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แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ

ของอู่ปานเซอร์วสิ” มีแนวคิด ทฤษฎี ท่ีใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 
 
แนวคิด และทฤษฎ ี 
  แนวคิดการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction Concept) 

         อุทยัพรรณ สุดใจ (2545: 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าวา่ความรู้สึก หรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึง
ส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

        จิตตินันท์ นันทไพบูลย  ์ (2551: 180-181) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับ
ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง” และตามความหมายท่ียดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมาย
วา่ “ความพึงพอใจ เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ
อย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่า “ความพึง
พอใจหมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” 
 

  แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix Concept) 
    ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 434) ไดอ้ธิบายวา่ธุรกิจบริการจะใชปั้จจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7’Ps เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 7 ประการดงัน้ี 

1) ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็น  
หรือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วยส่ิงท่ี
สัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย 
ผลิตภณัฑ์อาจเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตน
หรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาลูกคา้ จึงจะมี
ผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

1.1) ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product differentiation) และ (หรือ) ความ 
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แตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive differentiation) 
1.2) องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(Product component) เช่น  

ประโยชน์พื้นฐาน รูปลกัษณ์ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ 
1.3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product positioning) เป็นการออกแบบ 

ผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
1.4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product development) เพื่อใหผ้ลิตภณัฑมี์ลกัษณะใหม่ 

และปรับปรุงให้ดีข้ึน ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้
ยิง่ข้ึน 

1.5) กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix) และสายผลิตภณัฑ์  
(Product line)  

2) ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นต้องจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภณัฑ์ หรือ หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภค
จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูง
กวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคา ตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

2.1) คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการยอมรับ 
ของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑ์นั้น 

2.2) ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.3) การแข่งขนั และปัจจยัอ่ืนๆ  

3) การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและ
กิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์ออก
สู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบนัตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ยการขนส่ง 
การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่ายจึง ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

3.1) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคล 
หรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ิในผลิตภณัฑ์ หรือเป็นการเคล่ือนยา้ย
ผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ทางธุรกิจ หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์ และ 
(หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาด 

ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช ้
ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรงจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม และ
ใชช่้องทางออ้ม จากผูผ้ลิต ผา่นคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

3.2) การกระจายตวัสินคา้ หรือ การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด  
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หมายถึงงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ 
ปัจจยัการผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดสุดทา้ยในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ การกระจายตวัสินคา้ท่ีส าคญัมีดงัน้ี การขนส่ง การเก็บรักษา การคลงัสินคา้ และ 
การบริหารสินคา้คงเหลือ  

4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อ
ตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ (Persuade) ให้เกิดความตอ้งการ
เพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในผลิตภณัฑ์ โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือและ
พฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติ 
และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling) ท าการขาย และการ
ติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Non-personal selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ 
องคก์ารอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือการติดต่อส่ือสาร
การตลาดแบบประสมประสานกนั (Integrated Marketing Communication : IMC) โดยพิจารณาถึง
ความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้ โดยเคร่ืองมือการ
ส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมี ดงัน้ี 

4.1) การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารโดยใชส่ื้อ (Media) ส่วนใหญ่ 
จะเป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มผูรั้บข่าวสารจ านวนมาก (Mass selling) เพื่อเป็นการส่งข่าวสาร 
และเสนอขายสินค้าหรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจง้ข่าวสาร การจูงใจให้เกิดความ
ตอ้งการ หรือการเตือนความทรงจ า ทั้งในรูปแบบท่ีผา่นส่ือมวลชน และส่งโดยตรงไปยงัผูบ้ริโภค
กลุ่มเป้าหมายซ่ึงสามารถระบุผูอุ้ปถมัภร์ายการ คือ ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ท่ีโฆษณาไดโ้ดยผู ้
อุปถมัภร์ายการตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับส่ือโฆษณา  

4.2) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึงจดัหา 
ส่ิงจูงใจท่ีมีค่าพิเศษส าหรับผูบ้ริโภค ผูจ้ดัจ  าหน่าย และหน่วยงานขาย เพื่อกระตุน้ให้ขายสินคา้ได ้
หรือเป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึงเพิ่มคุณค่าให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการภายในเวลาท่ีจ ากดั และจูงใจให้
ผูบ้ริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3) การประชาสัมพนัธ์และการใหข้่าว (Publicity and Public Relations) เป็น 
ความพยายามในการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างทัศนคติท่ีดีต่อองค์การ หรือผลิตภัณฑ์ โดยสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อชุมชนต่างๆ เผยแพร่ข่าวสารท่ีดี สร้างภาพพจน์ของการเป็นบริษทัท่ีดีโดยการ
สร้างเหตุการณ์และเร่ืองราวท่ีดี 

การใหข้่าว เป็นการสร้างข่าวเก่ียวกบับุคคล ผลิตภณัฑ ์หรือบริการผา่นส่ือกระจาย 
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เสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ ์หรือเป็นการประชาสัมพนัธ์วิธีหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบั 
องคก์าร ผลิตภณัฑ ์หรือนโยบายบริษทั โดยผา่นส่ือซ่ึงอาจไม่ตอ้งเสียเงินหรือเสียเงินก็ได ้ 

4.4) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นเคร่ืองมืออยา่งหน่ึงของการ 
ส่งเสริมการตลาด หรือเป็นการติดต่อส่ือสารทางการตลาดกบัผูบ้ริโภคเป้าหมายเพื่อให้เกิดการ
ตอบสนองโดยตรงในทนัที โดยไม่รวมการขายโดยพนกังานขายท่ีท าการขายตรงให้แก่ลูกคา้ เช่น 
การใชแ้คตตาล็อก จดหมายตรง ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-mail) เป็นตน้ 

4.5) การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) การขายโดยใชพ้นกังานขาย  
เป็นการน าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการของบริษทัโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุ่ม
เล็กๆของบุคคล กบัลูกคา้ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารโดยใช้พนักงานเพื่อจูงใจให้บุคคลเกิดการ
ตดัสินใจซ้ือ โดยเป็นการติดต่อโดยตรงแบบเผชิญหนา้กนั        

5) บุคคล (People) หมายถึง พนกังาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) 
การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี ท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร บุคคลเป็นส่ิง
ส าคญัในการสร้างความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ และมีอิทธิพลต่อการท่ีจะเลือกซ้ือหรือไม่ซ้ือ ใช้
หรือไม่ใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

6) กระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการ
กบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer satisfaction) มีการวางระบบ
และออกแบบกระบวนการให้บริการเป็นอย่างดี มีขั้นตอนท่ีอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้มาก
ท่ีสุด ลดขั้นตอนท่ีท าใหลู้กคา้รอนาน จดัระบบการไหลของงานบริการให้มีอุปสรรคนอ้ยท่ีสุด โดย
มีกลยทุธ์ท่ีส าคญั คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการของการบริการท่ีดี จึง
ควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติั ตั้งแต่ขั้นตอน
การติดต่อสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีค าสั่งซ้ือ รวมถึงการบริการ
หลงัการขาย  

7) ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวม (Total Quality Management : TQM) ในรูปแบบของการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กบั
ลูกคา้ (Customer – Value proposition) เป็นองคป์ระกอบโดยรวมของธุรกิจบริการท่ีลูกคา้สามารถ
มองเห็น และใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา และตดัสินใจซ้ือบริการได ้เช่น อาคารส านกังานของผู ้
ใหบ้ริการ ท าเลท่ีตั้ง การตกแต่งส านกังาน อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นส านกังาน เคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใชใ้น
การด าเนินงาน ระบบการจดัการและการบริหารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ ความสะอาด ความ
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รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นภาพลกัษณ์การให้บริการท่ีลูกคา้รับรู้ได ้และเกิด
ความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 

 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

เอกรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ได้ศึกษาเก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์อิสระในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยการสุ่มตวัอย่างตาม
สะดวกจากผูท่ี้มีรถยนต ์และเคยใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตใ์นจงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 300 ราย พบวา่
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรถยนต์ท่ีมีอายุการใช้งานมากกว่า 5 ปีข้ึนไป มีความถ่ีในการ
ตรวจเช็ครถยนต ์1-2 คร้ังต่อปี มีค่าใชจ่้ายในการตรวจเช็ครถยนตต่์อคร้ังประมาณ 1,001-2,000 บาท 
และส่วนใหญ่มีอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระประจ า สาเหตุส าคญัท่ีท าให้เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระ
เพราะคุน้เคยกบัเจา้ของหรือช่าง เคยใช้บริการอู่รับซ่อมเฉพาะอย่าง เช่น ร้านไดนาโม ร้านยาง 
ส าหรับผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระ คือ บุคคลในครอบครัว และ
แหล่งท่ีท าใหท้ราบเก่ียวกบัขอ้มูลข่าวสารของอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระ คือ แหล่งบุคคล เช่น ค าแนะน า/
เพื่อน/คนรู้จกั หลงัจากใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระแลว้ผูต้อบแบบสอบถามเกือบทั้งหมด (ร้อยละ 
95) มีความพอใจ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก 
ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านสถานท่ี ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัด้านส่ิง
น าเสนอทางกายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการ ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูใ้ชบ้ริการ
ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 

วิทยา พุทธโกษา (2549) ท าการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้
บริการอู่วิทยาการช่าง โดยการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวกจากผูท่ี้มาใชบ้ริการ จ านวน 200 ราย พบว่า
ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพสมรส ส าเร็จการศึกษาสูงสุดระดบั
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพอิสระ/รับจา้งทัว่ไป มีรายไดเ้ฉล่ีย 5,001-10,000 บาทต่อเดือน และรู้จกัอู่
วิทยาการช่างผ่านทางบุคคลใกล้ชิด (ญาติ เพื่อน คนรู้จกั) โดยส่วนใหญ่เลือกใช้บริการจากอู่
วทิยาการช่างเน่ืองจากอู่อยูใ่กลส้ถานท่ีพกั/สถานท่ีท างาน ซ่ึงโดยส่วนใหญ่จะใชบ้ริการเปล่ียนถ่าย
น ้ามนัเคร่ือง ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในแต่ละคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการ คือ 1,001–2,000 บาท และลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการจากอู่วทิยาการช่างส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการจากอู่อ่ืนๆนอกจากอู่วิทยาการช่าง ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้าน
บุคลากร ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ และปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ์/บริการ ตามล าดบั ส่วนปัจจยัท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ ปัจจยัดา้น
การน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
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สูงสุดดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ไดแ้ก่ มีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือซ่อมเสร็จ ดา้นราคาไดแ้ก่ มีการ
ประเมินราคาให้ลูกคา้ทราบล่วงหน้าก่อนซ่อม ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ได้แก่ ติดต่อขอรับ
บริการไดส้ะดวก ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ข่าวสารขอ้มูลใน
ส่ือต่างๆ ด้านบุคลากร ไดแ้ก่ พนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ ด้านการ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ มีความปลอดภยัในทรัพยสิ์นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และดา้น
กระบวนการ ไดแ้ก่ มีการแจง้ค่าซ่อม ค่าบริการใหลู้กคา้ทราบล่วงหนา้ก่อนตดัสินใจใชบ้ริการ 

อภิพงศ์ บุญธรานุรักษ์ (2549) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้
บริการห้างหุ้นส่วนจ ากดัเชียงใหม่ยนต์กิจ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ  
36-50 ปี การศึกษาระดบั ปวช.-ปวส.  ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังคือ 5,000-10,000 บาท มีต าแหน่ง
เป็นเจา้ของกิจการ ส่วนใหญ่ท่ีตั้งหรือสถานประกอบการตั้งอยูใ่นอ าเภอเมือง เหตุผลท่ีใชบ้ริการ คือ 
ซ้ือขายกนัมานาน  ใกลบ้า้น  ความตอ้งการท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยากให้ทางกิจการมีคือ 
การจดัหาวสัดุ อะไหล่ และอุปกรณ์ ใหพ้ร้อมต่อการใหบ้ริการ 

ผลการศึกษามีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของห้างหุ้นส่วน
จ ากดัเชียงใหม่ยนต์กิจ เรียงล าดบั คือ ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย  ด้านบุคลากร  ด้านผลิตภณัฑ์/
บริการ  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นส่งเสริมการตลาด 
ส าหรับปัจจยัย่อยในแต่ละดา้นมีความพึงพอใจในระดบัมาก ดงัน้ีปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ 
การติดต่อทางโทรศพัท ์ปัจจยัดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ ประสบการณ์ของพนกังาน ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/
บริการ ไดแ้ก่ บริการครบวงจร ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ไดแ้ก่ ท างานตรงเวลาท่ีนดัหมาย 
ปัจจัยด้านราคา ได้แก่ รูปแบบการช าระด้วยเงินสด ปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ได้แก่ 
ช่ือเสียงของบริษทั ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การใหส่้วนลดลูกคา้ประจ า  

 


