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บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ในปจจุบันการคมนาคมเปนไปคอนขางสะดวก ทําใหเกิดความตองการในการใช
ยานพาหนะชนิดตางๆ เชน รถจักรยานยนต รถยนตสวนบุคคล เปนตน โดยเฉพาะรถจักยานยนต
ซ่ึงมีราคาไมแพงมากนัก ขับขี่งายมีความคลองตัวในการใชงาน สามารถขับขี่ไดท้ังในระยะใกล
และไกลทําใหรถจักรยานยนตไดรับความนิยมในการซ้ือและขายอยางตอเนื่องในทุกป  จากสถิติ
ยอดจดทะเบียนรถใหมของรถจักรยานยนตในเขตจังหวัดลําปางเพ่ิมมากขึ้น ในป 2550-2552 จาก 
234,381 คัน 234,995 คันเปน 238,104 คัน ตามลําดับ(กรมการขนสงทางบก, 2553) ซ่ึง
รถจักรยานยนตจํานวนดังกลาวจําเปนตองมีการซอมบํารุง อันเนื่องมาจากการสึกหรอตามระยะการ
ใชงาน หรือการชํารุดเสียหายเนื่องจากอุบัติเหตุ สงผลใหการซอมบํารุงรถจักรยานยนต มีความ
จําเปนตอวัฏจักรการใชงานดังกลาวเปนอยางยิ่ง 

เม่ือผูบริโภคมีความตองการซ้ือรถจักรยานยนตเพ่ิมมากขึ้น สงผลใหผูบริโภคมีความ
จําเปนท่ีตองนํารถจักรยานยนตเขารับบริการซอมบํารุง เพ่ือเปนการรักษาสภาพเครื่องยนตและ
ช้ินสวนตางๆของรถจักรยานยนตใหมีสภาพท่ีพรอมใชงานอยูเสมอ ทําใหธุรกิจท่ีเกิดขึ้นตามมา คือ 
ธุรกิจรานซอมรถจักรยานยนตเพ่ิมมากขึ้น การแขงขันในธุรกิจบริการซอมรถจักรยานยนตจึงมีเพ่ิม
มากขึ้นเชนเดียวกัน 

หางหุนสวนจํากัด เถินธวัชยนต เปนตัวแทนจําหนายรถจักรยานยนต ฮอนดา(Honda) 
และเปนศูนยบริการซอมรถจักรยนตรายใหญใน อําเภอเถิน จังหวัดลําปาง มีสัดสวนรายได การ
จําหนายรถจักรยานยนตตอศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตในอัตรา 70:30 โดยเปดดําเนินกิจการ
ตอเนื่องเปนเวลากวา 30 ป ในการเปดดําเนินกิจการเปนตัวแทนจําหนายรถจักรยานยนตฮอนดานั้น
จําเปนท่ีจะตองมีการดําเนินการใหครบตามเง่ือนไขตามท่ีบริษัทเอ.พี ฮอนดา เปนผูกําหนดให 
ประกอบดวย 2 กิจกรรมหลักไดแก การจัดจําหนายรถจักรยานยนต และศูนยบริการซอม
รถจักรยานยนต หากขาดซ่ึงกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งใน 2 กิจกรรมนี้ ก็มิอาจดํารงคอยูซ่ึงการเปน
ตัวแทนจําหนายได ในสวนของการจัดจําหนายรถจักรยานยนต แมเปนสวนท่ีสรางรายไดหลัก
ใหกับองคกร แตกลับเปนการใหบริการดานการขายแกลูกคาเพียงคร้ังเดียว ซ่ึงในขณะเดียวกัน การ
ใหบริการจากศูนยบริการกลับเปนสวนท่ีใหการบริการแกลูกคาอยางตอเนื่อง ท้ังการเขามาใช
บริการตามระยะเวลาการตรวจเช็ค ท้ังการเขามาซอมแซมสวนท่ีสึกหรอ ทําใหสวนของศูนยบริการ
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มีการปฏิสัมพันธกับลูกคาในระยะเวลาท่ียาวนานกวา ดังนั้นถามีการจัดการการดําเนินงานในสวน
ของศูนยบริการใหมีประสิทธิภาพ จนเกิดเปนความประทับใจแกลูกคาแลว จะเปนการสงเสริม
ภาพลักษณในระยะยาวใหเกิดขึ้นกับองคกร พรอมจะสงผลใหท้ังยอดจําหนายรถจักรยานยนตและ
ยอดเขามาใชบริการท่ีศูนยบริการมีอัตราท่ีเพ่ิมขึ้นอยางม่ันคงตอไป สวนของการใหบริการซอม
รถจักรยานยนตในอดีตนั้นมีคูแขงโดยประมาณ 10-15 ราน ซ่ึงเปนรานเล็กๆ ท่ัวไปทําใหการ
แขงขันในชวงเวลานั้นอยูในระดับท่ีคอนขางต่ํา ในปจจุบันหจก.เถินธวัชยนตไดพัฒนาเปน
ศูนยบริการช้ันนําท่ีไดรับมาตรฐานสากล ซ่ึงแตกตางกับรานซอมรถจักรยานยนตโดยท่ัวไป ท้ัง
มาตรฐานการซอม มาตรฐานการรับประกันการซอม มาตรฐานอะไหลแทคุณภาพสูง และดานการ
ใหบริการแกลูกคา แตอยางไรก็ตามลูกคาสวนหนึ่งยังเขาไปใชบริการในรานซอมรถจักรยานยนต
ท่ัวไป ซ่ึงมีอยูประมาณ 25-30 ราน  อีกท้ังการเขามาเปดตัวของศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตของ
คูแขงรายใหม อีกประมาณ 3 ราน ซ่ึงเปนศูนยบริการไดมาตรฐานทางฮอนดา เชนเดียวกับหาง
หุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต สงผลใหยอดรายรับการใหบริการสวนเพ่ิมมีอัตราท่ีลดลงจาก เติบโต 
16.58% ในป 2550 เปน 4.01% ในป 2551 และเหลือเติบโตเพียง 3.12% ในป2552 (แผนกบัญชีหาง
หุนสวนจํากัด เถินธวัชยนต, 2553)ท้ังท่ีมีการจดทะเบียนรถใหมในอําเภอเถินในอัตราท่ีเพ่ิมขึ้น
อยางตอเนื่อง 

ดังนั้น ผูศึกษามีความสนใจท่ีจะศึกษา เรื่องความความพึงพอใจของลูกคาตอ     
ศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปาง ใหไดขอมูลท่ี
สามารถนํามาเปนแนวทางในการปฏิบัติและปรับปรุงศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตของหาง
หุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต เพ่ือใหลูกคาท่ีเขามาใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงเปนการสราง
ความไดเปรียบทางการแขงขันในธุรกิจไดเปนอยางด ี

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตหางหุนสวน
จํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปาง  

 
ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตของหาง
หุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปาง 

2. ทําใหไดขอมูลท่ีสามารถนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงศูนยบริการซอม
รถจักรยานยนตของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปาง 
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คํานิยามศัพทเฉพาะ 
  ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกหลังการเขารับบริการซอม
รถจักรยานยนตของลูกคาท่ีมีตอศูนยบริการของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต ตอสวนผสม
การตลาดของธุรกิจบริการ ไดแก ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการ
สงเสริมการตลาด   ดานบุคคล  ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ 
  หางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต หมายถึง ศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตและ
จําหนายอะไหลแทจากฮอนดา ตั้งอยู 1/1-3 ถ.เถินบุรี ต.ลอมแรด อ.เถิน จ.ลําปาง 

 ลูกคา  หมายถึง ผู ท่ีนํารถจักรยานยนตเขามารับบริการท่ีศูนยบริการซอม
รถจักรยานยนตของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปาง 

ศูนยบริการซอมรถจักรยานยนต  หมายถึง  สถานท่ีใหบริการซอมบํารุ ง
รถจักรยานยนต ท่ีมีชางผูชํานาญการและผานการฝกอบรมตามมาตรฐานหลักสูตรท่ีบริษัท เอ.พี. 
ฮอนดา กําหนดให และมีอะไหลท่ีไดคุณภาพมาตรฐาน เพื่อใหบริการลูกคาไดอยางครบครัน 

 


