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บทที� 1 
 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 

ปัจจุบนันอกจากปัจจยัสี�  4 ทาํใหม้นุษยอ์ยูร่อดแลว้ สิ�งอาํนวยความสะดวกในดา้นต่างๆ     
ได้เพิ�มความสําคญั และเป็นส่วนหนึ� งที�การดาํรงชีวิตง่ายขึ.น ทั.งนี. รถยนต์เป็นอีกปัจจยัหนึ� งที�
กลายเป็นสิ�งสําคญัที�ทาํให้เกิดความสะดวกสบาย ซึ� งเป็นจุดเกิดของปัจจยัที� 5 ซึ� งจะเห็นไดว้่า
ปัจจุบนัจาํนวนรถยนตใ์นทอ้งถนนเพิ�มมากขึ.น 

ธุรกิจการบริการเกี�ยวกบัรถยนต์จึงกลายเป็นธุรกิจที�มีความสําคญัเพิ�มมากขึ.นเช่นกนั 
เนื�องจากรถยนตมี์ราคาสูง ระบบต่างๆ ที�ใชใ้นรถยนตร์ะยะเวลาหนึ�งยอ่มเสื�อมสภาพตามการใชง้าน 
จึงจาํเป็น ตอ้งมีการบาํรุงรักษา และซ่อมแซมส่วนที�เสื�อมสภาพตามไป วิธีการบาํรุงรักษารถยนตที์�
มีประสิทธิภาพดีที�สุด คือ ยึดแนวทางปฏิบติัเกี�ยวกบัรถยนต์ โดยใช้คู่มือประจาํรถยนต์เป็น
หลกัเกณฑ์ในการปฏิบติั อยูใ่นสภาพที�พร้อมใช้งานอยู่เสมอ การขยายตวัของสถานบริการซ่อม
บาํรุง จึงมีการเพิ�มขึ.นตามจาํนวนรถยนตที์�เพิ�มขึ.นเช่นกนั 

เมื�อรถยนต์เกิดการเสียหายหรือต้องทาํการซ่อมแซมระหว่างการใช้งานจะต้องมี
เจา้หน้าที�หรือผูดู้แลซ่อมแซมเพื�อให้รถยนต์สามารถใช้งานไดต้ามปกติ ไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการซ่อม
รถยนตข์องยี�หอ้ต่างๆ ซึ� งจะเป็นผูรั้บผดิชอบในช่วงระยะแรกหลงัการขายให้กบัผูซื้.อ โดยจะเป็นไป
ตามเงื�อนไขของระยะเวลาหรือระยะการใชง้านการรับประกนัที�เหมาะสม และหลงัที�รถยนตทุ์กคนั
ที�ถูกใช้งานไปเป็นระยะเวลาและระยะทางที�มากพอสมควรแล้ว ผูใ้ช้บริการหรือผูเ้ป็นเจา้ของ
รถยนต์ส่วนใหญ่มกัจะไม่นาํรถยนต์ของตวัเองเขา้ไปใช้งานที�ศูนยบ์ริการรถยนต์ที�ตนซื.อมาอีก 
สาเหตุส่วนใหญ่เนื�องมาจากรถยนต์เหล่านั.นเก่าหรือมีอายุใช้งานมากเกินความจาํเป็นที�จะตอ้ง
นาํเขา้ศูนยบ์ริการแลว้ อีกทั.งศูนยบ์ริการรถยนตส่์วนมากมีอตัราค่าอะไหล่และค่าบริการที�สูงมาก 
ดงันั.นผูที้�ใช้รถยนต์มาเป็นเวลานานจึงมองหาทางเลือกซึ� งก็คือ การใช้บริการของอู่ซ่อมรถยนต ์
เพราะมีปัจจยัที�ดีกวา่หลายอยา่ง เช่น ค่าแรงหรือค่าบริการที�ไม่แพง ค่าอะไหล่ที�ถูกกวา่เพราะมีให้
เลือกทั.งอะไหล่ของเทียมและอะไหล่มือสองจากต่างประเทศให้เปลี�ยน การเสียหายบางอยา่งอู่ซ่อม
รถยนตส์ามารถซ่อมไดโ้ดยที�ไม่ตอ้งเปลี�ยนอะไหล่ยกทั.งระบบ อู่ซ่อมรถยนตส์ามารถซ่อมเฉพาะ
จุดที�เสียหายได ้ระยะเวลาการซ่อมไม่นานเหมือนศูนยบ์ริการ ไม่ตอ้งรอการสั�งอะไหล่เนื�องจาก
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สามารถหาซื.อไดจ้ากร้านอะไหล่ที�มีมากมาย หรือกระทั�งการซ่อมนอกเวลา เช่น ในช่วงกลางคืนถึง
ตอนดึก 

ในปัจจุบนัธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต ์ เป็นธุรกิจที�มีผูป้ระกอบการเขา้มาดาํเนินกิจการแข่งขนั
กนัมากมายตามเส้นทางสัญจรต่างๆ ทั.งถนนสายหลกั และตามตรอกซอกซอย ในแหล่งชุมชนต่างๆ 
อู่ซ่อมรถยนตด์งักล่าวมีทุกขนาดทุกรูปแบบ มีความสามารถในการให้บริการที�แตกต่างกนัออกไป 
ไม่สามารถหามาตรฐานใดๆ มาวดัได ้ ซึ� งก่อให้เกิดผลดี และผลเสียของอู่ที�แตกต่างกนั ทาํให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นการบริการที�แตกต่างกนัดว้ย  

ดงันั.นคุณภาพบริการจึงเป็นปัจจยัหลกัที�มีความจาํเป็นอยา่งยิ�งในธุรกิจอู่ซ่อมรถยนตใ์น
ปัจจุบนั นอกจากนี. การที�ธุรกิจศูนยบ์ริการซ่อมรถยนต์จะอยู่รอดไดจ้ะตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการ
ของลูกค้า และความคิดเห็นของลูกค้าในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ ในการบริการที�
ตอบสนองความตอ้งการแตกต่างกนัออกไป ซึ� งการทราบวา่ลูกคา้ให้ความสําคญักบัปัจจยัใดและมี
ความคิดเห็นอยา่งไรในการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต ์  จะทาํให้ธุรกิจสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ได ้ซึ� งจะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกในครั. ง
ต่อไป 

จากสภาพปัญหาดงักล่าว ทาํให้ผูว้ิจยัมีความสนใจศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ในการเลือกใช ้
บริการอู่ซ่อมรถยนต์ บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ซึ� งการศึกษาครั. งนี. ผูว้ิจยั 
คาดว่าผลที�ได้รับจากการศึกษา สามารถนํามาประยุกต์ใช้เพื�อให้เกิดประโยชน์ต่อการให้บริการลูกค้า 
และใช้เป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการบริการอู่ซ่อมรถยนต์  บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์
บูรณะ กรุงเทพมหานคร ใหมี้ประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการของผูที้�มาใชบ้ริการไดม้ากขึ.น 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 

1.  เพื�อศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ บริษทั 
เฮงรุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร   

2. เพื�อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต ์
บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
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สมมติฐานการวจิัย 
 

ความคิดเห็นของลูกคา้ในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั       
เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 

1. ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรที�ใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ที�ใชบ้ริการซ่อมรถยนต ์บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั  
เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ระหวา่ง พฤศจิกายน 2557 ถึง พฤษภาคม 2558 จาํนวน 200 คน     
(ขอ้มูล: บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ธนัวาคม 2559) เลือกเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งโดยใชต้ารางกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งของ Krejcie and Morgan (1970, p. 608) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 132 คน 

2. ขอบเขตด้านเนื*อหา 
      2.1  ตวัแปรอิสระ (independent variable) ไดแ้ก่ สถานภาพส่วนบุคคลของลูกคา้ที�ใช้
บริการซ่อมรถยนต์ บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
อาชีพ  และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน  
      2.2  ตวัแปรตาม (dependent variable) คือ ความคิดเห็นของลูกคา้ในการเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนต ์ บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 7 
ด้าน คือ ด้านผลิตภณัฑ์และ การบริการ ด้านราคา ด้านสถานที�ให้บริการและช่องทางการจัด
จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการการให้บริการ และ ดา้นการ
สร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ  

3. ขอบเขตด้านเวลา 

     ระหวา่ง พฤศจิกายน 2557 ถึง พฤษภาคม 2558   
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 

การศึกษาเรื�อง ความคิดเห็นของลูกคา้ในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ บริษทั เฮง
รุ่งเรือง จาํกัด เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัได้กาํหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัด้วยการ
ประยุกต์มาจาก ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ไดก้าํหนดตวัแปรอิสระ ประกอบด้วย  
7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และ การบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานที�ให้บริการและช่องทางการจดั
จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการการให้บริการ และดา้นการ
สร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ซึ� งแสดงกรอบแนวคิดในการวจิยัดงันี.   
 

    ตัวแปรอสิระ    ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
ภาพที� 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

 

 

 

 

สถานภาพส่วนบุคคลของลูกค้าใน

การเลอืกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์  

บริษัท เฮงรุ่งเรือง จํากดั                      

เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร 
- เพศ 
- อายุ 
- อาชีพ 
- รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
 
 

ความคิดเห็นของลูกค้าในการเลอืกใช้

บริการอู่ซ่อมรถยนต์   

บริษัท เฮงรุ่งเรือง จํากดั 

- ดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ 
- ดา้นราคา 
- ดา้นสถานที�ใหบ้ริการและช่องทางการ    
   จดัจาํหน่าย 
- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
- ดา้นบุคลากร 
- ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 
- ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทาง  
   กายภาพ   
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

ความคิดเห็น  หมายถึง การแสดงออกทางดา้นทศันคติ ของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการ 
อู่ซ่อมรถยนต ์บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ซึ� งในที�นี. ผูว้ิจยั ไดศึ้กษา
ปัจจยัที�ใช้ในการแสดงความคิดเห็นในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั 
เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ 

- ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ (Product) 
     - ราคา (Price)  
     - สถานที�ใหบ้ริการ และช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 
     - การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
     - บุคลากร (People)  
     - กระบวนการการใหบ้ริการ (Process) 
     - การสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical; Evidence & Presentation) 

ลูกค้า หมายถึง ลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต์  บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั  เขต 
ราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) หมายถึง องคป์ระกอบต่างๆ ที�จะตอ้งพิจารณา
เพื�อกาํหนดตาํแหน่งของการบริการและกาํหนดส่วนตลาดของธุรกิจบริการ ส่วนประกอบแต่ละ
ส่วนของส่วนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซึ� งกนัและกนั และตอ้งสอดคล้องกนัเพื�อให้การ
ดาํเนินงานดา้นการตลาดประสบความสําเร็จตามวตัถุประสงค์ อู่ซ่อมรถยนต์ บริษทั เฮงรุ่งเรือง 
จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร  

ผลิตภัณฑ์และการบริการ (Product) หมายถึง บริการหลกัหรือการบริการพื.นฐาน ของ
อู่ซ่อมรถยนต์ บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ที�เตรียมไวใ้ห้บริการ
ลูกคา้ ซึ� งสามารถตอบสนองความตอ้งการที�แทจ้ริงของลูกคา้ได ้

ราคา (Price) หมายถึง การกาํหนดราคาการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต ์บริษทั เฮง 
รุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน และ
ง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการที�แตกต่างกนั 

สถานที�ให้บริการ และช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง อุปกรณ์ภายในอู่      
ซ่อมรถยนต์ บริษัท เฮงรุ่งเรือง จาํกัด เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร จะต้องทันสมัย มี
ประสิทธิภาพในการบริการที�รวดเร็ว และทาํใหลู้กคา้พอใจ 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

6 
 

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง สื�อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ 
ของอู่ซ่อมรถยนต ์บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร จะตอ้งสอดคลอ้งกบั
ลกัษณะของบริการ ที�เสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ มีการจดัทาํการส่งเสริมการตลาดอย่าง
สมํ�าเสมอ 

บุคลากร (People) หมายถึง พนกังานบริการของอู่ซ่อมรถยนต ์บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั 
เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ตอ้งมีพนกังานจึงตอ้งมีความรู้ความชาํนาญในสายงาน มี
ทศันคติที�ดีมีบุคลิกภาพและการแต่งกายที�ดีเพื�อสร้างความน่าเชื�อถือ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ มีความเสมอ
ภาคในการให้บริการลูกค้าเพื�อสร้างความรู้สึกประทบัใจต่อการให้ความสําคญัอย่างเท่าเทียม 
สามารถตอบสนองและแกปั้ญหาต่างๆ ของลูกคา้มีความริเริ�ม และสามารถสร้างค่านิยมให้กบั
องคก์รได ้เพื�อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ   และเกิดความเชื�อมั�นวา่บริการจะดีดว้ย 

กระบวนการการให้บริการ (Process) หมายถึง อู่ซ่อมรถยนต ์บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั 
เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ตอ้งมีการให้บริการเพื�อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบั
ลูกคา้ไดร้วดเร็วและประทบัใจลูกคา้ เช่น ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อห้องพกั เป็นตน้ และ
เมื�อเกิดปัญหาโดๆ ขึ.น สามารถที�จะเปลี�ยนแปลงขั.นตอนหรือลาํดบัการทาํงานได ้ ทาํให้มีขั.นตอน
การใหบ้ริการที�รวดเร็ว 

การสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical; Evidence & Presentation) หมายถึง  
อู่ซ่อมรถยนต ์บริษทั เฮงรุ่งเรือง จาํกดั เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ตอ้งสามารถสร้างความ
เชื�อมั�นและความสะดวกใหเ้กิดกบั ผูม้าใชบ้ริการ เช่น อู่ซ่อมรถยนตใ์หญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิด
ความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีที�นั�งใหเ้พียงพอ มีบรรยากาศที�สร้างความรู้สึกที�ดี  
 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
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