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บทคดัย่อ 
 

การคน้ควา้แบบอิสระคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปานเซอร์วิส โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการอู่ปานเซอร์วิสภายในระยะเวลา 1 ปีท่ีผา่นมา จ านวน 320 
ราย ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก และน าขอ้มูลมาวเิคราะห์โดยใชก้ารสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่
ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย   

จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด คือปริญญาตรี อายรุะหวา่ง 41-50 ปี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 25,000 บาท โดยส่วนใหญ่อาศยัอยู่ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึง
รถยนตท่ี์น ามาเขา้รับบริการส่วนใหญ่เป็นรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล(รถเก๋ง) ท่ีมีอายุการใชง้านมากกวา่ 
5 ปี และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการในแต่ละปีนั้นไม่แน่นอน โดยระยะเวลาท่ีน ารถยนต์มาเขา้รับ
บริการส่วนใหญ่คือ 1-4 ปี ซ่ึงจะน ามาซ่อมเบรกมากท่ีสุด โดยมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 3,000 
บาท และมาใช้บริการท่ีอู่ปานเซอร์วิสเน่ืองจาก ไดรั้บค าแนะน าจากบุคคล (ญาติ, เพื่อน, คนรู้จกั) 
เป็นส่วนใหญ่   

ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปาน
เซอร์วิส พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยั
ด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย และปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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ส าหรับปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ คือ คุณภาพงานซ่อม และ 
ตรวจเช็ค/ซ่อมไดต้รงจุดตรงปัญหา ปัจจยัดา้นราคา คือ ค่าซ่อม/ค่าบริการคุม้ค่ากบัคุณภาพงานซ่อม 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย คือ ติดต่อขอรับบริการได้สะดวก ปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด คือ บริการให้ค  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานมีความซ่ือสัตย ์
ไวใ้จได ้ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ คือ มีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ ปัจจยัดา้น
การน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ มีความปลอดภยัส าหรับรถยนต ์และทรัพยสิ์นของลูกคา้ 
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ABSTRACT 
 

 This independent study aimed at investigating customer satisfaction towards 
services marketing mix factors of Pan Service Garage. Questionnaires were used as the tool to 
collect data and were distributed, in according to convenient samplings, to 320 customers who 
took services at Pan Service Garage during a year ago. All data obtained were analyzed by the 
descriptive statistics, consisting of frequency, percentage and mean. 
 The findings presented that most customers were female, married, graduated in 
Bachelor’s degree as the highest educational level and aged between 41-50 years old. Most of 
them were business owners, earned monthly income at amount of over than 25,000 baht in 
average and resided in Mueang district, Chiang Mai. Most cars that were brought to Pan Service 
Garage were a personal car (sedan) whose working life was more than 5 years. The frequency in 
taking services from Pan Service Garage in a year was uncertain; but the majority had brought 
their cars to this garage for 1-4 years.  Service that they mostly took from the garage was to have 
break repair. In each time, they mostly spent more than 3,000 baht for service expenses. Due to 
the recommendation from persons (relatives, friends, fellows), they thus came to receive the 
services from Pan Service Garage. 
  The results of the study on customer satisfaction towards service marketing mix 
factors of Pan Service Garage showed that the respondents ranked their overall satisfactions at 
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high level for factors namely process, product, people, service process, and physical evidence; but 
at moderate level for factors namely price and promotion. 
  Hereafter were shown sub-factors that the respondents ranked their satisfaction 
on at highest level. In Product factor, the highest satisfied sub-factor was the quality of repairing 
works/the repair done at the right problematic parts. In Price factor, the highest satisfied sub-
factor was the worthy repairing/service charge comparing to repairing quality. In Place factor, the 
highest satisfied sub-factor was the convenient contact channel. In Promotion factor, the highest 
satisfied sub-factor was the free-of-charge consultations to car-related aspects. In People factor, 
the highest satisfied sub-factor was the honesty and reliability of staff.  In Service Process factor, 
the highest satisfied sub-factor was the calling service to inform customers when repairing 
process was done. In physical evidence factor, the highest satisfied sub-factor was the safety of 
customer’s car and properties.  
 
 
 
 


