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หลกักำรและเหตุผล   

ปัจจุบนัรถยนตน์บัวา่เป็นยานพาหนะชนิดหน่ึงท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการด ารงชีวิตของ
ผูค้นในสังคมเป็นอย่างมาก เพราะรถยนต์เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการ
เดินทาง อีกทั้งยงัสามารถใชเ้ป็นสัญลกัษณ์แสดงถึงความส าเร็จ และสถานะทางสังคมของผูใ้ชอี้ก
ดว้ย จากประโยชน์ และความส าคญัของรถยนตส่์งผลให้ปัจจุบนัมีจ านวนรถยนต์ในประเทศเพิ่ม
มากข้ึน จากขอ้มูลของกรมการขนส่งทางบก พบวา่มีจ านวนรถยนตจ์ดทะเบียนสะสมตามกฎหมาย
วา่ดว้ยรถยนต ์ทัว่ประเทศ ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2554 มีจ านวนทั้งส้ิน 10,542,327 คนั ซ่ึง
เพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ. 2553 ถึงร้อยละ 8 และมีแนวโนม้ท่ีเพิ่มข้ึนทุกปี (กรมการขนส่งทางบก, 2555: 
ออนไลน์)   

จงัหวดัเชียงใหม่เป็นจงัหวดัท่ีตั้งอยูใ่นเขตพื้นท่ีภาคเหนือตอนบน และเป็นจงัหวดัท่ีมี
ประชากรอาศยัอยูม่ากท่ีสุดในเขตภาคเหนือ นอกจากน้ีแลว้จงัหวดัเชียงใหม่ยงัเป็นจงัหวดัท่ีมีความ
เจริญในหลายๆ ดา้นทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรม เน่ืองจากมีสถานศึกษา ยา่นธุรกิจ
การคา้ และสถานท่ีท่องเท่ียวอยูเ่ป็นจ านวนมาก จงัหวดัเชียงใหม่จึงกลาย เป็นศูนยก์ลางความเจริญ
ของภาคเหนือ และไดช่ื้อวา่เป็นเมืองหลวงหมายเลข 2 ของประเทศไทย รองจากกรุงเทพมหานคร 
ดว้ยเหตุน้ีจึงท าให้มีบริษทัห้างร้านต่างๆ เขา้มาลงทุนท าธุรกิจในจงัหวดัเชียงใหม่เป็นจ านวนมาก 
จงัหวดัเชียงใหม่ในปัจจุบนัจึงมีการจราจรท่ีติดขดัมากกว่าในอดีตท่ีผ่านมา สาเหตุหน่ึงมาจาก
ประชาชนในจงัหวดัเชียงใหม่มีการใชร้ถยนตใ์นการสัญจรเพิ่มมากข้ึน จากขอ้มูลปริมาณรถยนตจ์ด
ทะเบียนสะสมตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนตใ์นจงัหวดัเชียงใหม่ ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2554 มี
จ านวนทั้งส้ิน 377,763 คนั ซ่ึงเพิ่มข้ึนจากปีพ.ศ.2553 ถึงร้อยละ 7 และมีแนวโนม้ท่ีเพิ่มข้ึนทุกปี 
(กรมการขนส่งทางบก ,2555: ออนไลน์) 

จากการท่ีจงัหวดัเชียงใหม่มีจ  านวนรถยนต์เพิ่มมากข้ึนทุกปี ส่งผลให้ปริมาณความ
ตอ้งการน ารถยนตเ์ขา้มาใช้บริการของอู่ซ่อมรถยนตจึ์งมีมากข้ึนตามไปดว้ย ซ่ึงในปัจจุบนัมีอู่ซ่อม
รถยนต์ท่ีจดทะเบียนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวนทั้งส้ิน 195 แห่ง (ส านกังาน
อุตสาหกรรมจงัหวดัเชียงใหม่, 2554) และมีอู่ซ่อมรถยนตท่ี์ไม่ไดจ้ดทะเบียนอีกเป็นจ านวนมาก 
รวมทั้งยงัมีศูนยบ์ริการตรวจเช็คซ่อมรถยนต์ของบริษทัตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์ยี่ห้อต่างๆอีกมาก 
อาทิเช่น ศูนย์บริการโตโยต้า ศูนย์บริการฮอนด้า ศูนย์บริการมิตซูบิชิ ศูนย์บริการฟอร์ด และ
ศูนยบ์ริการมาสด้า เป็นตน้ ซ่ึงส่วนใหญ่ศูนยบ์ริการรถยนต์ของบริษทัตวัแทนจ าหน่ายจะมีค่าใช้
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บริการท่ีสูงกวา่อู่ซ่อมรถโดยทัว่ไป ดงันั้นจึงท าให้เกิดการแข่งขนัท่ีสูงเพื่อดึงดูดลูกคา้ให้เขา้มาใช้
บริการในทุกๆดา้น 

อู่ปานเซอร์วิส  ตั้งอยูเ่ลขท่ี 31/2  ถ .โชตนา  ต .ชา้งเผือก  อ .เมือง  จ .เชียงใหม่  ซ่ึงไดเ้ปิด
ให้บริการตรวจเช็ค  ซ่อมเคร่ืองยนต ์ เบรก  คลชั  ช่วงล่าง  และบริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง  โดยมี
ช่องจอดมากถึง   01  ช่องจอด  รวมถึงพนกังานช่างจ านวน  10  คน  โดยอู่ปานเซอร์วิสเปิดให้บริการ
มาแลว้เป็นเวลา 25 ปี ซ่ึงถือวา่เป็นอู่ท่ีมีช่ือเสียง และเป็นท่ีรู้จกัของคนในพื้นท่ีดงักล่าว  แต่เน่ืองจาก
ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมาทางอู่มีจ านวนลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการคงท่ี  (จ  านวนสถิติของอู่ปาน
เซอร์วสิ: 2555)  

จ  านวนรถท่ีเขา้มารับบริการอู่ปานเซอร์วสิในปี 5225 

ปี 
(พ.ศ.) 

จ  านวน (คนั) 
เดือน 
ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม 

2554 125 126 133 120 125 134 126 134 125 129 126 127 1,530 
ทีม่ำ : อู่ปานเซอร์วสิ, 2555 

 
แต่เน่ืองจากจ านวนรถยนตใ์นจงัหวดัเชียงใหม่นั้นมีปริมาณเพิ่มข้ึนทุกปี ดงันั้นจึงท า

ใหผู้ศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของ
อู่ปานเซอร์วิส เพื่อน ามาปรับปรุงการด าเนินงาน และวางแผนการตลาดให้สอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของผูม้าใช้บริการ เน่ืองจากความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมิน
คุณภาพของการบริการ ซ่ึงหากกิจการใดน าเสนอการบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการหรือ
ตรงกับความคาดหวงัของลูกค้า ก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อกิจการนั้น และมี
แนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และเป็นอีกหน่ึงวิธีในการรักษาฐานลูกคา้เก่า และเพิ่มจ านวน
ลูกคา้ใหม่ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการอีกดว้ย 
 
วตัถุประสงค์ 

เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของ    
อู่ปานเซอร์วสิ 
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ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของ

อู่ปานเซอร์วสิ 
2. เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการตลาด และปรับปรุงการ

ใหบ้ริการของอู่ปานเซอร์วสิเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 
นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกโดยรวมของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการของอู่ปานเซอร์วิสในปัจจยัดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยั
ด้านราคา ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านการส่งเสริมทางการตลาด ปัจจยัด้าน
บุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นการน าเนอลกัษณะทางกายภาพ  

ลูกค้ำ หมายถึง ผูท่ี้น ารถยนตเ์ขา้มาใชบ้ริการท่ีอู่ปานเซอร์วสิ 
อู่ปำนเซอร์วสิ  หมายถึง สถานท่ีใหบ้ริการตรวจเช็คซ่อมบ ารุงรถยนต ์ไดแ้ก่ ตรวจเช็ค

ซ่อมบ ารุงระบบเคร่ืองยนต์ เบรก คลชั ช่วงล่าง และเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง ซ่ึงตั้งอยู่เลขท่ี 30/5     
ถ.โชตนา ต.ชา้งเผอืก อ.เมือง จ.เชียงใหม่ 

รถยนต์จดทะเบียนสะสมตำมกฎหมำยว่ำด้วยรถยนต์ หมายถึง รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล
ไม่เกิน 7 คน รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน และรถยนตบ์รรทุกส่วนบุคคล 
 
 
 


