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งานวิจัยฉบับนี้สําเร็จสมบูรณแบบได ผูเขียนขอกราบขอบพระคุณ ผศ.ดร.พลิศา รุงเรือง 
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ประสบการณ ในทางปฏิบัติจนทําใหผูเขียนมีความรู ความเขาใจในดานการบริหารการจัดการธุรกิจ
ทางดานตางๆ ไดดี และทําใหสารนิพนธฉบับนี้ประสบความสําเร็จลุลวงดวยดี  

นอกจากนี้ผูเขียนขอขอบพระคุณกลุมผูใชบริการธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & 
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ประโยชนตอการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้เปนอยางดี และขอขอบพระคุณบิดา มารดา ญาติพี่นอง ผูท่ีสนับสนุน 
ในการศึกษาและเปนกําลังใจสําคัญซ่ึงอยูเบ้ืองหลังความสําเร็จทางการศึกษา ตลอดจนเพื่อนๆ ทุกคน
ใน BM รุน 18C ท่ีไดเปนกําลังใจ รวมแลกเปล่ียนความรูและประสบการณ ชวยเหลือเกื้อกูลกันและกัน
ตลอดระยะเวลาในการศึกษาเลาเรียนจนกระท่ังสําเร็จการศึกษา 
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การศึกษาเรื่อง “การรับรูคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ในมุมมองของผูใชบริการธุรกิจคารแคร

ราน Bath Up Wash & Wax” มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการรับรูคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ในมุมมองของ
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(In-Depth Interview) โดยใชคําถามแบบปลายเปดแบบก่ึงโครงสราง (Semi-Structured Interview) และนํามาวิเคราะห
เชิงเน้ือหา (Content Analysis) โดยใชแนวคิดและทฤษฏีตางๆ ที่เก่ียวของมาประกอบและเช่ือมโยงความสัมพันธ 

ผลการวิจัยพบวา 1) ดานการรูจักตราสินคา (Brand Awareness) ในมุมมองของผูใชบริการราน Bath 
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ผลการวิจัยพบวา อันดับแรก คือ ความสะอาดของรถยนตที่เขารับบริการ รองลงมาคือ ความเปนมืออาชีพของพนักงาน 
ผูใหบริการ และความมีมาตรฐานของนํ้ายาเคมีที่ Bath Up ใชในการบริการ 3) ดานการเช่ือมโยงตราสินคา (Brand 
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ในราคาที่จายไป รองลงมาคือ ความหลากหลายของผลิตภัณฑและระดับราคา 4) ดานความภักดีตอตราสินคา (Brand 
Loyalty) ในมุมมองของผูใชบริการราน Bath Up Wash & Wax ผลการวิจัยพบวา อันดับแรกคือ ระดับที่ผูซื้อรูสึกวา
ตราสินคาเปนมิตร (Friend of the brand) จนเกิดการใชบริการซ้ํา 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ประเทศไทยก็เปนหนึ่งในประเทศที่มีอุตสาหกรรมยานยนตเปนสวนหนึ่งท่ีทําใหเศรษฐกิจ
กาวหนา สามารถสรางมูลคาเศรษฐกิจใหกับประเทศโดยเฉพาะการพัฒนากระบวนการดําเนินงาน
บนพื้นฐานของอุตสาหกรรมยานยนตไทย ซ่ึงจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลทางการผลิต
ใหมีมูลคาเพิ่มสูงข้ึน พรอมรองรับการเปล่ียนแปลงของภาวะเศรษฐกิจท้ังภายในและภายนอกประเทศได 
โดยในปพ.ศ. 2560 ทางรัฐบาลไดออกนโยบายกระตุนเศรษฐกิจ ซ่ึงจะเปนปจจัยท่ีชวยในการสนับสนุน
ใหตลาดรถยนตไทยเติบโตข้ึนจากปพ.ศ. 2559 ที่ผานมาถึง 3% หรือคิดเปนปริมาณการผลิตรถยนต
สูงถึง 2 ลานคัน โดยแบงเปนยอดการผลิตรถยนตเพื่อการสงออก 1.2 ลานคัน และยอดการผลิตรถยนต
เพื่อขายภายในประเทศ 8 แสนคัน ในขณะท่ียอดขายรถยนตภายในประเทศมีแนวโนมจะเพิ่มสูงข้ึน
เร่ือยๆ ในอีก 2 ปขางหนาอีกดวย ดังรูปท่ี 1.1 
 

 
ภาพท่ี 1.1 กราฟแสดงยอดการผลิตรถยนตที่สงออกและขายในประเทศต้ังแตป 2012 -2019 
ที่มา: การวิเคราะหโดย EIC จากขอมูลของคลัสเตอรยานยนต สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย ป 2560 
 



2 

จากยอดขายรถยนตในประเทศที่สูงขึ้นนั้นข้ึนอยูกับหลายปจจัยภายในประเทศ เชน 
โครงการรถยนตคันแรกไดเร่ิมทยอยถือครองครบ 5 ป ตามกําหนดทําใหเจาของรถเกิดการตัดสินใจ
ท่ีจะเปล่ียนรถยนตคันใหม มีโมเดลรถยนตรุนใหมๆ หลากหลายยี่หอท่ีเตรียมเปดสูตลาด การเติบโต
ทางเศรษฐกิจและปจจัยพื้นฐานท่ีทําใหประชาชนยายถ่ินฐานออกไปอยูนอกเมือง ซ่ึงมีความจําเปนท่ี
จะตองใชรถยนตเพื่อการเดินทาง จากรายงานกลุมสถิติการขนสง กองแผนงาน กรมการขนสงทางบก 
พบวา ขอมูล ณ วันท่ี 31 พฤษภาคม 2560 มีจํานวนรถยนตท่ีจดทะเบียนสะสมรวมท่ัวประเทศท้ังส้ิน 
36,499,114 คัน จําแนกเปนรถยนตท่ีจดทะเบียนในกรุงเทพมหานคร จํานวน 9,349,391 คัน ซ่ึงคิดเปน
สัดสวนถึงรอยละ 25.62 ของจํานวนสัดสวนจํานวนรถยนตท้ังหมดภายในประเทศ 

จากจํานวนรถยนตในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเพิ่มจํานวนข้ึน นับเปนโอกาสสําหรับการ
ขยายตัวของธุรกิจท่ีเกี่ยวกับรถยนตในเขตกรุงเทพมหานครมีมากข้ึน (ณภัทร ศรียาภัย, 2551) เนื่องจาก
ปจจัยทางดานพฤติกรรมการดําเนินชีวิตของผูคนในสมัยใหมไดเปล่ียนแปลงไปมาก จากแตกอนท่ีมี
เวลาดูแลรักษาความสะอาดของรถยนตดวยตนเอง แตปจจุบันผูใชรถยนตสวนใหญตองการความ
สะดวกสบาย ลดระยะเวลาเพราะเกิดจากความคับแคบของสถานท่ีตนเอง ไมมีเวลามากนักในการดูแล
รักษารถยนต ไมมีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีสะดวกครบครัน มีความตองการรักษารถและถนอมรถให
ใชงานไดนานท่ีสุด แตก็ยังขาดความรูความเขาใจในการทําความสะอาดรถยนต ท้ังหมดนี้ลวนเปน
ปจจัยสําคัญท่ีทําใหผูใชรถยนตเลือกและตัดสินใจใชบริการกับศูนยบริการที่มีคุณภาพ นาเช่ือถือ จึงเปน
ท่ีมาของการเกิดขึ้นของธุรกิจคารแคร (ธนาพงศ คุณวิริยะวงศ, 2554) ซ่ึงเปนโอกาสท่ีดีในการสราง
ธุรกิจคารแครของผูประกอบการท้ังรายเดิมและรายใหมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ธุรกิจคารแคร จึงเปนกิจการที่สามารถสรางรายไดใหกับผูประกอบการไดดี หาก
ผูประกอบการเล็งเห็นถึงความตองการของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการซํ้า
อยางตอเนื่อง จนทําใหมีจํานวนลูกคาเขามาใชบริการในอัตราท่ีเพิ่มข้ึนไดเร่ือยๆ ถือวาเปนความทาทาย
ภายใตอัตราการแขงขันสูงของการดําเนินธุรกิจคารแครที่มีมากมายหลายราน ดังนั้นผูประกอบการ
จึงจําเปนตองทําความเขาใจในการบริหารและการจัดการเพื่อใหธุรกิจประสบผลสําเร็จ สามารถดํารง
อยูไดในระยะยาว อีกท้ังเพื่อเปนตัวกระตุนใหทางผูประกอบการหันมาใหความสําคัญกับการพัฒนา
ธุรกิจอยางยั่งยืนเพื่อเศรษฐกจิท่ีดีในประเทศ และเปนรากฐานแหงความม่ันคงในธุรกิจตนเองอีกดวย 

ธุรกิจราน Bath Up Wash & Wax เปนธุรกิจคารแครท่ีใหบริการในการทําความสะอาด
รถครบวงจร กอต้ังข้ึนเม่ือวันท่ี 2 กุมภาพันธ 2559 ตั้งอยูเลขท่ี 2/11 โครงการตลาดแกรนดรามอินทรา 5 
ถนนรามอินทรา เขตหลักส่ี กรุงเทพมหานคร ระยะดําเนินกิจการจนถึงปจจุบัน 1.5 ป โดยใชเงินลงทุน
สวนตัวในการเร่ิมตนกิจการ มีสมาชิกผูถือหุนจํานวนท้ังหมด 4 คน ปจจุบันมีพนักงานท้ังส้ิน 8 คน 
และมีลูกคาเขาใชบริการโดยเฉล่ีย 35 - 40 คันตอวัน  ราน Bath Up Wash & Wax เกิดจากแรงบัลดาลใจ
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ของกลุมเพื่อนผูมีใจรักในการดูแลรถยนตรวมกันกอตั้งข้ึน โดยมุงหวังท่ีจะสงผานงานบริการเพ่ือ
การดูแลรักษาสภาพรถ สรางงานบริการที่นาประทับใจ ดูแลรถของลูกคาประหน่ึงรถของตนเอง ใส
ใจในทุกข้ันตอนการใหบริการ สงผานงานบริการดวยหัวใจ มุงเนนการใหบริการดานดูแลรักษารถยนต 
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ภายใตวิสัยทัศน “The leader of professional car care services 
การเปนหนึ่งในผูนําศูนยบริการทางดานการดูแลรถยนตครบวงจรอยางมีคุณภาพดวยใจ” (Bath Up 
Wash & Wax, 2559)  

จากหลักการการรับรูคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ท้ังหมด 4 ดาน ไดแก การรูจัก
ตราสินคา (Brand Awareness) คุณภาพตราสินคาที่ถูกรับรู (Perceive Quality) การเช่ือมโยงตราสินคา 
(Brand Associations) และ ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty)  ซ่ึงการศึกษาในครั้งนี้จะศึกษา
เกี่ยวกับประเด็นขางตนท้ังนี้เพ่ือเปนประโยชนในการบริหารจัดการราน Bath Up Wash & Wax สราง
คุณคาตราสินคาใหมีประสิทธิภาพ ตลอดจนเขาใจความตองการของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาใหมากท่ีสุด 
เพื่อใหธุรกิจสามารถดํารงอยูไดดวยความมั่นคงตอไป 

 
 

1.2  คําถามของการวิจัย 
การรับรูคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ในมุมมองของผูใชบริการธุรกิจคารแคร

ราน Bath Up Wash & Wax เปนอยางไร 
 
 
1.3  วัตถุประสงคของการวิจัย 

เพื่อศึกษาการรับรูคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ในมุมมองของผูใชบริการธุรกิจ
คารแครราน Bath Up Wash & Wax 

 
 

1.4  ขอบเขตของการวิจัย 
การศึกษาคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ในมุมมองของผูใชบริการท่ีมีความสําคัญ

ตอการปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจเพื่อใหประสบความสําเร็จ ซ่ึงมีขอบเขตในการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 
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1.4.1  ขอบเขตดานประชากร 
ประชากรที่ใชในการวจิัยคร้ังนีเ้ปนลูกคาท่ีเขามาใชบริการรานคารแคร Bath Up Wash & 

Wax 
 
1.4.2  ขอบเขตดานเนื้อหา  
งานวิจัยนี้มุงเนนการศึกษาแนวทางเกี่ยวกับคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ของ

ผูใชบริการธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax ท้ังหมด 4 ดาน คือ 
 การรูจักตราสินคา (Brand Awareness)  
 คุณภาพตราสินคาท่ีถูกรับรู (Perceive Quality)  
 การเช่ือมโยงตราสินคา (Brand Associations)  
 ความภกัดีตอตราสินคา (Brand Loyalty)  

 
1.4.3  ขอบเขตดานเวลา 
ระยะเวลาในการดําเนินการวิจัย ตั้งแต 19 พฤษภาคม 2560 – 18 สิงหาคม 2560 รวม

ระยะเวลาทั้งส้ิน 3 เดือน  
 
 
1.5  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย 

 ทําใหทราบถึงการรับรูคุณคาตราสินคาที่ลูกคามีตอธุรกิจคารแครราน Bath Up 
Wash & Wax  

 เพื่อเปนแนวทางใหผูประกอบการราน Bath Up Wash & Wax ไดทราบถึงมุมมองของ
ผูใชบริการท่ีมีตอรานคารแคร เพื่อนําไปเปนแนวทางการปรับปรุงและพัฒนา ตลอดจนสรางคุณคา
ตราสินคาใหมีประสิทธิภาพ 

 ทําใหผูประกอบการธุรกิจคารแครไดตระหนักและเล็งเห็นถึงแนวทางในการประสบ 
ความสําเร็จในธุรกิจคารแครทางดานสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 
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1.6  นิยามศัพท 
 ธุรกิจคารแคร หมายถึง สถานท่ีใหบริการการดูแลรักษาและซอมบํารุงรถยนต 

ทําการดูแลรถยนตใหมีประสิทธิภาพคงความมีมาตรฐาน เชน การบริการลางรถ ขัดรถ เคลือบสีรถ 
รวมไปถึงการทําความสะอาดภายในตัวรถ รวมไปถึงธุรกิจท่ีมีความเกี่ยวของเกี่ยวกับกายจัดจําหนาย
สินคา อุปกรณ วัสดุท่ีเกี่ยวของกับรถยนต การซอมบํารุงรักษารถยนต (ธนาพงษ คุณวิริยะวงศ, 2554) 

 ตราสินคา (Brand) หมายถึง ช่ือ วลี เคร่ืองหมาย สัญลักษณ หรือการออกแบบสิ่ง
เหลานี้รวมกัน เพื่อระบุวาสินคาหรือบริการนั้น  ๆเปนของผูขายรายใดรายหนึ่ง เพ่ือแสดงถึงความแตกตาง
จากคูแขงขัน โดยสามารถดูไดจากคุณลักษณะ ไดแก รูปรางหนาตาภายนอกท่ีจะทําใหเกิดการจดจํา 
คุณประโยชน ส่ิงท่ีทําใหรูสึกวาใชตราสินคาแลวเกิดความภูมิใจ พอใจ และบุคลิกภาพของตราสินคา 
ตลอดจนความรูสึกของผูใชบริการมีกับสินคาหรือตราสินคานั้น (Kotler, 1991) 

 คุณคาของตราสินคา (Brand Equity) หมายถึง เอกลักษณเฉพาะตัวที่โดดเดนของ
ตราสินคา ท่ีผูใชบริการตระหนักได เปนคุณคาท่ีทําใหมีมูลคาในดานของสินคาและบริการ เปนการ
ท่ีลูกคาใชทัศนคติในการมองเห็นถึงตราสินคา และมีการตอบสนองตอตราสินคาในเชิงบวก (ปุณยนุช 
รัตนสุดใส, 2557) 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 

การรับรูคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ในมุมมองของผูใชบริการธุรกิจคารแคร
ราน Bath Up Wash & Wax นั้น เปนการรับรูคุณคาของตราสินคาในความรูสึกของผูใชบริการ เพื่อทํา
ความเขาใจเกี่ยวกับมุมมองของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจคารแครซ่ึงเปนธุรกิจท่ีใหบริการ ท่ีตองอาศัย
ความรูสึกของผูบริโภคเปนสําคัญเพื่อนําไปปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจใหประสบผลสําเร็จ ดังนั้น 
ผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อเปนแนวทางในการวิจัย ดังนี้ 

2.1  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตราสินคา (Brand)  
2.2  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา (Brand Equity) 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับธุรกิจบริการ และคุณคาเพิ่มของงานบริการ 
2.4  ความรูท่ัวไปเกี่ยวกับธุรกิจคารแครและขอมูลท่ัวไปของธุรกิจคารแครราน Bath 

Up Wash & Wax 
2.5  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
 
2.1  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตราสินคา (Brand)  
 

ความหมายและความสําคัญของตราสินคา 
แนวความคิดเกี่ยวกับตราสินคา (Brand) ถูกคิดคนต้ังแตศตวรรษท่ี 18 ซ่ึงวัตถุประสงค

ของตราสินคาในยุคนี้คือ การสรางความสัมพันธระหวางช่ือของตราสินคาและสินคาเขาดวยกัน ตองการ
ใหผูบริโภคจดจําช่ือตราสินคาไดงายและสรางความแตกตางของสินคาออกจากคูแขง ตอมาในศตวรรษ
ท่ี 19 ไดมีวัตถุประสงคเพิ่มข้ึน คือ การใชตราสินคาเพื่อเพิ่มคุณคาในการรับรูใหเขาถึงผูบริโภค จน
ในท่ีสุดในศตวรรษท่ี 20 ไดคนพบประเด็นสําคัญท่ีควรคํานึงถึงการใชตราสินคา นั่นคือ การสรางตรา
สินคาอยางไร จะรักษาตราสินคาใหคงอยูไดอยางไร และการใชตราสินคาเพื่อประโยชนในการขยาย
ธุรกิจอยางไร (Farquhar, 1989) 
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ในขณะท่ี Kotler และ Keller (2003) ไดนิยาม ตราสินคา (Brand) หมายถึง ส่ิงท่ีเช่ือมโยง 
ช่ือ วลี เคร่ืองหมาย สัญลักษณ และการออกแบบเขาไวดวยกัน เพื่อใหสามารถระบุคุณลักษณะตางๆ 
ท่ีเปนตัวตนของสินคาหรือบริการนั้นๆ ออกมา เพื่อใหลูกคาสามารถรับรูถึงความเปนเอกลักษณและ
แยกแยะความแตกตางของตราสินคานั้นๆ ออกจากคูแขงขันได โดยคุณลักษณะของตราสินคา ตราสินคา
จึงเปรียบเสมือนสัญลักษณ สามารถส่ือความหมายออกมาได 6 ดาน ไดแก คุณสมบัติตางๆ ของตรา
สินคา (Attribute) คุณประโยชน (Benefit) ท้ังดานการใชสอยและดานอารมณ คุณคา (Value) วัฒนธรรม 
(Culture) บุคลิกภาพ (Personality) และบงบอกลักษณะของผูใช (Users) 

นอกจากนี้ ความหมายของตราสินคา คือ การเผยแพรแนวคิดท่ีแตกตาง ท่ีมีลักษณะพิเศษ 
นาสนใจรวมอยูในตัวสินคาและบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งประสบการณตรงไปสูกลางใจผูบริโภค 
หากธุรกิจสามารถเผยแพรตราสินคาไปยังผูบริโภคไดมาก ก็ยิ่งทําใหตราสินคาเปนท่ีรูจักจากผูบริโภค
มากข้ึนเทานั้น อันจะสงผลใหตราสินคานั้นมีอํานาจทางการตลาดและมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภค 
ในระยะยาวอีกดวย (Kapferer, 2004) 
 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา (Brand Equity) 

คุณคาตราสินคา (Brand Equity) เปนแนวความคิดท่ีมีความสําคัญทางธุรกิจอยางมาก 
เปนการประเมินคุณคาตราสินคาในการทําความเขาใจพฤติกรรมของผูใชบริการ เพื่อใชเปนพื้นฐาน
ในการตัดสินใจเลือกใชกลยุทธทางการตลาดไดอยางเหมาะสม (Killer,1993) แนวความคิดดังกลาว
ไดเนนถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก เพื่อสรางยอดขายใหกับธุรกิจอยางตอเนื่องและรักษาฐานลูกคา 
เดิมตลอดจนเพ่ิมลูกคารายใหมใหกับธุรกิจ จากการมองถึงผลกําไรทั้งในระยะส้ันและในระยะยาวของ
ธุรกิจไปสูการรับรูการรับรูคุณคาตราสินคา (Feldwick, 1996) 

นอกจากนี้ Farquhar (1998) ไดกลาวถึงคุณคาตราสินคาไดแบงแยกตามความหมายออกเปน 
3 มุมมอง ไดแก 

 คุณคาตราสินคาในมุมมองของบริษัท (Firm’s Perspective) สามารถดูไดจากกระแส
เงินสดท่ีเพิ่มข้ึนจากความสัมพันธระหวางสินคากับตราสินคา ซ่ึงจะมีผลกับสวนแบงทางการตลาดท่ี
เพ่ิมข้ึน มีกําไรมากข้ึน ตราสินคามีความแข็งแกรง สามารถสรางปริมาณการขายใหสูงข้ึน มีความสามารถ 
ตั้งราคาสินคาไดเองในราคาท่ีสูงข้ึนได 

 คุณคาตราสินคาในมุมมองของธุรกิจและรานคา (Trade’s Perspective) ดวยชองทาง 
การจัดจําหนาย และสถานท่ีตั้งมีความเอ้ืออํานวยตอลูกคา มีผลทําใหตราสินคามีความเหนือคูแขงได 
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 คุณคาตราสินคาในมุมมองของผูใชบริการหรือลูกคา (Customer’s Perspective) แสดง
ใหเห็นถึงมุมมองและทัศนคติที่ลูกคามีตอตราสินคาเพิ่มข้ึน ซ่ึงในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยมุงเนนแนวทาง
ในการศึกษาคุณคาตราสินคาจากมุมมองของผูใชบริการเปนหลัก เพื่อใหเขาใจในการรับรูคุณคาของ
ตราสินคาของผูใชบริการมากยิ่งข้ึน 
 

องคประกอบของการรับรูคณุคาตราสินคา (Brand Equity) 
คุณคาตราสินคาเปนมูลคาท่ีสําคัญในการประกอบธุรกิจคารแครอยางหนึ่ง หากตราสินคา

ไมมีคุณคาแลวนั้น ก็ไมสามารถสรางมูลคาใหกับธุรกิจได Aaker (1996) จึงไดออกแบบจําลองคุณคา
ตราสินคาซ่ึงมีองคประกอบ 5 ปจจัย ดังภาพท่ี 2.1 ดังนี้ 

 

 
ภาพท่ี 2.1 แบบจําลองคุณคาตราสินคา (Brand Equity Model) ที่แสดงองคประกอบและกระบวนการ 

ที่ทําใหเกิดคุณคาตราสินคา 
ที่มา: Aker (1991) 
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2.2.1  การรูจักตราสินคา (Brand Awareness) 
การรูจักตราสินคา (Brand Awareness) คือ การรูจักชื่อตราสินคา ซ่ึงเปนส่ิงท่ีผูใชบริการ

ตองสามารถระลึกไดเองวาตราสินคา หรือสัญลักษณของตราสินคา มีองคประกอบและลักษณะ
อยางไร ซ่ึงมูลคาตราสินคาจะชวยในการสรางมูลคาตราสินคา จนเปนท่ีนาจดจําตราสินคาและเกิดเปน
ภาพลักษณของตราสินคาในใจของผูใชบริการ โดยแบงระดับการรับรูจักตราสินคาออกเปน 4 ระดับ 
ดังภาพท่ี 2.2 ดังนี้ 
 
รูปท่ี 2.2 : Brand Awareness Pyramid แสดงถึงระดับการรับรูตราสินคาของผูใชบริการ 

 
ภาพท่ี 2.2 Brand Awareness Pyramid แสดงถึงระดับการรับรูตราสินคาของผูใชบริการ 
ที่มา : Aaker (1991) 
 

 ระดับ Top of Mind คือ ระดับท่ีผูใชบริการระลึกถึงเปนอันดับแรกหากมีความตองการ
ซ้ือสินคาและบริการนั้นๆ 

 ระดับ Brand Recall คือ ระดับการระลึกไดโดยไมตองเห็นคุณลักษณะภายนอกของ
ตราสินคา เม่ือถามสินคาและบริการหนึ่งแลว ผูใชบริการจะสามารถบอกรายละเอียดเกี่ยวกับตราสินคา
นั้นได 

 ระดับ Brand Recognition คือ ระดับการระลึกไดโดยการเห็นคุณลักษณะ ภายนอก
ของตราสินคา อาจเกิดการสับสนในตราสินคาหากคูแขงมีตราสินคาท่ีมีลักษณะคลายคลึงกัน จึงเปน
เพียงการที่ผูใชบริการเคยไดยิน ไดเห็นสินคาและบริการนี้มากอน 

 ระดับ Unaware of Brand คือ ระดับลางสุด หากออกแบบตราสินคาแลวผูใชบริการ
ไมรับรู หรือไมรูจัก ก็จะมีผลทําใหธุรกิจนั้นประสบกับปญหาอยางหนัก  
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หากลูกคาเกิดการรับรูตราสินคานั้น สามารถดึงความจําเกี่ยวกับตราสินคาเพื่อใชประโยชน 
ตอบสนองความตองการในสถานการณท่ีจะใชบริการนั้นไดดี ก็จะมีประโยชนตอธุรกิจดังนี้ 

 สามารถสรางความดึงดูดใจ (Anchor for attaching associations)  
 ชวยสรางความคุนเคยจนเกิดความชอบ (Familiarity) 
 เกิดสัญลักษณของความผูกพัน (Signal of Substance/ Commitment) 
 ทําใหตราสินคาไดรับการพิจารณา (Brand to be considered) หากลูกคามีความตองการ

ใชบริการนั้นๆ ตราสินคานั้นอาจไดรับการระลึกถึงเปนอันดับตนๆ 
 
2.2.2   คุณภาพตราสินคาท่ีถูกรับรู (Perceived Quality) 
คุณภาพตราสินคาที่ถูกรับรู (Perceived Quality) คือการท่ีผูใช บริการรับรูถึงคุณภาพ 

และมาตรฐานท่ีดีของสินคาและบริการ ซ่ึงกอใหเกิดทัศนคติท่ีดีในการรับรู อันจะกอใหเกิดประโยชน
ตอการบริหารคุณคาตราสินคาในการประกอบธุรกิจ ดังนี้ 

 เปนเหตุผลในการที่ผูใชบริการจะเลือกซ้ือ (Reason-to-Buy) จากมีการใหบริการ
คุณภาพดี มีมาตรฐานทุกคร้ังท่ีเขามาใชบริการ 

 สรางความแตกตางและตําแหนงของตราสินคา (Differentiate/ Position) คุณภาพ
ของสินคาและบริการมีความแตกตางและเหนือกวาคูแขงขัน 

 ความไดเปรียบดานราคา (Price) ไมวาธุรกิจจะต้ังราคาใหสูงข้ึนได ผูใชบริการก็ยินดี
ท่ีจะจายสินคาและบริการนั้นดวยความเต็มใจ หากผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพ และมาตรฐานท่ีดี 

 การเขาสูชองทางการจัดจําหนายไดงาย (Channel Member Interest) หากคุณภาพ
และมาตรฐานท่ีรับรูของตราสินคาเปนท่ีนาสนใจแกผูใชบริการ 
 

2.2.3  การเชื่อมโยงตราสินคา (Brand Associations) 
การเช่ือมโยงตราสินคา (Brand Associations) คือ การที่ผูใชบริการสามารถเชื่อมโยง

ตราสินคาเขากับ คุณลักษณะของสินคาและบริการ สัญลักษณตางๆ ท่ีเกี่ยวกับตราสินคานั้นเขาดวยกัน 
อันจะกอใหเกิดประโยชนในการบริหารคุณคาตราสินคา ดังน้ี 

 การชวยในการจดจําตราสินคาของผูบริโภค (Help Process/ Retrieve Information) 
เพื่อใหผูใชบริการสามารถแนะนํา บอกตอ หรือใหความชวยเหลือลูกคารายใหมได ซ่ึงหากผูใชบริการ
มีควมตองการซ้ือสินคาและบริกานั้นๆ ผูใชบริการจะพิจารณาตราสินคานั้นไวเปนอันดับแรก 

 เปนเหตุผลในการตัดสินใจซ้ือ (Reason-to-Buy) จึงเปนเหตุจูงใจในการบริโภคตรา
สินคานั้นๆ ตอไป 
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 สรางความรูสึกและทัศนคติที่ดี (Create Positive Attitude/ Feeling) หากใชสินคาและ
บริการนั้นๆ แลวทําใหผูใชบริการพึงพอใจ ก็จะทําใหเกิดความรูสึกท่ีดีๆ จนทําใหเกิดความผูกพันตอ
ตราสินคานั้น 

 เปนประโยชนตอการขยายตราสินคาและบริการ (Extensions) หากผูใชบริการใชสินคา
และบริการอยางหนึ่งจนเกิดความพอใจจนมั่นใจแลว อาจมีผลทําใหตองการขยายการใชบริการอ่ืนๆ
ในตราสินคานั้นๆ 
 

2.2.4  ความภกัดีตอตราสนิคา (Brand Loyalty) 
ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) คือการที่ผูใชบริการหรือลูกคาพึงพอใจใน

ตราสินคาหรือบริการนั้นๆ ตรงใจในการใหบริการ จนทําใหผูใชบริการเกิดการใชบริการซํ้าอยาง
ตอเนื่องไปเร่ือยๆ จนเกิดความคุนเคยกับตราสินคา ส่ิงเหลานี้ทําใหผูใชบริการยากท่ีจะเปล่ียนใจไป
ใชบริการท่ีรานอ่ืน จนเกิดการสรางความจงรักภักดีในตราสินคานั้น ดังนั้นผูประกอบธุรกิจจึงตองมี
หลักกลยุทธทางการตลาดท่ีสําคัญในการความภักดีตอตราสินคา 3 ประการคือ การสรางปริมาณการ
ขายท่ีสูงข้ึน (High Sale Volume) การเพิ่มราคาสินคาและบริการใหสูงข้ึน (Premium Pricing Ability) 
และการรักษาลูกคาใหคงอยูตอไป (Customer Retention)  
 

 
ภาพท่ี 2.3 โมเดลแสดงระดับความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty Pyramid) 
ที่มา: Aaker (1991) 
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จากภาพท่ี 2.3 แสดงระดับความภักดีในตราสินคานั้น สามารถวัดไดจากรูปแบบการซ้ือ
สินคาหรือบริการที่เกิดข้ึนจริงของตราสินคาใดสินคาหนึ่ง หรืออาจวัดจากอัตราในการพึงพอใจจนเกิด
การซ้ือซํ้า และจํานวนคร้ังของการถูกซ้ือสินคาหรือบริการนั้นๆ โดย Aaker (1991) ไดแบงระดับความ
จงรักภักดีตอตราสินคาออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

 ระดับ No-Loyal Buyer คือ ความภักดีตอตราสินคาในระดับตํ่าสุด ผูซ้ือไมสามารถ
เห็นความแตกตางของตราสินคา สามารถเปล่ียนใจไปใชตราสินคาอ่ืนๆ ไดตามความชอบและความ
สะดวก 

 ระดับ Habitual Buyer คือ ลูกคาซ้ือสินคาหรือบริการจากความเคยชิน เปนกลุมท่ีมี
ความพอใจ หรือเร่ิมมีความพึงพอใจในตราสินคาระดับหนึ่ง 

 ระดับ Switching Cost Loyal คือ ผูซ้ือท่ีซ้ือสินคาหรือบริการคิดถึงตนทุนในการเปล่ียน
ตราสินคา มีการคิดถึงตนทุนของเวลา (Cost in Time) ตนทุนทางการเงิน ตุนทุนในดานความเส่ียง และ
ตนทุนในการกระทําการคนหาหรือเปล่ียนตราสินคาเขามาประกอบการพิจารณา 

 ระดับ Friend of the brand คือ ผูซ้ือรูสึกวาตราสินคาเปนมิตร มีความรูสึกผูกพันจาก
การชื่นชอบตอตราสินคาอยางแทจริง มีประสบการณท่ีดีท่ีเกี่ยวกับตราสินคา หรือรับรูตอคุณภาพใน
ระดับสูง 

 ระดับ Committed Buyer คือ ระดับสูงสุดของความภักดีตอตราสินคา ผูซ้ือมีความ
ผูกพันข้ันสูงตอตราสินคา ตราสินคาสามารถสะทอนใหเห็นถึงคุณลักษณะท่ีโดดเดนและเฉพาะตัว 
จนทําใหผูซ้ือเกิดความภาคภูมิใจและม่ันใจในการซ้ือสินคานั้นๆ 

นอกจากนี้ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Aaker, 1991) ยังแบงประเภทไดในเชิงพฤติกรรม
ในการซ้ือ (Purchase Behavior) และในเชิงจิตวิทยา (Psychological) ทําใหผูใชบริการเกิดทัศนคติและ
ความผูกพันตอตราสินคาได 3 ดาน ไดแก 1) ความเช่ือม่ัน (Confidence) หากผูใชบริการมีความม่ันใจ
ในสินคาและบริการ ตามมาตรฐานของรานแลว จะทําใหผูใชบริการเกิดการใชซํ้า และไมเปล่ียนใจ
ในการใชบริการในคร้ังถัดไป 2) การเขาไปสูกลางใจผูใชบริการ (Centrality) มีความเช่ือ ตอบโจทย
ผูใชบริการไดอยางตรงใจ และ 3) ความงายตอการเขาถึง (Accessibility) กอใหเกิดความสะดวกสบาย
ในการใชบริการ งายตอการเขารับบริการ หากตราสินคาใดมีองคประกอบครบท้ัง 3 สวนนี้ก็จะทําให
ผูใชบริการทีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคานั้นๆ จนเกิดเปนความภักดีตอตราสินคา ซ่ึงเปนประโยชนตอ
ธุรกิจ ดังนี้ 

 ความสามารถในการลดตนทุนการตลาด (Reduce Marketing Costs) ลูกคาสามารถ
รับรูตราสินคาไดอยางดีมีผลทําใหประหยัดตนทุนในการส่ือสารทางการตลาด การโฆษณาสินคาและ
บริการ 
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 การเกิดสภาพคลองทางการคา (Trade Leverage) เนื่องจากมีลูกคาเขาใชบริการอยาง
ตอเนื่อง และลูกคามีความพึงพอใจในตราสินคาจนทําใหเกิดการซ้ือซํ้า เปนผลทําใหสภาพคลองทาง
การคาดี มีกระแสเงินสดหมุนเวียน 

 เกิดแรงจูงใจสําหรับลูกคาใหม (Attracting New Customers) หากลูกคารายเดิมเกิด
ความพึงพอใจและภักดีในตราสินคาในแงมุมดีๆ แลวนั้น ก็อาจสงผลตอการจูงใจ บอกปากตอปาก
ใหกับผูใชบริการายใหมได 

 มีความสามารถทางการแขงขัน (Time to respond to competitive threats) เม่ือลูกคา
เกิดความภักดีตอตราสินคาแลวนั้น ก็ยากท่ีจะเปล่ียนใจลูกคาได อาจเปนอุปสรรคตอคูแขงขันอ่ืนท่ีเขา
มาในธุรกิจ 
 
 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับธุรกิจบริการ และคุณคาเพ่ิมของงานบริการ 
 

2.3.1  ความสําคัญและความหมายของธุรกิจบริการ 
Krentler (1995) ไดกลาวถึง การบริการ หมายถึง กระบวนการ (Process) ท่ีประกอบไป

ดวยกิจกรรมตางๆ ท่ีมีระดับการจับตองไดและจับตองไมไดแตกตางกันไป ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ใหกับผูใชบริการ แตผูใชบริการไมสามารถครอบครองการเปนเจาของกิจกรรมนั้นได 
รวมถึงไมสามารถเก็บรักษาหรือทําการขนสงกิจกรรมนั้นไดอีกดวย 

Wright (1999) มีความคิดวา การบริการ คือการกระทํา (Act) หรือการแสดงออก 
(Performance) ท่ีไมสามารถจับตองได และไมสามารถถือครองการเปนเจาของได โดยการกระทํา
เหลานี้จะสงผลตอคุณคาและประโยชนตอลูกคา 

 
2.3.2  บริบทและลักษณะของธุรกิจบริการ 
ธุรกิจบริการ เปนส่ิงท่ีผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบการใหบริการแกผูรับบริการ 

เม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลว อาจเกิดความรูสึกประทับใจ พึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับ 
(Service Quality) หากลูกคาไดเห็นถึงคุณภาพของการรับบริการแลวนั้น จะกอใหเกิดสัมพันธภาพที่ดี
แกลูกคา (Customer Satisfaction) กระตุนใหผูรับบริการตองการกลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง (Customer 
Retention) จนเกิดการบอกตอถึงความประทับใจตอไป (พงศศรันย พลศรีเลิศ, 2555) ซ่ึงธุรกิจบริการ 
มีลักษณะดังนี้  
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 ลักษณะท่ีไมสามารถจับตองได (Intangibility) โดยการบริการทั่วไปมีลักษณะท่ีไม
สามารถจับตองได แตสามารถใชประสาทสัมผัสในการมองเห็น สัมผัส ฟงเสียง ดมกล่ิน เพ่ือประกอบ 
การตัดสินใจในการซ้ือได เชน ในธุรกิจคารแคร ผูใชบริการสามารถมองเห็นกระบวนการลางรถท่ีมี
มาตรฐาน สัมผัสแลวรถยนตมีความสะอาดหมดจด ไมมีขยะหรือฝุนผงในหองผูโดยสาร หรือผูใช 
บริการมักจะตัดสินจากสถานท่ีใหบริการ พนักงานหรือบุคลากร อุปกรณท่ีใชในการบริการ ช่ือหรือ
ตราสินคา ราคา และส่ือทางการตลาด (Kotler, 2000) รวมไปถึงภาพลักษณของรานก็สามารถส่ือให
ผูใชบริการรับรูถึงคุณคาของงานบริการได 

 ลักษณะท่ีกระบวนการผลิตและการบริโภคไมสามารถแยกออกจากกันได 
(Inseparability) ลักษณะนี้ผูใชบริการตองทําใหเกิดการบริการกอน จากน้ันการบริการจะถูกผลิตตาม
ข้ันตอนและถูกบริโภคไปพรอมๆ กัน ณ ชวงเวลาเดียวกัน ไมสามารถแยกออกจากกันได ตางฝาย
ตางตองมีสวนรวมและปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ท้ังในเร่ืองกระบวนการ 
ผลลัพธท่ีออกมา (Oakland, 1994; Bateson, 1997) สวนการรับรูถึงคุณภาพผานการสังเกตระบบการ
ใหบริการ ในขณะท่ีไดรับการบริการนั่นเอง 

 ลักษณะความไมคงท่ีของการบริการ (Heterogeneity) ลักษณะน้ีเกิดข้ึนไดจากปจจัย
ภายในและปจจัยภายนอกธุรกิจท่ีสงผลตอการรับรู (Perception) และการชอบมากกวา (Preference) 
ของผูใชบริการแตละราย อาจเกิดข้ึนในชวงเวลาท่ีตางกัน ผลลัพธก็ยอมมีความแตกตางกันไมมากก็นอย 
(Oakland, 1994)  

 ลักษณะท่ีไมสามารถกักตุนได (Perishability) ดวยลักษณะของการใหบริการไม
สามารถกักตุนของไดเหมือนกับสินคา ทําใหผูใหบริการไมสามารถผลิตลวงหนาได ผูรับบริการจึง
ทําไดเพียงการมีประสบการณท่ีดีหรือไมดีกับการใหบริการนั้นๆ (Bateson, 1997) 

นอกจากนี้ สํานักงานสงเสริมวิชาการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2557) 
กลาววาการบริการ ถือเปนส่ิงสําคัญในการดาํเนินกิจการธุรกิจตางๆ เพื่อรองรับความตองการของลูกคา
เปนหลัก ซ่ึงหลักการใหบริการควรคํานึงถึงส่ิงตางๆ ดังนี้ 

 สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ จะตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก 
ผูรับบริการตองเขาใจและคิดวาการใหบริการนั้นมีคุณคาโดยตรงตอลูกคา 

 ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในดานตางๆ โดยเฉพาะธุรกิจบริการ ความมี
คุณภาพและมาตรฐานคือความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก  

 ปฏิบัติถูกตองครบถวนสมบูรณ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหใหมี
ประสิทธิภาพสูงสุด การใหบริการจะตองปฏิบัติตอลูกคาทุกรายดวยความถูกตองและครบถวนทุก
กระบวนการในการใหบริการ เพื่อไมใหเกิดขอผิดพลาดอันจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจของลูกคาได 
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 เหมาะแกสถานการณ ความรวดเร็วในการใหบริการ สงมอบการบริการไดตรงกําหนด 
เวลาเพ่ือใหเวลาสอดคลองกับสถานการณ และยังตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและพยายาม
ทําเวลาใหเสร็จกอนกําหนดเพื่อความประทับใจในการบริการ 

 ไมกอผลเสียหายแกผูอ่ืน การใหบริการไมใชเพียงมุงเนนเพ่ือใหเกิดประโยชนแก
ลูกคาและผูประกอบการเทานั้น ยังตองคํานึงถึงผูมีสวนไดสวนเสียหรือผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมท้ัง
สังคมและส่ิงแวดลอมดวย ดังนั้นงานบริการจะตองระมัดระวังเพื่อไมกอใหเกิดผลกระทบเสียหายแก
บุคคลอ่ืน 
 
 
2.4  ความรูทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจคารแครและขอมลูท่ัวไปของธุรกิจคารแครราน Bath Up 
Wash & Wax   

“ธุรกิจคารแคร” เปนธุรกิจท่ีใหบริการเกี่ยวกับการดูแลและรักษาความสะอาดรถยนต
ทุกชนิดหลากหลายระดับข้ึนอยูกับปจจัยตางๆ ไมวาจะเปนทุนทรัพย ทําเลท่ีตั้ง รูปแบบการใหบริการ
ท่ีมีตั้งแตดูแลแบบงายภายนอก ลาง ขัด เคลือบ จนกระท่ังการดูแลแบบครบวงจร ซ่ึงอาจจะตองใช
ความรูและทักษะท่ีสูงข้ึนรวมไปถึงธุรกิจที่มีความเกี่ยวของ การจัดจําหนายสินคา อุปกรณ วัสดุท่ี
เกี่ยวของกับรถยนต ตลอดจนการซอมบํารุงรักษารถยนต ซ่ึงในปจจุบันมีธุรกิจคารแครออกมาหลาย
รูปแบบ เชน ศูนยบริการตามหางสรรพสินคา ศูนยบริการภายในปมน้ํามัน ศูนยบริการเครือขาย 
แฟรนไชส และศูนยบริการอิสระ (กชนัฑ เรงพัฒนกิจ, 2554) 

ในปจจุบัน ธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax ไดเปดเปนศูนยบริการอิสระท่ีให 
บริการลางรถยนตแบบครบวงจร โดยจะใหบริการตั้งแตทําความสะอาดรถยนตท้ังภายในและภายนอก 
ลางรถ ดูดฝุน ขัด เคลือบสี โดยมีคาบริการประมาณ 140 - 5,000 บาท โดยคิดตามขนาดไซสรถและ
รายการท่ีลูกคาใชบริการตามรูปท่ี 2.4 และ 2.5 
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ภาพท่ี 2.4 แสดงราคาการใหบริการของราน Bath Up Wash & Wax ป 2559 
ที่มา : ราน Bath Up Wash & Wax 
 

 
ภาพท่ี 2.5 แสดงขนาดรถและยีห่อรถของราน Bath Up Wash & Wax ป 2559 
ที่มา : ราน Bath Up Wash & Wax 
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นอกจากนี้ การจะดํารงธุรกิจคารแครไดอยางยั่งยืน จําเปนตองคํานึงถึงเคร่ืองมือ อุปกรณ
และน้ํายาเคมีภัณฑตางๆ ท่ีมีคุณภาพและมาตรฐานในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 
2.4.1  เคร่ืองมือท่ีสําคัญตางๆ 
เคร่ืองมือท่ีสําคัญตางๆ ท่ีใชในราน มีดังน้ี 
 เคร่ืองฉีดน้ําแรงดันสูง  
 เคร่ืองขัดลม  
 เคร่ืองอัดลม (ปมลม)  
 เคร่ืองขัดไฟฟา  
 เคร่ืองฉีดพนโฟม  
 เคร่ืองเปาลมสําหรับซักเบาะ-พรม  
 เคร่ืองดูดฝุน  
 เคร่ืองอบโอโซน  

 
2.4.2  อุปกรณท่ีสําคัญตางๆ ท่ีใชในราน 
อุปกรณท่ีสําคัญตางๆ ท่ีใชในราน มีดังนี ้

2.4.2.1 อุปกรณในการลางรถ (โซนลาง) เพื่อใหการลางรถสะอาดได
มาตรฐาน มีดังนี้ 

 ถังน้ําแบบมีหหูิ้ว  
 ปนลมฉีดน้ํายา  
 ฟองน้ําสําหรับลางรถ  
 อางสําหรับแชผายางรถ  
 แปรงขัดยาง  
 ฟองน้ําเนื้อละเอียด  
 ฟองน้ําสําหรับขัดลอรถ  
 เกาอ้ีบันได 
2.4.2.2 อุปกรณในการเช็ดแหง (โซนแหง) เปนสวนที่ชวยในการทํา

ความสะอาดหลังจากลางรถเสร็จเรียบรอย มีดังนี้ 
 ผาชามัวร  
 กาโซลา  
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 ผาไมโครไฟเบอร  
 ปนลม  
 ผาขนหนูท่ัวไป  
 เกาอ้ีบันได  
 กระบอกฉีดน้าํยา 
 ไมถูพื้น  
 ฟองน้ํา  
2.4.2.3 น้ํายาและเคมีภัณฑตางๆ มีดังน้ี 
 น้ํายาท่ีใชในงานลางรถ 
1. โฟม  
2. น้ํายาขจดัคราบและแมลง  
3. น้ํายาลางหองเคร่ือง  
4. น้ํายาขจดัคราบยางมะตอย  
 น้ํายาท่ีใชสวนงานเช็ดแหง 
1. Wax สูตรน้ํา 
2. น้ํายาเคลือบเงายางและซุมลอ  
3. Wax สูตรครีม 
4. น้ํายาเช็ดกระจก  
5. Wax เคลือบภายในหองผูโดยสาร 
6. น้ําหอมปรับอากาศ  
7. น้ํายาเคลือบเงาหองเคร่ือง 

 
 
2.5  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

จากการศึกษาในอดีตพบวามีงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการรับรูคุณคาของตราสินคา (Brand 
Equity) ในมุมมองของผูใชบริการหรือผูบริโภค ดังตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 2.1 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 
นันทนา 

บริพันธธานนท 
(2542) 

 

ความสัมพันธระหวาง
คุณคาตราสินคากับปจจัย
ที่เกิดจากการสื่อสาร

การตลาด 

คนวัยทํางานที่มีอายุ
ระหวาง 20-45 ปในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 

400 คน 

คุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับ
ปจจัยที่เกิดจากการสื่อสารการตลาดทั้ง 
4 ในเชิงบวก ไดแก มีความคุนเคยใน
ตราสินคา การยอมรับในตราสินคา 
ความรูสึกชอบมากกวา และความต้ังใจ
ที่จะซื้อสินคาน้ันๆ ในระดับสูง 

วริษา รัชตะ
นาวิน (2554) 

 

ผลกระทบของการ
สงเสริมการขายและ
คุณคาตราสินคาตอ
พฤติกรรมผูบริโภค 

นักศึกษาระดับปริญญาตรี 
เพศชายและหญิง ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 

120 คน 

ปจจัยดานคุณคาตราสินคาที่สงผลตอ
พฤติกรรมผูบริโภค ไดแก ทัศนคติของ
ผูบริโภคที่มีตอการสงเสริมการขาย 
ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอตราสินคา 
ความประหลาดใจ ภาพลักษณตราสินคา 
ความต้ังใจซื้อ และความพึงพอใจ 

ณิชชา โชค
พิทักษกุล 

(2557) 

การวัดคุณคาตราสินคา
ของผูบริโภคในธุรกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม

เพศชายและหญิง อายุ  
18-40 ป ที่อาศัยในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 

400 คน 

ระดับคุณคาตราสินคาของผูบริโภคใน
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมี
ความสัมพันธเชิงบวกกับปจจัยการ
ตอบสนองของผูบริโภคทั้ง 3 ปจจัย 
ไดแก ความช่ืนชอบตราสินคา ความภักดี 
ตอตราสินคา และการแนะนําบอกตอ 

ภัควัฒน  
คงคะคิด 
(2555) 

 

ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดที่มีผลตอ
ความจงรักภักดีใน 
การเลือกใชบริการ 
รานคารแครแหงหน่ึง 
ในเขตตําบลหนองปรือ 

ผูใชบริการคารแครในเขต
ตําบลหนองปรือ จังหวัด
ชลบุรี จํานวน 150 คน 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอความภักดีในการเลือกใชบริการ 
คารแคร 7ดานไดแก ดานผลิตภัณฑ 
ดานราคา ดานสงเสริมการตลาด ดาน
สถานที่ ดานกระบวนการใหบริการ 
ดานพนักงาน และดานลักษณะทาง
กายภาพ ปจจัยดานการตลาดที่มีอิทธิพล 
ตอความจงรักภักดีทั้ง 4 ดาน ไดแก 
ดานการบอกตอ ดานการใชบริการซ้ํา 
ดานความออนไหวตอราคา และดาน
พฤติกรรมการเรียกรอง 
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ตารางท่ี 2.1 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 

ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 
ไชยพศ รื่นมล 
และ สันติธร 
ภูริภักดี (2559) 

 

ปจจัยที่สงผลตอความ
จงรักภักดีของผูใช 
บริการธุรกิจคารแคร 
ในกรุงเทพมหานคร 

ผูใชบริการคารแครในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 

400 คน 

ปจจัยที่สงผลตอการรับรูในสวนของ
กลยุทธสวนประสมทางการตลาด 
ผูบริโภคใหความสําคัญ ไดแก ดานราคา 
ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ 
และดานกระบวนการ สวนการรับรู
คุณภาพที่สงผลตอความจงรัก ภักดี
ของผูบริโภค ไดแก ดานความมั่นใจ 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดาน
ความนาเช่ือถือ ดานการดูแลเอาใจใส 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

อาว จาง  
(2557) 

 

ผลกระทบของคุณคา
ตราสินคาที่มีผลตอ

พฤติกรรมการตัดสินใจ
ซื้อของผูบริโภคใน
จังหวัดขอนแกน 

ผูบริโภคในจังหวัด
ขอนแกน จํานวน 400 คน 

ผูบริโภคในจังหวัดขอนแกน มีความ
คิดเห็นเก่ียวกับการมีคุณคาตราสินคา 
ไดแก ดานการรูจักตราสินคา ดานการ
เขาถึงตราสินคา ดานคุณคาที่ไดรับจาก
ตราสินคา ดานความแตกตางและความ
เก่ียวพันกับตราสินคา และดานความรูสึก 
ผูกพันกับตราสินคา ผูบริโภคจังหวัด
ขอนแกนมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ ไดแก ดาน
การยอมรับถึงปญหา ดานการแสวงหา
ขอมูล ดานการประเมินผลของทางเลือก 
ดานการตัดสินใจซื้อ ดานพฤติกรรม
หลังการซื้อ 

พรทิพย  
เลือดจีน 
(2544) 

บุคลิกภาพผูบริโภค 
บุคลิกภาพตราสินคา และ

ความต้ังใจซื้อของ
ผูบริโภค 

ผูบริโภคเพศชายและหญิง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จํานวน 400 คน 

บุคลิกภาพผูบริโภคมีความสัมพันธกับ
บุคลิกภาพตราสินคาในเชิงบวก ไดแก 
การไตรตรองสินคาในการซื้อ สินคาที่
ใชความรูสึกในการซื้อ และบุคลิกภาพ
ตราสินคามีความสัมพันธในเชิงบวก
กับความต้ังใจซื้อเชนกัน บุคลิกภาพ
ตราสินคาในสินคาที่ใชในการไตรตรอง 
ในการซื้อ มีความแตกตางจากบุคลิกภาพ 
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ตารางท่ี 2.1 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 

ตราสินคาที่ใชความรูสึกในการซื้อ 
ไดแก กลุมบุคลิกภาพแบบนาต่ืนเตน 
แบบซับซอน และแบบหาวหาญ 

ธนาพงศ  
คุณะวิริยะวงศ 

(2554) 
 

ปจจัยทางการตลาดที่มี
อิทธิพลตอการใชบริการ
คารแครในเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร 

ผูใชบริการคารแครในเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร 

จํานวน 400 คน 

ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการ
ใชบริการคารแคร ไดแก ดานคุณภาพ
ของการบริการ สถานที่ในการใชบริการ 
ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด 

เขมทัต  
บุญวัฒน  
(2555) 

ความคาดหวังของผูใช
รถยนตตอการใช 
บริการรานคารแคร  
ในเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร 

ผูใชรถยนตในเขตบางขุน
เทียน กรุงเทพมหานคร 

จํานวน 400 คน 

ความคาดหวังของลูกคาตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดตอรานคารแคร 
ไดแก ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 
ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานชองทาง 
การจัดจําหนาย ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ณภัทร ศรียาภัย 
(2551) 

ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการ
คารแครของผูบริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ผูเขาใชบริการคารแครใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 คน 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ 
คารแคร ไดแก ดานบุคลากร สูงสุด 
รองลงมาคือ ดานราคา ดานสงเสริม
การตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานลักษณะ
ทางกายภาพ ดานกระบวนการ และ
ดานชองทางบริการ ตามลําดับ

กชนัฑ  
เรงพัฒนกิจ 

(2554) 
 

การวางแผนกลยุทธทาง
การตลาดเพ่ือเพ่ิมรายได
รานทีเอ็นคารแคร จังหวัด

ขอนแกน 
 

ประชากรในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดขอนแกน จํานวน 

400 คน 

แนวทางกลยุทธทางการตลาดใน
การเพ่ิมรายได มี 7 ดาน ไดแก 1) ดาน
ผลิตภัณฑ มุงเนนใชของที่มีคุณภาพ 
เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม 2) ดานราคา 
เนนการบริการประทับใจควบคูกับราคา 
ที่ตํ่าหรือใกลเคียงกับคูแขง 3) ดาน
ชองทางจัดจําหนาย เปดใหบริการ
ต้ังแต 07.00 – 21.00 เพ่ือรองรับกลุมคน 
วัยทํางาน 4)ดานการสงเสริมการตลาด 
ทําการโฆษณาและมีบัตรสมาชิกเพ่ือ
รักษาฐานลูกคา 5) ดานกระบวนการ 
การใหบริการมีการจัดทําขั้นตอนการ
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ตารางท่ี 2.1 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 

ปฎิบัติงาน เพ่ือใหสามารถทํางานได
รวดเร็วมีคุณภาพ 6)ดานบุคลากร ตอง
บริการอยางมีคุณภาพ รวดเร็ว สราง
ความประทับใจใหลูกคา 7) ดานลักษณะ 
ทางกายภาพ ทําการสรางจุดเดนใหแก
รานทั้งทําปายราน หองพักรับรอง การ
จัดทําบอรด เครื่องมือใหเปนระเบียบ 
การจัดทําช้ันวางอุปกรณการทํางานใน
ลักษณะเดิม 

ชุลีรัตน บรรณ
เกียรติกุล (2544) 
 

การวัดคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจบริการ 
 

ประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร อายุ 20-
45 ป จํานวน 400 คน 

องคประกอบของคุณคาของตราสินคา
บริการท่ีมีผลตอธุรกิจบริการ ไดแก 
การตระหนักรูในตราสินคา ภาพลักษณ 
ตราสินคาและองคประกอบทางดาน
การรับรูถึงคุณภาพการบริการ 

 
จากผลการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวของในอดีตพบวา มีการศึกษาเกี่ยวกับการรับรูคุณคา

ตราสินคา (Brand Equity) ของผูใชบริการธุรกิจคารแครโดยตรงคอนขางนอย แตจะมีการศึกษาท่ี
เกี่ยวของการรับรูคุณคาตราสินคาในธุรกิจบริการอยูบาง 

โดยผลการศึกษาพบวาปจจยัท่ีนําไปสูการรับรูคุณคาตราสินคาในเชิงบวก ไดแก ทัศนคติ
ของผูบริโภคที่มีตอตราสินคา เกี่ยวกับความช่ืนชอบ ความต้ังใจ ความคุนเคยในตราสินคา จนเกิด
การบอกตอและรูสึกผูกพันกับตราสินคานั้นๆ (นันทนา บริพันธธานนท, 2542; วริษา รัชตะนาวิน, 
2554; ณิชชา โชคพิทักษกุล, 2557; ภัควัฒน คงคะคิด, 2555) ดานการรับรูตราสินคาที่มีผลตอความ
จงรักภักดีในตราสินคา ไดแก ดานความพึงพอใจท่ีจะใชบริการซํ้า ดานความนาเช่ือถือ ดูแลเอาใจใส 
และม่ันใจในการใหบริการ (ภัควัฒน คงคะคิด, 2555; ไชยพศ ร่ืนมล และ สันติธร ภูริภักดี, 2559) 

แตบางงานวิจัยพบวายังมีปจจัยดานอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของกับทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอ
สวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานราคา ดานผลิตภัณฑ ดานสถานท่ี ดานบุคลากร และดานกระบวนการ 
ใหบริการ ก็มีผลตอการรับรูคุณคาตราสินคาของผูบริโภคเชนกัน (ไชยพศ ร่ืนมล และ สันติธร ภูริภักดี, 
2559; ธนาพงศ คุณะวิริยะวงศ, 2554; เขมทัต บุญวัฒน, 2555; ณภัทร ศรียาภัย, 2551) ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของกับพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคที่ตองอาศัยปจจัยดานการ
แสวงหาขอมูล ดานประเมินผลของทางเลือก การยอมรับถึงปญหา การตัดสินใจซ้ือ รวมไปถึงดาน



23 

 

พฤติกรรมหลังการซ้ือ (อาว จาง, 2557) ทําใหผูบริโภครับรูถึงคุณคาตราสินคา จนนําไปสูการสราง
ความพึงพอใจใหกับผูบริโภค 

นอกจากน้ี บุคลิกภาพผูบริโภค บุคลิกภาพตราสินคา และความตั้งใจซ้ือของผูบริโภค 
ถือวามีสวนตอการรับรูคุณคาตราสินคาของผูบริโภคเชนกัน เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดบุคลิกภาพ
ตราสินคาใหมีความเหมาะสมกับกลุมผูบริโภคเปาหมายใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน (พรทิพย เลือดจีน, 
2544) 

ซ่ึงปจจัยตางๆ เหลานี้ท่ีไดศึกษาถือวาเปนสวนสําคัญตอการรับรูคุณคาตราสินคาของ
ธุรกิจซ่ึงนําไปสูความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจคารแครท้ังส้ิน เพื่อใหธุรกิจสามารถดํารงอยูไดอยาง
มีประสิทธิภาพ ซ่ึงสามารถตอบสนองความพึงพอใจตอลูกคา และทําใหผูประกอบการสามารถทํากําไร
ใหกับธุรกิจตนไดในระยะยาวอีกดวย 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัย 
 
 

งานวิจัยเร่ือง “การรับรูคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ในมุมมองของผูใชบริการ
ธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax” ผูวิจัยไดมีการกําหนดวิธีการวิจัย ดังนี้ 

3.1  รูปแบบการวิจัย 
3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.3  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั 
3.4  การวิเคราะหขอมูล 

 
 
3.1  รูปแบบการวิจัย 

การศึกษาวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เปนวิธีคนควาหา
ความจริง วิเคราะหความสัมพันธของเหตุการณและสภาพแวดลอม เพื่อใหเกิดความเขาใจถองแทจาก
มุมมองของผูใชบริการจริง เพื่อเขาใจบริบทของการดาํเนนิธุรกจิตามหลักทฤษฎีซ่ึงเปนแนวคิดพื้นฐาน
ของงานวิจัยคร้ังนี้ มีการเก็บรายละเอียดในลักษณะแสดงความคิดเห็น และทําการวิเคราะหขอมูล 
(ณัฐ เนื่องนิยม, 2557) 
 
 
3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรกลุมผูใชบริการในธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax เขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 6,767 คน  

ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมคํานึงถึงความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) 
ดวยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) จํานวน 30 คน ดังนี้ 

1. ผูใชบริการในธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax ท่ีเปนสมาชิกราน จํานวน 
14 คน 

2. ผูใชบริการในธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax ท่ีไมไดเปนสมาชิกราน 
จํานวน 16 คน 
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3.3  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
ผูวิจัยไดใชการสัมภาษณแบบเชิงลึก (In-Depth Interview) โดยใชคําถามแบบปลายเปด

แบบกึ่งโครงสราง (Semi-Structured Interview) มีการเตรียมคําถามและผูตอบจะตอบคําถามคลายกัน 
ซ่ึงมีหัวขอเพื่อเปนกรอบในการตอบคําถามเกี่ยวกับการแนวทางเกี่ยวกับการรับรูคุณคาของตราสินคา 
(Brand Equity) ของผูใชบริการธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax ทั้งหมด 4 ดาน ไดแก การรูจัก
ตราสินคา (Brand Awareness)  คุณภาพตราสินคาท่ีถูกรับรู (Perceive Quality) การเช่ือมโยงตราสินคา 
(Brand Associations) และความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) 

 
 

3.4  การวิเคราะหขอมูล 
ในการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพจะทําการรวบรวมขอมูลโดยจําแนกตามประเด็นท่ีศึกษา

ในทฤษฏีในลักษณะการพรรณนา (Descriptive Analysis) จากน้ันทําการวิเคราะหเพื่อหาขอมูลท่ีมี
ความสอดคลองกันและแตกตางกันดวยวิธีการวิเคราะหเชิงเนื้อหา (Content Analysis) เพื่อเช่ือมโยง
ความสัมพันธกับทฤษฏีตางๆ ท่ีมีความสําคัญกับความสําเร็จในธุรกิจคารแครของราน Bath Up Wash & 
Wax (ณัฐ เนื่องนิยม, 2557) 
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บทที่ 4 

ผลการศึกษาวิจัย 
 
 

การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาถึงการรับรูคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ของธุรกิจ
คารแครราน Bath Up Wash & Wax ผูวิจัยไดเก็บขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) 
จากกลุมตัวอยางซ่ึงเปนลูกคาของราน Bath Up Wash & Wax จํานวนท้ังส้ิน 30 คน ซ่ึงไดแบงผลวิจัย
ออกเปน 2 สวนดังนี้ 
 
 
4.1  สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปที่เกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะกลุมตัวอยาง 
 

ตารางท่ี 4.1 แสดงขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน คิดเปนรอยละ 

เพศ   
ชาย 16 53.3 
หญิง 14 46.7 

รวม 30 100 
อายุ   

18-25 ป 1 3.3 
26-30 ป 11 36.7 
31-35 ป 11 36.7 
36-40 ป 3 10 
41-45 ป 4 13.3 

รวม 30 100 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน คิดเปนรอยละ 

สถานภาพ   
โสด 18 60 
สมรส 11 36.7 
หยาราง 1 3.3 

รวม 30 100 
ระดับการศึกษา   

อนุปริญญา/ปวส. 1 3.3 
ปริญญาตรี 17 56.7 
สูงกวาปริญญาตรี 12 40 

รวม 30 100 
อาชีพ   

พนักงานเอกชน 22 73.3 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 2 6.7 
ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ 6 20 

รวม 30 100 
รายไดตอเดือน   

10,001 -15,000 บาท 1 3.3 
15,001 -25,000 บาท 3 10 
25,001 -35,000 บาท 6 20 
35,001 -45,000 บาท 5 16.7 
45,001 -55,000 บาท 6 20 
55,001 -65,000 บาท 2 6.7 
65,001 -75,000 บาท 3 10 
75,001 -85,000 บาท 2 6.7 
85,001 -95,000 บาท 1 3.3 
95,001 -100,000 บาท 0 0 
มากกวา 100,000 บาทข้ึนไป 1 3.3 

รวม 30 100 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน คิดเปนรอยละ 

ชนิดรถที่นํามาเขารับบริการ   
รถเกง 25 83.3 
รถกระบะ 1 3.3 
รถตู 0 0 
รถ SUV 3 10 
รถ PPV 1 3.3 

รวม 30 100 
การเปนสมาชิกราน   

เปนสมาชิก 14 46.7 
ไมเปนสมาชิก 16 53.3 

รวม 30 100 
ชวงเวลาท่ีเขาใชบริการ   

08.00-12.00 5 16.7 
12.01-16.00 6 20 
16.01-19.00 11 36.7 
19.01-21.00 6 20 
21.01-22.00 2 6.7 

รวม 30 100 
การเขาใชบริการเฉล่ียตอเดือน   

1 คร้ังตอเดือน 11 36.7 
2 คร้ังตอเดือน 11 36.7 
3 คร้ังตอเดือน 3 10 
4 คร้ังตอเดือน 3 10 
มากกวา 4 คร้ังตอเดือน 2 6.7 

รวม 30 100 
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4.2 สวนท่ี 2 ขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึกเกี่ยวกับการรับรูคุณคาของตราสินคา (Brand 
Equity) ของธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานการรูจัก
ตราสินคา (Brand Awareness) ดานคุณภาพตราสินคาท่ีถูกรับรู (Perceived Quality) 
ดานการเชื่อมโยงตราสินคา (Brand Associations) และดานความภักดีตอตราสินคา (Brand 
Loyalty) 
 

4.2.1 ดานการรูจักตราสินคา (Brand Awareness) ในมุมมองของผูใชบริการราน Bath 
Up Wash & Wax  

4.2.1.1 ความสามารถของการระลึกถึงตราสินคาไดระดับสูงสุดในใจ 
(Top of Mind)  

ทางกลุมตัวอยางสวนใหญสามารถระลึกถึงตราสินคาราน Bath Up Wash & 
Wax ไดเปนลําดับแรก โดยพบวาในดานการรับรูถึงอันดับตราสินคาในใจของผูใชบริการ หากใชวิธีการ
กลาวถึงประเภทธุรกิจคารแครท่ีอยูในใจของผูใชบริการ กลุมตัวอยางสวนใหญสามารถเอยตราสินคาท่ี
นึกข้ึนไดโดยมีราน Bath Up Wash & Wax อยูในอันดับแรก แสดงถึงตราสินคานั้นๆ อาจไดรับการ
พิจารณาเปนอันดับตนๆ หากผูใชบริการมีความตองการใชบริการ นอกจากนี้ยังใชคําส้ันและกระชับ 
ทําใหงายตอการจดจําในคร้ังแรกโดยไมสับสนในตราสินคากับคูแขงท่ีมีลักษณะคลายคลึงกัน (จํานวน 
21 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“หลังๆ มาแตราน Bath Up อยูรานเดียว ถาตองการใหรถลางสะอาดจริงๆ”

(เพศหญิง อายุ 26-30 ป, ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 
“ราน Bath Up นี่เลย จําไดงายๆ สองพยางค แตเมื่อกอนก็เคยลางแถวท่ี

ทํางานแตผมจําช่ือรานไมได มันอานยาก” (เพศชาย อายุ 41-45 ป, ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 
“จําช่ือราน Bath Up ไดเพราะผานมาหาลูกคาแถวนี้บอย แลวก็อีกรานจะ

อยูแถวออฟฟศ แตนึกชื่อไมออกชื่ออานยาก แลวก็ไมคอยสนใจเทาไหร” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป, 
พนักงานเอกชน) 

“มาราน Bath Up รานเดียวเลย” (เพศชาย อายุ 26-30 ป, พนักงานเอกชน) 
4.2.1.2 ความสามารถของการระลึกไดในตราสินคา (Recall) 
ในดานความสอดคลองกับการระลึกถึงตราสินคานั้น ทางกลุมตัวอยางตาง

ก็มีรานคารแครท่ีระลึกไดในใจท่ีแตกตางกันออกไป กลุมตัวอยางสวนใหญสามารถระลึกถึงช่ือราน
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คารแคร และตราสินคาของราน Bath Up Wash & Wax ไดจากลักษณะของรานท่ีมีสีเหลือง-ดํา เปน
พื้นฐานหลัก จากปายตราสินคาท่ีอยูบริเวณหนารานและบริเวณในรานท่ีมีตัวอักษรคําวา “Bath Up” 
สีเหลือง มีรูปรถสปอรต บนพื้นหลังสีดํา นอกจากนี้กลุมตัวอยางบางรายยังสามารถอธิบายถึงรายละเอียด
ของดานหลังเส้ือพนักงานท่ีมีตัวอักษรภาษาอังกฤษ คําวา “Bath Up” สีเหลืองบนเส้ือสีดํา จากช่ือของ
รานท่ีมีความหมายในเชิงท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจคารแคร (จํานวน 26 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“จําลักษณะโลโกรานได สีเหลือง-ดํา มีตัวหนังสือตัว B ตัวใหญๆ มีรูป

รถสปอรต มีเสนขีดสีแดงนิดนึงดวย” (เพศชาย อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“จําโลโกรานจากเสื้อดานหลังของพนักงานท่ีใสได เปนคําวา Bath Up 

ตัวใหญๆ สีเหลือง” (เพศชาย อายุ 41-45 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 
“จําไดวามีอักษรสีเหลืองบน Background สีดํา” (เพศชาย อายุ 26-30 ป 

พนักงานเอกชน) 
4.2.1.3 ความสามารถในการจดจําตราสินคาได (Recognition) 
ในดานความสอดคลองกับการจดจําตราสินคาไดนั้น ทางกลุมตัวอยาง

สวนใหญสามารถบอกรายละเอียดเกี่ยวกับตราสินคานั้นได สามารถจดจําลักษณะอันโดดเดนของ
สถานท่ีตั้งรานท่ีอยูในซอยรามอินทรา 5 ซ่ึงไมไกลจากถนนใหญมากนักจากการบังเอิญผานมาในซอย 
เปนทางกลับบาน เปนสถานท่ีท่ีใกลกับท่ีทํางานประจําหรือธุรกิจของตนเอง รวมถึงชองทางไมวาจะ
เปนจาก Facebook ของราน เพื่อนแนะนํา และสามารถจดจําปายของผลิตภัณฑหลัก 3M ท่ีติดอยูใน
รานซ่ึงคาดการณวานาจะเปนรานคารแครอยางแนนอน (จํานวน 4 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“จําช่ือรานไมได แตรูวาอยูในรามอินทราซอย 5 เพราะเปนทางผานเขาบาน” 

(เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 
“เห็นรานจาก Facebook จําช่ือรานแนชัดไมได ก็เลยลองปก Map มา แต

จําไดวารานก็มีสีคลายๆ B Quick” (เพศชาย อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 
 

4.2.2 ดานคุณภาพตราสินคาท่ีถูกรับรู (Perceived Quality) ในมุมมองของผูใชบริการ
ราน Bath Up Wash & Wax  

4.2.2.1 ความมีมาตรฐานของเคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชในการบริการ 
พบวากลุมตัวอยางสามารถรับรูถึงมาตรฐานท่ีดีของเคร่ืองมือท่ีใชในการ

ลางสี ดูดฝุน ขัด เคลือบรถ ไมวาจะเปนเคร่ืองฉีดน้ําแรงดันสูง อุปกรณท่ีดีมีมาตรฐาน ผาเช็ดรถที่แยก
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ประเภทการเช็ด ท้ังตัวภายนอกรถ ภายในรถ ลอ และกระจกท่ีแยกสีออกใหลูกคาเห็นอยางชัดเจน 
(จํานวน 8 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“รานนี้มีเคร่ืองมืออุปกรณท่ีครบครันมาก มีสายฉีดน้ําแรงดันแบบไฮโดรลิค 

มีถังฉีดโฟม ไมเหมือนรานอ่ืนๆท่ีเปนสายฉีดน้ําธรรมดาๆ” (เพศชาย อายุ 41-45 ป พนักงานเอกชน) 
“ความมีมาตรฐานหลายๆ อยางท่ีสัมผัสได เชน การแยกผาเช็ดรถในแตละท่ี 

ไมไดใชผาผืนเดียวเช็ดทุกสวนของรถ มันดูมีมาตรฐานดี” (เพศชาย อายุ 41-45 ป พนักงานเอกชน) 
ในขณะท่ีกลุมตัวอยางบางสวนไมสามารถรับรูไดถึงผลิตภัณฑ หรืออุปกรณ

ท่ีดีมีมาตรฐาน เพียงแตสนใจแคผลลัพธท่ีออกมาเทานั้น (จํานวน 3 คน จาก 30 คน) 
ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“เปนคนไมมีความรูเร่ืองรถเลย แยกไมออกระหวางใชอุปกรณและเคร่ืองมือ

ท่ีดี หรือไมดี” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“ไมคอยมีความรูเร่ืองรถเลย ไมคอยสนใจวาเคาจะใชเคร่ืองมือไฮเทคแบบ

ไหน รูแตวาทําใหรถเราสะอาด เงางามออกมาก็พอ”(เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 
4.2.2.2  ความมีมาตรฐานของนํ้ายาเคมีท่ี Bath Up ใชในการบริการ 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญสามารถรับรูไดถึงการใชน้ํายาเคมีท่ีดีมี

มาตรฐาน โดยผลิตภัณฑหลักท่ีลูกคาสามารถรับรูไดคือ 3M ซ่ึงมีคุณสมบัติท่ีดีถนอมรถยนตใหมีสภาพ
เงางามอยูทนทาน ดวยช่ือเสียงของตราสินคา 3M ท่ีมีมาตรฐานมาอยางยาวนาน ก็ยิ่งทําใหลูกคาเกิด
ความม่ันใจในผลิตภัณฑท่ีใชบริการ (จํานวน 20 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“รูวารานนี้ใชผลิตภัณฑ 3M ซ่ึงมองวาเปนแบรนดท่ีมีช่ือเสียงดานรถยนต

อยูแลว ก็ยิ่งม่ันใจวานาจะดี ทําใหไวใจในการใชงานกับรถยนตของผม” (เพศชาย อายุ 31-35 ป พนักงาน 
เอกชน) 

“รูวาใช 3M ซ่ึงเปนแบรนดท่ีใชอยูแลว ผลิตภัณฑดี เปนมาตรฐานระดับโลก 
และมีคุณภาพดี” (เพศชาย อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 

ในขณะท่ีกลุมตัวอยางบางสวนรับรูไดถึงผลิตภัณฑน้ํายาเคมีสูตรเฉพาะของ
ราน Bath Up ของรานเอง ท่ีมีคุณสมบัติท่ีดี มีความเงางามทนทานเชนกัน (จํานวน 10 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ผมชอบตัวน้ํายาของทางรานมาก มากี่ครั้งผมก็ไดรถเงางามทุกครั้ง”

(เพศชาย อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 
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“Bath Up มี Wax ของทางรานเองดวย รูสึกไดเลยวาน้ําไมเกาะรถ น้ํายาเคา
ดีจริงๆ” (เพศชาย อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 

นอกจากนี้กลุมตัวอยางบางสวนไมไดสนใจผลิตภัณฑของรานท่ีใชกับ
รถยนต เพียงแตตองการผลลัพธออกมาท่ีดีเทานั้น (จํานวน 4 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ปกติจะเปนคนไมคอยมมีความรูเร่ืองผลิตภัณฑรถยนตเทาไร แยกไมออก

ระหวางผลิตภัณฑมีแบรนดหรือไมมีแบรนด แตขอแคหลังทําแลวรถสะอาดเงางามก็พอใจแลว” 
(เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 

4.2.2.3  ความมีมาตรฐานของกระบวนการและข้ันตอนในการใหบริการ 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญสามารถรับรูถึงข้ันตอนและกระบวนการทํา

ความสะอาดรถยนตในโปรแกรมตางๆ เชน การเคลือบ (Wax) การขัดสี (Polish) การขจัดคราบฝงลึก
ตางๆ คราบยางมะตอย คราบยางมะมวง ร้ิวรอยตางๆ ตามคํากลาวอางท่ีไดใหกับลูกคากอนเขารับบริการ
โปรแกรมนั้น  ๆและดวยความมีมาตรฐานในข้ันตอนท่ีชัดเจน ผานการจัดพื้นท่ีของรานท่ีแยกโซนท้ังแหง
และเปยกโดยมีปายเขียนโซนอยางชัดเจน มีพนักงานประจําแตละโซนอยางเห็นไดชัด ทําใหลูกคามี
ความม่ันใจไดวาการบริการของราน Bath Up จะไมบกพรองและลัดข้ันตอน แมวาตนจะน่ังสังเกตการณ
หรือไมก็ตาม (จํานวน 11 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ไมวาจะมาคร้ังไหนพนักงานก็ทําตามข้ันตอนเหมือนกันทุกคัน” (เพศหญิง 

อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“การแยกโซนการบริการท่ีชัดเจน เปนสัดสวน ไมวาจะเปนโซนเปยกลาง

รถ โซนแหงดูดฝุน เปาลม โซนสงรถลูกคา ทําใหลูกคาเห็นกระบวนการทํางานตามขั้นตอนไปในตัว 
ม่ันใจมากข้ึนวาจะไมลัดข้ันตอน” (เพศชาย อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 

4.2.2.4  ความเปนมืออาชีพของพนักงานผูใหบริการ 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีทักษะและความชํานาญคอนขางดี เม่ือทํา

การพูดคุยก็สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอซักถามไดดี คุยรูเรื่องถึงแมจะเปนพนักงานตางดาว 
แตงกายสะอาด ไมมีกล่ินตัว เรียบรอยดวยเส้ือของรานท่ีมีรูปแบบเดียวกัน พนักงานมีการแบงหนาท่ี
กันโดยประจําหนาท่ีในแตละโซนอยางเห็นไดชัด ทํางานดวยความกระตือรือรน เอาใจใสท้ังตัวรถยนต
และลูกคา สามารถจดจําลูกคาไดดีวาลูกคาชอบอะไร ไมชอบอะไร (จํานวน 21 คน จาก 30 คน) 
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ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“นองๆ พนักงานย้ิมแยม อัธยาศัยดี แตงตัวสะอาดสะอาน ไมมีกล่ินตัว มี

ระเบียบนะเทาท่ีสังเกต” (เพศชาย อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“บริการรวดเร็วดี อาจเปนเพราะมีหลายคน แบงหนาท่ีกันไดดี แถมยังมี

ความกระตือรือรนเขามารับรถจากลูกคาดวย” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 
“ปกติไปรานอ่ืนจะเจอคนลาว คนพมามารับลูกคาแลวคุยไมรูเร่ือง แต Bath 

Up เปนคนลาวท่ีพูดจารูเร่ืองมากๆ พูดจนเราเช่ือ แลวทําโปรแกรมตามท่ีเคาบอกเลย” (เพศหญิง อายุ 
26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 

“แนะนําไดดีทุกคร้ัง ดูคลองแคลวในการตอบคําถาม ไมไดตอบตาม
แพทเทิรน ดูเช่ียวชาญจริงๆ” (เพศชาย อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 

“เคยตัวหนังสือรถยนตดานทายรถใกลหลุด พนักงานเห็นก็เอากาวมาแปะ
ซอมใหโดยท่ีไมตองบอก เคยยางแบนก็แจงเรา แถมยังเติมลมใหฟรีอีกดวย ท้ังๆ ท่ีไมจําเปนตองทํา
ก็ได” (เพศชาย อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 

“นองพนักงานท่ีนี่ดูเอาใจใสลูกคาดี จําลูกคาประจําอยางเราไดวาเราชอบ
อะไร ไมชอบอะไร ขนาดรองเทาทายรถเขายังมาจัดระเบียบใหเลย ประทับใจมากจริงๆ” (เพศหญิง 
อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 

4.2.2.5  ความเปนมืออาชีพของเจาของกิจการ 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญรับรูไดถึงความเปนมืออาชีพในการใหคําแนะนํา 

ที่ดีตอลูกคาทุกราย ทําใหลูกคาเกิดสบายใจในการขอคําปรึกษา มีความเปนกันเอง การเอาใจใสท้ังตัว
รถยนตและลูกคาท่ีมีอยางท่ัวถึงท้ังของเจาของ แสดงถึงความใสใจในรายละเอียดตางๆ (จํานวน 19 
คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ความหวังดีจากเจาของรานท่ีบอกเราในการดูแลรักษารถยนต ซ่ึงกลับไป

ลองสังเกตก็เปนจริงอยางท่ีเคาวา คราบไคลจากรถหายไป นี่แหละคือส่ิงท่ีไมไดจายเงินแตไดกลับมา 
เอาใจใสเหมือนรถของตัวเองจริงๆ” (เพศชาย อายุ 41-45 ป พนักงานเอกชน) 

“มา Bath Up ไดความเปนกันเอง สบายใจท่ีไดพูดคุยกับเจาของเพราะท่ีนี้
เจาของลงมาดูแลเอง แสดงถึงความใสใจลูกคาจริงๆ” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของ
กิจการ) 
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“เจาของรานจะเขามาถามวาวันนี้อยากทําอะไร อยากใหดูแลอะไรเปนพิเศษ
บาง แลวเขาก็จะแนะนําโปรแกรมดีๆ ท่ีเหมาะกับรถเราให ผลที่ออกมาก็ดีแบบที่เขาแนะนําจริงๆ” 
(เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 

“เคยเจอเจาของมารับรถ เขาดูจริงใจ ใหคําแนะนําดีแบบที่ไมไดหวังจะ
เอาเงินเยอะจากเรา แนะนําเทาที่จําเปนตองใชตามสภาพรถของเราในแตละคร้ังท่ีเขาไป” (เพศหญิง 
อายุ 18-25 ป พนักงานเอกชน) 

“ตอนแรกท่ีไปก็ตั้งใจวาจะทําโปรแกรมขัดราคา 2,800 บาท เพราะรูสึกวา
รถมีคราบเยอะมาก แตพอเจาของเขามาตรวจสอบสภาพรถใหปรากฏวาเขาแนะนําใหทําอีกโปรแกรม
ท่ีลูบดินน้ํามัน และขัดเบาก็พอ ซ่ึงก็จายอยูท่ีราคา 900 บาท มันทําใหเรารูวาเคาใสใจในรถของเรา และ
จริงใจตอลูกคามากๆ” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 

4.2.2.6  ความสะอาดและส่ิงอํานวยความสะดวกทางดานสถานท่ีใหบริการ 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญสามารถรับรูไดท้ังความสะอาดทางดานสถานท่ี

ใหบริการ ไดแก ทําเลท่ีตั้งของสถานท่ีใหบริการมีความสะอาด โปรง ไมทึบและแออัด บรรยากาศ
โดยรวมท้ังภายนอกและภายในราน ซ่ึงกลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจบรรยากาศภายในราน
ท่ีมีหองพักรับรองลูกคาใหนั่ง ซ่ึงมีความเปนสวนตัวและไมแออัด มีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เชน 
เคร่ืองปรับอากาศ น้ําด่ืม ลูกอม Wi-Fi หองน้ําเปนตน (จํานวน 20 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“บรรยากาศโดยรวมของรานดูสะอาดดี ไมสกปรก หรือมีน้ําเปยกแฉะ

ตลอดเวลา” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“ระหวางนั่งรอทําความสะอาดรถท่ีนี่จะหองรับรองก็สบาย มีทีวี Wi-Fi 

น้ําดื่ม ลูกอม ครบเลย” (เพศชาย อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“สถานท่ีรานกวาง โปรง โลงสบาย ดูไมแออัด ท่ีนั่งรอสบายมีท้ังแอร ทีวี 

Wifi ครบ รานบางท่ีมีแตท่ีนั่งรอนๆ เราก็ไมชอบเทาไร (เพศชาย อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของ
กิจการ) 

“สถานท่ีรานดูสะอาดปลอดโปรง คอนขางกวางขวาง ไมดูทึบมืดและแออัด
เลย ทําใหเรารูสึกดีและอยากเขามาใชบริการ” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 

4.2.2.7  ความสะอาดของรถยนตท่ีเขารับบริการ 
โดยเฉพาะความสะอาดในการรับบริการ ไดแก ความสะอาดท้ังภายในและ

ภายนอกรถยนต ความละเอียดในการทําความสะอาดทุกช้ินสวนของรถยนต ไมเหลือคราบความสกปรก 
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หรือท้ิงรอยบนรถยนต มีความเงางามท่ีคงทนตอสภาพการใชงานในรูปแบบตางๆ มีกล่ินหอมสะอาด 
ปราศจากกล่ินอับจากผาหรือกล่ินตัวพนักงาน (จํานวน 29 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ปกติจะไมชอบกล่ินอับของรถเลย ส่ิงท่ีสัมผัสไดเลยเม่ือมาราน Bath Up 

คือกล่ินสะอาด กล่ินดีมากๆ เม่ือเขามาในโซนหองผูโดยสาร ไมเหมือนรานอ่ืนๆ ท่ีจะมีกล่ินเหม็นอับ
ตัวพนักงานท่ีเขามาขับรถใหเรา ไมชอบเลย” (เพศชาย อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 

“มารานคารแครส่ิงท่ีอยากไดมากสุดคือความสะอาดอยูแลว ซ่ึงท่ีนี่ตอบ
โจทยเร่ืองความสะอาด ความละเอียดในการทําทุกซอกมุม” (เพศชาย อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 

“ความละเอียดในการทําความสะอาด เช็ด เก็บงาน บางทีรถเปนรอยเล็กนอย 
ใสใจแครถเราเหมือนรถเขาเองเลย” (เพศชาย อายุ 36-40 ป พนักงานเอกชน) 

“เคยเจอปญหาเอารถไปตางจังหวัดมาแลวรถสกปรกมากๆ พนักงานบอก
วาตองใชโปรแกรมขัดลูบดินน้ํามัน (W4) ถึงจะเอาคราบสกปรกเหลานั้นออกได ก็เลยลองทําโปรแกรม
นี้ดู ปรากฏวาออกไดหมดจดจริงๆ คราบยางมะตอย คราบรอยนํ้าลบออกหมด เหมือนไดรถใหม”
(เพศชาย อายุ 41-45 ป พนักงานเอกชน) 

4.2.2.8  การตอบสนองตอความตองการของลูกคาท่ีรวดเร็ว 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญรับรูไดถึงการบริการที่รวดเร็ว มีเจาของหรือ

พนักงานคอยรับรถ สงรถทุกคร้ังท่ีเขารับบริการ มีความยินดีท่ีจะใหบริการเสมอ มีความสามารถใน
การแกปญหาของกลุมตัวอยางไดดี เชน บริการสงรถถึงบานหากลูกคาไมสามารถรอได บริการโทร
กลับหากลูกคาออกไปทําธุระอ่ืนๆ รอในขณะยังไมไดเขารับบริการ เปนตน (จํานวน 10 คน จาก 30 
คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“เวลาเขามาใชบริการ จอดรถก็มีนองๆ เขามารับรถทันที ไมตองคอยนาน

เลย” (เพศชาย อายุ 41-45 ป พนักงานเอกชน) 
“เขาไปวันหยุดรถจะเยอะมากๆ แตพนักงานก็กระตือรือรนท่ีจะเขามาถาม 

มาบอกวารอไดไหมอีกหลายคิวเลย ถารอไมได เขาก็จะใชวิธีโทรกลับมาบอกเราหลังทําเสร็จ โดยท่ี
เราก็ไมตองเสียเวลารอ ไปทําธุระอ่ืนๆได ดีไปอีกแบบ” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 

“วันเสารอาทิตย พี่รูวารถท่ี Bath Up จะตองเยอะ เราก็เลยใชวิธีโทรมา
สอบถามคิวกอนเขามาใชบริการ ถาหากคิววาง พนักงานก็จะรีบโทรมาแจง เราก็จะเอารถไปทิ้งไว 
เพราะบานอยูแถวนั้น พอเสร็จนองเคาก็จะเอารถมาสงใหเลยท่ีบาน สะดวกสุดๆ” (เพศชาย อายุ 26-
30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 
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4.2.2.9  การตรงตอเวลาในการใหบริการ 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญสามารถรับรูถึงความตรงตอเวลาท่ีไดเขาใช

บริการ ซ่ึงข้ึนอยูกับความยากหรืองายของแตละโปรแกรมการใชบริการที่เจาของและพนักงานไดช้ีแจง
กอนเขารับบริการ (จํานวน 17 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“เทาท่ีดูพนักงานก็ชวยรุมกันลางรถ เช็ดรถ ดูดฝุน ทําใหไมเสียเวลารอคอย

นาน” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 
“พนักงานทํางานกันไมชาไป ไมนานไป ตามเวลาท่ีควรจะเปน ถามาเคลือบ

สีดวยก็จะใชเวลานานหนอย แตถาวันไหนมาแคลางสี ดูดฝุนแลวไมมีคิวเยอะ ก็ไมนานเลย” (เพศชาย 
อายุ 41-45 ป พนักงานเอกชน) 

“มาทีไรก็ไดลางเลย ถือวาอยูในระยะเวลาท่ีบริการที่ไมนานไปจนรอไมได” 
(เพศชาย อายุ 41-45 ป พนักงานเอกชน) 

ในขณะท่ีกลุมตัวอยางบางสวนไมสามารถรับรูถึงความตรงตอเวลาท่ีได
เขาใชบริการ เนื่องจากเขามาใชบริการในวันและเวลาเดียวกันเปนจํานวนมาก โดยเฉพาะวันหยุดเสาร 
อาทิตย และวันหยุดนักขัตฤกษ แตก็ยังเห็นถึงความกระตือรือรนของพนักงานในการทํางาน และยินดี
ท่ีจะนั่งรอรับบริการ (จํานวน 13 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“บางทีถามาวันหยุดเสาร อาทิตยก็รอนานมาก เปนช่ัวโมงเลย แตก็ไมเคย

เห็นเด็กเหนื่อยนะ ยังมีแรงทําอยู”(เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“มาวันอาทิตยบายๆ รถก็จะคอนขางเยอะมาก รอนาน แตก็เขาใจ เพราะ

เห็นพนักงานก็ชวยกันทํางานอยูไมไดหยุดพักเลย” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 
“ถาคิวเยอะเราก็รอได เพราะเสียเงินแลวอยากไดอะไรท่ีโอเค ไมอยากเส่ียง

ไปรานอ่ืน ไมไวใจ บางทีดวนๆก็เอารถไวแลวคอยกลับมาเอาก็ยังได” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป ธุรกิจ
สวนตัว/ เจาของกิจการ) 
 

4.2.3 ดานการเชื่อมโยงตราสินคา (Brand Associations) ในมุมมองของผูใชบริการ
ราน Bath Up Wash & Wax 

การเช่ือมโยงตราสินคานี้ทําใหลูกคาสามารถรับรูและเช่ือมโยงในตราสินคาของราน Bath 
Up ท่ีมีลักษณะโดดเดน แข็งแกรง ซ่ึงแตกตางจากรานอ่ืนๆ ผานกิจกรรม หรือส่ือทางการตลาดของ
รานไดดังนี้ 



37 

4.2.3.1  การเปดใหบริการทุกวันอยางตอเนื่อง 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพอใจในเวลาเปดและปดราน Bath 

Up Wash & Wax ชวงเวลา 8.00 – 22.00 น.วามีความเหมาะสมสําหรับลูกคาท่ีตองการทําความสะอาด
รถกอนไปทํางาน หรือกอนไปพบลูกคารายสําคัญท่ีจะตองทําใหรถดูดี เงางามก็สามารถใชบริการได
ตั้งแตชวงเชา หรือแมกระท่ังหากเลิกงานคอนขางเย็นหรือดึก ก็สามารถเขาใชบริการไดกอนกลับบาน 
(จํานวน 23 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“เวลาเปดปดเหมาะสมดีมาก เราเปนคนกลับจากท่ีทํางานดึก กอนกลับบาน

ก็สามารถแวะรานลางรถไดดวย” (เพศชาย อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“รานอ่ืนๆ ละแวกรามอินทราปดไวมากๆ มีราน Bath Up นี่แหละท่ีปดดึก

หนอย เหมาะกับคนเลิกงานเย็นๆ แบบเรามากๆ” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“เราเปนคนทํางานไมเปนเวลา แตรานนี้เปดเชามาก ทําใหเราไดลางรถกอน

ออกไปธุระ เพราะเราชอบใหรถสะอาดกอนจะไปพบลูกคา” (เพศชาย อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ 
เจาของกิจการ) 

4.2.3.2  ความหลากหลายของผลิตภัณฑและระดับราคา 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญสามารถรับรูไดถึงความหลากหลายของ

โปรแกรมการใหบริการ มีทางเลือกคอนขางมากเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ ตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดครอบคลุม มีประโยชนตอการตัดสินใจซ้ือในอนาคต ซ่ึงอาจจะขึ้นอยูกับสถานการณ (จํานวน 
26 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ความหลากหลายของผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจมาก เพราะทําให

เรามีตัวเลือก เราก็อยากจะรูวามีโปรแกรมอะไรบางกอนจะตัดสินใจซ้ือ ทําใหเรากลาตัดสินใจในแต
ละสถานการณ เชน ถาฝนตกก็จะทําแค โปรแกรม W2 คือลางสีดูดฝุน และ Wax เคลือบสีราคา 500 
บาทไปกอน แตถาคิดวาจะลุยหนักๆ ไปตางจังหวัดมาก็จะตองทําโปรแกรม W4 ราคา 900 บาท เปน
การลางสี ดูดฝุน พรอมเคลือบ Wax แพงสุดเพื่อถนอมรถไปเลย” (เพศชาย อายุ 41-45 ป พนักงานเอกชน) 

“การที่ราน Bath Up มีโปรแกรมหลากหลายก็มีผลตอความพึงพอใจ เพราะ
บางคร้ังก็อยากทําอะไรท่ีสมบูรณแบบไปเลยก็มีโปรแกรมใหเลือกเยอะ แตถาวันไหนเราไมอยากทํา
อะไรมาก ก็แคลางสี ดูดฝุน ธรรมดาก็ได” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 

“รานอ่ืนท่ีเคยไปมีแคไมกี่โปรแกรมใหเลือก ไมถูกไปก็แพงไปเลย ไมมี
ราคากลางๆใหเลือกเลย แตท่ี Bath Up ก็มีโปรแกรม Wax หลายราคา หลายผลิตภัณฑใหลูกคาเลือก 
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จะลางสีดูดฝุน แตอยากลบรอยคราบน้ําท่ีกระจก ก็แค on top เพิ่มราคาลบรอยเขาไป” (เพศชาย อายุ 
31-35 ป พนักงานเอกชน) 

ในขณะท่ีกลุมตัวอยางบางสวนไมมีความสนใจความหลากหลายของ
โปรแกรมการใหบริการมากนัก เนื่องจากโดยปกติจะทําแคโปรแกรมลางสี ดูดฝุนอยางเดียวเทานั้น 
(จํานวน 4 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ยังไมรูขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑรานซักเทาไหร แตขอแคใหรถสะอาด

เงางามก็พอ สวนความหลากหลายก็ไมไดมีผล เพราะปกติจะใชบริการพื้นฐาน คือลางสี ดูดฝุนอยาง
เดียวเทานั้น” (เพศชาย อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 

“ไมคอยสนใจโปรแกรมอ่ืนๆเทาไร ปกติดูแคโปรแกรมพ้ืนฐานคือ ลางสี
ดูดฝุนแคนั้น” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 

4.2.3.3  ความคุมคาในราคาท่ีจายไป 
พบวากลุมตัวอยางสามารถรับรูถึงความคุมคาจากการใชบริการเม่ือทํา

การเปรียบเทียบกับรานคารแครอ่ืนๆ เกี่ยวกับขอมูลทางดานราคา (Price Information) ในแตละโปรแกรม
ตามท่ีกลุมตัวอยางไดมาใชบริการทําการเม่ือเปรียบเทียบกับรานอ่ืนๆ แลวทําใหรูสึกคุมคากับราคาท่ี
จายไป เม่ือแลกกับผลลัพธท่ีไดมาดีกวา ภาพลักษณของรานท่ีดีกวาในแงของการใหบริการที่มีมาตรฐาน 
พรอมกับหองรับรองลูกคาท่ีสะดวกสบาย กลุมตัวอยางก็ยอมที่จะเสียเงินอยางเต็มใจ (จํานวน 28 คน 
จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“มาท่ีนี่แลวรูสึกคุมคากบัเงินท่ีจายไป ถึงแมจะแพงกวารานแถวนี้อีก 20-40 

บาท แตสภาพรถเงางามกวา ทนทานกวารานอ่ืน รูสึกดีมาก” (เพศชาย อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“คนมารานคารแครก็อยากไดความสะอาดมากท่ีสุด แตเคยไปรานอ่ืนท่ี

ถูกกวา Bath Up แลวเขาทําความสะอาดแตช้ินใหญๆ ซอกมุมเล็กนอยไมทําใหเลย พอมาท่ี Bath Up 
ทําใหหมด ถูกใจและคุมคากวามาก” (เพศชาย อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 

“การเก็บรายละเอียดเล็กนอยท่ีหาไมไดจากรานอ่ืน ทําโปรแกรมนี้แตแถม
อีกอันโดยไมตองรองขอ คุมคามากๆ” (เพศชาย อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 

ในขณะท่ีกลุมตัวอยางบางสวนไมไดรับรูถึงความคุมคาจากการใชบริการ 
เพราะไมไดสนใจในราคาท่ีจายไป (จํานวน 2 คน จาก 30 คน) 
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ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“เปนคนไมจําราคา แตถาเวลาจายไมไดแพงไปก็โอเค ถือวารับได” (เพศหญิง 

อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“มองวารานนี้ Service ดี บริการดีเลยไมไดใสใจราคาเทาไรนัก” (เพศหญิง 

อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 
4.2.3.4  การเพิ่มคุณคาในงานบริการดวยการใช Wax เก็บงาน 
พบวากลุมตัวอยางสามารถรับรูถึงการเพิ่มคุณคาในงานบริการ เม่ือ

เปรียบเทียบกับรานคารแครอ่ืนๆ โดยเฉพาะการใช Wax ชนิดน้ําเก็บงานเพื่อความเรียบรอยเงางามของ
รถทุกคัน ไมวาจะเขารับโปรแกรมการใชบริการประเภทใดก็ตามจากราน Bath Up Wash & Wax 
ทําใหรูสึกประทับใจในการบริการจนเกิดเปนความพึงพอใจในท่ีสุด (จํานวน 12 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ท่ีนี่มี Wax เก็บงานฟรีดวย ซึ่งที่รานอื่นเราตองเสียเงินเพิ่ม” (เพศหญิง 

อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 
“ตัวเคลือบ Wax เก็บงาน เปนส่ิงท่ีโดดเดนของราน Bath Up มาก แคลาง

สีดูดฝุนยังไดรถท่ีเงางามเลย ไมเหมือนท่ีอ่ืน” (เพศชาย อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
4.2.3.5  การตรวจสอบรถกอนสงมอบใหผูใชบริการ 
กลุมตัวอยางสามารถรับรูไดถึงข้ันตอนการตรวจสอบรถคร้ังสุดทายกอน

สงมอบใหลูกคาทุกคร้ังท่ีเขารับบริการ ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการของกลุมตัวอยางอยาง
มากในดานการตรวจสอบความเรียบรอยเพื่อใหแนใจวารถยนตจะมีความสะอาดครบทุกซอกมุม หาก
ยังมีรอยหรือคราบบางอยางก็ยังสามารถมีโอกาสบอกและแจงเพื่อใหพนักงานตรวจเช็คและทําความ
สะอาดเพิ่มเติมไดอีกรอบ (จํานวน 6 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“รานน้ียังมีเด็กมาสงรถพรอมกับตรวจสอบรถใหกอนสงมอบใหลูกคา

อีกดวย เหมือนมีคนมาเช็คใหอีกรอบ ดีมากๆ เพราะเราเปนคนไมละเอียด” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป 
พนักงานเอกชน) 

“เหมือนมีคนมา QC ใหพรอมอธิบายวาทําไมตรงนี้ถึงลางไมออก ทําให
เราสนใจในการทําโปรแกรมอ่ืนๆ ตออีกดวย” (เพศชาย อายุ 41-45 ป พนักงานเอกชน) 

“ดีมากเลยเวลาเห็นนองพนักงานเดินเช็คแลวเช็ดใหรอบๆ รถอีกรอบ เหมือน
เปนการ Check Point จุดเล็กๆ นอยๆ ท่ีควรเช็ค หรือมีปญหาบอยๆ เพ่ือสรางความม่ันใจในการบริการ
อีกดวย” (เพศหญิง อายุ 18-25 ป พนักงานเอกชน) 
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4.2.3.6  ความซ่ือสัตยของพนักงานท่ีมีตอการใหบริการ 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญรูสึกประทับใจในความซ่ือสัตยของพนักงาน

ท่ีใหบริการ ทําใหลูกคาม่ันใจไดวาส่ิงของท่ีอยูในรถจะไมสูญหาย เชน การเจอของมีคาไมวามูลคา
จะมากนอยขนาดไหน พนักงานก็ยังเก็บและวางไวบนเบาะรถ แสดงถึงความซ่ือสัตยของพนักงานท่ี
มีตอการใหบริการ (จํานวน 19 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ชอบเร่ืองความซ่ือสัตย จําไดวาเคยทําเงินหลนในรถ นองพนักงานเขาก็

เอามาวางไวใหบนเบาะรถ แคคร้ังเดียวก็รูสึกประทับใจ ติดใจมากๆ” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงาน
เอกชน) 

“ประทับใจในความซ่ือสัตยของทางราน เศษเหรียญท่ีวางไวก็ไมเคยหายเลย 
ไมเหมือนรานอ่ืนท่ีเคยไป กวาดเอาไปเกือบหมด” (เพศหญิง อายุ 36-40 ป พนักงานเอกชน) 

“มาท่ีราน Bath Up ไมเคยทําของเราหาย มั่นใจวาหากมีของมีคาวางไว 
นองๆ พนักงานก็จะไมขโมย” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ) 

4.2.3.7  ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
พบวากลุมตัวอยางสามารถรับรูถึงความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน

เม่ือมาใชบริการท่ีราน Bath Up Wash & Wax ไดแก การมีกลองวงจรปดติดท่ัวบริเวณราน การระมัดระวัง
ในการขับรถเพื่อไมใหเกิดความเสียหาย การมีท่ีนั่งรอรับรถอยางปลอดภัยเนื่องจากหองรับรองลูกคา
เปนกระจกใสติดฟลมดํา และอยูริมถนนท่ีมีรถผานไปมา เม่ือกลุมตัวอยางเทียบกับรานอ่ืนๆ ท่ีหอง
ปดทึบ อยูในพื้นท่ีอับ (จํานวน 7 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ตัวพ่ีเองเปนผูหญิง ก็จะหวงความปลอดภัยท้ังตัวเอง และรถของพี่ รานนี้

ตอบโจทยพี่ท้ังสองอยางมากๆ รถยนตเขาก็ไมขับรุนแรง ถนอมรถดี สวนท่ีพักรับรองลูกคาก็ปลอดภัย
เปนกระจกใสติดฟลมเห็นถนนใหญ ไมเหมือนตามปมน้ํามันหองจะนากลัว ทึบๆ” (เพศหญิง อายุ 
31-35 ป พนักงานเอกชน) 

“นาจะมีความปลอดภัยสูง เพราะสังเกตเห็นวามีกลองวงจรปดติดอยูท่ัว
บริเวณรานเลย หากมีอะไรเกิดข้ึนก็อุนใจไดเลย” (เพศชาย อายุ -36-40 ป พนักงานเอกชน) 
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4.2.4  ดานความภักดตีอตราสินคา (Brand Loyalty) ในมุมมองของผูใชบริการราน Bath 
Up Wash & Wax 

ซ่ึงสามารถแบงระดับความภกัดีตอตราสินคาออกได ดังนี้ 
4.2.4.1 ระดับท่ีผูซ้ือมีความผูกพัน (Committed Buyer) จนเกิดการบอก

ตอและแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ 
เปนระดับสูงสุดของความภักดีตอตราสินคา พบวากลุมตัวอยางสามารถ

รับรูและรูสึกถึงความผูกพันกับราน Bath Up Wash & Wax จนเกิดการบอกตอและแนะนําใหคนรูจัก
เขามาใชบริการที่นี่ดวย เพราะอยากใหไดรับประสบการณการทําความสะอาดรถท่ีเหนือความคาดหมาย
และไมทําใหผิดหวังจากท่ีนี่กลับไปเหมือนกับท่ีกลุมตัวอยางไดรับมา (จํานวน 15 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ไมเคยคิดวาแคลางสี ดูดฝุน จะทําใหรถเงางามได แตท่ีนี่ก็ทําได ทําให

เราท่ึงไปเลย จากตอนแรกแคทดลองมาลางดูกอน กลายเปนติดใจสมัครสมาชิกทันที แลวก็ชวนแฟน 
ชวนญาติมาใชดวย” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 

“แนะนําใหคนอ่ืนมาอยูแลว เพราะทําดีมากในราคาท่ีเทียบกับรานอ่ืนท่ัวไป 
สมเหตุสมผล ยิ่งใกลบานยิ่งแนะนําวาตองมาทํา รานใหญ ปลอดภัย นาเช่ือถือของไมหาย ใชของมี
คุณภาพดี” (เพศชาย อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 

“เราก็อยากแนะนําใหคนอื่นมาไดสัมผัสประสบการณท่ีดีแบบเราบาง 
มาแลวจะไมผิดหวังเลย” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 

“แนะนําเพื่อนมาหลายคนแลว เพราะบอกเคาวารานนี้ยิ่งเปนคนรักรถ 
ถนอมรถดีๆ ควรมาเลย เคาใสใจรถเราดีจริงๆ” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 

4.2.4.2 ระดับท่ีผูซ้ือรูสึกวาตราสินคาเปนมิตร (Friend of the brand) จน
เกิดการใชบริการซํ้า 

พบวากลุมตัวอยางสามารถรับรูและรูสึกไดวาตราสินคาเปนมิตรหลังจาก
ไดใชบริการไปแลว จนเกิดการกลับมาใชบริการอีกเร่ือยๆ หลังจากไดรับการบริการท่ีดีกลับไปเนื่องจาก
ผูใชบริการไดรับประสบการณท่ีดีในการเขารับการบริการ รับรูไดถึงคุณภาพของการเขารับบริการที่
มีประสิทธิภาพ เม่ือเทียบกับราคาที่กลุมตัวอยางสวนใหญสามารถยอมรับราคาของราน Bath Up 
Wash & Wax ได โดยแบงตามขนาดของรถยนตท่ีเขารับบริการ และประเภทโปรแกรมการรับบริการ 
เพราะเมื่อเทียบกับคุณภาพที่ไดรับหลังรับบริการนั้น ราคาท่ีตั้งถือวาสมเหตุสมผล เม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ 
ในละแวกนั้น ราน Bath Up Wash & Wax มีราคาท่ีไมแตกตางจากรานอ่ืนๆ ในละแวกนั้น นอกจากนี้
กลุมตัวอยางบางสวนยังเกิดความเช่ือม่ันและสบายใจในดานราคาท่ีเปนมาตรฐานทุกคร้ัง เพราะมี
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ปายแสดงราคาและขนาดรถใหเห็นอยางชัดเจน มีการชี้แจงรายละเอียดใหเห็นบนปาย จึงมีผลดีตอ
การตัดสินใจท่ีจะเขามาใชบริการเบื้องตนวาราคาท่ีจะตองจายเปนเทาไร ความแตกตางของแตละโปรแกรม 
ราคาถูกหรือแพงกวากันเทาไร ราคาท่ีหลากหลายตามลักษณะโปรแกรมการใหบริการก็มีโอกาสเปน
ทางเลือกใหกับลูกคามากข้ึน (จํานวน 26 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“กลับไปใชประจําอยูแลวรานนี้ เพราะทุกคร้ังท่ีมาใชบริการแลวเอากลับไป

บาน ท่ีบานจะชมตลอด จนเราภูมิใจ” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 
“จะมาใชบริการอีกทุกอาทิตย เพราะเทียบกับรานในปม ก็จะดีกวา มี

กระดาษรองเทาใหครบ 4 แผนเลย ซ่ึงท่ีปมไมมีใหซักแผน” (เพศชาย อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 
“ราคาในแตละโปรแกรมไมแพงจนเกินไป รับได เม่ือเทียบกับคุณภาพท่ี

ไดรับกลับมา ยังไงก็ไปใชบริการซํ้าอีกแนนอน” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 
4.2.4.3 ระดับท่ีผูซ้ือสินคาหรือบริการคิดถึงตนทุนในการเปล่ียนตราสินคา 

(Switching Cost Loyal) 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมักหาทางเลือกเพื่อเปรียบเทียบขอดีขอเสียของ

หลากหลายราน แตกลุมตัวอยางก็ยังคงเลือกมาใชบริการจากราน Bath Up Wash & Wax เพราะหาก
เจอรานคารแครท่ีถูกใจแลว ก็ยากท่ีจะเปล่ียนใจไปใชรานอ่ืนๆ เพื่อลดความเส่ียงของดานราคา และ
คุณภาพท่ีไดรับ (จํานวน 10 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ถาชอบที่นี่แลว เจอท่ีๆ บริการดี คุณภาพดี ก็ไมอยากจะเปล่ียนใจไปทํา

รานอ่ืน กลัววาไปท่ีอ่ืนแลวจะไมดีจริง” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“Happy กับส่ิงท่ีไดรับ ไมชอบเปล่ียนท่ีใหมบอยๆ ยกเวนวาบริการไมดี 

ก็จะไมกลับมาอีก แตราน Bath Up นี่ยังไมเคยเจอวาบริการไมดีนะ” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงาน
เอกชน) 

“ลงตัวท่ีสุดแลวสําหรับรานนี้ เม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ ท่ีผานมา” (เพศชาย 
อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 

แตก็มีกลุมตัวอยางบางสวนท่ียังมีการใชบริการรานอื่นๆ อยูเพียงเพราะ
ปจจัยดานความจํายอม หรือความจําเปนอ่ืนๆ เชน การใชบริการลางรถท่ีหางเนื่องจากไมมีท่ีจอด ไม
อยากเสียเวลาวนรถเปนเวลานาน ความสะดวกสบายของรานคารแครท่ีอยูใกลกับบานมากกวา หาก
ตองการทํามากกวาแคการลางสีดูดฝุน ก็จะไมเปล่ียนใจไปทํารานอ่ืนนอกจาก Bath Up Wash & Wax  
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ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“พอดีบานอยูไกลกับรานพอสมควร ถาตองการแคลางสี ดูดฝุน ก็อาจจะ

ทํางายๆ แถวบานไป แตถาหากตองจายเงินมากๆ เชน การเคลือบสี ขัดสีรถ ซักเบาะพรมแลวละก็ 
ยังไงก็ตองราน Bath Up เทานั้น” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป พนักงานเอกชน) 

“บางสถานการณท่ีรีบ มีธุระในหางสรรพสินคาแตไมมีท่ีจอดรถ ก็จะยอม
ลางรถท่ีหาง เพียงเพราะไมอยากเสียเวลาหาท่ีจอดแคนั้นเอง แตถาต้ังใจท่ีจะลางใหสะอาดจริงๆ ยังไงก็
มาท่ีราน Bath Up อยูแลว” (เพศหญิง อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 

4.2.4.4 ระดับท่ีลูกคาซ้ือสินคาหรือบริการที่เกิดจากความเคยชิน (Habitual 
Buyer) 

พบวากลุมตัวอยางสามารถรับรูและเขาใชบริการเพียงเพราะความคุนเคย 
และเคยชินอันเนื่องมากจากสถานท่ีตั้งรานเปนทางผาน ใกลบานชุมชน ใกลสถานท่ีทํางาน สามารถ
เดินรอซ้ือสินคา รับประทานอาหาร หรือหากิจกรรมอื่นๆ ทําได เนื่องจากราน Bath Up Wash & Wax 
อยูในตัวโครงการตลาดแกรนดรามอินทรา 5 และมีหางสรรพสินคาเซ็นทรัลรามอินทราเปนสถานท่ี
ใกลเคียง (จํานวน 8 คน จาก 30 คน) 

ผูใหขอมูลไดกลาววา 
“ถายังไมยายอพารทเมนท่ีเชาอยู ก็จะยังคงมาราน Bath Up อยู แตถายาย

ท่ีอยูแลวก็อาจจะไมไดมาแลวก็เปนไปได” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป พนักงานเอกชน) 
“สถานท่ีตั้งหางาย เพราะอยูในโครงการตลาดแกรนดรามอินทรา 5 ใกล

แหลงทานขาว แหลงชอปปง ไมไกลบานมาก เวลามาทานขาวก็เลยถือโอกาสนี้ลางรถไปดวยเลย” 
(เพศชาย อายุ 26-30 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 

“พอดีเปดรานอยูละแวกนี้ ก็เลยถือโอกาสลางรถไปเลยกอนจะกลับบาน 
งายดี ไมเสียเวลาไปหาท่ีลางท่ีอ่ืนดวย” (เพศหญิง อายุ 31-35 ป ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ) 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปราย และขอเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาการรับรูคุณคาตราสินคา (Brand Equity) ในมุมมอง
ของผูใชบริการธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax เขตกรุงเทพมหานคร โดยผูวิจัยใชวิธีการสุม
ตัวอยางแบบไมคํานึงถึงความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) ดวยวิธีการเลือกกลุมตัวอยาง
ตามสะดวก (Convenience Sampling) จํานวน 30 ตัวอยาง โดยแบงเปนผูใชบริการในธุรกิจคารแคร
ราน Bath Up Wash & Wax ท่ีเปนสมาชิกราน จํานวน 14 ตัวอยางและผูใชบริการในธุรกิจคารแคร
ราน Bath Up Wash & Wax ท่ีไมไดเปนสมาชิกราน จํานวน 16 ตัวอยาง โดยวิธีการสัมภาษณเชิงลึก 
โดยใชคําถามปลายเปดแบบกึ่งมีโครงสราง (Semi-Structured Interview) และนํามาวิเคราะหเชิงเนื้อหา 
(Content Analysis) โดยใชแนวคิดและทฤษฏีตางๆ ท่ีเกี่ยวของมาประกอบและเช่ือมโยงความสัมพันธ
ในแตละสวน ซ่ึงสามารถสรุปผลวิจัยไดดังนี้ 
 
 
5.1  อภิปรายผลการวิจัยและขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร 

จากผลการวิจัยเร่ืองการรับรูคุณคาตราสินคา (Brand Equity) ในมุมมองของผูใชบริการ
ธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax พบวาดานการรูจักตราสินคา (Brand Awareness) ในมุมมอง
ของผูใชบริการราน Bath Up Wash & Wax มีผูใชบริการสามารถรับรูได อันดับแรก คือ ความสามารถ
ของการระลึกไดในตราสินคา (Recall) อันดับสอง คือ ความสามารถของการระลึกถึงตราสินคาได
ระดับสูงสุดในใจ (Top of Mind) อันดับสาม คือความสามารถในการจดจําตราสินคาได (Recognition) 
และอันดับสุดทายไมพบในผลการวิจัยคือ ผูใชตราสินคาไมสามารถรับรู หรือไมรูจักตราสินคา 
(Unaware of Brand) 

ดานคุณภาพตราสินคาท่ีถูกรับรู (Perceived Quality) ในมุมมองของผูใชบริการราน Bath 
Up Wash & Wax ผลการวิจัยพบวา อันดับแรก คือ ความสะอาดของรถยนตท่ีเขารับบริการ รองลงมาคือ 
ความเปนมืออาชีพของพนักงานผูใหบริการ, ความมีมาตรฐานของนํ้ายาเคมีท่ี Bath Up ใชในการบริการ, 
ความสะอาดและส่ิงอํานวยความสะดวกทางดานสถานท่ีใหบริการ, ความเปนมืออาชีพของเจาของกิจการ, 
การตรงตอเวลาในการใหบริการ, ความมีมาตรฐานของกระบวนการและข้ันตอนในการใหบริการ,  
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การตอบสนองตอความตองการของลูกคาท่ีรวดเร็ว และความมีมาตรฐานของเคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใช
ในการบริการ ตามลําดับ 

ดานการเช่ือมโยงตราสินคา (Brand Associations) ในมุมมองของผูใชบริการราน Bath 
Up Wash & Wax ผลการวิจัยพบวา อันดับแรก คือ ความคุมคาในราคาท่ีจายไป รองลงมาคือ ความ
หลากหลายของผลิตภัณฑและระดับราคา, การเปดใหบริการทุกวันอยางตอเนื่อง, ความซ่ือสัตยของ
พนักงานที่มีตอการใหบริการ, การเพิ่มคุณคาในงานบริการดวยการใช Wax เก็บงาน, ความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพยสิน และการตรวจสอบรถกอนสงมอบใหผูใชบริการ ตามลําดับ 

ดานความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) ในมุมมองของผูใชบริการราน Bath Up 
Wash & Wax ผลการวิจัยพบวา อันดับแรกคือ ระดับท่ีผูซ้ือรูสึกวาตราสินคาเปนมิตร (Friend of the 
brand) จนเกิดการใชบริการซํ้า รองลงมาคือ ระดับที่ผูซื้อมีความผูกพัน (Committed Buyer) จนเกิด
การบอกตอและแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ, ระดับท่ีผูซ้ือสินคาหรือบริการคิดถึงตนทุนในการเปล่ียน
ตราสินคา (Switching Cost Loyal), ระดับท่ีลูกคาซ้ือสินคาหรือบริการท่ีเกิดจากความเคยชิน (Habitual 
Buyer) และอันดับสุดทายไมพบในผลการวิจัยคือ ระดับท่ีลูกคาไมมีความภักดีในตราสินคา (No-Loyal 
Buyer) ซ่ึงสามารถอภิปรายผลในแตละดานไดดังตอไปนี้ 
 

5.1.1  การรูจักตราสินคา (Brand Awareness)  
เปนส่ิงสําคัญในการรับรูของผูใชบริการสามารถแบงเปนปจจัยดานตางๆ ดังตอไปนี ้

5.1.1.1 ความสามารถของการระลึกไดในตราสินคา (Recall) 
เปนระดับความสามารถท่ีผูบริโภคสามารถระลึกและจดจําในองคประกอบ

ตางๆ ของตราสินคาได เชน ช่ือตราสินคา โลโก สัญลักษณตางๆ ลักษณะของรานท่ีมีสีเหลือง-ดํา เปน
พื้นฐานหลัก เปนตน เม่ือผูบริโภคเกิดการระลึกไดในตราสินคาแลว จึงมีโอกาสที่ตราสินคาสามารถ
เขามาอยูในใจของผูบริโภคงายข้ึน ซ่ึงงานวิจัยในอดีตไมมีการศึกษาในเร่ืองความสามารถของการระลึก
ไดในตราสินคาของธุรกิจคารแคร 

5.1.1.2 ความสามารถของการระลึกถึงตราสินคาไดระดับสูงสุดในใจ 
(Top of Mind) 

เปนระดับความสามารถที่ผูใชบริการสามารถระลึกถึงช่ือราน Bath Up 
Wash & Wax ไดเปนอันดับแรก หากนึกถึงธุรกิจคารแคร หรือหากผูใชบริการมีความตองการจะทํา
ความสะอาดรถยนต โดยสามารถระลึกไดเองในใจโดยไมมีส่ิงใดๆ มาเปนตัวกระตุน ซ่ึงสอดคลอง
กับแนวคิดของ Aaker (1996) เม่ือผูบริโภคสามารถระลึกถึงตราสินคานั้นๆ ไดเปนลําดับแรก นั่นคือ 
ผูบริโภคสามารถรับรูไดระดับสูงสุดในใจ (Top of Mind) นั่นเอง 
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5.1.1.3 ความสามารถในการจดจําตราสินคาได (Recognition) 
เปนระดับความสามารถที่ผูบริโภคสามารถระลึกตราสินคาไดโดยอาจเกิด

การสับสนในตราสินคากับคูแขงท่ีมีตราสินคาท่ีมีลักษณะคลายคลึงกัน เปนเพียงการเคยไดยิน ไดเห็น
ตราสินคานี้ผานการลงใน Facebook และการผานหนารานเพียงไมกี่คร้ัง ทําใหไมสามารถจดจํา
ลักษณะเฉพาะหรือองคประกอบตางๆ ไดดี ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Keller (2003) ถึงการตระหนัก
รูตราสินคาระดับนี้ผูบริโภคยังไมสามารถอธิบายถึงรายละเอียดของตราสินคานั้นได ทําใหผูบริโภค
นําตราสินคานั้นๆ มาเขารวมอยูในกลุมตราสินคาท่ีอาจจะไดรับการพิจารณาคัดเลือกอยูในกระบวนการ
ตัดสินใจซ้ือ แตอาจจะไมไดอยูในลําดับตนๆ 

5.1.1.4 ผูใชตราสินคาไมสามารถรับรู หรือไมรูจักตราสินคา (Unaware 
of Brand) 

เปนระดับท่ีผูใชตราสินคาไมมีความสามารถรับรู หรือไมรูจักตราสินคา
เลย ซ่ึงผลการวิจัยนี้ไมพบกลุมตัวอยางท่ีไมรับรู หรือไมรูจักตราสินคา 

จากหลักทฤษฏี Aaker (1991) พบวาผูใชบริการธุรกิจราน Bath Up Wash & 
Wax สวนใหญยังอยูในระดับความสามารถของการระลึกไดในตราสินคา (Recall) ซ่ึงมีโอกาสท่ีตรา
สินคาสามารถเขามาอยูในใจของผูบริโภคเปนอันดับแรก หรือ Top of  Mind ผูบริหารอาจใชวิธีการใช
ส่ือทางการตลาดผาน Social Network เชน การถายรูปพรอม Check-in กับปายหนารานเพื่อรับสวนลด 
การ Post ลง Facebook Fan Page ของราน Bath Up Wash & Wax โดยมีการใส Logo ของรานและใส 
Theme สีเหลือง-ดํา ของทางรานเอาไวเสมอ และการเปด Slide หรือ วีดีโอประกอบท้ังในหองรับรอง
ลูกคา และส่ือ YouTube ท้ังนี้เพื่อใหลูกคาไดตระหนักและรับรูไดวา หากลูกคาตองการใชบริการท่ี
เกี่ยวกับรถยนตแบบครบวงจร ลูกคาจะนึกถึงราน Bath Up Wash & Wax เปนอันดับแรกในใจ 
 

5.1.2  คุณภาพตราสินคาท่ีถูกรับรู (Perceive Quality) 
ผูบริโภคจะรับรูถึงคุณภาพ และความมีมาตรฐานตอธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & 

Wax ได ดังนี้ 
5.1.2.1 ความสะอาดของรถยนตท่ีเขารับบริการ  
ส่ิงท่ีเปนหัวใจหลักของการทําธุรกิจคารแครคือ ความสะอาดของรถยนต 

เปนส่ิงท่ีสัมผัสได ผูบริโภคสามารถรับรูถึงคุณภาพไดอยางชัดเจนหลังการรับบริการไดทันที ซ่ึงงานวิจัย
ในอดีตไมมีการศึกษาในเร่ืองความสามารถของการระลึกไดในตราสินคาของธุรกิจคารแคร 
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5.1.2.2  ความเปนมืออาชีพของพนักงานผูใหบริการ 
เปนความสามารถที่ผูบริโภคสามารถรับรูไดวาผูใหบริการสามารถใหบริการ

ไดตามท่ีสัญญาไว สามารถบริการใหไดตรงกับความตองการของผูบริโภค ดวยความถูกตองเหมาะสม 
และมีความสม่ําเสมอ ทําใหผูบริโภคเกิดความเช่ือม่ัน นาเช่ือถือและไววางใจได ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของ ไชยพศ ร่ืนมลและสันติ ภูริภักดี (2559) ท่ีทําการศึกษาวิจัยพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญกับ
การดูแลเอาใจใสจากพนักงาน การดูแลใหความสนใจในการตอบคําถามการบริการ และมีการแนะนํา
การบริการใหมๆ ใหกับลูกคาอยางสมํ่าเสมอ มีการจดจําลูกคาไดเปนอยางดีถือเปนส่ิงสําคัญท่ีจะดึงดูด
ใจลูกคา 

5.1.2.3 ความมีมาตรฐานของน้ํายาเคมีท่ี Bath Up ใชในการบริการ 
ผลิตภัณฑน้ํายาเคมีทีใชในการบริการเปนส่ิงท่ีผูใหบริการคัดสรรมาเพื่อ

มอบส่ิงท่ีดีท่ีสุดใหกับผูบริโภค แตผูบริโภคสวนใหญก็สามารถรับรูไดถึงน้ํายาเคมีท่ีไดมาตรฐาน 
เนื่องดวยช่ือเสียงท่ีมีมาอยางยาวนานของผลิตภัณฑ 3M ท่ีใชกันอยางกวางขวางนั่นเอง ซ่ึงงานวิจัยใน
อดีตไมมีการศึกษาในเร่ืองความมีมาตรฐานของนํ้ายาเคมีในธุรกิจคารแคร 

5.1.2.4 ความสะอาดและส่ิงอํานวยความสะดวกทางดานสถานท่ีใหบริการ 
เปนความสามารถทางการรับรูเกี่ยวกับความรูสึกในภาพรวม บรรยากาศ

โดยรวมของราน Bath Up Wash & Wax มีความเรียบรอย สะอาด ซ่ึงแสดงถึงความเอาใจใสในการดูแล
ราน นึกถึงจิตใจของผูบริโภคเปนหลักโดยหาส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ระหวางท่ีนั่งรอรับบริการ
ไดอยางสะดวกสบาย ซ่ึงงานวิจัยในอดีตไมมีการศึกษาในเร่ืองความสะอาดและส่ิงอํานวยความสะดวก
ทางดานสถานท่ีใหบริการในธุรกิจคารแคร 

5.1.2.5 ความเปนมืออาชีพของเจาของกิจการ 
เปนความสามารถที่ผูบริโภคสามารถรับรูไดวาเจาของกิจการสามารถ

ใหบริการไดตามท่ีสัญญาไว สามารถบริการใหไดตรงกับความตองการของผูบริโภค ดวยความถูกตอง
เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ ทําใหผูบริโภคเกิดความเชื่อมั่น นาเช่ือถือและไววางใจได รวมถึง
การมีอํานาจในการตัดสินใจ แกไขสถานการณตาง ๆ ไดดี ซ่ึงงานวิจัยในอดีตไมมีการศึกษาในเร่ือง
ความเปนมืออาชีพของเจาของกิจการในธุรกิจคารแคร 

5.1.2.6 การตรงตอเวลาในการใหบริการ 
การตรงตอเวลาในการใหบริการ เปนส่ิงท่ีผูบริโภคสามารรับรูไดจากการ

สังเกตการณในการเฝาดูพนักงานในขณะปฏิบัติงาน สามารถทําไดตามที่แจงไวจริงตามเวลาท่ีไดกําหนด
และแจงไว เพราะผูบริโภคสวนใหญมองเห็นวาการทําความสะอาดรถยนตจะใชเวลาไมนานมากนัก 
ผูซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ไชยพศ ร่ืนมลและสันติ ภูริภักดี (2559) ท่ีทําการศึกษาวิจัยพบวา ผูบริโภค
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ใหความสําคัญตอการบริการลูกคาอยางเอาใจใสดวยความรวดเร็วและตามกําหนดเวลา เพราะการนํา
รถเขาคารแครสวนใหญจะใชเวลาไมนาน ทําใหผูบริโภคคาดหวังวาจะไดรับรถอยางรวดเร็วและตรง
ตามเวลาท่ีศูนยบริการไดแจงไว  

5.1.2.7 ความมีมาตรฐานของกระบวนการและขั้นตอนในการใหบริการ 
ผูบริโภคสามารถรับรูความมีมาตรฐานของกระบวนการและข้ันตอนใน

การใหบริการดวยวิธีการสังเกตการณ และสอบถามพนักงาน หรือเจาของรานอยางละเอียด หากผูบริโภค
ไมไดสนใจหรือไมไดสังเกตในขณะเขารับบริการ ก็จะไมสามารถรับรูไดถึงขนตอนท่ีเปนมาตรฐาน
ท่ีเหมือนกันทุกคน ซ่ึงงานวิจัยในอดีตไมมีการศึกษาในเร่ืองความมีมาตรฐานของกระบวนการและ
ข้ันตอนในการใหบริการในธุรกิจคารแคร 

5.1.2.8 การตอบสนองตอความตองการของลูกคาท่ีรวดเร็ว 
ผูบริโภคสามารถรับรูไดจากเจาของกิจการ พนักงาน ถึงความสามารถใน

การใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว มีความเต็มใจและพรอมท่ีจะชวยเหลือหรือใหบริการผูบริโภคทันที
เม่ือมีการรองขอหรือไมรองขอก็ตาม ซ่ึงงานวิจัยในอดีตไมมีการศึกษาในเร่ืองการตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาท่ีรวดเร็วในธุรกิจคารแคร 

5.1.2.9 ความมีมาตรฐานของเคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชในการบริการ 
เปนการรับรูท่ีผูบริโภคสามารถมองเห็นและสัมผัสได จับตองไดจากการ

สังเกตการณเองท่ีปรากฏใหเห็นในขณะใหบริการ หากผูบริโภคไมไดสนใจ และไมสามารถรับรูได
ถึงเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีมีมาตรฐาน เพียงแตผูบริโภคมองเห็นเพียงแคผลลัพธท่ีออกมาหลังเขารับ
บริการเทานั้น 

จากหลักทฤษฏี Aaker (1991) พบวาผูใชบริการธุรกิจราน Bath Up Wash & 
Wax สวนใหญสามารถรับรูคุณภาพจากความสะอาดของรถยนตเปนหลัก เพราะน่ันคือปจจัยสําคัญ
ท่ีสุดในการเขามาใชบริการธุรกิจคารแคร แตส่ิงท่ีผูบริการควรใหความสําคัญไมนอยไปกวาเร่ืองของ
ความสะอาดคือ การแสดงใหผูบริโภคไดเห็นถึงวิธีการทํางานต้ังแตเร่ิมเขามาใชบริการ จนเสร็จส้ิน
การใหบริการ เพื่อเปนการแสดงใหผูบริโภคไดรับรูถึงความมีคุณภาพทุกสวนของธุรกิจ ดวยวิธีการ
ส่ือวีดีโอ แจกแจงวิธีการทํางาน อุปกรณท่ีใช น้ํายาเคมีท่ีใชในแตละโปรแกรม การประเมินเวลาใน
แตละโปรแกรม รวมถึงการติดต้ังกลองวงจรปดเพื่อโชวผานส่ือโทรทัศนใหผูบริโภคไดรับชม และ
มอนิเตอรสถานะรถในแตละข้ันตอน 
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5.1.3 ดานการเชื่อมโยงตราสินคา (Brand Associations) ในมุมมองของผูใชบริการ
ราน Bath Up Wash & Wax 

ผูบริโภคจะรับรูการเชื่อมโยงตราสินคาตอธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax 
ไดซ่ึงมีความโดดเดน แตกตางจากคูแขง ดังน้ี 

5.1.3.1 ความคุมคาในราคาท่ีจายไป 
เปนการรับรูถึงจํานวนเงินท่ีจายไปเพื่อใหไดใชสินคาและบริการ ซ่ึงผูบริโภค 

สามารถประเมินราคาจากสินคาและบริการดวยความพึงพอใจในผลลัพธ การนําความรูดานราคา
เปรียบเทียบกับคุณภาพที่ไดรับ เพื่อทําการตัดสินใจในการใชบริการคร้ังถัดไป ซ่ึงสนับสนุนผลการ
ศึกษาวิจัยของ เขมทัต บุญวัฒน (2555) ท่ีทําการศึกษาวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูบริโภคคือการ
ตั้งราคาการบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพท่ีไดรับ 

5.1.3.2 ความหลากหลายของผลิตภัณฑและระดับราคา 
พบวาสินคาและบริการที่เสนอใหผูบริโภค มีความหลากหลายเพื่อ

ตอบสนองความจําเปนหรือความตองการของผูบริโภคเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ เชน ความหลากหลาย
ของโปรแกรมการใชบริการ ซ่ึงงานวิจัยในอดีตไมมีการศึกษาในเร่ืองการการรับรูทางดานความ
หลากหลายของผลิตภัณฑและระดับราคาในธุรกิจคารแคร 

5.1.3.3 การเปดใหบริการทุกวนัอยางตอเนื่อง 
เปนการรับรูที่เกี่ยวของกับเวลาเปดปดการบริการที่เหมาะสม และมี

ประสิทธิภาพในการใหบริการแกผูบริโภค ทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกสะดวกสบายในการเขาใชบริการ
ตามพฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงงานวิจัยในอดีตไมมีการศึกษาในเร่ืองการรับรูดานการเปดใหบริการ
ทุกวันอยางตอเนื่องในธุรกิจคารแคร 

5.1.3.4 ความซ่ือสัตยของพนักงานท่ีมีตอการใหบริการ 
เปนการรับรูถึงความประทับใจในพฤติกรรมท่ีดีของพนักงาน ทําใหลูกคา

เกิดความเช่ือม่ันในงานบริการ และเกิดความไวใจในท่ีสุด ซ่ึงงานวิจัยในอดีตไมมีการศึกษาในเร่ือง
ความซ่ือสัตยของพนักงานท่ีมีตอการใหบริการในธุรกิจคารแคร 

5.1.3.5 การเพิ่มคุณคาในงานบริการดวยการใช Wax เก็บงาน 
ผูบริโภคสามารถรับรูไดหลังจากใชบริการไปเรียบรอยแลว ซ่ึงเปนส่ิงท่ี

รานไดเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากโปรแกรมท่ีลูกคาเขารับบริการ ซ่ึงทําใหลูกคาท่ีสามารถรับรูไดเกิด
ความรูสึกประทับใจในงานบริการของรานมากยิ่งข้ึน ซ่ึงงานวิจัยในอดีตไมมีการศึกษาในเร่ืองการเพิ่ม
คุณคาในงานบริการดวยการใช Wax เก็บงานในธุรกิจคารแคร 
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5.1.3.6 ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิน 
เปนการรับรูท่ีเกี่ยวของกับสวนท่ีสัมผัสจับตองไมไดในแงของภาพรวม

ของรานท่ีใหบริการ บรรยากาศภายในราน ความปลอดภัย ความสะดวกสบายตางๆ ท่ีมีใหระหวาง
รอรับบริการ เพื่อสรางคุณคาเพิ่มใหกับธุรกิจบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ณภัทร ศรียาภัย 
(2551) ท่ีทําการศึกษาวิจัยพบวา ผูใหบริการตองใหความสําคัญกับการรักษาความปลอดภัยในทรัพยสิน
และตัวรถ เพราะมีความสําคัญระดับมากตอผูบริโภคธุรกิจคารแคร 

5.1.3.7 การตรวจสอบรถกอนสงมอบใหผูใชบริการ 
เปนการรับรูท่ีเกี่ยวของกับการตรวจเช็คสภาพรถหลังจากเสร็จส้ิน

กระบวนการเขารับบริการทั้งส้ินของลูกคารายหน่ึงๆ ทําใหผูบริโภคเกิดความม่ันใจเพ่ิมข้ึนวารถยนต
ของเขาจะไดรับการดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ ซ่ึงก็ยังมีคนอยูสวนมากท่ียังไมทราบถึงกระบวนการ
การเช็คสภาพรถหลังเขารับบริการแลว 

จากหลักทฤษฏี Aaker (1991) พบวาผูใชบริการธุรกิจราน Bath Up Wash & 
Wax สวนใหญยังไมสามารถรับรูไดถึงส่ิงท่ีผูใหบริการตั้งใจจะมอบให ไมวาจะเปนการเพิ่มคุณคางาน
บริการดวยการใช Wax น้ํา และการตรวจสอบสภาพรถกอนสงมอบใหผูใชบริการโดยไมคิดคาใชจาย
เพิ่มเติมใดๆ ดังนั้นผูประกอบการควรส่ือออกมาใหชัดเจนดวยวิธีการสื่อสารทางการตลาด โฆษณา
พรอมโพสตรีวิว การใช Wax น้ํา เพื่อเปนน้ํายาเก็บงาน และตรวจสอบสภาพรถกอนสงมอบใหผูใชบริการ 
ซ่ึงส่ิงเหลานี้เปนจุดแข็งของทางราน Bath Up Wash & Wax ท่ีสามารถดึงดูดใหผูใชบริการไดรับรู 
เขาใจ และทราบถึงคุณคาของงานบริการท่ีมีลักษณะท่ีแตกตางออกไปจากรานอ่ืน 

ในดานคุณภาพของการใหบริการ ผูประกอบการควรคงความมีมาตรฐาน
ที่ดีไมวาจะเปนกระบวนการการทําความสะอาดรถยนต การใหคําแนะนําและปรึกษาเกี่ยวกับสภาพ
รถท่ีเหมาะสมตอลูกคา ก็จะชวยใหลูกคายังคงรับรูและเลือกท่ีจะมาใชบริการตอไปเร่ือยๆ 

 
5.1.4 ดานความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) ในมุมมองของผูใชบริการราน 

Bath Up Wash & Wax 
เปนการรับรูถึงความพึงพอใจท่ีสมํ่าเสมอของผูบริโภค แสดงถึงความยึดม่ันที่ผูบริโภค

มีตอตราสินคา ผูบริโภคสามารถมองเห็นถึงความแตกตางของสินคาแตละตรา จนเปนเหตุผลท่ีทําให
บริโภคเกิดการซ้ือสินคาเดิมซํ้า และเกิดการบอกตอในท่ีสุด ซ่ึงแบงระดับความภักดีของผูบริโภคท่ี
รับรูไดดังนี้ 
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5.1.4.1 ระดับท่ีผูซ้ือรูสึกวาตราสินคาเปนมิตร (Friend of the brand) จน
เกิดการใชบริการซํ้า 

เปนระดับการรับรูท่ีเกิดจากความรูสึกท่ีเกดิจากความผูกพัน คิดวาตราสินคา
นี้เปนเพื่อน มีความรูสึกท่ีดีตอประสบการณท่ีเกี่ยวของกับตราสินคา ม่ันใจและเช่ือใจในการใชตรา
สินคานั้น  ๆไมเปล่ียนแปลงจนเกิดการใชบริการซํ้าอยางตอเนื่อง บริการ ซ่ึงงานวิจัยในอดีตไมมีการศึกษา 
ในเร่ืองระดับท่ีผูซ้ือรูสึกวาตราสินคาเปนมิตร (Friend of the brand) จนเกิดการใชบริการซํ้าในธุรกิจ
คารแคร 

5.1.4.2 ระดับท่ีผูซ้ือมีความผูกพัน (Committed Buyer) จนเกิดการบอก
ตอและแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ 

เปนระดับการรับรูสูงสุดของความภักดีตอตราสินคา โดยผูบริโภคคิดวา
ตราสินคามีความผูกพันมากๆ และไมคิดท่ีจะเปล่ียนใจไปใชตราสินคาอ่ืนๆ จนเกิดความภาคภูมิใจ
เม่ือไดซ้ือตราสินคานั้น  ๆมีการซ้ือซํ้าบอย และจํานวนตราสินคาท่ีถูกซ้ือถ่ี จนเกิดการบอกตอและแนะนํา
ผูอ่ืนใช ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาวิจัยของ อาว จาง (2557) ท่ีทําการศึกษาวิจัยพบวาดานความรูสึก
ผูกพันกับตราสินคามีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือโดยรวม 
เนื่องจากความเช่ือหรือผูกพันกับตราสินคา ทําใหผูบริโภคมีการหาขอมูลเพิ่มเติมเพื่อท่ีจะชวยในการ
ประเมินทางเลือกเกี่ยวกับตราสินคาท่ีตองการ ซ่ึงหากเปนท่ีพอใจแลวนั้น ผูบริโภคจะเกิดการซ้ือซํ้า
มีแนวโนมท่ีจะเกิดการแนะนําบอกตอคนรูจักอีกดวย 

5.1.4.3 ระดับท่ีผูซ้ือสินคาหรือบริการคิดถึงตนทุนในการเปล่ียนตราสินคา 
(Switching Cost Loyal) 

เปนระดับการรับรูท่ีเกิดจากความพอใจในตราสินคาท่ีใชอยู และคิดวาไม
มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะเปล่ียนใจไปใชตราสินคาอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ ของ Backman (1988) 
เกี่ยวกับการลดทางเลือกและนิสัย (Choice reduction and habit) ปกติลูกคาจะมีแนวโนมของธรรมชาติ
ท่ีจะลดทางเลือกอยูแลว ซ่ึงมักจะไมเกิน 3 ทางเลือก มักรูสึกมีความสุขกับความคลายคลึงในเร่ืองของ
ตราสินคา และสถานการณท่ีเปนท่ีรูจักกันดี เชน การไมเปล่ียนใจในตราสินคา ซ่ึงอาจจะมีพื้นฐานของ
การสะสมประสบการณตลอดเวลา จนเปนนิสัยซ่ึงเปนผลที่เกิดอยางตอเนื่อง เพราะการเปล่ียนแปลง
นั้นยอมนํามาซ่ึงตนทุนและความเส่ียงอันเกิดจากการซ้ือสินคาท่ีไมคุนเคยและอาจจะใชไมดีเทาตรา
สินคาเดิมๆ ท่ีเคยใชมากอน 
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5.1.4.4 ระดับท่ีลูกคาซ้ือสินคาหรือบริการท่ีเกิดจากความเคยชิน (Habitual 
Buyer) 

เปนระดับท่ีผูบริโภคซ้ือสินคาและบริการจากความเคยชิน อันเกิดจากปจจัย
ตาง  ๆท่ีเอ้ืออํานวย เชน ความใกลบาน ใกลท่ีทํางาน เปนทางผานเพื่อไปทํางาน ซ่ึงหากไมมีปจจัยเหลานี้ก็
อาจจะทําใหผูบริโภคเกิดการเปล่ียนใจได ซ่ึงงานวิจัยในอดีตไมมีการศึกษาในเร่ืองระดับท่ีลูกคาซ้ือ
สินคาหรือบริการท่ีเกิดจากความเคยชินในธุรกิจคารแคร 

5.1.4.5 ระดับท่ีลูกคาไมมีความภกัดีในตราสินคา (No-Loyal Buyer)  
เปนระดับท่ีผูใชตราสินคามีความภักดีตอตราสินคาในระดับต่ําสุด ผูบริโภค

ไมสามารถเห็นถึงความแตกตางของตราสินคา ทําใหเปล่ียนใจไดตลอดเวลาในการไปใชตราสินคา
อ่ืนๆ ซ่ึงผลการวิจัยนี้ไมพบกลุมตัวอยางท่ีไมมีความภักดีตอตราสินคา 

จากหลักทฤษฏี Aaker (1991) พบวาผูใชบริการธุรกิจราน Bath Up Wash 
& Wax สวนใหญยังอยูในระดับระดับท่ีผูซ้ือรูสึกวาตราสินคาเปนมิตร (Friend of the brand) จนเกิด
การใชบริการซํ้า ซ่ึงมีโอกาสที่ตราสินคาสามารถเขามาอยูในระดับท่ีผูซ้ือมีความผูกพัน (Committed 
Buyer) จนเกิดการบอกตอและแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ ซ่ึงเปนระดับสูงสุดของความภักดีตอตราสินคา 
ไดดวยวิธีการทํากิจกรรมทางการตลาด เชน Friend get Friend เพื่อนแนะนําเพื่อนมาใชบริการไดรับ
สวนลด และในการสรางความภักดีในตราสินคาเพื่อใหเกิดการใชบริการซํ้า ผูประกอบการควรตอง
หาวิธีการ หรือแนวทางในการสรางความแตกตางในดานการบริหารใหเหนือกวาคูแขง ซ่ึงสามารถ
ทําไดในลักษณะตางๆ เชน การใชความคิดริเร่ิมสรางสรรคโดยการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชเก็บ
ขอมูลลูกคา อีกทั้งยังทําใหผูประกอบการสามารถทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา เพื่อนําไป
คิดกลยุทธท่ีดีมาใชกับธุรกิจอีกดวย 

นอกจากนี้ในการสรางความสามารถทางการแขงขัน ผูประกอบการควร
วางแผนในอนาคตเพ่ือรองรับจํานวนลูกคาเขามาใชบริการเปนจํานวนมาก เชน หาพื้นท่ีรองรับรถยนต
ใหมากข้ึน การเพิ่มพื้นท่ีรับรองลูกคาใหกวางข้ึน การลดกระบวนการบางข้ันตอนท่ีซํ้าซอน (Lean 
Process) เปนตน 
 
 
5.2  ขอจํากัดในการทําวิจัยและขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในครั้งตอไป 

 เนื่องจากผูวิจัยใชการสุมกลุมตัวอยางโดยไมอาศัยหลักความนาจะเปน (Non-Probability 
Sampling) โดยวิธีแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) จึงทําใหผลการศึกษาวิจัยไมสามารถ
ขยายผลไปสูกลุมประชากรทั้งธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax ไดอยางสมบูรณ สําหรับ
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การศึกษาวิจัยในคร้ังตอไปอาจใชวิธีการเลือกตัวอยางโดยอาศัยหลักความนาจะเปน (Probability 
Sampling) โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงช้ัน (Stratified Random Sampling) เชน เพศ อายุ รายได 
การเปนสมาชิก โปรแกรมบริการท่ีใชบอยและความถี่ในการใชบริการ เพื่อใหไดตัวแทนของประชากร
อยางครอบคลุมและแทจริง 

 เนื่องจากผูวิจัยศึกษาเฉพาะธุรกิจคารแครราน Bath Up Wash & Wax ในเขต
กรุงเทพมหานครเทานั้นทําใหผลการวิจัยอาจไมสามารถขยายผลไปสูธุรกิจคารแครท้ังหมดได สําหรับ
การศึกษาวิจัยในคร้ังตอไปอาจศึกษาในธุรกิจคารแครรานอ่ืนๆ เพ่ือเปรียบเทียบผลการศึกษาวิจัยท่ีได 

 เนื่องจากผูวิจัยศึกษาเฉพาะการรับรูคุณคาตราสินคาเฉพาะมุมมองของผูบริโภคหรือ
ลูกคา (Customer’s Perspective) เทานั้น ซ่ึงยังมีคุณคาตราสินคาในมุมมองของบริษัท (Firm’s Perspective) 
และคุณคาตราสินคาในมุมมองของธุรกิจรานคา (Trade’s Perspective) สําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ัง
ตอไปอาจศึกษาเพิ่มเติมในปจจัยเหลานี้ เพื่อเปรียบเทียบผลการศึกษาวิจัยท่ีไดในทุกๆ มุมมองของธุรกิจ 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม 
 
 

แบบสอบถาม “การศึกษาการรับรูคุณคาตราสินคา (Brand Equity) ของผูใชบริการธุรกิจ 
ราน Bath Up Wash & Wax” 

แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการทําสารนิพนธ (Thematic Paper) ของนักศึกษา
ปริญญาโท สาขาการจัดการธุรกิจ วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล ผูศึกษาวิจัยใครขอความ
อนุเคราะหในการกรอกแบบสอบถามนี้ โดยขอมูลท่ีทานไดตอบในแบบสอบถามนี้จะถูกเก็บเปน
ความลับเพื่อใชในการศึกษาเทานั้น ผูวิจัยขอขอบคุณท่ีทานไดกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา 
ณ ท่ีนี้ 

 
ขอมูลเบื้องตนเก่ียวกับผูใชบริการราน Bath Up Wash & Wax  
ช่ือ นามสกุล .............................................................................................................................. 
เบอรโทร ...................................................................... 
Email............................................................... 
 
เพศ 
[    ] ชาย   [    ] หญิง 
 
อายุ   
[    ] 18-25 ป   [    ] 26-30 ป 
[    ] 31-35 ป   [    ] 36-40 ป 
[    ] 41-45 ป   [    ] 46-50 ป 
[    ] 51-55 ป   [    ] 56-60 ป   
[    ] มากกวา 60 ปข้ึนไป 
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สถานภาพ 
[    ] โสด   [    ] สมรส 
[    ] หยาราง   [    ] หมาย 
ระดับการศึกษาสูงสุด 
[    ] ประถมศึกษา  [    ] มัธยมตอนตน 
[    ] มัธยมตอนปลาย/ปวช. [    ] อนุปริญญา/ปวส. 
[    ] ปริญญาตรี  [    ] สูงกวาปริญญาตรี 
 
อาชีพหลัก 
[    ] นกัเรียน/นักศึกษา  [    ] พอบาน/แมบาน 
[    ] พนกังานเอกชน  [    ] ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
[    ] ธุรกิจสวนตัว/เจาของกจิการ [    ] อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................... 
 
รายไดตอเดือน 
[    ] ต่ํากวา 10,000 บาท  [    ] 10,001-15,000 บาท 
[    ] 15,001-25,000 บาท  [    ] 25,001-35,000 บาท 
[    ] 35,001-45,000 บาท  [    ] 45,001-55,000 บาท 
[    ] 55,001-65,000 บาท  [    ] 65,001-75,000 บาท 
[    ] 75,001-85,000 บาท  [    ] 85,001-95,000 บาท 
[    ] 95,001-100,000 บาท  [    ] มากกวา 100,000 บาทข้ึนไป 
 
ยี่หอรถที่นํามาเขารับบริการ 
[    ] รถเกง ยีห่อ............................. [    ] รถกระบะ ยีห่อ.................... 
[    ] รถตู ยี่หอ............................... [    ] อ่ืนๆ โปรดระบุ..................... 
 
คุณเปนสมาชิกราน Bath Up Wash & Wax หรือไม 
[    ] เปนสมาชิก  
[    ] ไมเปนสมาชิก  
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ปกติคุณใชบริการอะไรบางท่ีรานคารแคร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
[    ] ลางสี ดูดฝุน  [    ] เคลือบ Wax 
[    ] ขัด-เคลือบ  [    ] ลางหองเคร่ือง 
[    ] ซักเบาะ/ซักพรม  [    ] อบโอโซน 
[    ] เคลือบกระจก  [    ] ขจัดยางมะตอย/รอยน้ํา 
[    ] อ่ืนๆ โปรดระบุ......................... 
 
โดยเฉล่ียคุณเขาใชบริการคารแครวันใดมากท่ีสุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
[    ] วนัจันทร  [    ] วนัอังคาร 
[    ] วนัพุธ   [    ] วนัพฤหสับดี 
[    ] วนัศุกร   [    ] วนัเสาร 
[    ] วนัอาทิตย  [    ] วนัหยุดนกัขัตฤกษ 
[    ] ข้ึนอยูกับโอกาสและสถานการณ 
 
ปกติคุณเขาใชบริการคารแครในชวงเวลาใดมากท่ีสุด 
[    ] 08.00 – 12.00  [    ] 12.01 - 16.00 
[    ] 16.01 – 19.00  [    ] 19.01 – 21.00 
[    ] 21.01 – 22.00 
 
ปกติคุณเขาใชบริการคารแครเฉล่ียกี่คร้ังตอเดือน 
[    ] 1 คร้ังตอเดือน  [    ] 2 คร้ังตอเดือน 
[    ] 3 คร้ังตอเดือน  [    ] 4 คร้ังตอเดือน 
[    ] มากกวา 4 คร้ังตอเดือน 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสัมภาษณเชิงลึก 
 
 

แบบสอบถาม “การศึกษาการรับรูคุณคาตราสินคา (Brand Equity) ของผูใชบริการธุรกิจ 
ราน Bath Up Wash & Wax” 

แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการทําสารนิพนธ (Thematic Paper) ของนักศึกษา
ปริญญาโท สาขาการจัดการธุรกิจ วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล ผูศึกษาวิจัยใครขอความ
อนุเคราะหในการกรอกแบบสอบถามนี้ โดยขอมูลท่ีทานไดตอบในแบบสอบถามน้ีจะถูกเก็บเปน
ความลับเพื่อใชในการศึกษาเทานั้น ผูวิจัยขอขอบคุณท่ีทานไดกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา 
ณ ท่ีนี้ 

 
สวนท่ี 2 คําถามสัมภาษณเก่ียวกับการรับรูคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ท้ัง 4 ดาน ดังนี ้

1. ดานการรูจกัตราสินคา (Brand Awareness) 
2. ดานคุณภาพตราสินคาท่ีถูกรับรู (Perceive Quality) 
3. ดานการเช่ือมโยงตราสินคา (Brand Associations) 
4. ดานความภักดตีอตราสินคา (Brand Loyalty) 

No. Questions 
1 เม่ือพูดถึงรานคารแคร คุณจะนึกถึงช่ือรานอะไรบาง (กรุณาเรียงลําดับ 3 อันดับแรก) 
2 เม่ือนึกถึงราน Bath Up Wash & Wax คุณจะนกึถึงอะไรบาง 
3 คุณสามารถจดจําตราสินคา เชน โลโก ปาย และลักษณะราน Bath Up Wash & Wax ได

หรือไม มีลักษณะอยางไรบาง 
4 คุณรูจักราน Bath Up Wash & Wax จากชองทางใด 
5 หากสมมติวาคุณคือแฟนพันธุแทราน คุณรูจกัอะไรเกี่ยวกับราน Bath Up Wash & Wax บาง 
6 อะไรคือเหตุผลท่ีทําใหคุณเลือกมาใชบริการราน Bath Up Wash & Wax 
7 หากใหคุณนิยามคําวา “คุณภาพ” ของราน Bath Up Wash & Wax คุณจะนกึถึงอะไร 

เพราะอะไร 
8 ส่ิงท่ีคุณคาดหวัง หรือ รูสึกไดกอนรับการบริการราน Bath Up Wash & Wax คืออะไร 
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No. Questions 
9 ส่ิงท่ีคุณรูสึกไดหลังรับการบริการราน Bath Up Wash & Wax คืออะไร 
10 การใชบริการท่ีราน Bath Up Wash & Wax อะไรบางท่ีทําใหรูสึกเปนเอกลักษณ โดดเดน 

แตกตางจากรานอ่ืนๆ 
11 คุณคิดวาการมาใชบริการที่ราน Bath Up Wash & Wax สามารถตอบสนองตอความตองการ 

ของทานไดมากนอยเพียงใด ในแงใดบาง 
12 คุณประทับใจอะไรในราน Bath Up Wash & Wax มากท่ีสุด เพราะอะไร 
13 การใชบริการท่ีราน Bath Up Wash & Wax ทําใหคุณรูสึกคุมคากับราคาท่ีจายไปหรือไม 

อยางไร 
14 ถาหากราน Bath Up Wash & Wax มีการขายผลิตภัณฑท่ีเกีย่วกับการดแูลรถยนต รวมไปถึง 

หองเคลือบแกว คุณคิดวาคุณจะตัดสินใจซ้ือหรือใชบริการใหมนีห้รือไม เพราะอะไร 
15 นอกจากราน Bath Up Wash & Wax คุณมีการใชบริการรานคารแครอ่ืนอีกหรือไม 

เพราะอะไร 
16 หากราน Bath Up Wash & Wax หยุดหรือมีลูกคารอคิวมาก คุณคิดจะรอหรือเปล่ียนใจ

ไปรานอ่ืน เพราะอะไร 
17 อะไรท่ีทําใหคุณรูสึกม่ันใจในการใหบริการราน Bath Up Wash & Wax เพราะอะไร 
18 คุณคิดวาจะกลับมาใชบริการอีก หลังจากรับบริการคร้ังลาสุดหรือไม เพราะอะไร 
19 หากคุณมีโอกาส คุณจะแนะนาํใหคนรูจกัมาใชบริการราน Bath Up Wash & Wax หรือไม 

เพราะอะไร 
20 ผลิตภัณฑหลักของราน มีคุณลักษณะท่ีดอียางไรบาง 
21 ความหลากหลายของการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจหรือไม อยางไร 
22 ราคามีความเหมาะสมและคุมคากับเงินท่ีจะจายอยางไร 
23 หากราน Bath Up Wash & Wax มีราคาท่ีแพงกวารานอ่ืนๆ ปจจัยอะไรบางท่ีทําใหคุณ

ยินดีท่ีจะจายมากข้ึน 
24 การมีปายราคาและขนาดรถแสดงชัดเจน มีผลตอการตัดสินใจใชบริการอยางไรบาง 
25 คุณมีความรูสึกอยางไรเกี่ยวกับสถานท่ีท่ีใหบริการราน Bath Up Wash & Wax 
26 สถานท่ีใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจเขามาใชบริการอยางไร
27 คุณคิดวาพนักงานในราน Bath Up Wash & Wax มีลักษณะท่ีดีอยางไรบาง 
28 คุณมีความม่ันใจระดับไหนหากเจาของและพนกังานใหคําแนะนําและตอบขอซักถาม

ของคุณในขณะใหบริการ 
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No. Questions 
29 เวลาเปดและปดราน มีความเหมาะสมหรือไม อยางไร 
30 มีการตรวจสอบรถคร้ังสุดทายทุกคร้ังกอนสงมอบใหลูกคา มีผลตอการใชบริการอยางไร 
31 อะไรคือการเพิ่มคุณคางานบริการของราน Bath Up Wash & Wax 
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