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หลักการและเหตุผล 
 ธุรกิจรถจักรยานยนต  ในปจจุบันมีการแขงขันกันคอนขางสูง  ไมวาจะเปนการแขงขันดาน
การตลาด  เชน  การโฆษณา  การแขงขันดานราคา  รวมไปถึงการสงเสริมการขายในรูปแบบตางๆ  
เชน  การใหสวนลด หรือแจกของแถมใหกับลูกคา  ซ่ึงกลยุทธตางๆ  เหลานี้จะสามารถใชไดบาง
โอกาส  แตในระยะยาวแลวการสรางภาพลักษณที่ดีของสินคา หรือการสรางความภักดีในตรายี่หอ  
จะเปนสิ่งสําคัญที่ลูกคาจะบอกตอกันถึงคุณภาพและสิ่งที่ดีของบริษัท  (วันชัย  ไชยมหาพฤกษ, 
2541) 
 การบริการหลังการขาย  เปนสวนที่สําคัญสวนหนึ่งที่จะชวยเสริมสรางความเชื่อมั่นและ
ความพึงพอใจใหกับลูกคาซึ่งกระตุนใหเกิดความภักดีในตรายี่หอ   ดังนั้นบริษัทจําหนาย
รถจักรยานยนตจึงใหความสําคัญในดานบริการหลังการขาย  เนื่องจากเปนจุดที่สรางความพึงพอใจ
สูงสุดใหกับลูกคาได  ในขณะที่สวนประสมทางการตลาดอื่นๆ  เชน  ลักษณะสินคา  ดานราคา  
และการโฆษณา  บริษัทตางๆ  สามารถบริหารและพัฒนาจนเกิดความแตกตางกันนอยลง  (วันชัย  
ไชยมหาพฤกษ, 2541) 
 ในป พ.ศ. 2529 บริษัท เอ.พี.ฮอนดา จํากัด กอตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค เพื่อเปนผูจัด
จําหนายรถจักรยานยนตฮอนดาในประเทศไทย รวมทั้งดําเนินกิจกรรมทางดานการตลาด ซ่ึงใน
ปจจุบันบริษัท เอ.พี.ฮอนดา จํากัด เปนผูจัดจําหนายรถจักรยานยนตอันดับ 1 ของประเทศไทย 
จํานวนรถจักรยานยนตที่จดทะเบียน ในป พ.ศ. 2549 แยกตามตรายี่หอ ไดดังนี้ อันดับ 1 ฮอนดา 
1,317,463 คัน คิดเปนรอยละ 67.26  อันดับ 2 ยามาฮา 444,790 คัน คิดเปนรอยละ 22.71 อันดับ 3 
ซูซูกิ 153,753 คัน  คิดเปนรอยละ 7.85  (กรมการขนสงทางบก, 2550 : ออนไลน)  บริษัท เอ.พี.
ฮอนดา จํากัด มีเปาหมายที่จะตอบสนองความพอใจของลูกคาจากการซื้อรถจักรยานยนตฮอนดา  
โดยบริการหลังการขายเปนสวนประกอบหนึ่งในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา  เพื่อใหบรรลุ
เปาหมายนั้นจึงไดอบรมเครือขายของศูนยบริการและรานตัวแทนจําหนายกวา 800 แหงทั่วประเทศ 
อยางตอเนื่อง โดยการสนับสนุนจากทางบริษัท เอ.พี.ฮอนดา จํากัด เพื่อใหเกิดความชํานาญทั้งดาน
การจัดการและการตลาด  (บริษัท เอ.พี.ฮอนดา จํากัด, 2550 : ออนไลน) 
 สําหรับตลาดรถจักรยานยนตในจังหวัดเชียงใหม  ถือวาเปนพื้นที่ที่มีการแขงขันกันอยาง
รุนแรง  เนื่องจากเปนตลาดที่ใหญเปนอันดับสองรองจากกรุงเทพมหานคร  ในการแขงขันสิ่งสําคัญ
ที่เปนปจจัยในการเลือกซื้อรถจักรยานยนตแตละยี่หอก็คือการบริการหลังการขาย  เพราะบริการ
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หลังการขายที่ดีเปนปจจัยนําไปสูการตัดสินใจซื้อรถจักรยานยนตคันตอไป  เนื่องจากลูกคาจะมี
ความมั่นใจมากขึ้นหลังจากเขามารับบริการ  ที่สําคัญยังเปนปจจัยสําคัญในการรักษาลูกคาตอไป  
ดังนั้น  การแขงขันของคายรถจักรยานยนตและตัวแทนจําหนายตางพยายามรักษามาตรฐานบริการ
ใหดีที่สุด  ในจังหวัดเชียงใหมสวนของรถจักรยานยนตยี่หอฮอนดามีตัวแทนจําหนายที่ไดรับการ
แตงตั้งจากบริษัท เอ.พี.ฮอนดา จํากัด ทั้งหมด 13 แหง  (บริษัท เอ.พี.ฮอนดา จํากัด, 2550 : 
ออนไลน)  
 บริษัท นัติมอเตอร จํากัด  ไดรับการแตงตั้งเปนผูแทนจําหนายรถจักรยานยนตฮอนดา ใน
พื้นที่จังหวัดเชียงใหม และไดเร่ิมทําการจําหนายตั้งแต ป พ.ศ. 2532  จวบจนถึงปจจุบัน  ตลอดเวลา
ที่ผานมาทางบริษัท นัติมอเตอร จํากัด  สามารถจัดจําหนายรถจักรยานยนตไดครบตามเปาหมายที่
กําหนดไว  เนื่องดวยคุณภาพของสินคาตลอดจนบริการหลังการขายที่มีคุณภาพ  โดยบริษัท นัติ
มอเตอร จํากัด  มีการลงทุนจัดสรางโชวรูมพรอมศูนยบริการมาตรฐาน ซ่ึงบริษัท มุงเนนความเปน
เลิศทางดานการบริการซึ่งตรงกับสโลแกนของบริษัท นัติมอเตอร จํากัด  ที่วา  “นัติมอเตอร  นําหนา
เสมอดานบริการ” 
 อยางไรก็ตามในสภาวะปจจุบัน  พบวาการแขงขันในตลาดรถจักรยานยนต  ตัวแทน
จําหนายรถจักรยานยนตยี่หอตาง ๆ ไดแขงขันกันในดานการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหลังการ
ขายมากขึ้นกวาเดิม  เพื่อใหการบริการตอลูกคาเหนือกวาคูแขงทั้งยี่หอฮอนดาดวยกันเอง  และตาง
ยี่หอ เชน ยามาฮา  ซูซูกิ  เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดและกลับมาใชบริการอีก  จึงเปนเรื่อง
ที่นาสนใจจะทําการศึกษาการพัฒนาบริการหลังการขายและการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
เพื่อที่จะนําขอมูลที่ไดจากการศึกษามาใชเปนขอมูลเบื้องตนในการปรับปรุงบริการหลังการขายของ
บริษัทใหเปนที่พึงพอใจของลูกคาและเพื่อเปนการเสริมสรางศักยภาพในดานการแขงขันดาน
บริการหลังการขายใหดียิ่งขึ้นตอไป 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการหลังการขายรถจักรยานยนตของ
บริษัท  นัติมอเตอร  จํากัด 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.  เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการหลังการขายของบริษัท  นัติมอเตอร  
จํากัด 
 2.  เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการหลังการขายของ บริษัท             
นัติมอเตอร  จํากัด 
 
นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกพอใจตอบริการหลังการขายของรานนัติมอเตอร  หรือ
ทัศนคติที่ดีหลังจากเขารับบริการ  ซ่ึงถาไดรับบริการตามที่คาดหวังไวจะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ  
แตถาไมไดรับการบริการตามที่ไดคาดหวังไวลูกคาจะเกิดความไมพอใจได 
 การบริการหลังการขาย  หมายถึง  บริการหลังการขายสําหรับรถจักรยานยนต  เปนบริการ
หลังจากที่ลูกคาไดซ้ือรถจักรยานยนต  และไดนํากลับมาตรวจเช็คระยะ  ซอมแซม  หรือมีการเรียก
ชดเชยคาเสียหายอันเนื่องมาจากการผลิต  การตอนรับ  ตลอดจนเรื่องที่ไมเกี่ยวของกับตัว
รถจักรยานยนตโดยตรง  เชน  การจัดวางอุปกรณที่ใชในสํานักงานใหเปนระเบียบเรียบรอย  เพื่อให
ลูกคารับรูและเขาใจภาพลักษณการใหบริการของกิจการจากสิ่งเหลานี้ 
 ลูกคา   หมายถึง   ลูกคาที่ ซ้ือรถจักรยานยนตฮอนดาจากรานนัติมอเตอร   แลวนํา
รถจักรยานยนตมาใชบริการหลังการขายที่ศูนยฮอนดา  บริษัท  นัติมอเตอร  จํากัด 
 
 
 
 


