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หลักการและเหตุผล 
 อุตสาหกรรมยางรถยนตของไทยมีการเจริญเติบโตอยางรวดเร็วตามภาวะการขยายตัว
ของตลาดรถยนตภายในประเทศ  มีผูผลิตยางรถยนตรายใหญของโลก 3 ราย คือ บริษัท 
บริดจสโตน จํากัด  บริษัท กูดเยยีร จํากดั และบริษัท สยามมิชลิน จํากัด ซ่ึงในทศวรรษท่ีผานมา
บริษัทผูผลิตยางรถยนตไดมีการแขงขันกนัอยางมากในทุกดาน เชน มีการออกผลิตภณัฑใหม ๆ มา
สูตลาดอยางตอเนื่อง มีการจดักิจกรรมสงเสริมการขายมากมาย หลายรูปแบบ บริษัทผูผลิตยาง 
รถยนตรายใหญหลายรายหันมาพัฒนาและปรับปรุงศูนยบริการยางรถยนตรวมกับตัวแทนจําหนาย 
เนื่องจากพฤติกรรมผูบริโภคเปล่ียนแปลงไป โดยสวนใหญหนัมาซ้ือสินคาจากรานคาท่ีมีรูปแบบ
ทันสมัย มีเครือขายและมีการเพิ่มคุณคาทางดานบริการมากข้ึน  ในขณะท่ีปจจุบันศูนยบริการยาง
รถยนตนั่งสวนบุคคล ตางพยายามยกระดับมาตรฐานใหเทียบเทากับศูนยบริการรถยนต  มีการ
เปล่ียนแปลงรูปแบบรานยางจากรูปแบบเดมิ เปนรานยางรูปแบบใหมท่ีมีความทันสมัย มีสถานท่ี
จอดรถสะดวกสบาย มีพื้นท่ีใหบริการทีส่ะอาด จัดใหมีหองพกัรับรองลูกคาระหวางรอรับบริการ 
นอกจากนี้ยังมีการกําหนดราคาท่ีเปนมาตรฐาน รวมถึงการสรางข้ันตอนการทํางานและมาตรฐาน
การบริการเพือ่เพิ่มความประทับใจใหกับลูกคาเม่ือเขามาใชบริการ เชน กําหนดเวลามาตรฐานใน
การใหบริการลูกคา การสรางความประทับใจในบริการหลังการขายดวยขอเสนอพิเศษ เชน ต้ังศูนย 
ถวงลอ ปะยางฟรีตลอด  2  ป หรือการโทรศัพทสอบถามความพึงพอใจของลูกคา เปนตน ดังนั้นจะ
เห็นไดวาปจจยัท่ีใชในการแขงขันในตลาดยางรถยนตนั่งสวนบุคคลเพ่ิมมากข้ึนมิใชเพียงแคเร่ือง
ของคุณภาพและราคาของยางเทานั้น แตยงัมีปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีเขามาเกี่ยวของอีก เชน สถานท่ี ความ
สวยงาม ความสะดวกสบาย คุณภาพการบริการ ฯลฯ 
 จังหวดัอุตรดิตถมีพื้นท่ี 7,832.592 ตารางกิโลเมตร แบงการปกครองออกเปน 9 อําเภอ  มี
จํานวนประชากรทั้งส้ิน  453,450  คนโดยรายไดเฉล่ียตอหัวในป 2549  เทากับ 47,705  บาท  มี
จํานวนรถท่ีจดทะเบียน ณ  31 ธันวาคม  2547  จํานวนท้ังส้ิน 169,851 ราย (กรมการขนสงทางบก, 
2548: ออนไลน) การแขงขันธุรกิจทางดานศูนยบริการรถยนตยังไมคอยมีความรุนแรงสูงเหมือนกับ
จังหวดัท่ีมีขนาดใหญ เชน กรุงเทพฯ หรือ เชียงใหม  ปจจุบันจังหวดัอุตรดิตถมีศูนยบริการเกี่ยวกับ
ยางรถยนตแบบครบวงจรจํานวน 3  แหง โดยศูนยบริการท้ัง 3 แหงมีรูปแบบการใหบริการเกี่ยวกบั
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ยางรถยนตนั่งสวนบุคคลแบบครบวงจร ไดแก  บริการถอดเปล่ียนยาง  การปะซอมยาง  การถวงลอ 
การตั้งศูนยลอรถยนตนั่งดวยอุปกรณคอมพวิเตอรรวมถึงการซอมชวงลางรถยนตนั่งสวนบุคคล 
 หางหุนสวนจาํกัด ล้ิมเจริญยางยนต ต้ังอยูท่ี 33/23  ถนนพาดวารี  ตําบลทาอิฐ  อําเภอ
เมือง จังหวดัอุตรดิตถ  เปนศูนยบริการยางรถยนตท่ีไดรับการพัฒนารวมกับ บริษทั สยามมิชลิน 
จํากัด ซ่ึงเปนผูผลิตยางรถยนตนั่งสวนบุคคลและยางรถบรรทุกยี่หอ มิชลิน สยามไทร และ บีเอฟ 
กูดริช  ซ่ึงหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต มีอัตราสวนแบงตลาดคอนขางสูงและมีช่ือเสียงเปนท่ี
รูจักในจังหวัดอุตรดิตถ  เร่ิมเปดดําเนินการเม่ือวันท่ี  20  พฤษภาคม  พ.ศ. 2547  โดยมียอดการ
จําหนายยางรถยนตในป 2547 เทากับ 11,471  เสน ป 2548  เทากบั 12,669 เสน ในป 2549 มี
เปาหมายการจาํหนายยางเทากับ 12,500 เสนและสามารถจําหนายไดเทากับ 11,683 เสน ในป 2550 
มีเปาหมาย 11,220 เสนและมียอดจําหนายเทากับ 10,449 เสนและในป 2551 ทางรานไดต้ังเปาหมาย
ยอดการจําหนายยางที่ 11,220  เสน (หางหุนสวนจาํกัดล้ิมเจริญยางยนต,2550) ซ่ึงจะเห็นไดวา
แนวโนมยอดการจําหนายยางเร่ิมลดลงท้ังนี้อาจเนื่องมาจากเร่ิมมีคูแขงขันเพิ่มมากข้ึน ในปแรกที่
เร่ิมกอต้ังกิจการมีผูมาใชบริการจํานวน  312  ราย  ป 2548  จํานวน  467  ราย ปและในปตอมาคือ ป 
2549  มีจํานวนผูมาใชบริการเพิ่มมากข้ึนเปน 628  ราย  
 อยางไรก็ตาม ถึงแมวากิจการจะมีผลการดําเนินงานท่ีดีข้ึนเปนลําดับ และเปนท่ีรูจักของ
ผูใชบริการทั่วไป แตก็ไมอาจประเมินไดวาลูกคาไดรับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของหาง
หุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนตหรือไม และความพึงพอใจดังกลาวเกิดข้ึนจากปจจัยใดบาง ดังนั้นจึง
ควรมีการประเมินผลความพึงพอใจคุณภาพการบริการจากลูกคา  ดวยเหตุดังกลาวจึงสนใจ
ทําการศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของลูกคาท่ีมีตอบริการของหางหุนสวนจํากัด    
ล้ิมเจริญยางยนต และสนใจทําการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะทางประชากรของผูใชบริการของหาง
หุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ รายไดตอเดือน  อาชีพ  ประเภทการใช
บริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจวามีความแตกตางกันอยางไร  นอกจากนั้น
ยังตองการศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความคิดเห็นของผูบริโภคตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ 
กับความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการของธุรกิจตามท่ีผูใชบริการรับรูวาเปนอยางไรดวย  ท้ังนี้ผล
การศึกษาจะเปนประโยชนตอการนําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของธุรกิจตอไป 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจาํกัด ล้ิมเจริญยางยนต   
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ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
1.  ทราบถึงความพึงพอใจและปญหาของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของหางหุนสวนจาํกัด 

ล้ิมเจริญยางยนต 
2.  ขอมูลท่ีไดจะใชเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการและการวางแผน

การตลาดของหางหุนสวนจาํกัด ล้ิมเจริญยางยนต  เพื่อเพิม่ลูกคาใหมและรักษาลูกคาเกาตอไป     
ในอนาคต  

 

นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑยางรถยนตนั่ง
สวนบุคคลและการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต ประกอบไปดวย ดาน
ผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานสถานท่ีและการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
บุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพและดานกระบวนการ 
 ลูกคา  หมายถึง  ผูใชบริการที่มาซ้ือยางรถยนตนั่งสวนบุคคล หรือใชบริการเกี่ยวกบัยาง
รถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต  อําเภอเมือง  จังหวดัอุตรดิตถ 

 การใหบริการ  หมายถึง  การใหบริการของหางหุนสวนจํากัดล้ิมเจริญยางยนตท่ีเกีย่วกับ
ผลิตภัณฑยางรถยนต ไดแกบริการปะยาง  เปล่ียนยาง  การตั้งศูนยลอ  การถวงลอ  การสลับยาง 
รวมถึงการซอมชวงลางรถยนต 
 หางหุนสวนจํากัดล้ิมเจริญยางยนต  หมายถึง  ศูนยบริการยางรถยนตหางหุนสวนจํากัด
ล้ิมเจริญยางยนต ต้ังอยูเลขท่ี 33/23 ถนนพาดวารี ตําบลทาอิฐ อําเภอเมือง  จังหวดัอุตรดิตถ 
 


