
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ  มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจโดยเก็บรวมรวมขอมูลจากแบบสอบถามลูกคา  จํานวน 120 ราย โดยวิธีสุมตัว
อยางแบบตามสะดวก และคนควาจากเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของซึ่งสามารถสรุป ผลการศึกษา 
อภิปรายผลการศึกษา    ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ไดดังนี้

สรุปผลการศึกษา
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมีอายุ 36-50 ป

การศึกษาระดับ ปวช.-ปวส. สวนใหญคาใชจายในการใชบริการเฉลี่ยในแตละเดือน 5,000-10,000 
บาท  มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ   สวนใหญที่ตั้งสถานประกอบการอยูในอําเภอเมือง

สวนท่ี 2  ขอมูลลูกคาเกี่ยวกับการใชบริการของหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ
จากการศึกษาการใชบริการของหางหุนสวนจํากดัเชียงใหมยนตกิจ พบวาโรงกลึงที่

ใชบริการมากที่สุดคือ โรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ  โดยรูจักโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ จากการติดตอ
คาขายกันมาเปนเวลานาน   โดยบริการที่เคยใชมากที่สุด  คือ ควานกระบอกสูบ   และมีความถี่ใน
การใชบริการ อาทิตยละครั้ง  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความตองการใหโรงกลึงเชียงใหม
ยนตกิจจัดหาอะไหลและอุปกรณในการซอมแซม  และสาเหตุที่ใชบริการโรงกลึงอื่นๆ  คือ  ใกล
บาน

สวนท่ี 3   ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุน
สวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการ
ตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ ในระดับมาก เรียงลําดับ คือ  ดานสถานที่จัด
จําหนาย   ดานบุคลากร   ดานผลิตภัณฑ   ดานราคา   ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ  
สําหรับดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย3.68) โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  
3  ลําดับแรก คือ บริการครบวงจร รองลงมาคือ การบริการหลังการขาย และดูแลลูกคาอยางใกล
ชิด  เทากัน  และประสิทธิภาพของเครื่องจักรของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ

ปจจัยดานราคา    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.52) โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับ
แรก คือ  รูปแบบการชําระดวยเงินสด   รองลงมาคือ ราคาการใชบริการแตละรายการ และ วงเงิน
การใหสินเชื่อ

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.92) โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรก คือ การติดตอทางโทรศัพท รองลงมาคือ ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง
และการขนสง และ ที่จอดรถไวสําหรับบริการลูกคาอยางเพียงพอ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.09)  โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับปานกลาง 3 ลําดับแรก คือ  การใหสวนลดกับลูกคาประจํา รองลงมาคือ การประชา-
สัมพันธ และการโฆษณา

ปจจัยดานบุคลากร พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.77) โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 
ลําดับแรก คือ ประสบการณของพนักงาน   รองลงมาคือ ฝมือในการทํางานของพนักงาน  และมี
การใหบริการที่นาเชื่อถือและไวใจได

ปจจยัดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย  3.51) โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ  ชื่อเสียง   รองลงมาคือ  ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย  และ
มีการแบงพื้นที่การใหบริการออกเปนสัดสวน ชัดเจน และสะดวกตอการติดตอ

ปจจัยดานกระบวนการบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  (คาเฉลี่ย 3.54) โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรก คือ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย รองลงมาคือ บริการรวดเร็วตรงเวลา และมีการ
คิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว
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สวนท่ี 4   ขอมูลปญหาที่พบในการใชบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาที่พบในการใชบริการของหางหุน

สวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจในระดับนอย  คือ ดานราคา   และพบปญหาที่มีคาเฉลี่ยในระดับนอยที่
สุดคือ ดานผลิตภัณฑ         ดานกระบวนการ  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานสถานที่จัดจําหนาย    
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากรผูใหบริการ

ดานผลิตภณัฑ  พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
นอยที่สุด (คาเฉลี่ย 2.29)โดยปจจัยที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การทํางานของโรง
กลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน

ดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับนอยที่
สุด  (คาเฉลี่ย  2.31)   โดยปจจัยยอยท่ีพบ0ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ ราคาไมคงที่

ดานสถานที่จัดจําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับนอยที่สุด (คาเฉลี่ย 2.19) โดยปจจัยที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ไม
สะดวกตอการเดินทาง

ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับนอย (คาเฉลี่ย  2.70) โดยปจจัยที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ลําดับแรก คือ การ
โฆษณามีนอย/ไมมี

ดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
นอยที่สุด (คาเฉลี่ย 2.16) โดยปจจัยที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ลําดับแรก คือ  พนักงานไมมี
มนุษยสัมพันธ

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับนอยที่สุด (คาเฉลี่ย 2.21)  โดยปจจยัที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ลําดับแรก คือ     หอง
พักรับรองลูกคาคับแคบ

ดานกระบวนการบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับนอยที่สุด (คาเฉลี่ย 2.24) โดยปจจัยที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ลําดับแรก คือไมสามารถ
แจงเวลาที่งานเสร็จได
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สวนท่ี 5 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ  หางหุน
สวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ จําแนกตามเพศ   ระดับการศึกษา  คาใชจายในการใชบริการเฉล่ียใน
แตละเดือน   ตําแหนง   และบริการที่เคยใช

5.1 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจจําแนกตามเพศ

จากการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการโดยรวม พบวา   
ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ ดานบุคลากรผูให
บริการ   สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก ดาน
การจัดจําหนาย

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
ลําดับแรก  คือ  บริการครบวงจร    ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  บริการครบวงจร   อะไหลที่มีคุณภาพไวคอยใหบริการลูกคา และประสิทธิภาพ
ของเครื่องจักรของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
ลําดับแรก  คือ  ราคาการใชบริการแตละรายการ   ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  มีความพึงพอใจ
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือสามารถตอรองราคาได

 ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การติดตอทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  เวลา
เปด-ปด ที่ชัดเจน และการติดตอทางโทรศัพท

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง        มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ประสบการณของพนักงาน  ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ การบริการของพนักงานชาง

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ช่ือเสียง ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย
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ปจจัยดานกระบวนการบริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มี   
คาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย  ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  มีความ  
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ บริการรวดเร็ว ตรงเวลา และทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

5.2   ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ   จําแนกระดับการศึกษา

จากการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการโดยรวม พบวา ผู
ตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก ดานการจัด
จําหนาย

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6    มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การใหบริการนอกสถานที่ตามที่ลูกคารองขอ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช-ปวส. มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  บริการครบวงจร

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  การบริการหลังการขาย และดูแลลูกคาอยางใกลชิด, การใหบริการนอกสถานที่
ตามที่ลูกคารองขอ, อุปกรณและเครื่องมือที่เพียงพอ ครบถวนและทันสมัย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ  บริการครบวงจร, ระยะเวลาในการรับประกันสินคา, อะไหลแทจาก
ศูนยบริการ

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6  มีความพึงพอใจที่มี 
คาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  วงเงินการใหสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช-ปวส. มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  รูปแบบการชําระดวยเงินสด

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  สามารถตอรองราคาได, รูปแบบการชําระดวยเงินสด

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  วงเงินการใหสินเชื่อ
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ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษา ต่ํากวา ป.6 และ
การศึกษาระดับ ปวช.-ปวส.มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ การติดตอทาง
โทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  การติดตอทางโทรศัพท และการติดตอทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ที่จอดรถไวสําหรับบริการลูกคาอยางเพียงพอ และ เวลาเปด-ปด ที่    
ชัดเจน

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส.มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การใหสวนลดกับลูกคาประจํา  มีของสมนาคุณ และมีการใหของขวัญ 
ในโอกาสพิเศษตาง ๆ เชน ตรุษจีน หรืองานเทศกาลตาง ๆ

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ          
ต่ํากวา ป.6  มีความพงึพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การบริการของพนักงานชาง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส.มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย     
สูงสุดลําดับแรก  คือ  ประสบการณของพนักงาน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก คือ มีหัวหนางานที่มีประสบการณ สามารถแกไขปญหาตางๆไดรวดเร็ว การบริการ
ของพนักงานชาง  มีพนักงานที่สามารถใหบริการไดรวดเร็วและถูกตอง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ประสบการณของพนักงาน  มนุษยสัมพันธของพนักงาน มีหัวหนางาน
ที่มีประสบการณ สามารถแกไขปญหาตางๆไดรวดเร็ว การบริการของพนักงานชาง มีการให
บริการที่นาเชื่อถือและไวใจได ฝมือในการทํางานของพนักงาน
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ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ต่ํากวา ป.6  
มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ มีการแบงพื้นที่การใหบริการออกเปนสัดสวน ชัด
เจน และสะดวกตอการติดตอ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส.มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย     
สูงสุดลําดับแรก  คือ  ช่ือเสียง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย    
สูงสุดลําดับแรก  หองพักรับรองลูกคา ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มี คา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  หองพักรับรองลูกคา

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ บริการรวดเร็ว ตรงเวลา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส.มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย     
สูงสุดลําดับแรก  คือ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย    
สูงสุดลําดับแรก  บริการรวดเร็ว ตรงเวลา, ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  มีการคิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว

5.3   ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  จําแนกคาใชจายในการใชบริการ

จากการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการโดยรวมพบวา    
ผูตอบแบบสอบถามทุกคาใชจายในการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ  มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก ดานการจัดจําหนาย

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ ต่ํากวา 
5,000 บาท  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ประสิทธิภาพของเครื่องจักรของโรง
กลึงเชียงใหมยนตกิจ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท มีความพึง  พอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ บริการครบวงจร
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001 - 15,000 บาท มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ  มาตรฐานการทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ  บริการ
ครบวงจร  การบริการหลังการขาย และดูแลลูกคาอยางใกลชิด

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  บริการครบวงจร

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ ต่ํากวา 5,000 
บาท, คาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท และคาใชจายในการใช บริการ 10,001 -
15,000 บาท  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ รูปแบบการชําระดวยเงินสด

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ราคาการใชบริการแตละรายการ

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่มคีาใชจายในการใชบริการ ต่ํา
กวา 5,000 บาท, คาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000  บาท และคาใชจายในการใชบริการ
10,001 - 15,000 บาท  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การติดตอทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การติดตอทางโทรศัพท  และการติดตอทางโทรสาร

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ ต่ํากวา 
5,000 บาท  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การประชาสัมพันธ)

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท คาใชจายใน
การใชบริการ 10,001 -15,000 บาท และคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใช
บริการ ต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ พนักงาน ไดตอนรับ    
ดูแลทานดวยความสุภาพและเปนมิตร

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท และคาใชจาย
ในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือประสบ-
การณของพนักงาน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การบริการของพนักงานชาง
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ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ
ต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ เครื่องมือที่ทันสมัย  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ชื่อเสียง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท  มคีวามพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือพนักงานแตงกายดวยเครื่องแบบพนักงานที่ดูแลวนาเชื่อถือ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ  ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย

ปจจัยดานกระบวนการบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใช
บริการ ต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ทํางานตรงเวลาที่นัด
หมาย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ กระบวนการการใหบริการที่ไมซับซอน ถูกตองตามที่ส่ัง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท  คาใชจายใน
การใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ บริการรวดเร็ว 
ตรงเวลา  ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

5.4  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ   จําแนกตําแหนง

จากการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  โดยรวมพบวา
ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน

ระดับมาก ดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการ และพนักงาน  มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากดานกระบวนการบริการ   ผูตอบแบบสอบถามตําแหนง
หัวหนางาน  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากดานดานผลิตภัณฑ/บริการ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ      และพนักงาน   
มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ บริการครบวงจร

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ อะไหลมีคุณภาพ
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ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ มาตรฐานการทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ  บริการครบวงจร  ประสิทธิภาพของ
เครื่องจักรของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ  การบริการหลังการขายและดูแลลูกคาอยางใกลชิด  
อุปกรณและเครื่องมือที่เพียงพอ  ครบถวน  และทันสมยั  การรับประกันใหกับลูกคา และอะไหลมี
คุณภาพ เทากัน

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ    และหัวหนางาน   มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ราคาการใชบริการแตละรายการ

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ สามารถตอรองราคาได

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงพนักงาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ รูปแบบการชําระดวยเงินสด

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ  ผูจัดการ  
และพนักงาน    มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การติดตอทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทางและการขนสง

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ        
หัวหนางานและพนักงาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การใหสวนลดกับลูกคา
ประจํา

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ การโฆษณา และ การประชาสัมพันธ

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการมีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ประสบการณของพนักงาน

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ มีการใหบริการที่นาเชื่อถือและไววางใจได  และฝมือในการทํางานของพนักงาน

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ ประสบการณของพนักงาน หัวหนางานที่มีประสบการณ สามารถแกไขปญหาตางๆได
รวดเร็ว และการบริการของพนักงานชาง

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงพนักงาน  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือพนักงาน ไดตอนรับดูแลทานดวยความสุภาพและเปนมิตร
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ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ชื่อเสียง

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ การแบงพื้นที่การใหบริการออกเปนสัดสวน ชัดเจน และสะดวกตอการติดตอ และพนักงาน
แตงกายดวยเครื่องแบบพนักงานที่ดูแลวนาเชื่อถือ

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ มีโรงงานที่สะอาด แสงสวางเพียงพอ บรรยากาศดี

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงพนักงาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย  และเครื่องมือที่ทันสมัย เทากัน  

ปจจัยดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกจิการ   มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ มีการคิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ กระบวนการการใหบริการที่ไมซับซอน ถูกตองตามที่ส่ัง

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ บริการรวดเร็วตรงเวลา และ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

5.5   ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  จําแนกตามตําแหนง

จากการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  โดยรวมพบวา
ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใช มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก ดานบุคลากร  
ผูใหบริการ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใชมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดลําดับแรก คือ บริการครบวงจร

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ ตั้งประกอบวาลว  
และงานกลึงตางๆ  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ราคาการใชบริการแตละ      
รายการ
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ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการงานเจียรตางๆ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
ลําดับแรก คือ ราคาการใชบริการแตละรายการ  และ สามารถตอรองราคาได

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใชบริการมีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การติดตอทางโทรศัพท

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใชบริการมีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใชบริการมีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ประสบการณของพนักงาน

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการ ควานกระบอก       
มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ เครื่องมือที่ทันสมัย  และชื่อเสียง

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการ งานเจียรตางๆ  ตั้งประกอบวาลว  และงานกลึง
ตางๆ  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ช่ือเสียง

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการ ควานกระบอก ตั้งประกอบ
วาลว และงานกลึงตางๆ  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ทํางานตรงเวลานัดหมาย

สวนท่ี 6 ขอมูลเก่ียวกับปญหาที่ลูกคาพบจากการใชบริการ หางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ  จําแนกตามเพศ   ระดับการศึกษา คาใชจายในการใชบริการเฉล่ียในแตละเดือน   
ตําแหนง  และบริการที่เคยใช

6.1    ขอมูลเก่ียวกับปญหาที่ลูกคาพบจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ  จําแนกตามจําแนกตามเพศ

จากการศึกษาปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ โดยรวมพบวาผูตอบแบบ
สอบถามทั้งเพศชายเพศหญิงพบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดในระดับนอยดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิงพบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก  คือ  การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน

ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คอื 
ราคาไมคงที่

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถ
ตอรองราคาได และ รูปแบบการชําระเงินไมสะดวก
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ดานสถานที่จัดจําหนายผูตอบแบบสอบถามเพศชาย พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คือ ไมสะดวกตอการเดินทาง

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ เวลาปด-
เปดไมเหมาะสม

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย พบปญหาที่มีคาเฉลี่ย  
สูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมมีการให
การสนับสนุนกิจกรรมของลูกคา

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย พบปญหาที่มีคาเฉลี่ย  
สูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงาน
ไมมีประสบการณ และพนักงานไมมีมนุษญสมัพันธ

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง           
พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ  หองพักรับรองลูกคาคับแคบ

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก คือ ทํางานไมเสร็จตามที่คาดหมาย

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถ
แจงเวลาที่งานเสร็จได

6.2  ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการ 
หางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ   จําแนกตามระดับการศึกษา

จากการศึกษาปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  โดยรวมพบวาผูตอบแบบ
สอบถามระดับการศึกษาต่ํากวา ป.6 และปวช.ปวส.  พบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวน
จํากัดเชียงใหมยนตกิจ ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามระดับ
การศึกษาปริญญาตรี  และสูงกวาปริญญาตรี  พบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัด
เชียงใหมยนตกิจ ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในดานกระบวนการบริการ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6 พบปญหาที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน ไมมีการบริการ
หลังการขาย และดูแลลูกคาไมทั่วถึง
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส. และปริญญาตรี พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก คือ ระยะเวลาในการรับประกันสั้น  ไมมีอะไหลแทจากศูนยบริการ

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6 และปริญญาตรี        
พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ราคาไมคงที่

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส. ปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ราคาไมคงที่  และไมสามารถตอรองราคาได

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6,ปวช.-
ปวส. พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คือ ไมสะดวกตอการเดินทาง  ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก คือ ไมสะดวกตอการเดินทาง

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวาป.6        
พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี  ไมมีการประชาสัมพันธ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปวช.-ปวส. พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คอื ไมมีการประชาสัมพันธ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี, ไมมกีารประชาสัมพันธ  ไมมีสวนลดกับลูกคาประจํา 
และไมมีการใหการสนับสนุนุกิจกรรมของลูกคา

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวาป.6          
พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีประสบการณ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปวช.-ปวส. พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คือ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คือ หัวหนางานไมมีประสบการณ
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก คือ พนักงานไมสามารถใหขอมูลตางๆ ที่ทานตองการทราบอยางรวดเร็วและ      
ถูกตอง

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6, ปวช.-
ปวส. และปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถแจงเวลาที่เสร็จ
งานได

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญาตรี  พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ ไมสามารถแจงเวลาที่ทํางานเสร็จได  ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย

6.3 ขอมูลเก่ียวกับปญหาที่พบจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ   
จําแนกตามคาใชจายในการใชบริการ

จากการศึกษาปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ โดยรวมพบวาผูตอบแบบ
สอบถามทุกคาใชจายในการใชบริการพบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนต
กิจ ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 5,000 บาท, 
5,001-10,000 บาท และ 15,001 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การทํางาน
ของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001 - 15,000 บาท พบปญหาที่
มี คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ มีอุปกรณและเครื่องมือไมทัยสมัย

ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 5,000 บาท และ 
15,000 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ราคาไมคงที่

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ  5,000 -10,000 บาท พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถตอรองราคาได

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ราคาไมคงที่, ไมสามารถตอรองราคาได

ดานสถานที่จัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 
5,000 บาท พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ บริการหลังการขายสั้น
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท 10,001-
15,000 บาท  พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสะดวกตอการเดินทาง ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ เวลา
เปด-ปด ไมเหมาะสม

ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 
5,000 บาท, 15,001 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000–10,000 บาท พบปญหาที่มี      
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี, ไมมีการประชาสัมพันธ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมมีสวนลดกับลูกคาประจํา

ดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 
5,000 บาท พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมสามารถใหขอมูลตาง ๆ ที่ทาน
ตองการทราบอยางรวดเร็วและถูกตอง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท, 10,001-
15,000 บาท พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีประสบการณ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท  15,001 บาท
ขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ
ต่ํากวา 5,000 บาท, 5,000-10,000 บาท, 10,001-15,000 บาท พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ   หองพักรับรองลูกคาคับแคบ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมปลอดภัยไมสะดวก

ดานกรบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 
5,000 บาท พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได   

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การคิดเงินและการคิดสวนลดไมถูกตอง
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,000 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได, กระบวนการปฏิบัติงานซับซอน
และวุนวาย

6.4 ขอมูลเก่ียวกับปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ   จําแนกตามตําแหนง

จากการศึกษาปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ โดยรวมพบวาผูตอบแบบ
สอบถามทุกตําแหนงพบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ ที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ ผูจัดการ         
หัวหนางาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คอื การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ  
ไมมีมาตรฐาน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนพนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ ไมมีการบริการหลังการขาย และดูแลลูกคาไมทั่วถึง

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ ผูจัดการ
พนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ราคาไมคงที่

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนผูจัดการ หัวหนางาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ย   
สูงสุดอันดับแรก คือ ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน

ดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ           
ผูจัดการ  หัวหนางานและพนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ที่จอดรถสําหรับลูก
คาไมเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ
พนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนผูจัดการ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก 
คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี ไมมีของสมนาคุณ และไมมีการใหของขวัญในโอกาสพิเศษตาง ๆ 
เชน ตรุษจีน หรืองานเทศกาลตางๆ ไมมีการใหการใหการสนับสนุนกิจกรรมของลูกคา

ดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ, 
พนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนผูจัดการ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก 
คือ พนักงานไมมีประสบการณ  พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ และหัวหนางานไมมีประสบการณ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนหัวหนางาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ พนักงานไมมีประสบการณ  พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ

ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ           
ผูจัดการ  หัวหนางาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ หองพักรับรองลูกคาคับแคบ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนพนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมปลอดภัยไมสะดวก

ดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ         
พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนผูจัดการ พบปญหาดานกระบวนการบริการ    
สูงสุดทุกปจจัย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนหัวหนางาน พนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ย  
สูงสุดอันดับแรก คือ ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย

6.5 ขอมูลเก่ียวกับปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ   จําแนกตามบริการที่ใช

จากการศึกษาปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ   โดยรวมพบวาผูตอบแบบ
สอบถามทุกบริการที่ใชพบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ ที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดในดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ งานเจียรนัยตางๆ, 
ตั้งประกอบวาลว และงานกลึงตางๆ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การทํางานของ
โรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ พบปญหาที่มี   
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถตอรองราคาได, ไมมีการตั้งราคาที่ ชัดเจน

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการงานเจียรนัยตางๆ และตั้งประกอบวาลว พบปญหาที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการงานกลึงตางๆ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ ราคาไมคงที่

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



168

ดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ งาน
เจียรนัยตางๆ ตั้งประกอบวาลว และงานกลึงตางๆ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ที่
จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ พบ
ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการงานเจียรนัยตางๆ ตั้งประกอบวาลว และงานกลึง
ตางๆ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมมีการประชาสัมพันธ

ดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ งาน
เจียรนัยตางๆ และงานกลึงตางๆ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีมนุษย
สัมพันธ ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการตั้งประกอบวาลว พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก 
คือ พนักงานไมมีประสบการณ, พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ

อภิปรายผล
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหม

ยนตกิจไดใชแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix) หรือ 7 P’s 
ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา   ดานสถานที่จัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  ดาน
บุคลากร   ดานสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และดานกระบวนการ  มาอภิปรายผลไดดัง
นี้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย ลําดับแรก คือ มีบริการครบ
วงจร  ซ่ึงผลการศึกษาไมสอดคลองกับการศึกษาของสงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่ศึกษาความพึง  
พอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา บริษัท        
สหพานิช  เชียงใหม  ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก ดานภาพลักษณของบริษัท/
ศูนยบริการโดยทั่วไปความมีช่ือเสียงที่ดีของศูนยบริการ ความเรียบรอยของรถยนตเมื่อมารับรถ
กลับบาน  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  สุภลักษณ  หาญสุรนันท  (2543)   ที่ศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาที่นํา รถเขารับบริการ  ณ  ศูนยบริการรถยนตฮอนดา  ผลการศึกษาพบวาลูกคา
มีความพึงพอใจในดานคุณภาพการซอม  และของวันชัย  ไชยมหาพฤกษ (2541) ที่ศึกษาเกี่ยวกับ 
ความพึงพอใจในการบริการหลังการขายของลูกคา บริษัทสุโขทัยฮอนดาคารส จํากัด จังหวัด
สุโขทัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานความสะดวกในการนัดหมายเขารับบริการ/ซอม และ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



169

การบริการตอนรับและสงลูกคา และไมสอดคลองกับการศึกษาของนพดล  จิระธิติกุล (2541) ได
ทําการศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใช
บริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง  ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบ
ถามใหความสําคัญในระดับมากที่สุด ดานอายุการใชงานของสีที่ใชพน

ปจจัยดานราคา  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานราคาในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย ลําดับแรก คือ รูปแบบการชําระ
ดวยเงินสด  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ  สุภลักษณ  หาญสุรนันท  (2543)   ที่ศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาที่นํา รถเขารับบริการ  ณ  ศูนยบริการรถยนตฮอนดา  ผลการศึกษาพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจในดานการชําระเงิน  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สงวน      ล้ิมเล็งเลิศ 
(2548) ที่ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบรกิารหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการ
รถยนตโตโยตา บริษัทสหพานิช  เชียงใหม  ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก ดาน  
ความยุติธรรมของคาแรงบริการ  ความยุติธรรมของราคาอะไหล   และของ วันชัย  ไชยมหาพฤกษ 
(2541) ที่ศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการบริการหลังการขายของลูกคา บริษัทสุโขทัยฮอนดา
คารส จํากัด จังหวัดสุโขทัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่อง  มารยาทของแคชเชียรขณะที่ทาน
ชําระเงิน  ความพรอมของเอกสารตางๆ เพื่อการชําระเงิน  ความยุติธรรมของคาแรงบริการ  ความ      
ยุติธรรมของราคาอะไหล

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมากโดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ การติดตอทาง
โทรศัพท  ซ่ึงผลการศึกษาไมสอดคลองกับการศึกษาของ สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่ศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
บริษัทสหพานิชเชียงใหมที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก คือ ความสะดวกสบาย
และบรรยากาศของสถานที่ใหบริการและของวันชัย  ไชยมหาพฤกษ (2541) ที่ศึกษาเกี่ยวกับ 
ความพึงพอใจในการบริการหลังการขายของลูกคา บริษัทสุโขทัยฮอนดาคารส จํากัด จังหวัด
สุโขทัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่อง สถานที่ตั้งโชวรูม บรรยากาศภายในโชวรูม  ความ
สะดวกสบายและความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา  และความพรอมของเครื่องมือที่จะใชใน
ศูนยบริการ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ  การใหสวนลด
กับลูกคา  ซ่ึงผลการศึกษาไมสอดคลองกับการศึกษาของสงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่ศึกษาความ
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พึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
บริษัท สหพานิชเชียงใหมที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก คือ บริษัทมีการแจง     
ขอมูลขาวสารหรือแจงเตือนเมื่อถึงเวลาที่ตองนํารถเขาตรวจเช็คความชัดเจนของขอมูลที่ทานได
รับจากเอกสารตางๆ  และไมสอดคลองกับการศึกษาของ นภดล  จิระธิติกุล (2541) ที่ทําการศึกษา 
เรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะ
พนสีรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง

ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดย
รวมในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ ประสบการณของพนักงาน  ซ่ึง
ไมสอดคลองกับการศึกษาของ นพดล  จิระธิติกุล (2541) ไดทําการศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตใน
อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง  ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคาใหความสําคัญ คือ ผูใหบริการมีความรู
ความสามารถในการทํางาน   และไมสอดคลองกับการศึกษาของ สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนต
โตโยตา บริษัท   สหพานิช  เชียงใหมที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก คือ มารยาท
และการแตงกายของพนักงานที่ใหบริการ

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ ชื่อเสียง  ที่จอดรถ
กวางขวางสะดวกและปลอดภยั  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนต
โตโยตา บริษัท   สหพานิช  เชียงใหมที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก คือ  ความทัน
สมัยของอุปกรณเครื่องมือในการใหบริการ  และไมสอดคลองกับการศึกษาของนพดล  จิระธิติกุล
(2541) ไดทําการศึกษา เรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตใน
การเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง  ที่ผลการศึกษาพบวา      
ลูกคาใหความสําคัญ  อากาศถายเทดี  และแสงสวางเพียงพอ  มีหองรับรอง  หองน้ําสะอาด    
สถานที่มีความสะอาดเรียบรอย  มีเครื่องมือ-อุปกรณที่ทันสมัย

ปจจัยดานกระบวนการ  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ  ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย  
ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษา นพดล  จิระธิติกุล (2541) ไดทําการศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตใน
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อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง  ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคาใหความสําคัญในระดับมากในดาน เวลา
เปด  –  ปด ของอูบริการสะดวกตอการใชบริการ  มีการนัดหมายลวงหนาที่ตรงเวลา  มีการแจงคา
ซอมลวงหนา และมีการโทรศัพทแจงลูกคาใหมารับรถที่ซอมเสร็จ  รวมไปถึงบริการรับ – สงรถ
แก   ลูกคา    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่ศึกษาความพึงพอ
ใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา บริษัทสห
พานิช  เชียงใหมที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก คือการใหบริการของศูนยบริการ
เปนที่นาไววางใจได/มีความนาเชื่อถืออยางมาก  เวลาที่เปดใหบริการมีความเหมาะสม

สําหรับปญหาที่พบจากการใชบริการที่ผูตอบแบบสอบถามพบในดานผลิตภัณฑ
ไดแก การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน  ดานราคา ไดแก  ราคาไมคงที่  ดาน
สถานที่จัดจําหนาย  ไดแก ไมสะดวกตอการเดินทาง    ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก  การ
โฆษณามีนอย/ไมมี   ดานบุคลากรผูใหบริการ ไดแก พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ  ดานลักษณะ
ทางกายภาพ ไดแก หองพักรับรองลูกคาคับแคบ   ดานกระบวนการ ไดแก  ทํางานไมเสร็จตามที่
นัดหมาย  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วันชัย  ไชยมหาพฤกษ (2541) ไดทําการศึกษา
เกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการบริการหลังการขายของลูกคา บริษัทสุโขทัยฮอนดาคารส จํากัด 
จังหวัดสุโขทัยพบวา ปญหาสําคัญๆที่ลูกคาพบไดแก อะไหลแพง  ขาดการแจงเตือนการเช็คระยะ  
คาแรงแพง  และขาดการติดตามผลการซอม

ขอคนพบ
จากการศึกษา มีขอคนพบวา ดังนี้
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 20 ปขึ้นไป มีทุกระดับการศึกษา   

โดยมีตําแหนงเปนเจาของกิจการมากที่สุด   และสวนใหญสถานประกอบการ ตั้งอยูในอําเภอเมือง
สวนใหญใชบริการโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ และโรงกลึงที่ใชบริการรนอยคือ โรงกลึงหนอง
ประทีป แหลงขอมูลที่รูจักหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ นอยคือปายหนาราน  ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญใชบริการทุกบริการ    โดยพบวาความถี่ในการใชบริการนอยที่สุด คือ คร้ังแรก 
พบวาผูตอบแบบสอบถามไมตองการใหโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจหาอะไหลและอุปกรณให  และ
สาเหตุที่ใชบริการโรงกลึงอื่นๆ มากที่สุดคือใกลบาน

จากการศึกษาความพึงพอใจสวนประสมการตลาดบริการตอการเลือกใชบริการ หาง
หุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ พบวา
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ   พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ทุก
ปจจัยยอย  แตมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยที่คาเฉลี่ยลําดับมาก 3 อันดับสุดทาย คือ การใหบริการ
นอกสถานที่ตามที่ลูกคารองขอ  อะไหลมีคุณภาพ  และ การรับประกันใหกับลูกคา

ปจจัยดานราคา  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก แตมีความพึงพอใจที่คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ การกําหนดอัตราคาใชบริการที่
ชัดเจน รูปแบบการโอนเงินผานทางธนาคาร   รูปแบบการชําระโดยการตัดบัญชี

 ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก  แตมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูใน 3  ลําดับสุดทาย คือ ที่จอดรถไว
สําหรับบริการลูกคาอยางเพียงพอ  เวลาเปด-ปด ที่ชัดเจน  การติดตอทางโทรสาร

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  และทุกปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ปจจัยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก  แตมีความพึงพอใจ 3 ลําดับสุดทาย คือ พนักงาน ใหขอมูลตาง ๆ ที่ทานตองการทราบ
อยางรวดเร็วและถูกตอง   พนักงานใหบริการไดครบถวนถูกตอง ตามที่ลูกคาไดส่ังงานไว และ 
พนักงาน ไดปฏิบัติหนาที่ตามที่ทานมอบหมายไดอยางรวดเร็ว

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก   โดยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ   มีโรงงานที่
สะอาด แสงสวางเพียงพอ บรรยากาศดี  มีการปรับปรุงสถานที่ใหดีขึ้นอยูตลอดเวลา  และหองพัก
รับรองลูกคา

ปจจัยดานกระบวนการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี        
คาเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ กระบวนการการ
ใหบริการที่ไมซับซอน ถูกตองตามที่ส่ัง และ มีการจัดอะไหลอยางรวดเร็วและถูกตอง

สําหรับปญหาที่พบในการใชบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ พบปญหา
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก  พบวา

    ดานผลิตภัณฑ คือการทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน ไมมี
บริการครบวงจร และไมมีการบริการหลังการขาย และดูแลลูกคาไมทั่วถึงเทากัน  ไมมีอะไหลที่มี
คุณภาพไวคอยใหบริการลูกคา

ดานราคา ไดแก ราคาไมคงที่ ไมสามารถตอรองราคาได รูปแบบการชําระเงินไม
สะดวก
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ดานสถานที่จัดจําหนาย ไดแก ไมสะดวกตอการเดินทาง ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม
เพียงพอ  บริการหลังการขายสั้น

ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณามีนอย/ไมมี ไมมีการประชาสัมพันธ  
ไมมีของสมนาคุณ และไมมีการใหของขวัญในโอกาสพิเศษตาง ๆ เชน ตรุษจีน หรืองานเทศกาล
ตาง ๆ

ดานบุคลากรผูใหบริการ ไดแก พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ  พนักงานไมมี    
ประสบการณ  และหัวหนางานไมมีประสบการณ

ดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก หองพักรับรองลูกคาคับแคบ  ที่จอดรถสําหรับลูกคา
ไมปลอดภัย ไมสะดวก และโรงงานไมสะอาด และไมเคยมีการปรับปรุงสถานที่เลย

ดานกระบวนการ ไดแก ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย ทํางานไมเสร็จตามที่        
นัดหมาย   และ กระบวนการปฏิบัติงานซับซอนละวุนวาย

และจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุน
สวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก  
และปญหาที่พบมีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก จําแนกตาม เพศ   การศึกษา  คาใชจายในการใชบริการ
เฉลี่ยในแตละเดือน  ตําแหนง  และบริการที่เคยใช  มขีอคนพบ  ดังแสดงในตารางที่ 98-107
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ตารางที่ 98  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามตอสวน
ประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ จําแนกตามเพศ

ปจจัย เพศชาย เพศหญิง
ดานผลิตภัณฑ บริการครบวงจร  (3.95) - บริการครบวงจร

-อะไหลที่มีคุณภาพไวคอยใหบริการลูก คา
-ประสิทธิภาพของเครื่องจักรของโรงกลึง
  เชียงใหมยนตกิจ  (3.95)

ดานราคา ราคาการใชบริการแตละรายการ (3.64) สามารถตอรองราคาได  (3.64)
ดานชองทางสถานที่จัด
จําหนาย

การติดตอทางโทรศัพท (4.05) เวลาเปด-ปด ที่ชัดเจน และการติดตอทาง
โทรศัพท (4.14)

ดานการสงเสริมการตลาด การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.39) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.82)
ดานบุคลากร ประสบการณของพนักงาน (3.94) การบริการของพนักงานชาง  (3.95)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

ชื่อเสียง (3.67) จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย  (3.64)

ดานกระบวนการ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย (3.67) บริการรวดเร็ว ตรงเวลา และทํางานตรงเวลาที่
นัดหมาย (3.64)
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ตารางที่ 99  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ จําแนกตามระดับการศึกษา
ปจจัย ต่ํากวา  ป. 6 ปวช.-ปวส. ปริญญาตรี ปริญญาตรีขึ้นไป
ดานผลิตภัณฑ การใหบริการนอกสถานที่ตามที่ลูกคา

รองขอ ( 4.04)
บริการครบวงจร (3.96) -บริการหลังการขาย และดูแลลูกคา

อยางใกลชิด
-การใหบริการนอกสถานที่ตามที่ลูกคา
รองขอ,
-อุปกรณและ เครื่ อ งมือที่ เพี ยงพอ  
ครบถวนและทันสมัย (3.75)

-บริการครบวงจร
-ระยะเวลาในการรับประกันสินคา
-อะไหลแทจากศูนยบริการ  ( 4.40)

ดานราคา วงเงินการใหสินเชื่อ ( 3.74) รูปแบบการชําระดวยเงินสด
(3.58)

สามารถตอรองราคาได, รูปแบบการ
ชําระดวยเงินสด  (3.67)

วงเงินการใหสินเชื่อ ( 4.60)

ดานชองทางสถานที่จัดจําหนาย การติดตอทางโทรศัพท  ( 4.15) การติดตอทางโทรศัพท  (4.03) -การติดตอทางโทรศัพท
-การติดตอทางโทรศัพท  ( 4.00)

-จอดรถไวสําหรับบริการลูกคาอยางเพียง
พอ
-เวลาเปด-ปดที่ชัดเจน  ( 4.60)

ดานการสงเสริมการตลาด การใหสวนลดกับลูกคาประจํา  ( 3.63) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา
(3.26)

การใหสวนลดกับลูกคาประจํา
 ( 4.00)

-การใหสวนลดกับลูกคาประจํา,
-มีของสมนาคุณ และมีการใหของขวัญใน
โอกาสพิเศษตาง ๆ เชน ตรุษจีน หรืองาน
เทศกาลตาง ๆ  (4.40)

ดานบุคลากร การบริการของพนักงานชาง
( 4.04)

ประสบการณของพนักงาน
(3.92)

มีหัวหนางานที่มีประสบการณ สามารถ
แกไขปญหาตางๆไดรวดเร็ว ,  การ
บริการของพนักงานชาง,  มีพนักงานที่
สามารถใหบ ริการไดรวดเ ร็วและ   
ถูกตอง (3.92)

ประสบการณของพนักงาน, มนุษยสัมพันธ
ของพนักงาน, มีหัวหนางานที่มีประสบ-
การณ สามารถแกไขปญหาตางๆไดรวดเร็ว, 
การบริการของพนักงานชาง ,  มีการให
บริการที่นาเชื่อถือและไวใจได,ฝมือในการ
ทํางานของพนักงาน   (4.40)
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ตารางที่ 99  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ จําแนกตามระดับการศึกษา
(ตอ)
ปจจัย ต่ํากวา  ป. 6 ปวช.-ปวส. ปริญญาตรี ปริญญาตรีขึ้นไป
ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

มีการแบงพื้นที่การใหบริการออกเปน
สัดสวน ชัดเจน และสะดวกตอการติด
ตอ ( 3.93)

ชื่อเสียง (3.54) หองพักรับรองลูกคา, ที่จอดรถกวาง
ขวางสะดวกและปลอดภัย ( 3.75

หองพักรับรองลูกคา ( 4.60)

ดานกระบวนการ บริการรวดเร็ว ตรงเวลา (3.85) ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย ( 3.58) บริการรวดเร็ว ตรงเวลา, ทํางานตรง
เวลาที่นัดหมาย  (3.75)

มีการคิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว
(4.20)
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ตารางที่ 100  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนต
กิจ จําแนกตามคาใชจายในการใชบริการ
ปจจัย ต่ํากวา 5,000 บาท 5,000-10,000 บาท 10,000-15,000 บาท 15,000 บาทขึ้นไป
ดานผลิตภัณฑ ประสิทธิภาพของเครื่องจักรของ

โรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ ( 3.85)
บริการครบวงจร ( 3.86) มาตรฐานการทํางานของโรงกลึง

เชียงใหมยนตกิจ, บริการครบวงจร, 
การบริการหลังการขาย และดูแลลูกคา
อยางใกลชิด (3.87)

บริการครบวงจร  ( 4.24)

ดานราคา รูปแบบการชําระดวยเงินสด ( 3.74) รูปแบบการชําระดวยเงินสด
(3.43)

รูปแบบการชําระดวยเงินสด  (3.80) ราคาการใชบริการแตละรายการ( 4.14)

ดานชองทางสถานที่จัดจําหนาย การติดตอทางโทรศัพท ( 3.93) การติดตอทางโทรศัพท ( 4.08) การติดตอทางโทรศัพท  ( 4.00) การติดตอทางโทรศัพท  และการติดตอทาง
โทรสาร  (4.21)

ดานการสงเสริมการตลาด การประชาสัมพันธ  ( 3.37) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา
(3.29)

การใหสวนลดกับลูกคาประจํา  (3.67 ) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา  (3.55)

ดานบุคลากร พนักงาน ไดตอนรับดูแลทานดวย
ความสุภาพและเปนมิตร (3.78)

ประสบการณของพนักงาน            
( 4.00 )

ประสบการณของพนักงาน (3.87) การบริการของพนักงานชาง ( 4.24)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

เครื่องมือที่ทันสมัย  (3.56) ชื่อเสียง ( 3.67) พนักงานแตงกายดวยเครื่องแบบ
พนักงานที่ดูแลวนาเชื่อถือ ( 3.67)

ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย
( 3.86)

ดานกระบวนการ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย  (3.56) กระบวนการการใหบริการที่ไมซับ
ซอน ถูกตองตามที่สั่ง  (3.49)

บริการรวดเร็ว ตรงเวลา, ทํางานตรง
เวลาที่นัดหมาย  (3.67 )

บริการรวดเร็ว ตรงเวลา, ทํางานตรงเวลาที่
นัดหมาย (4.10 )
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ตารางที่ 101  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรกตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด
เชียงใหมยนตกิจ จําแนกตามตําแหนง
ปจจัย เจาของ กิจการ ผูจัดการ หัวหนางาน พนักงาน
ดานผลิตภัณฑ บริการครบวงจร  (3.92) อะไหลมีคุณภาพ   (3.22) มาตรฐานการทํางานของโรงกลึง

เชียงใหมยนตกิจ  บริการครบวงจร  
ประสิทธิภาพของ เครื่ อ งจักรของ   
โรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ การบริการ
หลังการขายและดูแลลูกคาอยางใกลชิด  
อุ ปกรณ และ เ ค รื่ อ งมื อที่ เ พี ย งพอ   
ครบถวน  และทันสมัย  การรับประกัน
ใหกับลูกคา และอะไหลมีคุณภาพ
   ( 3.73)

บริการครบวงจร  (4.20)

ดานราคา ราคาการใชบริการแตละรายการ  (3.66) สามารถตอรองราคาได (3.64) ราคาการใชบริการแตละรายการ  (3.60) รูปแบบการชําระดวยเงินสุด (4.00)

ดานชองทางสถานที่จัดจําหนาย การติดตอทางโทรศัพท  (4.15) การโฆษณาและการประชา
สัมพันธ (3.73)

การติดตอทางโทรศัพท  (4.36) การติดตอทางโทรศัพท  (4.11)

ดานการสงเสริมการตลาด การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.39) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.60) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.49)
ดานบุคลากร ประสบการณของพนักงาน  ( 3.98) มีการใหบริการที่นาเชื่อถือและไว

วางใจได  และฝมือในการทํางาน
ของพนักงาน  (4.36)

ประสบการณของพนักงาน หัวหนางาน
ที่มีประสบการณ สามารถแกไขปญหา
ตางๆไดรวดเร็ว และการบริการของ
พนักงานชาง (3.47)

พนักงาน ไดตอนรับดูแลทานดวยความ
สุภาพและเปนมิตร (  4.03)
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ตารางที่ 101  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรกตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด
เชียงใหมยนตกิจ จําแนกตามตําแหนง
(ตอ)
ปจจัย เจาของกิจการ ผูจัดการ หัวหนางาน พนักงาน
ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

ชื่อเสียง (3.69) การแบงพื้นที่การใหบริการออก
เปนสัดสวน ชัดเจน และสะดวก
ตอการติดตอ และพนักงานแตง
กายดวยเครื่องแบบพนักงานที่ดู
แลวนาเชื่อถือ ( 4.09)

มีโรงงานที่สะอาด แสงสวางเพียงพอ
บรรยากาศดี ( 3.60)

ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและ
ปลอดภัย  และเครื่องมือที่ทันสมัย
(3.57)

ดานกระบวนการ มีการคิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว (3.54) ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย (4.27) กระบวนการใหบริการที่ไมซับซอน ถูก
ตองตามที่สั่ง (3.60)

บริการรวดเร็วตรงเวลา  และทํางาน
ตรงเวลาที่นัดหมาย (3.86) 179
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ตารางที่ 102  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรกตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด
เชียงใหมยนตกิจ จําแนกตามบริการที่ใช
ปจจัย ควานกระบอกสูบ งานเจียรตางๆ ตั้งประกอบวาลว งานกลึงตางๆ
ดานผลิตภัณฑ บริการครบวงจร  (3.93) บริการครบวงจร  (3.84) บริการครบวงจร  (3.94) บริการครบวงจร  (3.93)

ดานราคา ราคาการใชบริการแตละรายการ  (3.48) ราคาการใชบริการแตละรายการ  
และสามารถตอรองราคาได (3.44)

ราคาการใชบริการแตละรายการ  (3.53) ราคาการใชบริการแตละรายการ  (3.66)

ดานชองทางสถานที่จัดจําหนาย การติดตอทางโทรศัพท  (3.99) การติดตอทางโทรศัพท  (4.00) การติดตอทางโทรศัพท  (4.00) การติดตอทางโทรศัพท  (4.01)

ดานการสงเสริมการตลาด การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.46) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา 
(3.62)

การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.68) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.27)

ดานบุคลากร ประสบการณของพนักงาน  ( 3.95) ประสบการณของพนักงาน
( 3.84)

ประสบการณของพนักงาน  ( 3.89) ประสบการณของพนักงาน  ( 3.90)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

เครื่องมือที่ทันสมัย  และชื่อเสียง
(3.68)

ชื่อเสียง (3.64 ชื่อเสียง (3.72) ชื่อเสียง (3.64)

ดานกระบวนการ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย (3.59) กระบวนการการใหบริการที่ไมซับ
ซอนถูกตองตามที่สั่ง  ( 3.46)

ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย (3.66) ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย (3.63)
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ตารางที่ 103 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาจากการใชบริการที่ใชที่พบสูงสุดลําดับแรกของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามเพศ

ปจจัย เพศชาย เพศหญิง
ดานผลิตภัณฑ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ

ไมมีมาตรฐาน  (2.64)
การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ
ไมมีมาตรฐาน  ( 2.27)

ดานราคา ราคาไมคงที่ (2.64) ไมสามารถตอรองราคาได และ รูปแบบการ
ชําระเงินไมสะดวก  (2.14)

ดานชองทางสถานที่จัด
จําหนาย

ไมสะดวกตอการเดินทาง  (2.21) เวลาปด-เปดไมเหมาะสม (2.23)

ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณาไมนอย/ไมมี (2.85) ไมมีการใหการสนับสนุนกิจกรรมของลูกคา
(2.68)

ดานบุคลากร พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ (2.47) พนักงานไมมีประสบการณ และพนักงานไมมี
มนุษญสัมพันธ ( 2.41)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.36) หองพักรับรองลูกคาคับแคบ  (2.68)

ดานกระบวนการ ทํางานไมเสร็จตามที่คาดหมาย (2.37) ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได (2.36)

181

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



183

ตารางที่ 104  แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาที่พบจากการใชบริการสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรก  จําแนกตามระดับการศึกษา
ปจจัย ต่ํากวา  ป. 6 ปวช.-ปวส. ปริญญาตรี ปริญญาตรีขึ้นไป
ดานผลิตภัณฑ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต

กิจไมมีมาตรฐาน, ไมมีการบริการหลัง
การขาย และดูแลลูกคาไมทั่วถึง (2.59)

การทํางานของโรงกลึงเชียงใหม
ยนตกิจไมมีมาตรฐาน (2.67)

การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต
กิจไมมีมาตรฐาน  (2.33)

ระยะเวลาในการรับประกันสั้น, ไมมี
อะไหลแทจากศูนยบริการ (2.00)

ดานราคา ราคาไมคงที่ ( 2.70) ราคาไมคงที่, ไมสามารถตอรอง
ราคาได (2.47)

ราคาไมคงที่ (2.70) ราคาไมคงที่, ไมสามารถตอรองราคา
ได
 (1.60)

ดานชองทางสถานที่จัดจําหนาย ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม เพียงพอ  
(2.56)

ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ 
(2.22)

ไมสะดวกตอการเดินทาง , ที่จอดรถ
สําหรับลูกคาไมเพียงพอ (2.33)

ไมสะดวกตอการเดินทาง (2.00)

ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณามีนอย/ไมมี, ไมมีการ
ประชาสัมพันธ (2.52)

ไมมีการประชาสัมพันธ (3.00) การโฆษณามีนอย (2.75) การโฆษณามีนอย/ไมมี, ไมมีการ
ประชาสัมพันธ, ไมมีสวนลดกับลูกคา
ประจํา และไมมีการใหการสนับสนุนุ
กิจกรรมของ
ลูกคา (2.00)

ดานบุคลากร พนักงานไมมีประสบการณ (2.50) พนั ก ง านไม มี มนุ ษ ยสั มพั นธ  
(2.58)

หัวหนางานไมมีประสบการณ (2.50) พนักงานไมสามารถใหขอมูลตาง ๆ ที่
ทานตองการทราบอยางรวดเร็วและถูก
ตอง (2.60)

ดานลักษณะทางกายภาพ หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.19) ห อ งพั ก รับรองลู กค า คับแคบ  
(2.50)

หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.50) ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมปลอดภัย ไม
สะดวก (2.00)

ดานกระบวนการ ไมสามารถแจงเวลาที่ เสร็จงานได  
(1.96)

ไมสามารถแจงเวลาที่เสร็จงานได 
(2.36)

ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได ,  
ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย (2.83)

ไมสามารถแจง เวลาที่ เสร็จงานได  
(2.80)
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ตารางที่ 105  แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาที่พบจากการใชบริการสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรก  จําแนกตามคาใชจายในการใชบริการ
ปจจัย ต่ํากวา 5,000 บาท 5,000-10,000 บาท 10,000-15,000 บาท 15,000 บาทขึ้นไป
ดานผลิตภัณฑ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต

กิจไมมีมาตรฐาน  (2.59)
การทํางานของโรงกลึงเชียงใหม
ยนตกิจไมมีมาตรฐาน (2.78)

ไมมีการรับประกันใหกับลูกคา ( 3.27) การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ
ไมมีมาตรฐาน  (2.07)

ดานราคา ราคาไมคงที่ ( 2.70) ไมสามารถตอรองราคาได (2.61) ราคาไมคงที่ ไมสามารถตอรองราคาได 
(2.60)

ราคาไมคงที่   (2.31)

ดานสถานที่จัดจําหนาย บริการหลังการขายสั้น   (2.25) ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ 
(2.49)

ที่ จอดรถสําหรับลูกค าไม เพียงพอ  
(3.00)

ไมสะดวกตอการเดินทาง (1.79)

ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณามีนอย/ไมมี  (2.30) การโฆษณามีนอย/ไมมี
ไมมีการประชาสัมพันธ (3.00)

ไมมีสวนลดกับลูกคาประจํา  (2.93) การโฆษณามีนอย/ไมมี  (2.97)

ดานบุคลากรผูใหบริการ พนักงานไมสามารถใหขอมูลตาง ๆ ที่
ทานตองการทราบอยางรวดเร็วและ
ถูกตอง (2.04)

พนักงานไมมีประสบการณ (2.45) พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ (2.60) พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ (3.00)

ดานลักษณะทางกายภาพ หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (1.96) ห อ งพั ก รับรองลู กค า คับแคบ  
(2.69)

หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.53) ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมปลอดภัย ไม
สะดวก (2.55)

ดานกระบวนการบริการ ไมสามารถแจงเวลาที่ เสร็จงานได  
(2.11)

ทํางานไม เสร็จตามที่นัดหมาย  
(2.51)

ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได ,  
(2.73)

สามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได, กระบวน
การปฏิบัติงานซับซอนและวุนวาย (2.80)
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ตารางที่ 106  แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาที่พบจากการใชบริการสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรก  จําแนกตามตําแหนง
ปจจัย เจาของกิจการ ผูจัดการ หัวหนางาน พนักงาน
ดานผลิตภัณฑ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต

กิจไมมีมาตรฐาน  (2.66)
การทํางานของโรงกลึงเชียงใหม
ยนตกิจไมมีมาตรฐาน (3.18)

การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต
กิจไมมีมาตรฐาน (2.60)

 ไมมีการบริการหลังการขาย และดูแลลูก
คาไมทั่วถึง (2.07)

ดานราคา ราคาไมคงที่ ( 2.46) รูปแบบการชําระเงินไมสะดวก 
(2.91)

ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน (2.33) ราคาไมคงที่ (2.74)

ดานสถานที่จัดจําหนาย ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม เพียงพอ  
(2.22)

ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ 
(3.09)

ที่ จอดรถสําหรับลูกค าไม เพียงพอ  
(2.67)

ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ (2.00)

ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณามีนอย/ไมมี  (2.68) การโฆษณามีนอย/ไมมี, ไมมีของ
สมนาคุณ และไมมีการใหของ
ขวัญในโอกาสพิเศษตาง ๆ เชน
ตรุษจีน หรืองานเทศกาลตางๆ, ไม
มีการใหการใหการสนับสนุนกิจ
กรรมของลูกคา (3.09)

ไมมีการใหการใหการสนับสนุนกิจ
กรรมของลูกคา (3.47)

การโฆษณามีนอย/ไมมี  (2.80)

ดานบุคลากรผูใหบริการ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ  (2.46) พนั ก ง านไม มี ป ระสบการณ ,  
พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ และ
หัวหนางานไมมีประสบการณ  
(2.82)

พนักงานไมมีประสบการณ พนักงาน
ไมมีมนุษยสัมพันธ (2.53)

พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ (2.31)

ดานลักษณะทางกายภาพ หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.44) ห อ งพั ก รับรองลู กค า คับแคบ  
(2.73)

หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.80) ที่ จอดรถสําห รับลูกค าไมปลอดภัย   
ไมสะดวก (2.20)

ดานกระบวนการบริการ ไมสามารถแจงเวลาที่ เสร็จงานได  
(2.41)

ทุกบริการ  (2.45) ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย , (2.53) ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย , (2.23)
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ตารางที่ 107  แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาที่พบจากการใชบริการสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรก  จําแนกตามบริการที่ใช
ปจจัย ควานกระบอกสูบ งานเจียรตางๆ ตั้งประกอบวาลว งานกลึงตางๆ
ดานผลิตภัณฑ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต

กิจไมมีมาตรฐาน  (2.62)
การทํางานของโรงกลึงเชียงใหม
ยนตกิจไมมีมาตรฐาน (3.51)

การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต
กิจไมมีมาตรฐาน (2.66)

การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต
กิจไมมีมาตรฐาน (2.46)

ดานราคา ไมสามารถตอรองราคาได   ไมมีการ
ตั้งราคาที่ชัดเจน  (2.25)

ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน  (2.41) ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน (2.32) ราคาไมคงที่ (2.43)

ดานสถานที่จัดจําหนาย ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม เพียงพอ  
(2.35)

ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ 
(2.49)

ที่ จอดรถสําหรับลูกค าไม เพียงพอ  
(2.49)

ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ
(2.10)

ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณามีนอย/ไมมี  (2.66) ไมมีการประชาสัมพันธ (2.82) ไมมีการประชาสัมพันธ (2.85) ไมมีการประชาสัมพันธ (2.73)
ดานบุคลากรผูใหบริการ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ  (2.32) พนั ก ง านไม มี มนุ ษ ยสั มพั นธ   

(2.24)
พนักงานไมมีประสบการณ พนักงาน
ไมมีมนุษยสัมพันธ (2.28)

พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ (2.46)

ดานลักษณะทางกายภาพ หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.45) ห อ งพั ก รับรองลู กค า คับแคบ  
(2.62)

หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.57) หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.31)

ดานกระบวนการบริการ ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย  (2.31) ทุกบริการ  (2.45) ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย, การคิด
เงิน  และการคิดสวนลดไมถูกตอง  
(2.36)

ทําง า น ไ ม เ ส ร็ จ ต า มที่ นั ด ห ม า ย ,  
กระบวนการปฏิบัติงานซับซอนและวุน
วาย (2.21)
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ในภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ และปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม  เมื่อจําแนกตามเพศ 
สวนใหญตางกัน

ในภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ และปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม  เมื่อจําแนกตาม
ระดับการศกึษา สวนใหญตางกัน

ในภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ  และปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม  เมื่อจําแนกตาม คา
ใชจายในการใชบริการ สวนใหญตางกัน

ในภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ และปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม เมื่อจําแนกตาม
ตําแหนง  สวนใหญตางกัน

ในภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ และปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม เมื่อจําแนกตาม
บริการที่ใช  สวนใหญไมตางกัน
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ตารางที่  แสดงคาเฉลี่ยระดับความความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  และปญหาที่พบ  เรียงลําดับจากมากไปนอย
(ตอ)

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
สําคัญ

ปญหา คาเฉลี่ย ระดับ
ปญหา

การติดตอทางโทรศัพท 4.07 มาก  การโฆษณามีนอย/ไมมี 2.81 นอย
บริการครบวงจร 3.94 มาก ไมมีการประชาสัมพันธ 2.79 นอย
ต้ังอยูในทําที่สะดวกตอการเดินทางและ
การขนสง

3.93 มาก  ไมมีของสมนาคุณ และไมมี
การใหของขวัญ

2.71 นอย

ประสบการณของพนักงาน 3.92 มาก  ไมมีการใหการสนับสนุน
กิจกรรมของลูกคา

2.68 นอย

ที่จอดรถไวสําหรับบริการลูกคาอยาง
เพียงพอ

3.91 มาก   ไมมีการสงเสริมการขาย/มี
แตไมนาสนใจ

2.63 นอย

เวลาเปด-ปดที่ชัดเจน 3.88 มาก  การทํางานของโรงกลึง
เชียงใหมยนตกิจไมมี

2.58 นอย

มีการใหบริการที่นาเชื่อถือและไวใจได 3.81 มาก   ไมมีสวนลดกับลูกคา
ประจํา

2.58 นอย

การติดตอทางโทรสาร 3.80 มาก   ราคาไมคงที่ 2.52 นอย
มนุษยสัมพันธของพนักงาน 3.80 มาก   พนักงานไมมีมนุษย

สัมพันธ
2.46 นอยที่สุด

การบริการของพนักงานชาง 3.80 มาก ไมสามารถตอรองราคาได 2.44 นอยที่สุด
ฝมือในการทํางานของพนักงาน 3.77 มาก หองพักรับรองลูกคาคับแคบ 2.42 นอยที่สุด
ประสิทธิภาพของเครื่องจักรของโรง
กลึงเชียงใหมยนตกิจ

3.77 มาก ไมมีบริการครบวงจร 2.36 นอยที่สุด

พนักงาน ไดตอนรับดูแลทานดวยความ
สุภาพ

3.76 มาก  ไมมีการบริการหลังการขาย
และดูแลลูกคา

2.36 นอยที่สุด

มีหัวหนางานที่มีประสบการณ สามารถ
แกไข

3.75 มาก   ทํางานไมเสร็จตามที่นัด
หมาย

2.35 นอยที่สุด

การบริการของพนักงานบัญชี 3.74 มาก   ไมสามารถแจงเวลาที่งาน
เสร็จได

2.33 นอยที่สุด

พนักงานใหขอมูลตางๆ ที่ทานตองการ
ทราบอยางรวดเร็วและถูกตอง

3.73 มาก   ไมมีอะไหลที่มีคุณภาพไว
คอยใหบริการลูกคา

2.32 นอยที่สุด
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ตารางที่  แสดงคาเฉลี่ยระดับความความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  และปญหาที่พบ  เรียงลําดับจากมากไปนอย
(ตอ)

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
สําคัญ

ปญหา คาเฉลี่ย ระดับ
ปญหา

มาตรฐานการทํางานของโรงกลึง
เชียงใหมยนตกิจ

3.73 มาก  ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน 2.30 นอยที่สุด

อะไหลที่มีคุณภาพไวคอยใหบริการลูก
คา

3.73 มาก    รูปแบบการชําระเงินไม
สะดวก

2.29 นอยที่สุด

อุปกรณและเครื่องมือที่เพียงพอ
ครบถวน และทันสมัย

3.71 มาก   ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม
เพียงพอ

2.29 นอยที่สุด

พนักงาน ใหบริการไดครบถวน, ถูก
ตอง ตาม

3.71 มาก   ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม
ปลอดภัยไมสะดวก

2.28 นอยที่สุด

พนักงาน ไดปฏิบัติหนาที่ตามที่ทาน
มอบ

3.68 มาก   พนักงานไมมีประสบการณ 2.27 นอยที่สุด

ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย 3.67 มาก  เครื่องจักรของโรงกลึง
เชียงใหมยนตกิจไมมี

2.24 นอยที่สุด
นอยที่สุด

 อะไหลแทจากศูนยบริการ 3.66 มาก  ไมมีการใหบริการนอก
สถานที่ตามที่ลูกคา

2.24

ช่ือเสียง 3.64 มาก  ระยะเวลาในการรับประกัน
สินคาสั้น

2.24 นอยที่สุด

การบริการหลังการขาย และดูแลลูกคา 3.63 มาก   กระบวนการปฏิบัติงานซับ
ซอนละวุนวาย

2.24 นอยที่สุด

ระยะเวลาในการรับประกันสินคา 3.63 มาก   ไมมีการรับประกันใหกับ
ลูกคา

2.23 นอยที่สุด

 ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอด
ภัย

3.63 มาก   หัวหนางานไมมีประสบ
การณ

2.23 นอยที่สุด

 ชําระเงินสด 3.62 มาก   ไมสะดวกตอการ เดินทาง 2.21 นอยที่สุด
มีการแบงพื้นที่การใหบริการออกเปน
สัดสวน

3.62 มาก   การคิดเงิน และการคิดสวน
ลดไมถูกตอง

2.21 นอยที่สุด

188

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



190

ตารางที่  แสดงคาเฉลี่ยระดับความความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  และปญหาที่พบ  เรียงลําดับจากมากไปนอย
(ตอ)

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
สําคัญ

ปญหา คาเฉลี่ย ระดับ
ปญหา

ราคาการใชบริการแตละรายการ 3.61 มาก   มีอุปกรณและเครื่องมือไม
ทันสมัย

2.19 นอยที่สุด

บริการรวดเร็ว ตรงเวลา 3.60 มาก  พนักงานไมสามารถให
บริการไดครบถวน,

2.19 นอยที่สุด

 เครื่องมือที่ทันสมัย 3.59 มาก  พนักงานไมสามารถใหขอ
มูลตาง ๆ ที่ทาน

2.18 นอยที่สุด

  การใหบริการนอกสถานที่ตามที่ลูกคา 3.58 มาก  ไมมีอะไหลแทจากศูนย
บริการ

2.18 นอยที่สุด

 วงเงินการใหสินเชื่อ 3.58 มาก   โรงงานไมสะอาด 2.18 นอยที่สุด
อะไหลมีคุณภาพ 3.57 มาก  ไมเคยมีการปรับปรุงสถาน

ที่เลย
2.18 นอยที่สุด

มีการคิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว 3.57 มาก   ระยะเวลาการใหสินเชื่อสั้น 2.17 นอยที่สุด
การรับประกันใหกับลูกคา 3.56 มาก   วงเงินการใหสินเชื่อนอย 2.16 นอยที่สุด
 ระยะเวลาการใหสินเชื่อ 3.55 มาก   บริการหลังการขายสั้น 2.16 นอยที่สุด
 สามารถตอรองราคาได 3.51 มาก  การแตงกายของพนักงาน

ไมสุภาพ
2.16 นอยที่สุด

พนักงานแตงกายดวยเครื่องแบบ
พนักงานที่ดู

3.51 มาก  อุปกรณและเครื่องมือที่ใช
ในการทํางานไม

2.15 นอยที่สุด

 การกําหนดอัตราคาใชบริการที่ชัดเจน 3.49 ปานกลาง   พนักงานไมไดตอนรับดูแล
ทานดวยความ

2.14 นอยที่สุด

กระบวนการการใหบริการที่ไมซับซอน
ถูกตองตามที่สั่ง

3.48 ปานกลาง   เวลาเปด-ปดไมเหมาะสม 2.13 นอยที่สุด

การใหสวนลดกับลูกคาประจํา 3.47 ปานกลาง   เครื่องมือลาสมัย 2.12 นอยที่สุด
มีโรงงานที่สะอาด แสงสวางเพียงพอ 3.44 ปานกลาง   การบริการของพนักงาน

บัญชีไมถูกตอง
2.11 นอยที่สุด

 โอนเงินผานทางธนาคาร 3.43 ปานกลาง  พนักงานไมสามารถปฏิบัติ
หนาที่ตามที่ทาน

2.10 นอยที่สุด
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ตารางที่  แสดงคาเฉลี่ยระดับความความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  และปญหาที่พบ  เรียงลําดับจากมากไปนอย
(ตอ)

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
สําคัญ

ปญหา คาเฉลี่ย ระดับ
ปญหา

มีการจัดอะไหลอยางรวดเร็วและถูกตอง 3.37 ปานกลาง  พนักงานไมมีฝมือในการ
ทํางาน

2.06 นอยที่สุด

 การตัดบัญชี 3.34 ปานกลาง   ปฏิบัติงานไมตรงตามคําสั่ง 2.06 นอยที่สุด
มีการปรับปรุงสถานที่ใหดีขึ้นอยูตลอด
เวลา

3.33 ปานกลาง   การบริการของพนักงาน
ชางไมดี

2.05 นอยที่สุด

หองพักรับรองลูกคา 3.32 ปานกลาง   การติดตอทางโทรศัพท
โทรติดยาก ,ไมสะดวก

2.04 นอยที่สุด

การประชาสัมพันธ 3.31 ปานกลาง   ไมสามารถติดตอทางโทร
สารได

1.98 นอยที่สุด

การโฆษณา 3.26 ปานกลาง  การใหบริการไมนาเชื่อถือ
และไวใจไมได

1.98 นอยที่สุด

 6. การสงเสริมการขาย 2.91 ปานกลาง
 4. มีของสมมนาคุณและมีการใหของ
ขวัญในโอกาสพิเศษตางๆ

2.80 ปานกลาง

 5. ใหการสนับสนุนกิจกรรมของลูกคา 2.80 ปานกลาง
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ขอเสนอแนะ
ดานผลิตภัณฑ/บริการ
ควรจะมีการติดตั้งมาตรฐานในการทํางานโดยใช  ISO 900002 หรือ ISO 14000

เพื่อสรางควานประทับใจและความนาเชื่อถือใหกับลูกคาโดยการมีเครื่องมือและอุปกรณที่
ครบถวนทันสมัยรวมถึงประสิทธิภาพของเครื่องจักรและควรจะมีบริการนอกสถานที่ในกรณีที่ลูก
คารองขอหรือไมสามารถมารับดวยตนเองสําหรับอะไหลควรจะมีอะไหลที่มีคุณภาพเปนที่นาเชื่อ
ถือหรือไดรับการยอมรับ เชนอะไหลแทจากศูนยบริการมีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการ
อยางชัดเจนสําหรับงานแตละชิ้น

ดานราคา
ควรจะปรับปรุงในดานรูปแบบการเงินไมวาจะเปนการโอนผานธนาคารหรือการตัด

บัญชีตลอดจนถึงมีการกําหนดราคาและบริการในการใชบริการอยางชัดเจนมีการกําหนดวงเงิน
การใหสินเชื่อและระยะเวลาการใหสินเชื่อสําหรับลูกคาแตละรายโดยดูจากจํานวนครั้งทาใช
บริการและคาใชจายที่มาใชบริการในแตละเดือนควรมีมาตรฐานราคาเทากับราคาทองตลาดและ
ไมควรมีการ เปล่ียนราคาบอย

ดานสถานที่จัดจําหนาย
ควรจะจัดที่จอดรถใหเพียงพอกับลูกคาที่มาใชบริการสามารถติดตอส่ือสารทางอื่น

เชนทางโทรสารหรืออินเตอรเน็ตควรมีเวลาเปดปดที่ชัดเจน มีรถรับสงสินคาใหกับลูกคาในกรณี
เรงดวนหรือลูกคาตองการ

ดานการสงเสริมการตลาด
มีการทําโฆษณาและประชาสัมพันธใหมากขึ้นเพื่อเพิ่มการรูจักใหกับลูกคาและเพิ่ม

การแขงขันกับโรงกลึงอื่นๆและใชส่ือที่เขาถึงลูกคาได เชน วรสารเครื่องจักร ในงานเทศการตางๆ
ควรมีการแจกของชํารวยใหกับลูกคาเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ของชํารวยหรือของแจกา
นาจะเปนของที่นาสนใจอาจมีการจับฉลากของรางวัลหรือใหของขวัญในวันเกิดลูกคา

ดานบุคลากร
ควรจะมีการคัดเลือกและอบรมพนักงานเกี่ยวกับการใหบริการและมีการทดสอบผี

มือพนักงานทุกเดือนและควรจะมีการอบรมเรื่องการดูแลลูกคาหรือบริการลูกคาอยางตอเนื่องและ
จัดใหมีการประกวดพนักงานดีเดนตลอดทุกเดือน
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ลักษณะทางกายภาพ
ควรมีการปรับปรุงหองพักลูกคาใหมีความทันสมัยมีเครื่องอํานวยความสะดวก เชน 

ทีวี กาแฟ นิตยสาร เครื่องปรับอากาศ มียามคอยดูแลรักษาความปลอดภัยรวมถึงการจัดระเบียบที่
จอดรถใหกับลูกคา ปรับปรุงสภาพทั้งภายในและภายนอกโรงงานใหสะอาดรมร่ืน มีแสงสวาง
เพียงพอ  ดูแลอุปกรณ เครื่องจักรเครื่องใชตางๆใหอยูในสภาพดีอยูเสมอ พนักงานตองแตงกายให
เปนระเบียบเรียบรอยในเวลาทาํงาน

ดานการบริการ
มีการปรับปรุงระบบการทํางานใหมใหลดกระบวนการทํางานที่ซับซอนลงทําให

การทํางานมีประสิทธิภาพมากขึ้นมีการดูแลงานใหเสร็จตรงตามเวลาที่นัดหมายแจงลูกคาเวลางาน
ลาชาไมเสร็จตามกําหนดดูแลการคิดเงินใหถูกตอง

นอกจากนี้กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  ยังตองมีการตรวจสอบคัดเลือก
และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ  รวมถึงมนุษยสัมพันธของพนักงานที่ใหบริการแกลูกคา        
อีกทั้งสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  โดยเนนการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะจากลูกคา  
โดยการสํารวจขอมูลที่เกี่ยวของทุกอยาง  และทําการเปรียบเทียบเพื่อทําใหไดขอมูล  เพื่อใชใน
การแกไขและปรับปรุงกิจการใหดียิ่งขึ้น    ถาเปนไปไดควรมีการปรับปรุงระบบการทํางาน 
(Reengineering)    โดยการออกแบบกระบวนการทําธุรกิจแบบใหม  เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไป
อยางรวดเร็ว  และดียิ่งขึ้น  และเพื่อลดเวลาของกระบวนการลง  โดยการกําหนดวาแตละตอนควร
มีระยะเวลาในการดําเนินงานยาวแคไหน  เพื่อคนหาโอกาสในการทํางานใหเร็วขึ้น  ควรทําการ
ทดสอบกระบวนการเพื่อจะนําไปสูการสรางรูปแบบและการสงมอบบริการที่แตกตางกัน  ซ่ึงอาจ
จะรวมถึงการเพิ่มบริการเสริมตางๆ
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