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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
       บริษัท อีตั้น อิมปอรท จํากัด เปนผูดําเนินธุรกิจดานรถยนตนําเขายี่หอชั้นนําจาก
ตางประเทศ เพื่อตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาที่ช่ืนชอบรถยนตนําเขาจากตางประเทศ
โดยเฉพาะ โดยในป พ.ศ. 2537 ไดมีการกอตั้งโชวรูมแหงแรกขึ้นบนถนนรัชดาภิเษก โดยทาง 
บริษัท อีตั้น อิมปอรท จํากัด ไดมีการนํารถยนตนําเขามามีหลากหลายรุนทั้งจากประเทศญี่ปุน  
ประเทศเยอรมัน  ประเทศอิตาลี  โดยเนนนโยบายการนําเขารถยนตที่มีประสิทธิภาพ และ
คุณภาพสูง เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา เมื่อภาวะการขยายตัวของตลาดมีปริมาณลูกคาที่
เพิ่มมากขึ้นทาง บริษัท อีตั้น อิมปอรท จํากัด ไดเล็งเห็นถึงการตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาอยางครบวงจร เนื่องจากลูกคาไมใชแคตองการซื้อรถยนตเทานั้น หากแตลูกคายังคงตองการ 
การบํารุงรักษารถยนตดวย ทาง บริษัท อีตั้น อิมปอรท จํากัด จึงไดตอบสนองความตองการดวยการ
เปดศูนยบริการขึ้นเพื่อรองรับความตองการของลูกคาไดอยางเต็มที่ โดยจัดตั้งศูนยบริการเพื่อให
บริการรับตรวจซอมรถยนต เช็คระยะรถยนต บํารุงรักษารถยนต  บริการอะไหลนําเขา และตกแตง
รถยนต อยางครบวงจร ซ่ึงไดรับความสําเร็จเปนอยางสูง  ผลจากการทํางานอยางตั้งใจ และทุมเท 
ทําให บริษัท อีตั้น อิมปอรท จํากัด มียอดจําหนายดีขึ้นเปนลําดับ ในปพ.ศ.2539 ทาง อีตั้น อิมปอรท 
ไดเล็งเห็นถึงการขยายตัวของเศรษฐกิจทางภูมิภาคจึงไดทําการเปดสาขาแหงที่ 2 ขึ้นที่จังหวัด
เชียงใหม และสาขาที่ 3 ที่จังหวัดขอนแกน ซ่ึงไดรับการตอบรับเปนอยางดีจากลูกคา ตอมาในป 
2545 เศรษฐกิจเริ่มฟนตัวอีกครั้งหลังจากภาวะฟองสบูแตกในชวง ป  2540  บริษัท อีตั้น อิมปอรท 
จํากัด ไดเล็งเห็นถึงความตองการในกรุงเทพ และปริมณฑล ที่เริ่มมีมากขึ้นจึงไดมีการเปดตวั ETON 
EXCLUSIVE CARE บริการฉุกเฉินตลอด 24 ช่ัวโมง (ทั่วประเทศ) เพื่อเปนการตอบสนองแกลูกคา
ใหมั่นใจในทุกการเดินทาง  จุดเดนของการบริการพิเศษของ ETON EXCLUSIVE CARE  คือ  การ
ใหคําแนะนําดานเครื่องยนต ตลอด 24  ช่ัวโมง  บริการจองรถเชา  บริการจอง / เปลี่ยนเที่ยวบิน  
บริการจองโรงแรม  บริการจองภัตตาคาร บริการลากรถ เปนตนในปเดียวกัน บริษัท อีตั้น อิมปอรท 
จํากัด ยังไดรับการแตงตั้งใหเปนผูแทนจําหนายรถยนตคุณภาพจาก ประเทศอิตาลี ยี่หอดัง ALFA 
ROMEO  ในเมืองไทย เพื่อตอบสนองความตองการผูพิสมัยความแรงแนวสปอรต ดวยการ

 1



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ผสมผสานศิลปะของการออกแบบกับเทคโนโลยีจากสนามแขงรถสูตร1โดยเปนศูนยบริการ
มาตรฐานที่สามารถใหบริการในดานตาง ๆ                
       ในการศึกษาครั้งนี้   ผูวิจัยสนใจศึกษาคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต
นําเขา เพื่อปรับปรุงการใหบริการของศูนยบริการใหเปนเลิศอยูเสมอ และนํามาปรับเปลี่ยน เพื่อให
สอดคลองกับความตองการของผูที่มาเขา รับการบริการ  รวมถึงธุรกิจในยุคโลกาภิวัตน 
(globalization) ที่มีทั้งการแขงขันและขาวสารขอมูลที่หลากหลาย ทําใหตลาดตกเปนของผูซ้ือ 
ธุรกิจตองการอยูรอดและเจริญรุงเรื่องในภาวะเศรษฐกิจเชนนี้จึงตองมีการปรับตัว เพื่อเสริมสราง
ยุทธวิธีครองใจลูกคาใหได ซ่ึงผลการศึกษาในครั้งนี้จะสามารถใชเปนสวนประกอบเพื่อชวยในการ
ตัดสินใจในการวางแผนการตลาดของศูนยบริการรถยนตนําเขา และสามารถใชเปนแนวทาง
พัฒนาการใหบริการแกลูกคาของศูนยบริการรถยนตนําเขา  
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
       1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา  บริษัท อีตั้น อิมปอรท 
จํากัด    
       2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขาของลูกคา 
จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 

สมมุติฐานของการวิจัย 
 

       คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขาของลูกคาจําแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตรแตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
       1.  ขอบเขตดานประชากร 
            ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการรถยนต
นําเขา เดือน ธันวาคม 2552 ประมาณ 150 คน เลือกเปนกลุมตัวอยาง จํานวน 108 คน ขนาดของ
กลุมตัวอยางไดจากตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970, p.608) 
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       2.  ขอบเขตดานเนื้อหา  คือ  ตัวแปรที่ใชในการศึกษา  ไดแก 
                        2.1.  ตัวแปรอสิระ (independent variables)  คือ 
                    2.1.1  สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก                      
                                          -  เพศ 
                 -  อาย ุ
                 -  ระดับการศึกษา 
                 -  อาชีพ 
                 -  รายไดเฉล่ียตอเดอืน 
                    2.1.2  องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต
นําเขาไดแก 
                 -   ดานความนาเชือ่ถือได (บริการ) 
                 -   ดานการตอบสนองความตองการ 
     -  ดานความสามารถ 
                                           -  ดานความสภุาพ 
                  -  ดานความเขาใจลูกคา 
     -   ดานความปลอดภัย 
                      2.2  ตัวแปรตาม (dependent variables)  คือ  คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนตนําเขา 
       3.  ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาในการวิจัยคร้ังนี้ คือ เดือน ธันวาคม  2552 
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 

       ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา บริษัท อีตั้น   
อิมปอรท จํากัด  เขตสวนหลวง  กรุงเทพมหานคร  ผูวิจัยไดนําแนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการ ( Service Quality Characteristics) ของ วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 24-25)  
มาประยุกตใชในการกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย  ดังนี้ 
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  ตัวแปรอิสระ                  
 
 

 
         

 
 

คุณภาพการใหบริการของ    
ศูนยบริการรถยนตนําเขา 

ตัวแปรตาม 

-  ระดับการศึกษา 
-  อาชีพ 
-  รายไดเฉล่ียตอเดือน 

องคประกอบท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบรกิาร 
-  ความนาเชื่อถือได (บริการ) 
-  ดานการตอบสนองความตองการ 
-  ดานความสามารถ 
-  ดานความสุภาพ 
-  ดานความเขาใจลูกคา 
-  ดานความปลอดภัย 

ลักษณะประชากรศาสตร 
-  เพศ 
-  อาย ุ

 
 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคดิในการวิจยั       
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 

                  ศูนยบริการรถยนตนําเขา หมายถึง สถานที่จัดแสดงรถยนตและจัดจําหนายรถยนต
นําเขาหลายรุนและเปนศูนยบริการบํารุงรักษารถยนต ประกอบดวย รถยนตนําเขายี่หอช้ันนําจาก
ตางประเทศ และจัดหาอะไหลรถยนตนําเขาแตละรุนมาใหบริการลูกคา 
                  ลูกคา (customer) หมายถึง กลุมบุคคลที่ช่ืนชอบรถยนตนําเขาจากตางประเทศโดยเฉพาะ  
นักธุรกิจ  นกัการเมือง  ผูบริหารระดับสูง    
                  ปจจัยในการตัดสินใจ หมายถึง ส่ิงที่ทําใหผูมาใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการของ
ศูนยบริการรถยนตนําเขา บริษัท อีตั้น อิมปอรท จํากัด ซ่ึงไดแก สวนประสมทางการตลาด (service 
marketing mix 4Ps) 
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                 1.  ผลิตภัณฑ (product)  หมายถึง  สินคาและบริการที่ศูนยบริการรถยนตนําเขา บริษัท 
อีตั้น อิมปอรท จํากัด นําเสนอใหกับลูกคา เชน คุณภาพสินคา การรับประกันสินคา การใหบริการ
ในดานอะไหลของรถยนต ซอมบํารุงรักษา ตั้งศูนยถวงลอ การตรวจสอบรถยนต ความนาเชื่อถือ 
ความไววางใจและความรวดเร็วในการใหบริการ 
                 2.  ราคา (price) หมายถึง  ราคาของสินคาและบริการ รวมทั้งเงื่อนไขตาง ๆ ที่เกี่ยวของ
กับการชําระเงิน 
                 3.  ชองทางการจัดจําหนาย (place) หมายถึง หนาที่ที่เกี่ยวของกับการจําหนายสินคาและ
บริการเพื่อทําใหสินคาและบริการมีพรอมสําหรับการจําหนาย เชน ความสะดวกสบายในการ
เดินทางไปใชบริการ สาขาใหบริการ ทําเลที่ตั้ง ระบบคอมพิวเตอรออนไลน 
                 4.  การสงเสริมการตลาด (promotion) หมายถึง  การสื่อสารทางการตลาด (marketing 
communication) สําหรับสินคาและบริการ ประกอบดวย การโฆษณา การประชาสัมพันธการ
สงเสริมการขาย  การตลาดทางตรง  การใชพนักงานขาย 
                 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกพอใจ หรือทัศนคติที่ดีหลังจากการเขารับบริการ ซ่ึง
ถาไดรับการบริการตามที่คาดหวังไวจะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ แตถาไมไดรับการบริการที่ได
คาดหวังไวลูกคาจะเกิดความไมพอใจ 
                 การบริการหลังการขาย หมายถึง บริการหลังการขายสําหรับรถยนตเปนบริการหลังจาก
ที่ลูกคาไดซ้ือรถยนต และไดมีการนํากลับมาตรวจเช็คระยะ ซอมแซม หรือมีการเรียกชดเชย
คาเสียหายอันเนื่องมาจากการผลิต การตอนรับ ตลอดจนเรื่องที่ไมเกี่ยวของกับตัวรถยนตโดยตรง 
                 การวิเคราะหตรวจเช็ค แจงจุดซอมและประเมินราคาเพื่อตัดสินใจรับบริการ  หมายถึง 
การบริการตรวจเช็คสภาพรถยนต เชน การตรวจสภาพทั่วไป ตรวจซอมระบบเครื่องยนต ระบบ
ไฟฟา ระบบเบรก ระบบแอร ตรวจซอมเฉพาะจุดที่มีปญหา การทําความสะอาดตัวรถและภายใน
รถยนตหลังการตรวจซอม และอธิบายชี้แจงจุดที่ตองซอม ระยะเวลาในการซอม พรอมทั้งประเมิน
ราคาคาบริการ เพื่อใหลูกคาเขาใจปญญาหรืออาการกอนตัดสินใจรับบริการ               
 

ประโยชนที่คาดวาไดรับ 
 

       1. ทําใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา บริษัท อีตั้น    
อิมปอรท  จํากัด 

       2. เพื่อเปนแนวทางสําหรับธุรกิจบริการทั่วไปสามารถนําไปเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาใหสามารถสนองความตองการของผูบริโภคในปจจุบันได 
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       3.  ผูบริหารบริษัทฯ สามารถนําขอมูลจากการศึกษามาใชเปนแนวทางในการวางแผน
การตลาดของศูนยบริการรถยนตนําเขา บริษัท อีตั้น อิมปอรท จํากัดใหสอดคลองกับความตองการ
ดานการใหบริการลูกคา 
       4.  ผูบริหารบริษัทฯสามารถนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาคนความาวางแผนในการ
พัฒนา  ศูนยบริการรถยนตนําเขา บริษัท อีตั้น อิมปอรท จํากัดใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการ 
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