
วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                   ปีท่ี 1 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน 2558) 

 

Vol. 1 No. 2 (April – June 2015)   1 

 

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบรษิัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด 

Customer Satisfaction Towards Service Marketing Mix of Chiang Mai  

Diesel Company Limited  

ภคพล แซ่แต้* และสิรเิกียรติ รัชชุศานติ** 

บทคัดย่อ 

 การค้นคว้าแบบอิสระนี้   มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของบริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด โดยใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลจาก ลูกค้าที่มาใช้บริการท่ี

บริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด จ านวน 352 ราย ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างโดยสะดวก น ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติ

เชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่  ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย ซึ่งสรุปผลการศึกษาได้  ดังนี้ 

 จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุระหว่าง 31  – 40 ปี สถานภาพ

สมรส ระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี ประ กอบธุรกิจส่วนตัว  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 -20,000 

บาท รู้จักบริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด ผ่านทางเพื่อน / คนรู้จักแนะน า  เคยใช้บริการของบริษัทเชียงใหม่

ดีเซล จ ากัด  2-5  ค รั้ง  ส่วนใหญ่บริการที่เคยใช้คือ  ซ่อมหัวฉีดดีเซล น ารถยนต์เข้า รับบริการที่บริษัท

เชียง ใหม่ดีเซล จ ากัด  ในช่วงระหว่างวันจันทร์-วันศุกร์ เลือกใช้บริการของบริษัท เชียงใหม่ดีเซล จ ากัด 

เนื่องจากช่างมีความช านาญเฉพาะทาง มีค่าใช้จ่ายในการซ่อมระหว่าง 5,001-10,000 บาท 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัทเชียงใหม่ดีเซล

จ ากัด จากผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

บริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด  ดังนี้  ความพึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ ด้านกระบวนการ ด้านช่องทางการ

ให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านลักษณะทางกายภาพ  และด้านราคา ตามล าดับ ความพึง

พอใจในระดับปานกลาง คือ ด้านส่งเสริมการตลาด โดยมีความพึงพอใจค่าเฉลี่ยสูงสุดของปัจจัยย่อยส่วน

ประสมการตลาดบริการแต่ละด้านดังนี้  ด้านผลิตภัณฑ์ มีชื่อเสียงในด้านการซ่อมปั๊ม -หัวฉีดดีเซล  เทอร์โบ

มาเป็นเวลานาน ด้านราคา  คือการคิดราคาถูกต้อง ตรงไปตรงมา ด้านช่องทางการให้บริการ คือท าเลที่ตั้ง

หาง่าย เดินทางมารับบริการสะดวก ด้านส่งเสริมการตลาด คือป้ายโฆษณาหน้าบริษัท ระบุงานให้บริการ

ชัดเจน ด้านบุคลากร คือพนักงานมีความรู้ ความช านาญในการซ่อมปั๊ม -หัวฉีดดีเซล เทอร์โบเป็นอย่างดี 

ด้านกระบวนการ คือเลือกใช้เค รื่องมือซ่อมได้อย่างถูกต้องเหมาะ สม และด้านลักษณะทางกายภาพ คือ 

บริษัทใช้เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการซ่อมท่ีมีเทคโนโลยีทันสมัย  
 

 

                                                           

* นกัศกึษาหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตส าหรับผู้บริหาร จงัหวดัเชียงใหม ่คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
** รองศาสตราจารย์ อาจารย์ภาควิชาการเงินและการธนาคาร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่
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ABSTRACT 

 This independent study aimed at exploring customer satisfaction towards service marketing mix of Chiang 

Mai Diesel Company Limited. Data collection was compiled from the distribution of questionnaires to 352 customers 

of Chiang Mai Diesel Company Limited. The given data were then analyzed by applying descriptive statistics 

composing of frequency distribution, percentage measurement, and mean calculation. 

 Based upon the findings, majority of participants were married males aging between 31 - 40 years old 

with qualifications below Bachelor’s degree. Such participants were business owners with monthly income of 10,000 

– 20,000 baht. Participants are aware about Chiang Mai Diesel Company Limited from friends or colleagues. The 

frequency of service usage were 2-5 times. The service obtained from Chiang Mai Diesel Company Limited was 

Diesel Injector repair. Participants obtained such service at Chiang Mai Diesel Company Limited during weekdays 

(Monday – Friday). Participants spent approximately 5,000 – 10,000 Baht on each visit. The main reason 

participants chose Chiang Mai Diesel Company Limited was the specialized skill in workmanship. 

 According to the study, the service marketing mix factors, which customers obtained high satisfaction were 

process, place, people, product, physical evidence, and price respectively. The service marketing mix factor, which 

customers obtained medium satisfaction with was promotion. The sub-factors that were ranked at the highest 

ranking for each service marketing mix were as followed. In terms of product, the reputation in repairing pump-

diesel injector and turbo ranked the highest. In terms of price, accurate appraisement ranked the highest. In terms of 

place, distribution channel convenience ranked the highest. In terms of promotion, detailed service description 

billboard ranked the highest. In terms of people, mechanics’ knowledge and skills ranked the highest. In terms of 

process, the use appropriate equipment ranked the highest. In terms of physical evidence, high technology 

machinery and equipment ranked the highest. 

บทน า 

 ในปัจจุบัน รถยนต์ถือเป็นปัจจัยส าคัญปัจจัยหนึ่งในการด าเนินชีวิต เพื่ออ านวยความสะดวกในการเดินทาง  

เป็นผลให้ปริมาณรถยนต์ในท้องถนนเพิ่มมากขึ้น ซึ่งจากสถิติจ านวนรถยนต์รวมท่ัวประเทศในปี 2553 มีจ านวน 

28,484,829 คัน เพิ่มขึ้นเป็น 35,797,893 คัน ในเดือนพฤศจิกายน 2557 หรือเพิ่มขึ้น 25.67 % (กลุ่มสถิติการขนส่ง  

กองแผนงาน กรมการขนส่งทางบก, 2557: ออนไลน์)  

 จังหวัดเชียงใหม่เป็นศูนย์กลางความเจริญในภาคเหนือ ท้ังด้านการค้า การลงทุน และการศึกษา ท าให้จังหวัด

เชยีงใหม่มีปริมาณการใชร้ถยนต์มากและมแีนวโน้มเพิ่มขึ้นทุกปี (ปริจารี อาภรณ์รัตน์, 2554: 1) โดยมีรถยนต์จดทะเบียน

มากเป็นอันดับ 3 รองจากกรุงเทพมหานคร และชลบุรี ตามล าดับ ซึ่งจากสถิติจ านวนรถยนต์ท่ีจดทะเบียน ณ วันท่ี 31 

ธันวาคม 2555 จ านวนท้ังสิ้น 1,144,344 คัน เพิ่มขึ้นเป็น 1,217,547 คัน ในปี 2556 และ 1,267,113 คัน ณ วันท่ี 31 

ตุลาคม 2557 (กลุ่มสถิตกิารขนส่ง กองแผนงาน กรมการขนส่งทางบก, 2557: ออนไลน์) 
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 เมื่อพิจารณาถึงประเภทของรถยนต์แล้ว สามารถแบ่งตามประเภทของเคร่ืองยนต์ได้ เป็น 2 แบบ คือ แบบใช้

เคร่ืองยนต์เบนซิน และแบบใช้เคร่ืองยนต์ดีเซล (thaimachanic, 2556: ออนไลน์) พบว่า จ านวนรถยนต์ท่ีจดทะเบียนใน

จังหวัดเชยีงใหม่ แบบใชเ้ครื่องยนต์เบนซิน ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2555 จ านวนท้ังสิ้น 851,552 คัน หรือ 75.07% ปี 2556 

มีจ านวนท้ังสิ้น 907,959 คัน หรือ 74.57% และ ณ วันท่ี 31 ตุลาคม  2557 มีจ านวนท้ังสิ้น 939 ,494 คัน หรือ 74.14% 

ซึ่งพบว่า จ านวนรถยนต์ท่ีจดทะเบียน แบบใช้เคร่ืองยนต์เบนซิน มีจ านวนเพิ่มขึ้นในอัตราส่วนท่ีลดลงจากเดิม แต่เมื่อ

พิจารณารถยนต์ท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม่ แบบใช้เคร่ืองยนต์ดีเซล พบว่า ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2555 มีจ านวน

ท้ังสิ้น 248,896 คัน หรือ 21.64% ปี 2556 มีจ านวนท้ังสิ้น 270,306 คัน หรือ 22.20% และ ณ วันท่ี 31 ตุลาคม  2557  

มจี านวนท้ังสิ้น 285,370 คัน หรอื 22.52%  ซึ่งพบวา่ จ านวนรถยนต์ท่ีจดทะเบียน แบบใช้เคร่ืองยนต์ดีเซล กลับมีสัดส่วน

ท่ีเพิ่มขึ้น (กลุ่มสถิตกิารขนส่ง กองแผนงาน กรมการขนส่งทางบก, 2557: ออนไลน์) 

  ส าหรับรถยนต์ท่ีใช้เคร่ืองยนต์ดีเซล จะมีป๊ัม-หัวฉีด ท าหน้าท่ีควบคุมการจ่ายน้ ามันดีเซลให้กับเคร่ืองยนต ์ 

ซึ่งในประเทศไทย นิยมใช้ผลิตภัณฑป๊ั์ม-หัวฉีดของ DENSO และ BOSCH ตามล าดับ (ผู้จัดการ บริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด

, 2556: สัมภาษณ์) ในกรณีท่ีป๊ัม-หัวฉีดเสีย จะมีอาการเช่นควันด า เคร่ืองยนต์ไม่มีก าลัง และสตาร์ทติดยาก เป็นต้น  

ซึ่งทางผู้จ าหนา่ยรถยนต์หรืออูซ่่อมรถยนต์ท่ัวไปไม่สามารถซ่อมป๊ัม-หัวฉีดได้ เนื่องจากต้องใช้เคร่ืองมือพิเศษ และต้องใช้

ช่างท่ีช านาญเฉพาะทาง ซึ่งในจังหวัดเชียงใหม่ มีอู่ซ่อมป๊ัม-หัวฉีดเพียง 12 แห่ง และมีเพียง 1 แห่งเท่านั้น ท่ีได้รับแต่งตั้ง

เป็นศูนย์บริการซ่อมป๊ัม-หัวฉีดย่ีหอ้ BOSCH (บริษัท โรเบิร์ต บ๊อช จ ากัด, 2557: ระบบออนไลน์) คือบริษัทเชียงใหม่ดีเซล 

จ ากัด 

 บริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด ก่อตั้งขึ้นในพ.ศ. 2508 ได้รับแต่งตั้งให้เป็นศูนย์บริการซ่อมป๊ัม-หัวฉีดดีเซล  

ยี่ห้อ DENSO และ BOSCH รวมถึงมีบริการซ่อมเทอร์โบและบริการเสริมอื่น ๆ อาทิ เช็ควาล์ว อัดสายไฮดรอลิก เปลี่ยน

ถ่ายน้ ามันเครื่อง มีพนักงานช่างให้บริการจ านวน 10 คน เดิมบริษัทมีช่องจอดซ่อมเพื่อบริการลูกค้า จ านวน 10 ช่องจอด 

สามารถให้บริการลูกค้าได้ 1,500 รายต่อปี ต่อมา เมื่อเคร่ืองยนต์ดีเซลมีการพัฒนาเทคโนโลยีประกอบกับจ านวนรถท่ีใช้

เคร่ืองยนต์ดีเซลมีเพิ่มมากขึ้น ท าให้บริษัทเล็งเห็นถึงความต้องการในการใช้บริการซ่อมรถยนต์ดีเซลมากขึ้น จึงท าการ

ลงทุนเพิ่มโดยการขยายพื้นท่ีให้บริการเพิ่มเป็น 20 ช่องจอด และเพิ่มเคร่ืองมือพิเศษในการซ่อมรถยนต์ดีเซล อีกท้ังมีการ

อบรมพนักงานให้มีความรู้ความสามารถในการซ่อมบ ารุงรถยนต์ดีเซลได้ทุกรุน่ 

 โดยก าหนดเป้าหมายให้มีลูกค้าเข้าใช้บริการจ านวน 4,500 รายต่อปี ได้แก่ กลุ่มผู้ใช้รถยนต์ส่วนบุคคลท่ัวไป  

แตผ่ลการด าเนนิงานในช่วง 3 ปีท่ีผ่านมา กลับพบวา่ ในปี 2554 มีลูกค้าเข้าใช้บริการจ านวน 2,458 ราย ปี 2555 มีลูกค้า

เข้าใช้บริการจ านวน 2,877 ราย และปี 2556 มีลูกค้าเข้าใช้บริการจ านวน 2,910 รายตามล าดับ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า  

แมบ้ริษัทมลีูกค้าเขา้ใชบ้ริการเพิ่มมากขึน้ แตบ่ริษัทยังไม่สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว้ได้ (ผู้จัดการ บริษัทเชียงใหม่

ดีเซล จ ากัด, 2556: สัมภาษณ)์ 

 จากปัญหาดังกล่าวข้างต้น ท าให้ผู้ศึกษาตระหนักถึงปัญหาและต้องการหาแนวทางแก้ไข จึงมีความตั้งใจท่ีจะ

ศกึษาความพงึพอใจของลูกค้าตอ่สว่นประสมการตลาดบริการของบริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด เพื่อน าผลการศึกษาท่ีได้ไป

ใช้ในการวางแผนการตลาด พัฒนาและแก้ไขกลยุทธ์การตลาดต่างๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า  อีกท้ัง  

เพื่อเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพิ่มจ านวนลูกค้าใหม่ และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจ และความ

ยั่งยืนให้แกก่ิจการตอ่ไป 
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ บริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด 

นิยามศัพท ์

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ท่ีชอบ พอใจ หรือประทับใจท่ีดีหลังจากเข้ารับบริการของบริษัท

เชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด 

 ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้เพื่อใช้ตอบสนองความ 

พึงพอใจลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด  

ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ 

 รถยนต์ที่ใช้เชื้อเพลิงดีเซล หมายถึง รถยนต์ทุกประเภทท่ีใช้ก าลังเคร่ืองยนต์ในการขับเคลื่อน โดยมี

เครื่องยนต์ติดอยูก่ับตัวรถยนต์ ใชน้้ ามันดเีซลเป็นเชื้อเพลงิ มีหมายเลขตัวถังและหมายเลขเครื่องยนต์ท่ีระบุชัดเจน 

 ลูกค้า หมายถงึ ผู้ใชร้ถยนต์สว่นบุคคลทั่วไป ที่น ารถยนต์มาใชบ้ริการท่ีบริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด 

 บริษัท  หมายถึง บริษัทเชียงใหม่ดี เซล จ ากัดเป็นศูนย์ซ่อมป๊ัม-หัวฉีดดีเซล, เทอร์โบ ตั้งอยู่ ท่ี  410  

ถนนเชยีงใหม-่ล าปาง ต าบลหนองป่าคร่ัง อ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงใหม่ 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 

 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ มผีู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไวแ้ตกตา่งกัน ดังนี้ 

 เชลลี่ (1975) ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของมนุษย์ คือ 

ความรู้สกึทางบวกและความรูส้ึกทางลบ ความรู้สกึทางบวกเป็นความรู้สกึที่เมื่อเกิดขึ้นแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุข

นัน้เป็นความรู้สกึที่แตกตา่งจากความรูส้ึกทางบวกอื่นๆ กล่าวคอื เป็นความรู้สกึที่มรีะบบยอ้นกลับ และความสุขนี้สามารถ

ท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและ

ความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความสุขทางบวกอื่นๆ 

 ศิริวรรณ และคณะ (2550: 365) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า การจูงใจเป็นสิ่งเร้า และความพยายามท่ีจะ

ตอบสนองความต้องการหรือเป้าหมาย ส่วนความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจเมื่อความต้องการได้รับการตอบสนอง 

ดังนั้น การจูงใจจึงเป็นสิ่งเร้าเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ คือ ความพึงพอใจซึ่งเป็นผลลัพธ์ เมื่อเกิดแรงจูงใจขึ้น แล้วสามารถ

ตอบสนองแรงจูงใจนั้น ผลลัพธ์ก็คือ ความพงึพอใจ 

 ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ หมายถึงเคร่ืองมือ

ทางการตลาดท่ีใช้ส าหรับธุรกิจบริการเพื่อให้เกิดการบริหารคุณภาพรวม (Total Quality Management) ท่ีจะสร้างคุณค่า

ให้กับลูกค้าโดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส่วนส าคัญ เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีนิยมน ามาใช้เพื่อให้บรรลุถึง

วัตถุประสงค์ทางการตลาดในตลาดเป้าหมายท่ีได้วางแผนไว้ก็คือ ส่วนประสมทางการตลาด ท่ีประกอบไปด้วย 4Ps ซึ่ง  

P ตัวท่ี 1 คือ ผลิตภัณฑ์ (Product) ส่วน P ตัวท่ี 2 คือ ราคา (Price) ส่วน P ตัวท่ี 3 คือ ช่องทางการให้บริการ(Place) และ  
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P ตัวท่ี 4 คือ การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ซึ่งเคร่ืองมือท้ัง 4 ตัวดังท่ีกล่าวมาจะมีความส าคัญเท่าเทียมกันท่ีจะ

น ามาใชก้ับการบริหารการตลาดท่ีเป็นสินค้า แต่การบริหารงานด้านการตลาดบริการต่างๆ มักจะเพิ่มเคร่ืองมือเข้าไปอีก 

3Ps รวมเป็นท้ังหมด 7Ps เพื่อให้มีความเหมาะสมกับการบริหารสินค้าบริการท่ีมีคุณลักษณะแตกต่างไปจากสินค้า คือ  

ไมส่ามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแยกระหวา่งผู้ให้บริการและผู้รับบริการได้ มีความผันแปรในการให้บริการ ไม่สามารถจะ

เก็บรักษาเอาไว้ได้ และมคีวามตอ้งการของผู้ใช้บริการท่ีไม่แน่นอน ซึ่ง P ท้ัง 3 ตัวนี้ประกอบไปด้วย P ตัวท่ี 5 คือ บุคลากร 

(People) ส่วน P ตัวท่ี 6 คือ กระบวนการ (Process) และ P ตัวท่ี 7 คือ ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยการ

บริหารงานด้านการบริการควรจะต้องน าเอาทุก P ท่ีกล่าวมานี้ มาท าการปรับแต่งให้มีความเหมาะสมกับสถานการณ์

ทางการตลาดบริการท่ีมีการเปลี่ยนแปลงไปด้วยเช่นกัน รายละเอียดท้ัง 7 Ps จะมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ (ยุพาวรรณ 

วรรณวาณิย์, 2554)  

 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) ผลิตภัณฑ ์ที่บริษัทตา่งๆ เสนอขายอยู่ในท้องตลาดมอีงคป์ระกอบ 3 ระดับ ได้แก่ 

 1.1 ผลิตภัณฑ์หลัก หมายถึง ประโยชน์พื้นฐานท่ีผู้ซื้อหรือผู้ใช้จะได้รับจากการบริโภคผลิตภัณฑ์ ส่วนนี้ของ

ผลิตภัณฑจ์ะไปตอบสนองความตอ้งการท่ีแท้จริงหรือสร้างความพงึพอใจให้แกผู่้บริโภค 

 1.2 ผลิตภัณฑ์พื้นฐาน หมายถึง ส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ท่ีผู้บริโภคสามารถสัมผัสและจับต้องได้ อยู่ใน

ลักษณะท่ีเป็นรูปธรรมท่ีสามารถน าเสนอและสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแท้จริงของลูกค้าได้ ซึ่งเป็นสิ่งเชื่อมโยงให้

ผู้บริโภครู้ถึงประโยชนห์ลักของผลิตภัณฑไ์ด้ เชน่ คุณภาพ รูปแบบ ตรายี่ห้อ ความนา่เช่ือถือ 

 1.3 ผลิตภัณฑเ์สริม คือสิ่งท่ีท าให้ผลิตภัณฑม์ีความแตกตา่งจากผู้ขายรายอื่น เป็นการเพิ่มคุณค่าให้กับผลิตภัณฑ์

ในรูปของสิ่งท่ีเหนอืกวา่ ซึ่งโดยท่ัวไปลูกค้ามักจะไม่คาดหวังท่ีจะได้รับ เช่น บริการหลังการขาย การรับประกัน การติดตั้ง 

ฯลฯ สิ่งเหลา่นีจ้ะตอ้งน ามาประยุกตใ์ชก้ับการให้บริการท่ีดดี้วย 

 2. ราคา (Price) หมายถึง มูลค่าของเงินท่ีต้องจ่ายในการแลกเปลี่ยนให้ได้มาซึ่งตัวผลิตภัณฑ์และยังเป็นตัววัด

มูลค่าหรือคุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ในการก าหนดราคาผลิตภัณฑ์ให้มีความเหมาะสมกับตลาดเป้าหมาย 

จ าเป็นต้องค านึงถึงวัตถุประสงค์ของกจิการ ตน้ทุนของกิจการ และปริมาณความต้องการหรืออุปสงค์ โดยราคาจะเป็นตัว

ดึงดูดในการเข้ามาใชบ้ริการ การก าหนดวธีิการช าระเงินเช่น การช าระเงินสด เช็คธนาคาร การให้เครดิตช าระเงิน ยังต้อง

เข้าใจถึงปฏกิิริยาตอบสนองของผู้บริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายตอ่ระดับราคาด้วย การใช้ราคาเป็นตัวก าหนดคุณภาพบริการ

จะขึน้อยูก่ับปัจจัยดา้นตา่ง ๆ ซึ่งคุณภาพบริการน้ีค่อนขา้งจะท าการวัดออกมาได้อย่างชัดเจน ราคาและคุณภาพบริการจะ

ผันแปรไปตามระดับของการบริการและประเภทบริการ ถ้าราคาถูกลูกค้าจะคิดวา่บริการคุณภาพไมด่ีพอ แตถ่้าตั้งราคาไว้

สูงเกินไป อาจท าให้กิจการส่งมอบบริการไม่ถงึระดับราคาได้เชน่กัน 

 3. ช่องทางการให้บริการ (Place) เป็นกระบวนการท างานที่จะท าให้สินค้าหรือ บริการไปสู่ตลาด เพื่อผู้บริโภค

จะได้บริโภคสินค้าหรือบริการตามความต้องการ โดยท่ัวไปจะต้องค านึงถึงหลักเกณฑ์ท่ีส าคัญ 2 ประการคือ การเข้าถึง 

(Accessibility) และความพร้อมท่ีจะให้บริการได้ (Availability) 

 3.1 การเข้าถึง (Accessibility) หมายถึงความง่ายและความสะดวกสบายในการรับบริการ เนื่องจากบริการมี

ลักษณะพเิศษคือ การผลิตและการบริโภคจะเกิดขึ้นพร้อมๆกัน เราจึงไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคบริการ

ได้ และลูกค้ามักจะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการด้วย ผู้ให้บริการจะต้องท าให้บริการสามารถเข้าถึงได้  
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ถ้าผู้ใชบ้ริการไม่สามารถเข้าถึงบริการได้ กระบวนการแลกเปลี่ยนบริการน้ันก็ไมส่ามารถเกิดขึ้นได้ และบริการนั้นก็จะไม่มี

คุณค่าส าหรับลูกค้า 

 3.2 ความพร้อมท่ีจะให้บริการได้ (Availability) หมายถึงระดับความพร้อมในการให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่งจะท าให้

ลูกค้าสามารถซื้อ ใช้ หรือรับบริการได้ เนื่องจากบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ บริการจะต้องพร้อมท่ีจะให้บริการแก่

ลูกค้าในสถานท่ีและในเวลาท่ีลูกค้าต้องการจะใช้บริการเสมอ ความยากง่ายในการเข้าถึงการบริการนั้น มิได้หมายถึงแต่

เพียงการเข้าถึงทางกายภาพเท่านั้น แต่ยังรวมไปถึงการติดต่อสื่อสารกับผู้ให้บริการอีกด้วย ดังนั้น ประเภทของช่อง

ทางการให้บริการและความครอบคลุมดา้นการตดิตอ่สื่อสารจึงถือเป็นปัจจัยส าคัญตอ่การเข้าถึงการบริการเชน่กัน 

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเร่ืองเกี่ยวกับวิธีการติดต่อสื่อสารทางการตลาดจากผู้ให้บริการไป

ยังผู้ซือ้หรือผู้ใชบ้ริการต่างๆ ที่มอียู่ในตลาดเพื่อวัตถุประสงค์ 3 ประการ 

 4.1 เพื่อให้ขอ้มูลแก่ลูกค้าเกี่ยวกับตัวบริษัทและตัวบริการท่ีบริษัทจ าหนา่ย 

  4.2 เพื่อชักชวนหรือจูงใจให้ลูกค้าเห็นวา่บริการของบริษัทเป็นทางเลือกที่ดีท่ีสุดในการตอบสนองความตอ้งการ 

 4.3 เพื่อเตอืนความทรงจ า ย้ าเตือนวา่บริการของบริษัทยังคงอยูใ่นความทรงจ าและในจิตใจของลูกค้าเสมอ 

กิจกรรมท่ีน ามาใชส้ าหรับการสง่เสริมการตลาด หรือส่วนประสมการสง่เสริมการตลาด เชน่ การโฆษณา การส่งเสริมการ

ขาย ด้วยการลด แลก แจก แถม ขายโดยพนักงานขาย หรือเป็นผู้ให้บริการ การประชาสัมพันธ์และการให้ข่าว การตลาด

ทางตรง เช่น การขายผ่านทางอินเตอร์เน็ต และการส่งจดหมายเสนอขาย สิ่งเหล่านี้เรียกว่า การใช้สื่อผสมผสานในการ

ตดิตอ่สื่อสารทางการตลาดบริการได้เป็นอยา่งดี 

 5. บุคลากร (People) บุคลากร คือ บุคลากรฝ่ายงานต่าง ๆ ท่ีมีสว่นเกี่ยวข้องกับการส่งมอบบริการให้แก่ลูกค้า

ท่ีมาใชบ้ริการของกิจการ พนักงานบริการเหลา่นีเ้ป็นกุญแจส าคัญท่ีจะสร้างให้ลูกค้าผู้มาใช้บริการให้ได้รับความพึงพอใจ

ตามท่ีองค์กรได้ส่งมอบบริการไปให้แกลู่กค้า รูปแบบของบุคลากรผู้ให้บริการท่ีด ีจะมีคุณสมบัติท่ีลูกค้าพบและสัมผัสแล้ว

เกิดความรู้สกึประทับใจ เช่น การแต่งกายท่ีดี รูปร่างหน้าตา ทัศนคติและพฤติกรรมท่ีจะท าให้ลูกค้ามีการรับรู้ท่ีดีเมื่อเข้า

รับบริการ ด้วยเหตุนี้ การน าเสนอบริการด้วยพนักงานจึงต้องมีการคัดเลือก การฝึกอบรม การสร้างแรงจูงใจและการ

ท างานเป็นทีมท่ีดี ส่วนลูกค้าก็ต้องมีการให้ข้อมูล หรือค าแนะน า และมีการฝึกอบรมให้ลูกค้าได้มีความเข้าใจถึงการใช้

บริการของกิจการ 

 6. กระบวนการ (Process) กระบวนการเป็นขั้นตอน หรือวิธีการด าเนินงานบริการของกิจการท่ีจะส่งมอบ

บริการไปยังลูกค้าผ่านกิจกรรมบริการต่างๆ ไม่ว่าจะใช้บุคคล หรืออุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ไปให้ลูกค้า

เพื่อให้ได้รับบริการท่ีดี มีความประทับใจ ดังนั้นรูปแบบการให้บริการลูกค้าตั้งแต่เร่ิมต้นจนจบการให้บริการต้องมีความ

กระชับ สั้น มีความรวดเร็ว และยังต้องจัดท ากระบวนการบริการให้มีมาตรฐานเป็นแบบเดียวกัน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความ

เข้าใจในกระบวนการและสร้างความประทับใจในการให้บริการท่ีเร็วกว่าและถูกต้อง เพราะสิ่งเหล่านี้ เป็นส่วนประกอบท่ี

จะท าให้งานบริการมีกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน มีขัน้ตอนท่ีชัดเจน และง่ายตอ่การเข้ามาใชบ้ริการของลูกค้าโดยท่ัวไป 

 7. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะทางกายภาพ เป็นสิ่งแวดล้อมด้านต่าง ๆ ท่ีสามารถ

มองเห็นหรือรับรู้ได้ และใช้เป็นเคร่ืองบ่งชี้ถึงคุณภาพของบริการ ท่ีจะท าให้เกิดความสะดวกสบายต่อลูกค้า อีกท้ังยังช่วย

กิจการในการให้บริการอีกด้วย ไม่ว่าจะเป็นสถานท่ีให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก และระบบการติดต่อสื่อสารการ
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บริการในแต่ละคร้ัง ลักษณะทางกายภาพเหลา่นี ้ประกอบไปด้วย สภาพแวดลอ้ม อาคาร เคร่ืองมอื อุปกรณก์ารให้บริการ 

ป้ายชื่อกิจการ ท่ีจอดรถ การจัดวางสิ่งอ านวยความสะดวก และองค์ประกอบท่ีจับต้องได้ท้ังหมดของกิจการ ท่ีนั่งพัก

ส าหรับรอการบริการ รวมถึงคุณภาพของสิ่งท่ีจับต้องไม่ได้ เช่น บรรยากาศภายในร้านค้า การตกแต่งภายในท่ีดี  

ซึ่งสิ่งเหลา่นีเ้ป็นสิ่งท่ีผู้มาใชบ้ริการสัมผัสได้งา่ย 

 วิทยา พุทธโกษา (2549) ศกึษาความพงึพอใจของลูกค้าตอ่การใชบ้ริการอู่วิทยาการช่าง เก็บข้อมูลจ านวน 200 

ราย ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าเลือกใช้บริการอู่วิทยาการช่างเนื่องจากใกล้สถานท่ีพัก/สถานท่ีท างาน ความพึงพอใจต่อ

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ในระดับมาก คือ ปัจจัยด้านราคา ได้แก่ มีการประเมินราคาให้ผู้ตอบแบบสอบถาม

ทราบล่วงหน้าก่อนปฏิบัติการซ่อม ปัจจัยด้านบุคคลหรือพนักงาน ได้แก่ พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี มีความเป็นกันเอง

กับลูกค้า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ได้แก่ ติดต่อขอรับบริการได้สะดวก ปัจจัยด้านกระบวนการการให้บริการ 

ได้แก่ มีการแจ้งค่าซ่อม-ค่าบริการให้ทราบล่วงหน้าให้ลูกค้าได้ตัดสินใจก่อนใช้บริการ และปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ 

ได้แก่ มีการโทรศัพท์แจ้งลูกค้าเมื่อซ่อมเสร็จ ส่วนปัจจัยความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คือ ปัจจัยด้านการน าเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ มีความปลอดภัยในทรัพย์สินของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

ได้แก่ มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ขา่วสารขอ้มูลในสื่อตา่ง ๆ 

 กิจธพงษ์ อินโต (2552) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผู้บริโภคในการเลือกใช้

ศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ของลูกค้าในจังหวัดพะเยา เก็บข้อมูล จ านวน 396 ชุด พบว่าปัจจัยท่ีมีค่า เฉลี่ยอยู่ในระดับ

ความส าคัญมาก ประกอบด้วย ปัจจัยด้านกระบวนการ คือ ด้านความถูกต้องในการให้ข้อมูล เช่น ระยะเวลาในการซ่อม 

ราคาซ่อม ปัจจัยด้านบุคคล คือ ด้านพนักงานมีความรู้และความช านาญในการบริการ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 

คือ ด้านสถานประกอบการมคีวามสะอาดเรียบร้อย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์คือ มีการรักษาสภาพรถยนต์ของลูกค้าให้อยู่ใน

สภาพสมบูรณ์ ปัจจัยด้านช่องทางให้บริการคือด้านจ านวนศูนย์บริการหรืออู่ซ่อมรถยนต์ในเครือเดียวกันและปัจจัยด้าน

การส่งเสริมทางการตลาด คือ ด้านการจัด Package การตรวจเช็คสภาพรถยนต์ตามระยะทาง ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปาน

กลาง ได้แก่ ปัจจัยดา้นราคา คือ ความเหมาะสมของราคาค่าซ่อม 

 ปริจารี อาภรณ์รัตน์ (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของห้างหุ้นส่วน

จ ากัดนครพิงค์เวอร์คช็อพไฮเวย์ จังหวัดเชียงใหม่ เก็บข้อมูลจากลูกค้า จ านวน 340 คน ใช้แบบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิตเิชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย พบวา่ ทราบขอ้มูลของ

ห้างหุ้นส่วนจ ากัด นครพิงค์เวอร์คช็อพไฮเวย์จากเพื่อนหรือคนรู้จักแนะน า บริการท่ีใช้ คือ ท าสีรถยนต์ 1-2 คร้ังต่อปี 

สาเหตุท่ีเลอืกใช้บริการ คือ คุณภาพและมาตรฐานของอะไหล่ หรอืสท่ีีใชใ้นการซ่อม ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ี

ลูกค้ามีความพึงพอใจอยูใ่นระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยดา้นราคา ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านสถานท่ี ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ส่วนปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 

ปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยดา้นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยย่อย

ท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุดในด้านราคา คือ มีการช้ีแจ้งรายละเอียดและประเมินค่าใช้จ่าย ด้านบุคลากร คือ ช่างมีความช านาญสูง  

เอาใจใส่ต่องาน ด้านสถานท่ี คือ เวลาเปิด-ปิดของร้านสะดวก ด้านผลิตภัณฑ์ คือ การท าสีรถยนต์เรียบร้อย สวยงาม 

ด้านกระบวนการให้บริการ คือ การซ่อมเสร็จตามก าหนดเวลานัดหมาย ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
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คือ อุปกรณ์การซ่อมทันสมัยอยู่ตลอดเวลา ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ มีส่วนลดราคาค่าบริการและค่าซ่อมอะไหล่

รถยนต์ ส าหรับสมาชิก 

 ปุณยากร เพราะดีงาม (2554) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อเจ้าของรถยนต์ในการ

เลือกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนต์ในอ าเภอเมืองสมุทรสาคร เก็บข้อมูลจ านวน  210 ชุด พบว่าปัจจัยท่ีให้ความส าคัญในระดับ

มาก ได้แก่ ด้านกระบวนการคือมีการอธิบายปัญหาก่อนการบริการ ด้านผลิตภัณฑ์คือคุณภาพของงานซ่อมบ ารุง ด้าน

บุคคลคือ พนักงานมีความรู้ความสามารถในการท างาน ด้านกายภาพคือ สถานท่ีให้บริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี

ทันสมัย ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายคือ สามารถติดต่อเพื่อรับบริการ ในระดับปานกลาง ได้แก่ ด้านการส่งเสริม

การตลาดคือ การแนะน าและให้ขอ้มูลจากพนักงาน และด้านราคา คือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

วิธีการศึกษา 

1. แผนการด าเนินงาน  

 1.1 รวบรวมขอ้มูลเบือ้งต้นด้านการบริการ        

 1.2 สรา้งแบบสอบถามและสัมภาษณ์ลูกค้า        

 1.3 เก็บรวบรวมขอ้มูล          

 1.4 วิเคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล        

 1.5 จัดท าและน าเสนอรายงาน 

2.  ขอบเขตการศกึษา 

 2.1 ขอบเขตเนื้อหา ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัทเชียงใหม่ดีเซล 

จ ากัดซึ่งประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร  

ด้านกระบวนการ ด้านลักษณะทางกายภาพ รวมถึงปัญหาที่ลูกค้าพบในการให้บริการของ บริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด 

 2.2 ขอบเขตประชากร ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือลูกค้าท่ีมาใช้บริการท่ีบริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด  

โดยอ้างองิจากบัญชีลูกค้าของบริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด ในปี 2556 ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2556 มีลูกค้าจ านวน 2,910 

ราย 

 2.3 ขนาดตัวอย่างและวิธีการคัดเลือกตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือลูกค้าและต้องมีส่วนในการ

ตัดสินใจน ารถยนต์มาใช้บริการท่ีบริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด จากข้อมูลท่ีเข้ามาใช้บริการในปี พ.ศ.2556 จ านวน 2,910 

ราย ดังนัน้ผู้ศกึษาจึงก าหนดขนาดกลุม่ตัวอย่างท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% และค่าความคลาดเคลื่อน 5% ค านวณจากสูตร

ตามวธีิของยามาเน ่(Taro Yamane) (สุชาดา กีระนันทร์, 2545) ดังนี้ 

 

n  =  
N

1+N𝑒2
 

 

 เมื่อ n  =  ขนาดของกลุ่มตัวอยา่ง 

  N  =  จ านวนลูกค้าทั่วไป 2,910 ราย 
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  e  =  ค่าความผิดพลาดสูงสุด ในท่ีน้ีคือ 5% = 0.05 

 แทนค่า 

n  =  
2,910

1+(2,910)(0.05)2
 

  n  =  351.66 หรอืประมาณ 352 ตัวอย่าง 

 

ดังนัน้ ในการศึกษาครัง้นี้ จึงก าหนดขนาดตัวอย่างเพื่อท าการศึกษาท้ังสิ้นจ านวน 352 ตัวอย่าง และท าการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ธีิการเลอืกตัวอย่างโดยสะดวก (Convenience Sampling) 

3. วธิีการศกึษา 

 3.1 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  1) ข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบ ถามของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 

บริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด จ านวน 352 ตัวอย่าง โดยผู้ตอบแบบสอบถาม จะเก็บจากผู้มีอ านาจในการตัดสนิใจ 

  2) ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการค้นคว้าและรวบ รวมจากข้อมูลท่ีมีการ

รวบรวมไว้ ในเอกสาร หนังสอื วารสาร วทิยานพินธ์ งานวจิัยและเว็บไซด์ทางอินเตอร์เน็ตท่ีเกี่ยวข้อง 

 3.2 เคร่ืองมอืท่ีใชใ้นการศึกษา        

 การศึกษาในคร้ังน้ี ใชเ้ครื่องมือเป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้                  

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม                            

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการเข้ารับบริการของผู้ตอบแบบสอบถามที่บริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด 

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัทเชียงใหม่ดีเซล 

ส่วนท่ี 4 ข้อมูลปัญหาในการใชบ้ริการและข้อเสนอแนะ 

 3.3 การวิเคราะห์ขอ้มูล 

การศึกษาคร้ังนี้ใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปส าหรับการวิจัยเชิงสังคมศาสตร์ในการวิเคราะห์ข้อมูล สถิติท่ีใช้เป็น

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย 

(Mean) 

การวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าในส่วนประสมทางการตลาดต่างๆ แต่ละด้านใช้มาตรวัด 5 ระดับแบบ

ประมาณค่า (สรชัย พิศาลบุตร, 2551) ซึ่งแต่ละระดับก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนไว้ดังนี้ 

 พงึพอใจมากท่ีสุด  หมายถงึ  5 คะแนน 

 พงึพอใจมาก  หมายถงึ  4 คะแนน 

 พงึพอใจปานกลาง  หมายถงึ  3 คะแนน 

 พงึพอใจน้อย  หมายถงึ  2 คะแนน 

 พงึพอใจน้อยท่ีสุด  หมายถงึ  1 คะแนน 

โดยท าการหาค่าคะแนนเฉลี่ยและแปลความหมายของคะแนนท้ัง 5 ระดับค่าเฉลี่ย ด้วยวิธีการค านวณแบ่งช่วง

ระดับคา่เฉลี่ย ดังนี้ 
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คะแนนสูงสุด − คะแนนต่ าสุด

จ านวนช้ัน
  =  

5−1

5
  = 0.8 

 

จากการให้คะแนนดังกล่าวข้างต้น เมื่อน าข้อมูลมาหาค่าเฉลี่ยพบว่ามีค่าตั้งแต่ 1.00-5.00 คะแนน  

ซึ่งมีความหมายแทนระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริการ จึงได้ก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายระดับความ

พงึพอใจดังกล่าว ดังนี ้

 ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ  การแปลความหมาย 

 4.21 - 5.00    พงึพอใจมากท่ีสุด 

 3.41 - 4.20    พงึพอใจมาก 

 2.61 - 3.40    พงึพอใจปานกลาง 

 1.81 - 2.60    พงึพอใจน้อย 

 1.00 - 1.80    พงึพอใจน้อยท่ีสุด 

4. สถานที่ใช้ในการด าเนินงานศึกษาและรวบรวมข้อมูล 

 บริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด และคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลัยเชยีงใหม่ 

5. ระยะเวลาในการศกึษา 

 ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษาตั้งแต่เดือนมกราคม – กรกฎาคม 2557 และระยะเวลาในการเก็บรวบรวม

แบบสอบถามในช่วงเดอืนสิงหาคม – กันยายน 2557 

ผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

       จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพ สมรส 

ระดับการศกึษา ต่ ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชพีธุรกิจส่วนตัว มรีายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 10,001 - 20,000 บาท  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับการเข้ารับบรกิารของผู้ตอบแบบสอบถามที่บรษิัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด 

 จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รู้จักบริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด ผ่านทางเพื่อน / คนรู้จัก

แนะน า เคยใช้บริการของบริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด 2-5 คร้ัง บริการท่ีเคยใช้ส่วนใหญ่ คือ ซ่อมหัวฉีดดีเซล  

โดยน ารถยนต์เข้ารับบริการท่ีบริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด ในช่วงระหว่างวันจันทร์-วันศุกร์ เลือกใช้บริการของบริษัท

เชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด เนื่องจากช่างมคีวามช านาญเฉพาะทาง มีค่าใชจ้่ายในการซ่อมระหว่าง 5,001-10,000 บาท  

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของของผู้ตอบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัท

เชียงใหม่ดีเซล จ ากัด 

 จากผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัทเชียงใหม่

ดีเซล จ ากัด สามารถเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ ดังนี้ ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความส าคัญใน  
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ระดับมาก ได้แก่ ด้านกระบวนการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านลักษณะทางกายภาพ   

และด้านราคา ตามล าดับ ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความส าคัญในระดับปานกลาง คือ ด้านสง่เสริมการตลาด  

 ความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจท่ีมี

ตอ่สว่นประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑโ์ดยรวม อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.74) โดยระดับความพึงพอใจสูงสุดต่อ

ปัจจัยย่อยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ 3 ล าดับแรก ได้แก่ มีชื่อเสียงในด้านการซ่อมป๊ัม-หัวฉีดดีเซล, 

เทอร์โบมาเป็นเวลานาน รองลงมา คือ สามารถซ่อมป๊ัม-หัวฉีดดีเซล, เทอร์โบให้ใช้งานได้อยา่งมีคุณภาพ และมีรับประกัน

งานซ่อม 3 เดอืนหรือ 5,000 กิโลเมตร ตามล าดับ 

 ความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคาโดยรวม อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.63) โดยระดับความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจัย

ยอ่ยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา 3 ล าดับแรก ได้แก่ การคิดราคาถูกต้อง ตรงไปตรงมา  รองลงมา คือ ราคา

ค่าบริการไม่แพง เมื่อเทียบกับคุณภาพการซ่อม  และมีช่องทางช าระเงินท่ีหลากหลาย เช่น เงินสด โอนทางธนาคาร ช าระ

เป็นเช็ค ตามล าดับ 

 ความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ

พงึพอใจที่มตีอ่สว่นประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการให้บริการโดยรวม อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.88) โดยระดับ

ความพงึพอใจสูงสุดตอ่ปัจจัยย่อยสว่นประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการให้บริการ 3 ล าดับแรกได้แก่ ท าเลท่ีตั้งหา

ง่าย เดินทางมารับบริการสะดวก รองลงมา คือ เปิดท าการทุกวันวันจันทร์ - วันเสาร์ เวลา 8:00 - 17:30 น. และมี 

ชอ่งจอดซ่อมรับบริการเพยีงพอ ตามล าดับ 

 ความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ 

พึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านส่งเสริมการตลาดโดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.31)  

โดยระดับความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจัยย่อยส่วนประสมการตลาดบริการด้านส่งเสริมการตลาด 3 ล าดับแรก ได้แก่  

ป้ายโฆษณาหน้าบริษัท ระบุงานให้บริการชัดเจน รองลงมา คือ มกีารโทรศัพท์ติดตามผลหลังการให้บริการ และมีโฆษณา

ผ่านสื่ออินเตอร์เน็ต เช่น www.cmdiesel.com www.facebook.com/cmdiesel ตามล าดับ 

ความพงึพอใจที่มตีอ่สว่นประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากรโดยรวม อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.84) โดยระดับความพึงพอใจสูงสุดต่อ

ปัจจัยย่อยส่วนประสมการตลาดบริการด้าน 3 ล าดับแรก ได้แก่ พนักงานมีความรู้ ความช านาญในการซ่อมป๊ัม-หัวฉีด

ดีเซล, เทอร์โบ เป็นอย่างดี รองลงมา คือ พนักงานรับฟังปัญหาและโต้ตอบข้อซักถามของลูกค้าได้ และพนักงานมีมนุษย

สัมพันธ์ด ีมีความเป็นกันเองกับลูกค้า ตามล าดับ 

 ความพงึพอใจที่มตีอ่สว่นประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจท่ี

มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการโดยรวม อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.96) โดยระดับความพึงพอใจ

สูงสุดต่อปัจจัยย่อยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ 3 ล าดับแรก ได้แก่ เลือกใช้เคร่ืองมือซ่อมได้อย่าง

ถูกต้องเหมาะสม รองลงมา คือ พนักงานรับฟังปัญหาเพื่อวิเคราะห์อาการ และแจ้งถึงวิธีการซ่อมอย่างชัดเจน  

และประเมินราคาก่อนอนุมัตซิ่อม ตามล าดับ 
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 ความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ  

พงึพอใจที่มตีอ่สว่นประสมการตลาดบริการด้านลักษณะทางกายภาพโดยรวม อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.68) โดยระดับ

ความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจัยย่อยส่วนประสมการตลาดบริการด้านลักษณะทางกายภาพ 3 ล าดับแรก ได้แก่ บริษัทใช้

เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการซ่อมท่ีมีเทคโนโลยีทันสมัย รองลงมา คือ สถานท่ีจอดรถกว้างขวาง อากาศถ่ายเทสะดวก  

แสงสวา่งเพียงพอ และป้ายชื่อบริษัทมองเห็นชัดเจน ตามล าดับ 

ส่วนที่ 4 ปัญหาในการใช้บริการและข้อเสนอแนะ 

 ปัญหาด้านผลิตภัณฑ์ 3 ล าดับแรก ได้แก่ ไม่มีบริการเสริมท่ีหลากหลาย เช่น รับเปลี่ยนน้ ามันเคร่ือง  

รับอัดสายไฮดรอลคิ รองลงมา คือ ไมม่อีะไหล่ให้เลอืกหลากหลาย เช่น อะไหล่แท้, อะไหล่เทียม อะไหล่มือสอง และซ่อม

ไมเ่สร็จตามก าหนดเวลาท่ีนัดหมาย ตามล าดับ 

 ปัญหาด้านราคา 3 ล าดับแรก ได้แก่ ป้ายแสดงราคาอะไหล่-ค่าบริการไม่ชัดเจน รองลงมา คือ ไม่มีช่องทาง 

ช าระเงนิท่ีหลากหลาย เชน่ เงินสด โอนทางธนาคาร ช าระเป็นเช็ค และราคาอะไหลแ่พง ตามล าดับ 

 ปัญหาด้านช่องทางการให้บริการ 3 ล าดับแรก ได้แก่ ช่องทางเลือกการติดต่อไม่หลากหลาย รองลงมา คือ  

ไมม่ชีอ่งจอดซ่อมท่ีเพยีงพอ และเวลาเปิดปิดท าการ ไมส่ะดวกตอ่การใชบ้ริการ ตามล าดับ 

 ปัญหาด้านส่งเสริมการตลาด 3 ล าดับแรกได้แก่ ไม่มีของช าร่วยแจกในช่วงโอกาสส าคัญเช่น วันขึ้นปีใหม ่

รองลงมา คือ ไมม่สี่วนลดราคาค่าบริการ / ค่าอะไหล่ และไมม่โีฆษณาผ่านสื่ออินเตอร์เน็ตตา่ง ๆ ตามล าดับ 

 ปัญหาด้านบุคลากร 3 ล าดับแรก ได้แก่ พนักงานแต่งกายไม่เรียบร้อย   รองลงมา คือ พนักงานไม่รับฟังปัญหา 

ตอบข้อซักถามของลูกค้าไมไ่ด้ และพนักงานขาดความกระตอืรือร้นในการให้บริการ ตามล าดับ 

 ปัญหาด้านกระบวนการ 3 ล าดับแรก ได้แก่ ไมโ่ทรแจ้งลูกค้า เมื่อซ่อมป๊ัม-หัวฉีดดีเซล, เทอร์โบเสร็จ รองลงมา 

คือ ไมอ่ธิบายปัญหาและไมม่คี าแนะน าลูกค้า และไมม่กีารประเมินราคาก่อนซ่อม ตามล าดับ 

 ปัญหาด้านกายภาพ 3 ล าดับแรก ได้แก่ ท่ีพักลูกค้า และห้องน้ าไม่สะอาด รองลงมา คือ สถานท่ีจอดรถไม่

สะดวก และป้ายช่ือบริษัทมองเห็นไม่ชัดเจน ตามล าดับ 

อภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) อันประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา 

(Price) ด้านช่องทางการให้บริการ (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) กระบวนการ (Process) 

และ ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) สามารถอภปิรายผลการศึกษากับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ 

 จากผลการศึกษาพบว่า ส่วนประสมตลาดบริการท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจสูงสุดคือ  

ด้านกระบวนการ ซึ่งสอดคล้องกับ กิจธพงษ์ อินโต (2552) ท่ีได้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ

ผู้บริโภคในการเลือกใช้ศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ของลูกค้าในจังหวัดพะเยา และสอดคล้องกับ ปุณยากร เพราะดีงาม 

(2554) ท่ีได้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อเจ้าของรถยนต์ในการเลือกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนต์ใน

อ าเภอเมืองสมุทรสาคร พบว่า ปัจจัยส่วนประสมตลาดบริการท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดคือ 

ด้านกระบวนการ แตไ่มส่อดคล้องกับวิทยา พุทธโกษา (2549) ที่ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ
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อู่วิทยาการช่าง และไม่สอดคล้องกับปริจารี อาภรณ์รัตน์ (2554) ท่ีได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่ อส่วนประสม

การตลาดบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากัดนครพิงค์เวอร์คช็อพไฮเวย์ จังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งพบว่า ส่วนประสมตลาดบริการท่ี

ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านราคา   

 ด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความ 

พึงพอใจสูงสุด คือ ชื่อเสียงในด้านการซ่อมป๊ัม-หัวฉีดดีเซล, เทอร์โบมาเป็นเวลานาน ไม่สอดคล้องกับ วิทยา พุทธโกษา 

(2549) ท่ีพบว่า  ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ มีการโทรศัพท์แจ้งลูกค้าเมื่อซ่อมเสร็จ ไม่สอดคล้อง

กับกิจธพงษ์ อนิโต (2552) ท่ีพบวา่  ปัจจัยยอ่ยด้านผลิตภัณฑท่ี์มีคา่เฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ มีการรักษาสภาพรถยนต์ของลูกค้า

ให้อยูใ่นสภาพสมบูรณ์ ไมส่อดคล้องกับปริจาร ีอาภรณ์รัตน์ (2554) ท่ีพบว่า  ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

ได้แก่ การท าสีรถยนต์เรียบร้อย สวยงาม และไม่สอดคล้องกับปุณยากร เพราะดีงาม (2554)  ท่ีพบว่า  ปัจจัยย่อยด้าน

ผลิตภัณฑท่ี์มีคา่เฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ คุณภาพของงานซ่อมบ ารุง 

 ด้านราคา จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นราคาท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ 

การคิดราคาถูกต้อง ตรงไปตรงมา ไม่สอดคล้องกับ วิทยา พุทธโกษา (2549) ท่ีพบว่า  ปัจจัยย่อยด้านราคาท่ีมีค่าเฉลี่ย

สูงสุด ได้แก่ มีการประเมินราคาให้ผู้ตอบแบบสอบถามทราบล่วงหน้าก่อนปฏิบัติการซ่อม ไม่สอดคล้องกับกิจธพงษ์  

อนิโต (2552) ที่พบวา่  ปัจจัยยอ่ยด้านราคาท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความเหมาะสมของราคาค่าซ่อม ไม่สอดคล้องกับปริ

จารี อาภรณ์รัตน์ (2554) ท่ีพบว่า  ปัจจัยย่อยด้านราคาท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ มีการชี้แจ้งรายละเอียดและประเมิน

ค่าใช้จ่าย และไม่สอดคล้องกับปุณยากร เพราะดีงาม (2554) พบว่าปัจจัยย่อยด้านราคาท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ราคา

เหมาะสมกับคณุภาพ 

 ด้านช่องทางการให้บริการ จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นช่องทางการให้บริการท่ีผู้ตอบแบบสอบถาม

มคี่าเฉลี่ยความพงึพอใจสูงสุด คือ ท าเลท่ีต้ังหางา่ย เดินทางมารับบริการสะดวก  สอดคล้องกับ วิทยา พุทธโกษา (2549) 

ท่ีพบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นช่องทางการให้บริการท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ติดต่อขอรับบริการได้สะดวก และสอดคล้องกับปุณ

ยากร เพราะดีงาม (2554) ท่ีพบว่า ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการให้บริการท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ สามารถติดต่อเพื่อรับ

บริการได้สะดวก แต่ไม่สอดคล้องกับกิจธพงษ์ อินโต (2552) ท่ีพบว่า ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการให้บริการท่ีมีค่าเฉลี่ย

สูงสุด ได้แก่ จ านวนศูนย์บริการหรืออู่ซ่อมรถยนต์ในเครือเดียวกัน และไม่สอดคล้องกับปริจารี อาภรณ์รัตน์ (2554)  

ท่ีพบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นช่องทางการให้บริการท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ เวลาเปิด-ปิดของร้านสะดวก 

 ด้านส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านส่งเสริมการตลาดท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ป้ายโฆษณาหน้าบริษัทระบุงานให้บริการชัดเจน ไม่สอดคล้องกับวิทยา พุทธโกษา 

(2549) ที่พบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นส่งเสริมการตลาดที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ขา่วสารขอ้มูลในสื่อ

ตา่งๆ ไมส่อดคล้องกับ กิจธพงษ์ อนิโต (2552) ที่พบวา่ ปัจจัยย่อยด้านส่งเสริมการตลาดท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การจัด

แพ็คเกจการตรวจเช็คสภาพรถยนต์ตามระยะทาง ไมส่อดคล้องกับปริจารอีาภรณ์รัตน์ (2554) ที่พบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นช่อง

ส่งเสริมการตลาดท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ มีส่วนลดราคาค่าบริการและค่าซ่อมอะไหล่รถยนต์  ส าหรับสมาชิก และไม่

สอดคล้องกับปุณยากร เพราะดีงาม (2554) พบว่าปัจจัยย่อยด้านส่งเสริมการตลาดท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การแนะน า

และให้ขอ้มูลจากพนักงาน 
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 ด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านบุคลากรท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

สูงสุด คือ พนักงานมีความรู้ ความช านาญในการซ่อม สอดคล้องกับกิจธพงษ์ อินโต  (2552) ท่ีพบว่า ปัจจัยย่อยด้าน

บุคลากรท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ พนักงานมีความรู้และความช านาญในการบริการ สอดคล้องกับปริจารี อาภรณ์รัตน ์

(2554) ที่พบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นบุคลากรท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ชา่งมีความช านาญสูง เอาใจใส่ต่องาน และสอดคล้องกับ

ปุณยากร เพราะดีงาม (2554)  พบวา่ปัจจัยย่อยดา้นบุคลากรท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ พนักงานมีความรู้ความสามารถใน

การท างาน แตไ่มส่อดคล้องกับวิทยา พุทธโกษา (2549) ท่ีพบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นบุคลากรท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ พนักงาน

มมีนุษยสัมพันธ์ท่ีด ีมคีวามเป็นกันเองกับลูกค้า 

 ด้านกระบวนการ จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความ  

พึงพอใจสูงสุด คือ เลือกใช้เคร่ืองมือซ่อมได้อย่างถูกต้องเหมาะสม ไม่สอดคล้องกับ วิทยา พุทธโกษา (2549) ท่ีพบว่า 

ปัจจัยย่อยดา้นกระบวนการท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ มกีารแจ้งค่าซ่อม-ค่าบริการให้ทราบลว่งหน้าให้ลูกค้าได้ตัดสนิใจก่อน

ใช้บริการ ไม่สอดคล้องกับกิจธพงษ์ อินโต (2552) ท่ีพบว่า ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่  

ความถูกต้องในการให้ขอ้มูล เช่น ระยะเวลาในการซ่อม ราคาซ่อม ไม่สอดคล้องกับปริจารี อาภรณ์รัตน์ (2554) ท่ีพบว่า 

ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การซ่อมเสร็จตามก าหนดเวลานัดหมาย และไม่สอดคล้องกับ 

ปุณยากร เพราะดีงาม (2554)  พบวา่ปัจจัยย่อยดา้นบุคลากรท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ มีการอธิบายปัญหาก่อนการบริการ 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษา พบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นลักษณะทางกายภาพท่ีผู้ตอบแบบสอบถาม

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ บริษัทใช้เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการซ่อมท่ีมีเทคโนโลยีทันสมัย สอดคล้องกับปริจารี 

อาภรณ์รัตน์ (2554) และปุณยากร เพราะดีงาม (2554) ท่ีพบว่า ปัจจัยย่อยด้านลักษณะทางกายภาพท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

ได้แก่ สถานท่ีให้บริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทันสมัย  แต่ไม่สอดคล้องกับวิทยา พุทธโกษา (2549) ท่ีพบว่า  

ปัจจัยย่อยด้านลักษณะทางกายภาพท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ มีความปลอดภัยในทรัพย์สินของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ  

ไม่สอดคล้องกับ กิจธพงษ์ อินโต (2552) ท่ีพบว่า ปัจจัยย่อยด้านลักษณะทางกายภาพท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่  

สถานประกอบการมคีวามสะอาดเรียบร้อย 

 

 ผู้ศึกษาขอเสนอแนวทางในการพัฒนาการให้บริการแก่ลูกค้าของบริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด ดังต่อไปนี้ 

 1. เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รู้จักบริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัดผ่านทางเพื่อน / คนรู้จักแนะน า และ

จากศูนย์บริการ/อู่รถยนต์อื่นแนะน า ซึ่งผู้แนะน าดังกล่าวเป็นลูกค้าท่ีเคยเข้ารับบริการจากบริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด  

เคยใช้บริการ 2-5 คร้ัง ส่วนใหญ่บริการท่ีใช้ ได้แก่ ซ่อมหัวฉีดดีเซล ซ่อมป๊ัมดีเซลและซ่อมเทอร์โบ เลือกใช้บริการของ

บริษัท เนื่องจากชา่งมีความช านาญเฉพาะทาง การซ่อมป๊ัม-หัวฉีดดีเซล เทอร์โบมีคุณภาพ และสถานประกอบการมคีวาม

นา่เช่ือถือ แสดงให้เห็นว่า บริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด ควรให้ความส าคัญอยา่งยิ่งต่อฐานลูกค้าท่ีบริษัทมีอยู่เป็นอย่างมาก 

เนื่องจากเป็นท้ังแหล่งท่ีมาของรายได้และเป็นแหล่งให้ข้อมูล แนะน า และบอกต่อให้บุคคลอื่นรู้จักบริษัท เพื่อเข้ามาเป็น

ลูกค้าใหม่ของกิจการจากประสบการณ์ในอดีตของตน ดังนั้น บริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด ควรรักษาจุดแข็งของบริษัท

เอาไว้ ซึ่งได้แก่ ช่างมคีวามช านาญเฉพาะทาง การซ่อมป๊ัม-หัวฉีดดีเซล เทอร์โบมีคุณภาพ และสถานประกอบการมีความ

นา่เช่ือถือ 
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 2. เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามประเมินผลความพึงพอใจผ่านส่วนประสมการตลาดบริการ ดังนั้น บริษัท

เชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด ควรให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ดังนี้ 

 ด้านผลิตภัณฑ์ 

 - บริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด ควรรักษาผลิตภัณฑ์เด่นของบริษัทไว้ ซึ่งได้แก่ ซ่อมหัวฉีดดีเซล ซ่อมป๊ัมดีเซลและ

ซ่อมเทอร์โบ อีกท้ัง ควรเพิ่มผลิตภัณฑ์ให้หลากหลายมากยิ่งขึ้น เช่น เปลี่ยนน้ ามันเคร่ือง  ตั้งวาล์ว อัดสายไฮดรอลิค  

เป็นต้น เพื่อให้เป็นศูนย์ one stop service ให้ลูกค้าเลอืกใช้บริการท่ีหลากหลายจากผู้ให้บริการรายเดียว 

 - ในด้านการให้บริการ บริษัทควรให้ความส าคัญกับการประเมินการซ่อมและระยะเวลาในการให้บริการจนถึง

เวลาแลว้เสร็จ เพื่อให้ทันตามก าหนดเวลาท่ีนัดหมายรับรถกับลูกค้า ซึ่งหากบริษัทไม่สามารถส่งรถได้ตามเวลาท่ีนัดหมาย 

บริษัทควรตดิตอ่ลูกค้า เพ่ือชี้แจงถึงสาเหตุปัญหาที่ท าให้ล่าช้า ค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม (หากมี) และนัดเวลารับรถกับลูกค้าใหม่

อกีครัง้  

 ด้านราคา 

 - บริษัทควรแสดงราคาอะไหล่ ค่าบริการ ค่าแรง ตลอดจนราคาการให้บริการพิเศษท่ีจะต้องใช้เทคนิคในการ

ซ่อม หรือ เคร่ืองมือ อุปกรณ์เฉพาะ โดยจัดท าเป็นรายละเอียดสินค้าพร้อมราคาแยกเป็นประเภทหมวดหมู่อะไหล่ ราคา

ค่าบริการตามประเภทงานซ่อม โดยบริษัทตอ้งช้ีแจงให้ลูกค้าทราบก่อนการตัดสนิใจเข้ารับบริการ 

 - ควรเพิ่มช่องทางการช าระเงิน เช่น การรับบัตรเครดิต การโอนเงินผ่านธนาคาร การับช าระเป็นเช็ค เป็นต้น  

เพื่ออ านวยความสะดวกให้แกลู่กค้าด้านช่องทางการให้บริการ 

 - ปรับปรุงช่องทางการติดต่อเดิม ท้ัง www.cmdiesel.com www.facebook.com/cmdiesel และ E-mail: 

info@cmdiesel.com เพื่อประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่างๆ ให้ข้อมูลความรู้ท่ีน่าสนใจ และตอบปัญหา ข้อสักถามของลูกค้า 

เพื่อดงึดูดและสร้างสายสัมพันธ์อันดรีะหว่างกัน 

 - สร้างช่องทางใหม่ๆ ในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าและผู้ท่ีคาดว่าจะเป็นลูกค้าในอนาคตให้หลากหลายยิ่งขึ้น 

เชน่ การสแกน QRcode ของกิจการ การสมัครเข้าเป็นสมาชิก Line ของกิจการ การมีแอพลิเคชั่น (Application) บนมือถือ 

เป็นต้น 

 ด้านส่งเสริมการตลาด 

 - บริษัทควรด าเนินกิจกรรมส่งเสริมการตลาด เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าและกระตุ้นยอดขายระหว่างปี 

ให้กับลูกค้าที่เข้ามารับบริการ ท้ังการลดค่าอะไหล่และลดค่าแรง การแลก การแจกและการแถมของสมนาคุณ ท้ังในช่วง

เทศกาลต่างๆ เช่น ก่อนวันปีใหม่ ก่อนวันสงกรานต์ วันส าคัญต่างๆ ฯลฯ และในช่วงท่ียอดขายลด เพื่อกระตุ้นรายรับ  

ซึ่งสามารถท าในรูปแบบการตรวจเช็คสภาพรถเบื้องต้นฟรี เพื่อเป็นกระตุ้นให้น ารถเข้ามาใช้บริการ ด้วยการตรวจสภาพ

รถยนต์ เช่น ตรวจเติมน้ ากลั่นแบตเตอร่ี ตรวจระดับน้ ามันเคร่ือง-พวงมาลัยเพาเวอร์ ตรวจท าความสะอาดไส้กรอง

อากาศ ตรวจระดับน้ ามันเครื่อง ตรวจระดับน้ ามันเกียร์ ตรวจระดับน้ ามันเบรก / คลัทช ์ตรวจการร่ัวซึมของท่อยางหมอ้น้ า 

เป็นต้น 

 

 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                   ปีท่ี 1 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน 2558) 

 

Vol. 1 No. 2 (April – June 2015)   16 

 

 ด้านบุคลากร 

 - แม้บริษัทจะมีจุดแข็งท่ีพนักงานมีความรู้ ความช านาญในการซ่อมป๊ัม-หัวฉีดดีเซล, เทอร์โบ เป็นอย่างดี  

แตบ่ริษัทยังจ าเป็นต้องให้ความส าคัญเป็นอยา่งยิ่งกับบุคลากร ซึ่งเป็นผู้ท่ีติดต่อกับลูกค้าโดยตรง โดยเฉพาะเร่ืองการแต่ง

กายท่ีเรียบร้อย การแสดงออกซึ่งการให้ความสนใจกับการรับฟังปัญหาของลูกค้า ความกระตือรือร้นในการท างาน  

และการมมีนุษยสัมพันธ์ท่ีดกีับลูกค้า ซึ่งสามารถท าได้ ดังนี้ 

 - ด้านการแตง่กาย: บริษัทอาจปรับปรุงได้โดย การก าหนดการแต่งกายของพนักงาน เชน่ พนักงานท่ัวไปสวมเสื้อ

ตราบริษัท ส่วนพนักงานช่างสวมใส่ชุดท างานช่างท่ีมีตราบริษัท เป็นต้น เพื่อไม่ให้เกิดความสับสนระหว่างลูกค้าผู้มารับ

บริการและพนักงาน อกีทัง้ยังแสดงออกถึงความเป็นระเบียบ และความเรียบร้อยดว้ย 

 - ด้านการแสดงออก: บริษัทอาจท าในรูปแบบของบทพูดท่ีมีล าดับขั้นตอน ให้แก่พนักงานโดยแยกเป็นบทพูดของ

พนักงานท่ัวไป และพนักงานช่าง อาจให้ฝึกลองสนทนากับเพื่อนร่วมงาน หรือพูดกับตัวเองในกระจก เพื่อให้เห็นกิริยา  

ท่ีขณะพูดว่าเป็นอยา่งไร เพื่อให้พนักงานได้ปรับปรุงการแสดงออกให้ดีย่ิงขึ้นตลอดการให้บริการ 

 - บริษัท ควรมีกล่องรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า มีการอบรมและการสร้างก าลังใจในการท างานให้พนักงาน  

ทุกเช้า การประชุมรายเดอืนเพื่อปรับความเข้าใจและพฤตกิรรมการท างาน เป็นต้น 

ด้านกระบวนการ 

 - บริษัทควรจัดให้มีพนักงานให้รายละเอยีดเกี่ยวกับการประเมินราคาค่าบริการ การแจ้งราคาอะไหล่ท่ีลูกค้าตอ้ง

เปลี่ยน แก่ลูกค้าก่อนรับบริการ จากพนักงานที่มคีวามรู้ และสามารถอธิบายให้ลูกค้าเขา้ใจถึงปัญหาที่พบ  

 - บริษัทตอ้งสื่อสารกับลูกค้าทางโทรศัพท์ ในช่วงท่ีรถอยู่ในระหว่างการซ่อม เช่น ค่าอะไหล่และบริการเพิ่มเติม 

ปัญหาที่ท าให้เกิดความลา่ชา้ในการท างาน ฯลฯ  

 - มีการจัดให้มีพนักงานและยานพาหนะรับส่งลูกค้าท่ีน ารถมาใช้บริการ เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าท่ี

ตอ้งการกลับไปท าภารกจิของตนเอง ในระหว่างท่ีรถอยู่ระหว่างรอซ่อม และบริการไปรับเพื่อมารับรถ โดยก าหนดพื้นท่ีใน

การให้บริการ เชน่ ในเขตอ าเภอเมอืงจังหวัดเชยีงใหม่ 

 - จัดพนักงานในระดับหัวหน้าช่าง ในขณะท่ีส่งมอบรถให้กับลูกค้า เพื่ออธิบายถึงบริการ และการเปลี่ยนแปลง

อุปกรณ ์ที่ลูกค้าได้รับในการน ารถเข้ามาตรวจเช็ค 

 - บริษัทให้พนักงานโทรติดตามความพึงพอใจของลูกค้าในการซ่อมคร้ังล่าสุด สอบถามเกี่ยวกับสภาพรถและ

การใช้รถ หลังจากท่ีเข้ารับบริการ ภายใน 7 วัน  และท าการบันทึกการติดตามผล 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ 

 - บริษัทควรปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าที่เข้ามารอรับบริการ เช่น การมีห้องรับรองเพื่อให้ลูกค้า

รอรับรถ อาจมีมุมกาแฟ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร โทรทัศน์ เคเบิลทีวี คอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ต ฯลฯ เพื่ออ านวยความ

สะดวกในการรอรับรถ  

 - มีการแยกห้องน้ าอย่างชัดเจน ระหว่างห้องน้ าลูกค้า กับห้องน้ าพนักงาน และ ก าหนดพนักงานดูแลท าความ

สะอาด ทุกๆ 1 ชั่วโมง โดยท าตารางการท าความสะอาดให้พนักงานลงบันทึกการปฏบัิตงิาน ตลอดชว่งเวลาท าการ  
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 - จัดพนักงานรับรถ เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าท่ีน ารถมารับบริการ ในกรณีท่ีจอดรถของบริษัทเต็ม

และน าไปจอดในพื้นท่ีให้บริการ และให้ลูกค้าเข้าไปติดต่อแจ้งรับบริการในส านักงาน หรือ ให้ลูกค้านัดหมายการเข้ารับ

บริการล่วงหนา้ทางโทรศัพท์ เพื่อก าหนดและควบคุมปริมาณงานในแต่ละวัน  ส่งผลต่อการให้บริการด้านกายภาพ เร่ืองท่ี

จอดรถไมเ่พยีงพอได้ 

 - จัดท าป้ายชื่อบริษัทให้มีความชัดเจนและโดดเด่น ติดในบริเวณท่ีสังเกตได้ง่าย นอกจากนี้ ควรปรับปรุง  

ป้ายและสัญลักษณ์ต่างๆ เช่น แผนกงาน ห้องรับรองลูกค้า ห้องสุขา  รับช าระเงิน จุดรับรถ ฯลฯ เพื่อให้ลูกค้าเข้าถึง

บริการได้โดยสะดวก  

 3. บริษัทเชียงใหม่ดีเซล จ ากัด ควรน าแนวคิดการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship 

Management หรือ CRM) มาชว่ยในการด าเนนิกิจการ เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดกีับลูกค้าอยา่งยั่งยืน อันจะน ามาซึ่งฐาน

ลูกค้าที่มั่นคง ความอยู่รอด และอยู่ได้อยา่งยั่งยืนของกิจการ ซึ่งบริษัทเชยีงใหม่ดีเซล จ ากัด สามารถด าเนินการได้ ดังนี้  

 3.1 เก็บข้อมูลเบือ้งต้นวา่ลูกค้าของบริษัทเป็นใคร เช่น ชื่อลูกค้า ข้อมูลส าหรับตดิตอ่กับลูกค้า สาเหตุของการเข้า

รับบริการ เป็นต้น 

 3.2 วิเคราะห์และจัดแบ่งลูกค้าออกเป็นกลุ่มตามคุณค่าท่ีลูกค้ามตีอ่บริษัท ซึ่งได้แก่ รถยนต์ส่วนบุคคล รถบริษัท 

และรถท่ีส่งมาจากศูนย์บริการอื่นๆ โดยแต่ละกลุ่มลูกค้า ยังสามารถแบ่งเป็นกลุ่มลูกค้าอะไหล่แท้ท่ีมีการรับประกันจาก

ผู้ผลิต  อะไหลเ่ทียม และอะไหลม่อืสอง และกลุ่มลูกค้าบริการเสริม เป็นต้น 

 3.3 สร้างปฏิสัมพันธ์อันดีกับกับลูกค้าเพื่อเรียนรู้ความต้องการของลูกค้า และเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับ

ลูกค้าในระยะยาว 

 3.4 น าเสนอสนิค้าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค้าแต่ละคน เพื่อสร้างความพงึพอใจสูงสุด 

นอกจากนี้ บริษัทยังสามาถน าเทคโนโลยีสารสนเทศในด้านการน าซอฟต์แวร์ (CRM software) มาช่วยในการจัดการ

ฐานขอ้มูลลูกค้า วิเคราะห์ขอ้มูล และเป็นช่องทางในการติดต่อกับลูกค้า อกีด้วย  
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