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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1  หลกักำรและเหตุผล 

ปัจจุบนัรถยนต์มีความส าคญัต่อวิถีชีวิตของคนเพื่อการเดินทางในชีวิตประจ าวนั การ
ท่องเท่ียว และติดต่อธุรกิจ ท าให้ปริมาณการใช้และซ้ือรถยนต์เพิ่มข้ึนทุก ๆ ปี จากสถิติของกรมการ
ขนส่งทางบกไดร้ายงานวา่ มีรถยนตท่ี์จดทะเบียนตามกฏหมายวา่ดว้ยรถยนตส์ะสมทัว่ประเทศ ปี 2555 
มีจ านวน 32,476,977 คนั เม่ือเทียบกบัช่วงส้ินสุดเดือนธนัวาคม ปี 2554 มีจ านวน 30,194,937 คนั เห็น
ไดว้า่ในระยะเวลาประมาณหน่ึงปีจ านวนรถยนตร์วมสะสมทัว่ประเทศมีจ านวนเพิ่มข้ึน คิดเป็นร้อยละ 
7.56 (กรมการขนส่งทางบก, 2555: ออนไลน์)  

จังหวัด เชียงใหม่ ถือได้ว่าเป็นหัวเมืองท่ี มีความส าคัญ เป็นอันดับสองรองจาก
กรุงเทพมหานคร ถูกก าหนดให้เป็นเมืองศูนยก์ลางความเจริญของภาคเหนือ ส่งผลให้เกิดการเพิ่มข้ึน
ของจ านวนประชากรอยา่งรวดเร็ว ท าให้เกิดการใช้ท่ีดินอย่างไร้ทิศทาง เมืองมีการขยายตวัออกไปวง
กวา้ง มีการตั้งถ่ินฐานท่ีอยู่อาศยัโดยรอบขอบเมือง ส่งผลให้เกิดความตอ้งการในการเดินทางมากข้ึน 
กอปรกบัระบบขนส่งมวลชนของเมืองมีอยู่อย่างจ ากดั จึงไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในเมือง (ปริญญา ปฏิพนัธกานต์, 2553: ออนไลน์) ด้วยเหตุน้ีรถยนต์ส่วนบุคคล จึงเป็น
ปัจจยัหน่ึงท่ีชาวเชียงใหม่จ  าเป็นตอ้งใชใ้นการเดินทางโดยหลีกเล่ียงไม่ได ้ส่งผลให้จ  านวนรถยนต์ใน
จงัหวดัเพิ่มสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ดงัจะเห็นไดจ้ากสถิติจ านวนรถจดทะเบียนสะสม ปี 2553 - 2555 พบวา่ 
มีรถยนตจ์ดทะเบียนใหม่ (ป้ายแดง) ประเภทรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน (รย.1) รถยนตน์ัง่ส่วน
บุคคลเกิน 7 คน (รย.2) และรถยนต์บรรทุกส่วนบุคคล (รย.3) จ  านวน 19,301 คนัในปี 2553 จ านวน 
25,447 คนัในปี 2554 และจ านวน 25,287 คนัในปี 2555 หรือ เพิ่มข้ึนคิดเป็นร้อยละ 31.8 และ 31.0 เม่ือ
เทียบกับปี 2553 ส่งผลให้จงัหวดัเชียงใหม่มียอดรถยนต์สะสม ในปี 2555 ทั้ งส้ิน 1,058,428 คัน 
(กรมการขนส่งทางบก, 2555: ออนไลน์) 

การจราจรท่ีคบัคัง่ ปริมาณรถยนต์ท่ีเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองท าให้มีความเส่ียงในการเกิด
อุบติัเหตุได้ง่าย รายงานสถิติคดีอุบติัเหตุจราจรทางบกในเขตพื้นท่ีกองบญัชาการต ารวจภูธรภาค 5 
ภ.จว.เชียงใหม่ มีอุบติัเหตุท่ีเกิดข้ึนเกิดกบัรถยนตป์ระเภทรถยนตน์ัง่ รถตู ้และรถยนตบ์รรทุก มากถึง 
ร้อยละ 43.96 หรือ 2,921 รายจากทั้งส้ิน 6,644 รายในปี 2553 ร้อยละ 43.72 หรือ 3,611 รายจากทั้งส้ิน 
8,260 ราย ในปี 2554 และ ร้อยละ 43.72 หรือ 3,611 รายจากทั้งส้ิน 8,260 ราย ในปี 2555 (ส านกังาน
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ต ารวจแห่งชาติ, 2555: ออนไลน์) ท าให้เห็นไดว้่าในจงัหวดัเชียงใหม่มีแนวโน้มการเกิดอุบติัเหตุเพิ่ม
มากข้ึน โดยเฉพาะเกิดกบัรถยนตป์ระเภทรถยนต์นัง่ รถตู ้และรถยนตบ์รรทุก มากเกินกวา่ ร้อยละ 40 
ของทุกๆ ปี นอกจากนั้น รายงานสถิติอุตสาหกรรมขนส่ง ในจงัหวดัเชียงใหม่ มีโรงงานท่ีจดทะเบียน
ในหมวดซ่อม เคาะพ่นสีรถยนต์จ  านวน 58 โรงงาน (ส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดัเชียงใหม่, 2553: 
ออนไลน์) และยงัมีอู่ซ่อมรถยนตท่ี์ยงัไม่ไดจ้ดทะเบียนอีกเป็นจ านวนมาก จากจ านวนอู่ซ่อม เคาะพน่สี
รถยนต์ในจังหวดัเชียงใหม่ มีอู่ท่ีผ่านเกณฑ์เป็นอู่กลางกรมการประกันภัย จ  านวน 11 อู่ด้วยกัน 
(สมาคมอู่กลางการประกนัภยั, 2553: ออนไลน์) 

บริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ก่อตั้งข้ึนเม่ือปี 2546 โดยเปิดให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี 
รถยนต ์โดยรถยนตท่ี์มาใชบ้ริการส่วนมาก คือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลและรถกระบะบรรทุกส่วนบุคคล 
จากประสบการณ์การท างานกว่า 40 ปีของผูก่้อตั้งบริษทัฯ และช่างผูช้  านาญงานกว่า 50 คน ท าให้
บริษทัฯ มีลูกคา้น ารถยนต์มาใช้บริการเฉล่ียปีละประมาณ 2,000 ราย จากการท่ีกิจการไดผ้่านเกณฑ์
เป็นอู่กลางการประกนัภยั ท าให้ลูกคา้ร้อยละ 80 ของกิจการเป็นลูกคา้จากบริษทัประกนัภยัต่างๆ แต่
การเลือกใช้บริการอู่ยงัเป็นการตดัสินใจของลูกคา้ แมก้ระทัง่ลูกคา้องค์กรก็ตามการเลือกอู่จะข้ึนกบั
ผูใ้ช้รถเองเป็นหลกั จากจ านวนอู่ซ่อมรถยนต์ในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีมีมาก ประกอบกบัคู่แข่งท่ีอยู่ใน
ระดบัเดียวกนัอีกประมาณ 10 – 15 ราย โดยในจ านวนน้ียงัมีอู่บริการซ่อมบ ารุงของตวัแทนจ าหน่าย
รถยนตด์ว้ย จึงเกิดการแข่งขนัทั้งทางดา้นคุณภาพ ราคา และการบริการ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งตะหนกั
และปรับตวั เพื่อความอยู่รอดของธุรกิจตนเอง ในสภาวะความไม่แน่นอนของเศรษฐกิจและการ
แข่งขนัในปัจจุบนั โดยทางบริษทัฯ จึงได้ให้ความส าคญักบัคุณภาพของงานซ่อม ฝีมือแรงงาน และ
การรับประกนัคุณภาพหลงัการซ่อมแซมเป็นหลกั รองลงมา คือการให้บริการเสริมแก่ลูกคา้ อาทิเช่น 
การรับส่งลูกคา้ การมีรถเช่าใช้ระหว่างซ่อม การนดัหมายล่วงหนา้ เป็นตน้ (นิโลบล เลิศอษัฏางคก์ูล, 
2556: สัมภาษณ์) แต่อย่างไรก็ตามช่วง 3 ปีท่ีผ่านมา กลับพบว่า บริษัทมีจ านวนลูกค้าลดลงอย่าง
ต่อเน่ือง ในระหว่างปี 2553 – 2555 จากสถิติจ านวนลูกคา้เขา้รับบริการ ปี 2553 เท่ากบั 2,405 ราย ปี
2554 เท่ากบั 2,120 ราย และ ปี 2555 เท่ากบั 1,985 ราย ตามล าดบั หรือหากพิจารณาอตัราการเติบโต
ของลูกคา้ต่อปี โดยเทียบกบัปี 2553 ไดด้งัน้ี ปี 2554 ลดลงร้อยละ 11.9 และ ปี 2554 ลดลงร้อยละ 17.5 
(บริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั, 2555)  

ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อสามารถน ามาใช้เป็นแนวทางใน
การปรับปรุง พฒันาการบริการ และน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ทางบริษทั เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อให้เกิดคุณภาพในการบริการสูงสุด ซ่ึงจะเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิม
และเพิ่มลูกคา้ใหม่ไดจ้ากการบอกต่อ อีกทั้งเพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดต่้อไป 
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1.2  วตัถุประสงค์ 
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้

บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

1.3  ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
1.3.1 ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั   วี. 

เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

1.3.2 ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาเป็นแนวทางในการพฒันาการด าเนินธุรกิจ และปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการ ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ต่อไป 
 
1.4  นิยำมศัพท์ 

ควำมพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจาก
การเปรียบเทียบระหว่าง การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของ
สินค้า (Perceived Performance) กับการให้บริการท่ีคาดหวงัไว ้(Expected Performance) ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

ลูกค้ำ หมายถึง ลูกค้าส่วนบุคคลท่ีได้รับบริการจากบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด 
จงัหวดัเชียงใหม่ 

คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) หมายถึง ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขา
ไดรั้บบริการนั้นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้นลูกคา้มกัพิจารณาจากเกณฑ์ท่ี
เขาคิดว่าส าคัญ  5 ประการ ได้แก่  ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Assurance) และด้าน
การเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ (Empathy) 

บริษัท ว.ี เอ็น. ออโต้ บอดี ้จ ำกดั หมายถึง อู่ซ่อม บริการเคาะ พน่สี ส าหรับรถยนต ์ตั้งอยู ่
178 หมู่ 6 ต าบลแม่เหียะ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ 
 


