .790 R2 = .624 AdjR2 = .617 SEEST = .531 a = .255 F = 88.562  

Durbin – Watson = 1.733 
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จากตารางที่ 6 พบวา กลยุทธการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด                                          

ดานกระบวนการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพสงผลตอความภักดีลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครใน

จังหวัดปตตานี สวนดานสถานที่และดานบุคลากร ไมสงผลตอความภักดีลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครใน

จังหวัดปตตานี สามารถรวมกันพยากรณความภักดีลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี รอยละ                                        

62.4 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์การพยากรณในรูปแบบของคะแนนดิบ (b) เทากับ 

.305 .181 .162 .159 และ .150 ตามลําดับ และคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของการพยากรณใน รูปคะแนน

มาตรฐาน (ß) .298 .190 .183 .179 และ .159 

สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ คือ  

Y′ = 1.733 + .305 ดานราคา + .181 ดานผลิตภัณฑ + .162 ดานสิ ่งแวดลอมทางกายภาพ                                                 

+ .159 ดานการสงเสริมการตลาด + .150 ดานกระบวนการ 

สมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน คือ  

Z′= .298 ดานราคา + .190 ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ + .183 ดานผลิตภัณฑ + .179 ดานการ

สงเสริมการตลาด + .159 ดานกระบวนการ 
 

ตารางที่ 7  ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณแบบปกติคุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรม

ของการบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานการใหความมั่นใจตอลูกคา                                                

ดานการรูจักและเขาใจลูกคา 

Coefficientsa 

Model b SEb β t Sig. 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.316 .143  9.202 .000**   

TAN .524 .047 .572 11.189 .000** .513 1.949 

RES .008 .030 .011 .259 .796 .706 1.417 

RELIA .039 .032 .058 1.222 .223 .592 1.690 

AUSSU .030 .036 .042 .840 .401 .537 1.861 

EMP .078 .036 .105 2.145 .033** .556 1.800 

R = .705 R2 = .496 AdjR2 = .490 SEEST = .387 a = 1.316 F = 74.135  

Durbin – Watson = 1.705 

**p < .01, *p < .05 
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จากตารางที่7 พบวา คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานการ

รูจักและเขาใจลูกคา สงผลตอความภักดีลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี สวนดานการ

ตอบสนองตอลูกคา ดานความนาเชื่อถือไววางใจได และดานการใหความมั่นใจตอลูกคา ไมสงผลตอความภักดี

ลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี สามารถรวมกันพยากรณความภักดีลูกคาที่ใชบริการธุรกิจ

คารแครในจังหวัดปตตานี รอยละ 49.6 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์การพยากรณใน

รูปแบบของคะแนนดิบ (b) เทากับ .524 และ .078 ตามลําดับ และคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของการ

พยากรณใน รูปคะแนนมาตรฐาน (ß) .572 และ .105 

สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ คือ  

Y′ = 1.705 + .524 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ + .078 ดานการรูจักและเขาใจลูกคา 

สมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน คือ  

Z′= .572 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ + .105 ดานการรูจักและเขาใจลูกคา 
 

ตารางที่ 8  ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณแบบปกติ การบริหารประสบการณลูกคา ดาน

ประสบการณทางกายภาพ ดานประสบการณทางจิตใจ 

Coefficientsa 

Model b SEb β t Sig. 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1    

(Constant) 

1.807 .141  12.845 .000**   

PHYEX .190 .045 .234 4.177 .000** .506 1.976 

EMOEX .365 .046 .445 7.957 .000** .506 1.976 

R = .632 R2 = .399 AdjR2 = .396 SEEST = .421 a = 1.807 F = 125.926  

Durbin – Watson = 1.605 

**p <. 01, *p < .05 
 

จากตารางที ่ 8 พบวา การบริหารประสบการณลูกคาดานประสบการณทางกายภาพ และดาน

ประสบการณทางจิตใจ สงผลตอความภักดีลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี สามารถรวมกัน

พยากรณความภักดีลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี รอยละ 39.9 อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์การพยากรณในรูปแบบของคะแนนดิบ (b) เทากับ .365 และ .190 ตามลําดับ และ

คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของการพยากรณใน รูปคะแนนมาตรฐาน (ß) .445 และ .234 
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สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ คือ  

Y′ = 1.605 + .365 ดานประสบการณทางจิตใจ + .190 ดานประสบการณทางกายภาพ 

สมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน คือ  

Z′ = .445 ดานประสบการณทางจิตใจ + .234 ดานประสบการณทางกายภาพ 
 

อภิปรายผลการวิจัย 

 การศึกษาเรื่องปจจัยทํานายความภักดีของลูกคาของธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี สรุปประเด็น

สําคัญและนํามาอภิปรายผลไดดังนี ้

 1. ระดับความคิดเห็นความภักดีของลูกคาของธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี พบวา ระดับความภักดี

ของลูกคาดานทัศนคติอยูในระดับมาก ( (  = 4.079, S.D. = .586) ซึ่งมากกวาระดับความภักดีของลูกคาดาน

พฤติกรรม ((  = 3.925, S.D. =.593) สอดคลองกับชัชรีย คาํสุข (2563) ศึกษา รูปแบบการบริการที่สงผลตอ

ความภักดีของกลมลูกคา เซเรเนด บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) พบวา ระดับความ

คิดเห็นความจงรักภักดีของกลุมลูกคา เซเรเนด ดานพฤติกรรมมีระดับความภักดีอยูในระดับมาก อีกท้ังยัง

สอดคลองกับธนันดา ผาสุกกานนท (2565) ศึกษา ระดับความภักดีในตราสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพฯ                                          

และปริมณฑล กรณีศึกษา ราน Shopee พบวา ผูบริโภคที่ซื้อสินคาจากราน Shopee มีความภักดีในตรา

สินคาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานทัศนคติอยูในระดับมาก ( =3.80) จัดเปน

ลําดับ 1 รองลงมา ดานพฤติกรรม มีระดับความภักดีอยูในระดับมาก (  = 3.60)   

2. ปจจัยกลยุทธการตลาดบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัด

ปตตานี พบวา ดานผลิตภัณฑ รานคารแครมีสินคาหรือบริการ มีความนาเชื่อถือของตรายี่หอ สอดคลองกับ                                         

โสรยา สุภาผล และคณะ (2563) ศึกษา ปจจัยกลยุทธทางการตลาดและปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผล

ตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด

สุพรรณบุรี พบวา ดานผลิตภัณฑ การมีผลิตภัณฑท่ีหลากหลายสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการ รวมไปถึงการพัฒนาผลิตภัณฑใหมเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางตอเนื่องทําให

ผูใชบริการเกิดความจงรักภักดี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ดานราคา พบวา ราคาที่ลูกคาตองจายไป

เหมาะสมกับคุณภาพของสินคาและบริการที่ลูกคาไดรับ ดานการสงเสริมการตลาด พบวา การมีบริการให

คําปรึกษา สอบถามรายละเอียดของการใหบริการฟรี ดานกระบวนการ พบวา พนักงานมีทักษะในการอธิบาย

สินคาและบริการเปนอยางดี มีความรวดเร็วในการใหบริการ สอดคลองกับธนวัฒน เขษมวงศ (2563) ศึกษา                                                           

ปจจัยที่มีความสมพันธตอความภักดีของผูบริโภคในการใชบริการรานอาหารญี่ปุนในเขตกรงเทพมหานคร ดาน

ราคา พบวา รายการอาหารมีปายบอกราคาที่ชัดเจน ดานการสงเสริมการตลาด พบวา มีสื่อสังคมออนไลนใน

การโฆษณารานอาหารและรายการอาหาร ดานกระบวนการ พบวา การมีระบบสั่งอาหารเพ่ือไมใหเกิดความ
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ผิดพลาดในการสั่งอาหาร สงผลตอความภักดีของลูกคา ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 และดานสิ่งแวดลอม

ทางกายภาพ  พบวา บรรยากาศภายนอกและภายในรานมีความสะอาด สวยงาม ปลอดภัย เหมาะสมกับพื้นท่ี

และสามารถรอรับบริการไดอยางสบาย สอดคลองกับวีว ีจี และสุนิดา พิริยะภาดา (2563) ศึกษา บทบาทของ

สวนประสมการตลาด 7P’s และการรับรูคุณภาพที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและความภักดีของลูกคา

ในการใหบริการดูแลเพ่ือการพัฒนาเด็กปฐมวัยในประเทศพมา พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ มีผลกระทบ

เชิงบวกอยางมีนัยสําคัญตอความภักดีของลูกคา ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .001 

3. ปจจัยคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความภักดีของลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานี                                                                        

พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ การมีเครื่องมืออุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีครบครัน                                

ทันสมัย สอดคลองกับสุริยน การะเวก (2564) ศึกษา คุณภาพการบริการ ความภักดีของผูใชบริการที่สงผลตอ

การสื่อสารแบบปากตอปากในการทําธุรกิจโตะจีน ในจังหวัดสุพรรณบุรี พบวา ผูใชบริการโตะจีนรับรูถึง

คุณภาพการบริการไดจากการที่ธุรกิจโตะจีนมีการจัดวางอุปกรณในการรับประทานอาหารบนโตะเปนระเบียบ

สวยงามและครบถวน ซึ่งทําใหผูใชบริการมองเห็นถึงความพรอมในการใหบริการ รวมถึงการที่ธุรกิจโตะจีน

จัดเตรียมอาหารไดทันตรงตามเวลาที่นัดหมาย ซึ่งทําใหรูสึกถึงการจัดสรรเวลาที่มีความเปนมืออาชีพ และมี

การใหบริการอยางเปนรูปธรรม มีความรับผิดชอบในการบริการไดเปนอยางดีสงผลตอความภักดีของลูกคา                                                              

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 และดานการรูจักและเขาใจลูกคา พบวา ลูกคารูสึกถึงการไดรับบริการท่ีด ี                                               

มีประสิทธิภาพในทุกครั้งที่ไดรับบริการ สงผลตอความภักดีของลูกคา สอดคลองกับจอมขวัญ ศุภศิริกิจเจริญ                                    

และฟาวิกร อินลวง (2566) ศึกษา คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความภักดีของผูใชบริการทางการแพทยใน

โรงพยาบาลเอกชนจังหวัดเชียงใหม พบวา หากเนนการบริการที่ตอบสนองตรงตอความตองการของ

ผูใชบริการสรางความนาเชื่อถือความเชื่อมั่นไววางใจ และการเอาใจใสดวยความเขาใจผูใชบริการมากขึ้น                                                         

จะสงผลใหความภักดีของผูใชบริการมากข้ึน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  และเสาวณีย คงเจริญพร และ

ชลธิศ ดาราวงษ (2564) ที่พบวา ผูใหบริการตองสรางคุณภาพการบริการ การเอาใจใสในการใหบริการ รวมถึง

การใหบริการท่ีแสดงถึงความเชี่ยวชาญในข้ันตอน กระบวนการ และขอมูลที่นาเชื่อถือทําใหเกิดความพึงพอใจ                                                            

สงผลตอความภักดีของลูกคาและเกิดการแนะนําทางบวกไปยังบุคคลรอบขางได ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่                                          

.05   

4. ปจจัยการบริหารประสบการณลูกคาที่สงผลตอความภักดีของลูกคาที่ใชบริการธุรกิจคารแครใน

จังหวัดปตตานี พบวา ดานประสบการณทางกายภาพ การมีตัวอยางสินคาบริการเปนตัวชวยใหลูกคารับรูถึง                                                      

สิ่งที่ลูกคาจะไดรับจากการบริการ และดานประสบการณทางจิตใจ พบวา ลูกคามีความรูสึกประทับใจตอการ

ใชบริการในทุกครั้ง สอดคลองกับวรรณพร ผาสุข (2565) ศึกษา การตลาดเชิงประสบการณที่สงผลตอการ

กลับมาทองเที่ยวซ้ํา ในเขตพื้นที่เมืองพัทยาของกลุมนักทองเที่ยวชาวไทย พบวา การตลาดเชิงประสบการณ
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ทางกายภาพและทางจิตใจมีอิทธิพลทางตรงและทางออมตอความภักดีของนักทองเที่ยว ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่  .01 และยังสอดคลองกับปทมา จิตรสวัสดิ์  และวรพจน ศิริชาลีชัย (2566) ศึกษา ปจจัยดาน

ประสบการณของลูกคาและคุณสมบัติทางเลือกท่ีสงผลตอความภักดีในการเปนสมาชิกแบบพรีเมี่ยมของ                                                                                            

ผูใหบริการแบรนด Spotify ของกลุมลูกคามิลลิเนียนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา ปจจัยดาน

ประสบการณทางกายภาพและประสบการณทางจิตใจของลูกคามีความสัมพันธตอความภักดีของลูกคา                                         

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  และณัฐวิภาลักษ ผิวเกลี้ยง (2566) ศึกษา การรับรูเชิงประสบการณของ

ลูกคาและคุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีของผูบริโภคเครื่องสําอางแบรนดระดับ

ลักชัวรีในหางสรรพสินคา เขตกรุงเทพมหานคร พบวา ประสบการณลูกคาทางกายภาพและประสบการณทาง

จิตใจสงผลตอความภักดีของผูบริโภค ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
 

สรุปผลการวิจัย 

การที่จะทําใหผูท่ีเคยใชบริการธุรกิจคารแครในจังหวัดปตตานีเกิดความภักดีไดนั้น ผูประกอบการควร

คํานึงถึงความสําคัญของการประยุกตใชปจจัยกลยุทธการตลาดบริการโดยมุงเนนการใหบริการในแตละดาน                                    

อาทิเชน ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ และดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ กลาวคือ ธุรกิจคารแครควรมีสินคาหรือบริการ ที่มีความนาเชื่อถือของตรายี่หอและการใหบริการที่มี

ประสิทธิภาพและมีความนาเชื่อถือ ราคาที่ลูกคาตองจายในแตละครั้งที่เขารับบริการเหมาะสมกับคุณภาพของ

สินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับ และการมีบริการใหคําปรึกษา สอบถามรายละเอียดของสินคาหรือการ

ใหบริการฟรี อีกทั้งพนักงานควรมีทักษะในการอธิบายสินคาและใหบริการเปนอยางดี มีความรวดเร็วในการ

ใหบริการ และบรรยากาศภายนอกและภายในรานมีความสะอาด สวยงาม ปลอดภัย เหมาะสมกับพื้นที่และ

สามารถรอรับบริการไดอยางสบาย อีกทั้งผู ใหบริการควรมุงเนนในสวนของคุณภาพการบริการให มี

ประสิทธิภาพ ความเปนรูปธรรมในการบริการ และดานการรูจักและเขาใจลูกคา กลาวคือ ธุรกิจคารแครควรมี

เครื่องมืออุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกที่ครบครัน ทันสมัย ปลอดภัยมีการรับรองมาตรฐาน และลูกคารูสึก

ถึงการไดรับบริการที่ดีมีประสิทธิภาพในทุกครั้งที่ไดรับบริการ และมุงเนนการเสริมสรางประสบการณที่ดีทั้ง

ทางดานกายภาพและทางจิตใจใหแกผูที่เขามาใชบริการ เพราะ การสรางประสบการท่ีดีแกลูกคานั้นจะสงผล

ตอความภักดีของลูกคาและนํามาสูการแนะนําบอกตอ หรือการกลับมาใชบรกิารในครั้งถัดไปในอนาคต 
 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใชประโยชน 

 จากผลการวิจั ยป จจัยทํ านายความภั กดีของลู กค าของธุร กิจคารแคร ในจั งห วัดป ตตาน ี                           

มีขอเสนอแนะดังรายละเอียดตอไปนี ้
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 1. ปจจัยกลยุทธการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดาน

กระบวนการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สงผลตอความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการธุรกิจคารแคร                                                     

ในจังหวัดปตตานี จะเห็นไดวาลูกคาของธุรกิจคารแครใหความสําคัญในดานผลิตภัณฑซึ่งธุรกิจคารแครตองมี

สินคาและบริการที่มีความนาเชื่อถือของตรายี่หอ ดานราคาตองเหมาะสมกับคุณภาพของสินคาและบริการที่

ไดรับ ดานการสงเสริมการตลาด ควรมีบริการใหคําปรึกษา นําเสนอขอมูลที่เปนจริงและตอบขอสงสัยของ

ลูกคาใหชัดเจน ดานกระบวนการควรมคีวามรวดเร็วในการใหบริการและครบถวนสมบูรณและไมมีขอบกพรอง                                                                               

และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ภายนอกและภายในรานควรมีความสะอาด มีอากาศถายเทและมีหองรับรอง

ที่สวยงามเหมาะแกการพักคอยรับบริการของลูกคา ผูประกอบการธุรกิจคารแครควรมุงเนนการวิเคราะห                               

จุดแข็งและจุดออนของสถานประกอบการของตนเองเพ่ือลดขอบกพรองและสรางความมั่นคงและยั่งยืนใหแก 

สถานประกอบการของตนเองตอไปในอนาคต 

 2. ปจจัยคุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานการรูจักและเขาใจลูกคา                                                    

ผูประกอบการธุรกิจคารแครควรมีเครื่องมืออุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีครบครัน ทันสมัยเพ่ือแสดงถึง

การบริการที่มีประสิทธิภาพตามทันยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วและดานการรูจักและเขาใจลูกคาควร

มุงเนนการใหบริการที่ทําใหลูกคารูสึกไดรับบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพในทุกครั้งท่ีไดรับบริการ โดยคํานึงถึง

ความตองการของลูกคาแตละคนที่มีความตองการที่แตกตางกันออกไปและตอบสนองความตองการของลูกคา

เหลานั้นใหมีประสิทธิภาพดวยความเปนธรรม เสมอภาคและเทาเทียม 

 3. ปจจัยการบริหารประสบการณลูกคา ดานประสบการณทางกายภาพ และดานประสบการณทาง

จิตใจ จากประสบการณของลูกคาที่ผานมาในการใชบริการธุรกิจคารแครการมีตัวอยางสินคาหรือบริการเปน

ตัวชวยใหลูกคารับรูถึงสิ่งท่ีลูกคาจะไดรับวาคุมคาหรือไมกับเงินที่ตองจายไป ดังนั้น ผูประกอบการธุรกิจ                                                      

คารแครควรมีตัวอยางของสินคาและบริการใหแกลูกคาดูเพ่ือประกอบการตัดสินใจในการใชบริการของลูกคา                                                                                    

และประสบการณทางจิตใจของลูกคาเปนอีกหนึ่งปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคาตัดสินใจใชบริการธุรกิจคารแคร                                                                   

การทําใหลูกคารูสึกประทับใจในทุกครั้งที่เขารับบริการเปนสิ่งสําคัญที่ผูประกอบการธุรกิจคารแครควรตอง

คํานึงถึงอยูตลอดเวลา 

 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 1. ควรมีการศึกษาวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีคาดวาจะสงผลตอความภักดีของลูกคา

ธุรกิจคารแคร เพ่ือกําหนดกลยุทธทางการตลาดในสอดคลองกับสังคมและยุคเศรษฐกิจในปจจุบัน เชน ศึกษา

มิติการวัดกลยุทธการตลาดบริการ (7C’s) ประกอบไปดวย สิ่งที่ผูบริโภคตองการ (Customer Needs) ความ

คุมคา (Cost) ความสะดวก (Convenience)การสื่อสาร (Communication) การดูแลเอาใจใส (Caring)                                                                                                                         

ความสบาย (Comfort) และความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) หรือศึกษาตัวแปรที่
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สอดคลองกับสังคมปจจุบันที่เต็มไปดวยเทคโนโลยีและสื่อสงัคมออนไลน เชน  กลยุทธการตลาดบริการ (4E’s)                                                                                                 

ประกอบไปดวยการสรางประสบการณที่ดี (Experience) การสรางความคุมคาใหลูกคายอมจา (Exchange)                     

การเขาถึงที่งายบนออนไลน (Everywhere) และการสรางความสัมพันธ (Evangelism) 

 2. ควรศึกษาวิเคราะหตัวแปร ประชากรดานอายุ และดานรายได ที่คาดวาจะสงผลตอความภักดีของ

ลูกคาธุรกิจคารแคร ซึ่งตัวแปรที่กลาวมานั้นถือเปนปจจัยสําคัญตอการใชบริการธุรกิจคารแคร ความเหมาะสม

ในการจายและกําลังซื้อมีความสําคัญตอนักการตลาด การกําหนดการใชเครื่องมือและการวางกลยุทธ                                                                              

อันนําไปสูการตัดสินใจใชบริการธุรกิจคารแคร และสงผลตอความภักดีของลูกคาธุรกิจคารแครตอไป 
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