
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปานเซอร์วสิ 
 

ค าช้ีแจง : แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อประกอบการคน้ควา้แบบอิสระของนกัศึกษาระดบั
ปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ สาขาวิชาการตลาด โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของอู่
ปานเซอร์วสิ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีผูศึ้กษาจะน าไปใชใ้นการศึกษาเชิงวิชาการเท่านั้น 
ผูศึ้กษาจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาส
น้ีดว้ย 

       นางสาวระววีรรณ   พยคัฆชาติ 
 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ในช่อง (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงท่ีท่านตอ้งการเลือก

หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง 
 
1. เพศ 

(   ) 1. ชาย     (   ) 2. หญิง 
 

2. อาย ุ 
 (   ) 1. นอ้ยกวา่ 20 ปี   (   ) 2. 20-30 ปี   

(   ) 3. 31-40 ปี    (   ) 4. 41-50 ปี 
(   ) 5. 51-60 ปี    (   ) 6. มากกวา่ 60 ปี 

 
3. สถานภาพ 
 (   ) 1. โสด    (   ) 2. สมรส 

(   ) 3. หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่  (   ) 4. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................... 
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4. ระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด 
 (   ) 1. มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ (   ) 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

(   ) 3. อนุปริญญา/ปวส.    (   ) 4. ปริญญาตรี 
(   ) 5. ปริญญาโท    (   ) 6. ปริญญาเอก 
(   ) 7. อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………….. 
 

5. อาชีพ 
(   ) 1. นกัเรียน/นกัศึกษา   (   ) 2. ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 

(   ) 3. ขา้ราชการ   (   ) 4. พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

(   ) 5. ประกอบธุรกิจส่วนตวั  (   ) 6. พอ่บา้น/แม่บา้น 

(   ) 7. อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………….... 
 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (   ) 1. นอ้ยกวา่ 5,000 บาท  (   ) 2. 5,000-10,000 บาท 
 (   ) 3. 10,001-15,000 บาท  (   ) 4. 15,001-20,000 บาท 
 (   ) 5. 20,001-25,000 บาท  (   ) 6. มากกวา่ 25,000 บาท 
 
7. ท่านพกัอาศยัอยูท่ี่ใด 
 (   ) 1. อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (   ) 2. อ าเภออ่ืนๆ ของจงัหวดัเชียงใหม่ 
 (   ) 3. ต่างจงัหวดั   (   ) 4. อ่ืนๆ โปรดระบุ............................ 
 
8. รถยนตท่ี์ท่านน ามาเขา้รับบริการท่ีอู่ปานเซอร์วสิ เป็นรถยนตป์ระเภทใด 

(   ) 1. รถเก๋ง    (   ) 2. รถกระบะ 
 (   ) 3. รถตู ้    (   ) 4. รถบรรทุกขนาดเล็ก 
 (   ) 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ ..................................... 
 
9. รถยนตท่ี์ท่านน ามาเขา้รับบริการท่ีอู่ปานเซอร์วสิ มีอายกุารใชง้านก่ีปี 
 (   ) 1. นอ้ยกวา่ 1 ปี   (   ) 2. 1-3 ปี 

(   ) 3. 3-5 ปี    (   ) 4. มากกวา่ 5 ปี 
 
 
 



 87 

10. ท่านน ารถยนตม์าเขา้รับบริการท่ีอู่ปานเซอร์วสิโดยเฉล่ียก่ีคร้ังต่อปี 
 (   ) 1. 1-3 คร้ัง    (   ) 2. 4-6 คร้ัง 
 (   ) 3. 7-9 คร้ัง    (   ) 4. 10-12 คร้ัง 
 (   ) 5. ไม่แน่นอน   (   ) 6. อ่ืนๆ โปรดระบุ..................... 
 
11. ท่านน ารถยนตม์าเขา้รับบริการท่ีอู่ปานเซอร์วสิ มาเป็นระยะเวลานานเท่าใด 

(   ) 1. นอ้ยกวา่ 1 ปี   (   ) 2. 1-4 ปี 
(   ) 3. 5-7 ปี    (   ) 4. 8-10 ปี 
(   ) 5. มากกวา่ 10 ปี 

 
12. ท่านน ารถยนตม์าเขา้รับบริการอะไรท่ีอู่ปานเซอร์วสิ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 (   ) 1. เปล่ียน/ถ่ายน ้ามนัเคร่ือง  (   ) 2. ซ่อม/ตรวจเช็คเคร่ืองยนต ์

(   ) 3. ซ่อมเบรก    (   ) 4. ซ่อมคลชั    
 (   ) 5. ซ่อมช่วงล่าง   (   ) 6. ตรวจสภาพรถยนตท์ัว่ไป 

(   ) 7. อ่ืนๆ โปรดระบุ........................................ 
 
13. ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ีย/คร้ัง ในการน ารถยนตเ์ขา้รับบริการท่ีอู่ปานเซอร์วสิ 
 (   ) 1. นอ้ยกวา่ 1,000 บาท  (   ) 2. 1,001-2,000 บาท 
 (   ) 3. 2,001-3,000 บาท   (   ) 4. มากกวา่ 3,000 บาท 
 
14. ท่านรู้จกัอู่ปานเซอร์วสิ จากแหล่งใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 (   ) 1. บุคคล (ญาติ, เพื่อน, คนรู้จกั) (   ) 2. แผน่พบั, ใบปลิว 
 (   ) 3. ป้ายโฆษณาตามสถานท่ีต่างๆ (   ) 4. ป้ายโฆษณาบริเวณหนา้อู่ปานเซอร์วสิ 

(   ) 5. วทิยกุระจายเสียงทอ้งถ่ิน  (   ) 6. หนงัสือพิมพ ์
(   ) 7. พนกังานของอู่ปานเซอร์วสิ  (   ) 7. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................... 
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15. เหตุใดท่านจึงเลือกน ารถยนตม์าเขา้รับบริการท่ีอู่ปานเซอร์วสิ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 (   ) 1. ใกลส้ถานท่ีพกั/สถานท่ีท างาน (   ) 2. คุน้เคยกบัเจา้ของอู่ปานเซอร์วสิ 
 (   ) 3. มัน่ใจในมาตรฐานของงานซ่อม (   ) 4. ค่าแรง/ค่าอะไหล่ ถูกกวา่ศูนยบ์ริการ 
 (   ) 5. พึงพอใจในการบริการ  (   ) 6. ซ่อมไดต้รงจุด ตรงปัญหา 
 (   ) 7. บริการรวดเร็ว ตรงเวลานดัหมาย (   ) 8. การใหบ้ริการเป็นกนัเอง สุภาพ 
 (   ) 9. มีรถรับส่งถึงท่ีบา้นหรือท่ีท างาน  (   ) 10. ประหยดัเงินและซ่อมไดดี้เท่ากบัศูนยฯ์ 
 (   ) 11. การใหค้  าปรึกษา ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ในการดูแลรักษารถยนต ์

(   ) 12. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................................... 
 
 
 
ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ตอบแบสอบถามต่อการใช้บริการอู่ปานเซอร์วสิ ทีม่ีต่อ 
 ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ (Service Marketing Mix) 
 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัขอ้คิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 

(Service Marketing Mix) 
ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 

1. ช่ือเสียงของอู่ปานเซอร์วสิเป็นท่ีรู้จกั      
2. คุณภาพของอะไหล่ไวใ้จได ้      
3. มีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายเกรด      
4. คุณภาพงานซ่อม      
5. ตรวจเช็ค/ซ่อม ไดต้รงจุดตรงปัญหา      
6. ความพร้อมของเคร่ืองมือ- อุปกรณ์      
7. การรับประกนัหลงัการซ่อม      
8. ระยะเวลาในการรับประกนัหลงัซ่อม      
9. มีรถยกไวบ้ริการ      
10. การใหบ้ริการนอกสถานท่ี      
11. มีบริการลา้งรถหลงัซ่อมเสร็จ      
12. อ่ืนๆ โปรดระบุ..........................................      
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ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
(Service Marketing Mix) 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
ด้านราคา (Price) 

1. ค่าซ่อม/ค่าบริการ คุม้ค่ากบัคุณภาพงานซ่อม      
2. ราคาอะไหล่เหมาะสม มีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายราคา      
3. ราคาค่าซ่อม/บริการ โดยรวมถูกกวา่ศูนยบ์ริการ      
4. ราคาค่าซ่อม/บริการ โดยรวมถูกกวา่อู่ซ่อมรถยนตอ่ื์น      
5. มีป้ายบอกราคาค่าแรงส าหรับงานซ่อมพ้ืนฐานให้
ทราบอยา่งชดัเจน 

     

6. มีบริการรับช าระค่าซ่อม/ค่าบริการดว้ยบตัรเครดิต      
7. มีส่วนลดใหเ้ม่ือช าระเป็นเงินสด      
8. อ่ืนๆ โปรดระบุ..........................................      

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

1. สถานท่ีตั้งของอู่สะดวกในการเดินทางไปใชบ้ริการ      
2. ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก      
3. มีป้ายบอกช่ืออู่,ทางเขา้-ออก ชดัเจน      
4. มีบริการรับ-ส่งลูกคา้นอกสถานท่ี      
5. มีบริการรับ-ส่งรถของลูกคา้นอกสถานท่ี      
6. มีบริการซ่อมนอกสถานท่ีในกรณีฉุกเฉิน      
7. เวลาเปิด-ปิด ในการใหบ้ริการของอู่เหมาะสม      
8. อ่ืนๆ โปรดระบุ..........................................      

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

1. มีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ขา่วสารของอู่ในส่ือ
ต่างๆ 

     

2. มีการใหส่้วนลดพิเศษค่าอะไหล่ และค่าบริการ       
3. มีการแจกของสมนาคุณ/ของช าร่วยในโอกาสพิเศษ      
4. มีการท าบตัรสมาชิกเพ่ือใชเ้ป็นส่วนลดในการเขา้รับ
บริการ 

     

5. มีการตรวจเช็คสภาพรถยนตฟ์รีส าหรับสมาชิก หรือ
ลูกคา้ประจ า 

     

6. มีจดหมายแจง้ไปยงัลูกคา้ เม่ือถึงก าหนดน ารถยนต์
เขา้รับบริการ 

     

7. บริการใหค้  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี      
8. อ่ืนๆ โปรดระบุ..........................................      
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ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
(Service Marketing Mix) 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
ด้านบุคลากร (people) 

1. พนกังานมีความรู้ความสามารถและมีความช านาญ 
   งานซ่อม 

     

2. พนกังานมีความกระตือรือร้น และมีความพร้อมท่ีจะ   
   ใหบ้ริการตลอดเวลา 

     

3. พนกังานแต่งกาย สุภาพ เรียบร้อย      
4. พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี มีความเป็นกนัเองกบั 
    ลูกคา้ 

     

5. พนกังานสามารถตอบขอ้สงสยั และขอ้ซกัถามของ 
    ลูกคา้ในงานซ่อมไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

6. พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี      
7. พนกังานมีความซ่ือสตัย ์ไวใ้จได ้      
8. พนกังานจ านวนมากเพียงพอในการใหบ้ริการ      
9. อ่ืนๆ โปรดระบุ..........................................      

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

1. มีการจดักระบวนการรับรถยนตข์องลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการดว้ยความรวดเร็ว 

     

2. มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัเวลา และตรงตามความ
ตอ้งการ 

     

3. มีการประเมินราคาใหลู้กคา้ทราบล่วงหนา้ก่อนซ่อม      
4. มีใบแจง้ราคา และใบเสร็จแสดงรายละเอียดค่าซ่อม/
ค่าบริการท่ีชดัเจน 

     

5.มีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ      
6. มีการปรับปรุงการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และ
ทนัสมยั 

     

7. มีความสะอาด และระมดัระวงัในการใหบ้ริการงาน
ซ่อม 

     

8. มีการแจง้ค่าซ่อม-ค่าบริการล่วงใหลู้กคา้ตดัสินใจ
ก่อนซ่อม 

     

9. การนดัหมาย ส่งมอบรถ ตรงตามเวลานดัหมาย      
10. มีการอธิบายช้ีแจงรายละเอียดของงานซ่อม และวธีิ
ดูแล รักษาท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ 

     

11. อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................      
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ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
(Service Marketing Mix) 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ด้านการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) 

1. สภาพโดยรวมของอู่สะอาด      
2. อู่มีพ้ืนท่ีกวา้งขวาง      
3. พ้ืนท่ีของอู่เป็นระเบียบเรียบร้อย       
4. หอ้งน ้ าสะอาด      
5. มีอากาศถ่ายเทสะดวก และมีแสงสวา่งเพียงพอ      
6. มีสถานท่ีส าหรับลูกคา้ในการรอรับบริการ      
7. มีทีว ีมีน ้ าด่ืม และมีหนงัสือต่างๆ ไวบ้ริการ      
8. มีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือการซ่อมท่ีทนัสมยั      
9. มีความปลอดภยัส าหรับรถยนต ์แลทรัพยสิ์นของ 
    ลูกคา้ 

     

10. ป้ายอู่เห็นไดช้ดัเจน      
11. อ่ืนๆ โปรดระบุ...................      

 
 
ส่วนที ่3  ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
 

ขอบพระคุณทุกท่าน 
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ประวตัิผู้เขยีน 
 

ช่ือ - สกุล   นางสาวระววีรรณ  พยคัฆชาติ 
 
วนั เดือน ปี เกดิ   10 ธนัวาคม 2524  
 
ประวตัิการศึกษา   ส าเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาโรงเรียนนวมินทราชูทิศ พายพั   

เชียงใหม่ 
ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี วทิยาศาสตรบณัฑิต  
สาขาวชิาสังคมวทิยา และมานุษยวทิยา มหาวทิยาลยัเชียงใหม่

     
ประวตัิการท างาน 

พ.ศ. 2548  พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ โรงแรมเชอราตนั  
เชียงใหม่   
พ.ศ.2550 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ โรงแรมฮอลิเดยอิ์น  
เชียงใหม่ 
พ.ศ.2552 นกัวชิาการศึกษา ส านกัทะเบียน และประมวลผล  
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

     พ.ศ.2554 – ปัจจุบนั พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ โรงแรมแชง 
     กรี-ลา เชียงใหม่ 


