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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ปจจุบันเปนที่ทราบกันดีอยูแลววาความเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจเปนไปอยางรวดเร็วตาม
การพัฒนาอยางตอเนื่องของเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําใหการดําเนินธุรกิจในทุกประเทศมีความ
จําเปนตองใหความสําคัญกับนวัตกรรมใหม ๆ ที่เกิดขึ้นและพยายามพัฒนาผลิตภัณฑของตนเองให
มีคุณคาเหนือคูแขงขันอยางตอเนื่อง ปจจัยหนึ่งที่สําคัญและจะสนับสนุนธุรกิจใหเกิดความ
ไดเปรียบในเชิงการแขงขัน และเปนสิ่งที่จําเปนสําหรับทุก ๆ ธุรกิจคือ การแขงขันในการใหบริการ
อันเปนหัวใจสําคัญของการตลาดในยุคปจจุบัน สําหรับบริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด มีวิสัยทัศที่
กวางไกลจะใหความสําคัญเกี่ยวกับการบริการโดยมุงถึงผูรับบริการเปนหลัก การแขงขันในธุรกิจก็
จะเนนการบริการ เพราะการใชบริการ ที่เปนเลิศจะสงผลทั้งในระยะสั้น และ ยังเปนประโยชนใน
ระยะยาวจากการดําเนินงานมาเปนเวลา 15 ป กิจการของ บริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด มีความ
เจริญกาวหนาขึ้นมาตามลําดับ มีลูกคามาใชบริการเพิ่มมากขึ้นในทุก ๆ ป ซ่ึงมีทั้งลูกคาเกาที่มีความ
ประทับใจการใหบริการจึงมีการบอกตอกันทําใหมีลูกคารายใหม ๆ เพิ่มมากขึ้น แตมีลูกคาบางกลุม
ที่ไมพอใจตอการใหบริการจึงเปลี่ยนสถานที่รับบริการซอมสีและตัวถังรถยนต การตัดสินใจเลือก
ทางใดทางหนึ่ง จําเปนตองมีขอมูลประกอบการตัดสินใจจากเหตุผลดังกลาว จึงเปนที่มาของ
การศึกษา  คร้ังนี้   

 การศึกษาการตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนตของบริษัท ส.รุงเจริญกลการ 
จํากัด จะครอบคลุมการศึกษาลักษณะการใชบริการของลูกคาในปจจุบันรวมทั้งระดับความพึงพอใจ
ในแตละขั้นตอนของการใหบริการเริ่มจากขั้นตอนการตอนรับลูกคา ขั้นตอนการรับรถยนตและ
ประเมินราคา ขั้นตอนการใหบริการซอมสีและตัวถังรถยนตและตรวจสอบคุณภาพของงานซอม
ขั้นตอนการตรวจสอบความเรียบรอยของรถยนตกอนสงมอบรถยนต และขั้นตอนการรับรถยนต
คืน ซ่ึงลูกคาแตละคนจะใหความสําคัญในแตละขั้นตอนตางกัน ส่ิงใดบางที่ทําใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจในการเขามารับบริการ การศึกษาครั้งนี้จะทําใหทราบถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ
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ลูกคาที่เขามาใชบริการ วาทางบริษัทควรตองพิจารณาปรับปรุงแกไขสิ่งใดเพื่อใหสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา และ กลับมาใชบริการซ้ําอีก 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 
 1. เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนต บริษัท 
ส.รุงเจริญกลการ จํากัด ของลูกคา  
 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนต บริษัท ส.รุง
เจริญกลการ จํากัด ของลูกคา 
 3. เพื่อเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนต 
บริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด ของลูกคา จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 

สมมุติฐานในการวิจัย 
 

 ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนตของลูกคา จําแนก
ตามลักษณะประชากรศาสตรแตกตางกัน 
  

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 การวิจัย เร่ืองการตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนตของบริษัท ส.รุงเจริญ
กลการ จํากัด มีขอบเขตของการศึกษาดังตอไปนี้ 
  1. ขอบเขตดานประชากร และ กลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ  ลูกคาที่มาใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนตของบริษัท             
ส.รุงเจริญกลการ จํากัด ในชวงระยะเวลา 4 เดือน  จํานวนประมาณ 120 คน 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือลูกคาที่มาใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนตของบริษัท              
ส.รุงเจริญกลการ จํากัด กําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie  
และ  Morgan (1970, p. 608) ไดขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  92 คน 
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 2. ขอบเขตดานเนื้อหา ไดแกตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

///////////////////1./ตัวแปรอิสระ (indepent  variables)  แบงออกเปน 
          1.1  ลักษณะประชากรศาสตร  ไดแก 
//////////////////////////////- เพศ 

//////////////////////////////- อาย ุ

//////////////////////////////- อาชีพ 

//////////////////////////////- รายไดเฉล่ียตอเดือน 

///////////////////////1.2  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ ไดแก 
            - ดานผลิตภัณฑ 
 - ดานราคา 

 - ดานการบริการ 

 - ดานชองทางการจัดจําหนาย 

 - ดานการสงเสริมการตลาด 

 - ดานพนักงาน 

 - ดานกระบวนการการใหบริการ 

 - ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

///////////////////2./ตัวแปรตาม (dependent variables) ไดแก การตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและ
ตัวถังรถยนต 
///////////////3.ระยะเวลาในการศึกษา//ตั้งแต เดือน มิถุนายน – กันยายน 2551 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
///////////////ในการศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนตของบริษัท ส.รุง
เจริญกลการ จํากัด  ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี ้
 
                      ตัวแปรอิสระ 

            (independent  variables) 

 
                ตัวแปรตาม 

                                                                                (dependent  variables) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
1.ดานผลิตภัณฑ 
2.ดานราคา 
3.ดานชองทางการจัดจําหนาย 
4.ดานการสงเสริมทางการตลาด 
5.ดานพนกังาน 
6.ดานกระบวนการการใหบริการ 
7.ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

ลักษณะดานประชากรศาสตร 
เพศ ,อายุ,อาชพี,รายไดเฉล่ียตอเดือน 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ
ซอมสีและตัวถังรถยนต 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 การตัดสินใจ หมายถึง การตอบสนองตอความตองการ ภายใตภาวะการประเมินทาง
จิตใจและแสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมในเรื่องนั้น 
   อูประกัน หมายถึง อูที่รับซอมรถยนตที่ทําประกันภัยจากบริษัทประกันภัยรถยนตโดย
บริษัทประกันภัยจะเปนผูออกคาใชจายในการซอมทั้งหมด 
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 การซอมสีรถยนต หมายถึง การซอมชิ้นสวนรถยนตภายนอกที่เกิดจากอุบัติเหตุทําใหเกิด
รอยขีดขวนสีรถยนต ใหอยูในสภาพเดิม 
 การซอมตัวถังรถยนต หมายถึง การซอมโครงรถยนตที่เกิดจากอุบัติเหตุชนกับสิ่งกีด
ขวางในขณะขับขี่ดวยความเร็วสูง ทําใหตัวถังรถยนตเกิดความเสียหายจนตัวถังรถเสียศูนย จึงตอง
ทําการซอมดวยเครื่องดึงเพื่อใหตัวถังรถยนตเขารูปตามเดิม 
   ผูใชบริการ หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนตของบริษัท ส.รุง
เจริญกลการ จํากัด  

 ปจจัย หมายถึง ส่ิงตาง ๆ ซ่ึงเปนสวนประกอบยอย ๆ ของหนวยรวมเพื่อใหหนวยรวมทํา
หนาที่ไดสมบูรณ แบงออกเปน 
  1.  ปจจัยดานการใหบริการ  หมายถึง  ความพึงพอใจของลูกคา ที่ไดรับจากการใหบริการ
ของบริษัท ส. รุงเจริญกลการ จํากัด 

  2.  ปจจัยดานสถานที่  หมายถึง  ความสะดวกในการเดินทาง โดยมีสถานที่ทําการติดกับ
ถนนสายหลักมีรถโดยสารประจําทางผาน สามารถเดินทางมารับบริการไดสะดวก/// 

  3.  ปจจัยสงเสริมทางการตลาดของการบริการ หมายถึง เปนหนึ่งใน 4 P แตจะเนน
พนักงาน กระบวนการใหบริการ และ ส่ิงแวดลอมทางกายภาพทั้งสามสวนประสมเปนปจจัยหลัก
ในการใหบริการ ดังนั้นสวนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบไปดวย 7 P ไดแก 
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ 
และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

 1. ทําใหทราบถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและตัวถัง
รถยนต ของบริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด 

 2. เพื่อนําผลการศึกษาที่ไดมาเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการและ  
การพัฒนาบุคลากรใหมีคุณลักษณะตรงกับความตองการของผูใชบริการที่ เปนลูกคาของ                     
บริษัท ส.รุงเจริญกลการ  จํากัด 

 3. ผูที่สนใจสามารถนําขอมูลที่ไดไปใชเปนแนวทางวิจัยที่เกี่ยวของกับการดําเนินธุรกิจ 
ซอมสีและตัวถังรถยนตที่กวางขวางและละเอียดลึกซึ้งมากขึ้น 
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