
บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปาน

เซอร์วิส มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของอู่ปานเซอร์วสิ ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการอู่ปานเซอร์วิส
ภายในระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา จ านวน 320 ตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย สามารถ
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

 
 

สรุปผลการศึกษา 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 51.25 สถานภาพ
สมรส ร้อยละ 64.38 ระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด คือปริญญาตรี ร้อยละ 53.43 มีอายุระหวา่ง 41-50 ปี ร้อย
ละ 38.12 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 25.93 ซ่ึงมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 25,000 บาท ร้อย
ละ  58.44 โดยส่วนใหญ่อาศยัอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ร้อยละ 71.25 ซ่ึงรถยนตท่ี์น ามาเขา้
รับบริการส่วนใหญ่เป็นรถเก๋ง ร้อยละ 56.56 และมีอายุการใช้งานมากกว่า 5 ปี ร้อยละ 73.75 โดย
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการในแต่ละปีนั้นไม่แน่นอน ร้อยละ 47.50 ระยะเวลาท่ีน ารถยนต์มาเข้ารับ
บริการส่วนใหญ่คือ 1-4 ปี ร้อยละ 38.13 ซ่ึงจะน ามาซ่อมเบรกมากท่ีสุด ร้อยละ80.00 โดยมีค่าใชจ่้าย
เฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 3,000 บาท ร้อยละ 72.81 และมาใช้บริการท่ีอู่ปานเซอร์วิสเน่ืองจากได้รับ
ค าแนะน าจากบุคคล (ญาติ, เพื่อน, คนรู้จกั) เป็นส่วนใหญ่ ร้อยละ 93.44  
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปาน
เซอร์วสิ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปานเซอร์วิสโดยรวม มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เรียงตามล าดบั คือ 
ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ (4.07) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (4.04) ปัจจยัดา้นบุคลากร (3.90) ปัจจยั
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (3.66) และปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (3.57)  ส่วนความ
พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปานเซอร์วิสโดยรวม ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปาน
กลาง คือ ปัจจยัดา้นราคา (3.46) และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (2.63) 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
(4.04) ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 3 ล าดบัแรก เรียงตามล าดบั คือ คุณภาพงาน
ซ่อม ตรวจเช็ค/ซ่อมไดต้รงจุดตรงปัญหา เท่ากนั (4.40) ช่ือเสียงของอู่ปานเซอร์วิสเป็นท่ีรู้จกั (4.33) 
คุณภาพของอะไหล่ไวใ้จได ้และมีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายเกรด เท่ากนั (4.13)  

ปัจจัยด้านราคา  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง 
(3.46)  ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 3 ล าดบัแรก เรียงตามล าดบั คือ ค่าซ่อม/
ค่าบริการคุม้ค่ากบัคุณภาพงานซ่อม (4.46) ราคาค่าซ่อม/บริการ โดยรวมถูกกวา่ศูนยบ์ริการ (4.33) ราคา
อะไหล่เหมาะสม มีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายราคา (4.13) 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
ในระดบัมาก (3.66) ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 3 ล าดบัแรก เรียงตามล าดบั คือ 
ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก (4.03) มีบริการรับ-ส่งรถของลูกคา้นอกสถานท่ี (3.89) มีบริการรับ-ส่ง
ลูกคา้นอกสถานท่ี (3.83)  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
ในระดับปานกลาง (2.63) ในปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 2 ล าดบัแรก เรียง
ตามล าดบั คือ บริการใหค้  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี (3.70) มีการตรวจเช็คสภาพรถยนตฟ์รีส าหรับสมาชิก 
หรือลูกคา้ประจ า (3.50) มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง คือ มีการให้ส่วนลดพิเศษค่า
อะไหล่ และค่าบริการ (2.66)  

ปัจจัยด้านบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
(3.90) ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 3 ล าดบัแรก เรียงตามล าดบั คือ พนกังานมี
ความซ่ือสัตย ์ไวใ้จได้ (4.20) พนกังานมีความรู้ความสามารถและมีความช านาญ งานซ่อม พนกังานมี
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ความกระตือรือร้นและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการตลอดเวลา เท่ากนั (4.10) พนกังานสามารถตอบขอ้
สงสัย และขอ้ซักถามของลูกคา้ในงานซ่อมไดเ้ป็นอย่างดี และพนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้
เป็นอยา่งดี เท่ากนั (3.97)  

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
ในระดบัมาก (4.07) ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 3 ล าดบัแรก เรียงตามล าดบั คือ 
มีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ (4.37) มีใบแจง้ราคา และใบเสร็จแสดงรายละเอียดค่าซ่อม/
ค่าบริการท่ีชัดเจน (4.23) การนัดหมาย ส่งมอบรถ ตรงตามเวลานัดหมาย และมีการอธิบายช้ีแจง
รายละเอียดของงานซ่อม และวธีิดูแลรักษาท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ เท่ากนั (4.20)  

ปัจจัยด้านการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก (3.57) ในปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 3 ล าดบัแรก เรียง
ตามล าดบั คือ มีความปลอดภยัส าหรับรถยนต์ และทรัพยสิ์นของลูกคา้ (4.20) สภาพโดยรวมของอู่
สะอาด (4.00) มีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือการซ่อมท่ีทนัสมยั (3.97)  

 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปาน

เซอร์วสิ จ าแนกตามอาชีพ 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน มีความพึง

พอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ คุณภาพงานซ่อม และตรวจเช็ค/ซ่อมไดต้รงจุดตรงปัญหา เท่ากนั (4.48) 
รองลงมา คือ ช่ือเสียงของอู่ปานเซอร์วิสเป็นท่ีรู้จกั (4.39) และคุณภาพของอะไหล่ไวใ้จได้ และมี
อะไหล่ใหเ้ลือกหลายเกรด เท่ากนั (4.19) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ คุณภาพงาน
ซ่อม และตรวจเช็ค/ซ่อมไดต้รงจุดตรงปัญหา เท่ากนั (4.31) รองลงมา คือ ช่ือเสียงของอู่ปานเซอร์วิส
เป็นท่ีรู้จกั (4.28) และคุณภาพของอะไหล่ไวใ้จได ้และมีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายเกรด เท่ากนั (4.09) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ 
คุณภาพงานซ่อม และตรวจเช็ค/ซ่อมไดต้รงจุดตรงปัญหา เท่ากนั (4.45) รองลงมา คือ ช่ือเสียงของอู่
ปานเซอร์วสิเป็นท่ีรู้จกั (4.44) และคุณภาพของอะไหล่ไวใ้จได ้และมีอะไหล่ให้เลือกหลายเกรด เท่ากนั 
(4.14) 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ 
คุณภาพงานซ่อม และตรวจเช็ค/ซ่อมไดต้รงจุดตรงปัญหา เท่ากนั (4.40) รองลงมา คือ ช่ือเสียงของอู่
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ปานเซอร์วสิเป็นท่ีรู้จกั (4.29) และคุณภาพของอะไหล่ไวใ้จได ้และมีอะไหล่ให้เลือกหลายเกรด เท่ากนั 
(4.10) 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ คุณภาพงานซ่อม 
และตรวจเช็ค/ซ่อมไดต้รงจุดตรงปัญหา เท่ากนั (4.32) รองลงมา คือ ช่ือเสียงของอู่ปานเซอร์วิสเป็นท่ี
รู้จกั (4.23) และคุณภาพของอะไหล่ไวใ้จได ้และมีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายเกรด เท่ากนั (4.16) 

ปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจ
สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ ค่าซ่อม/ค่าบริการคุม้ค่ากบัคุณภาพงานซ่อม (4.34) รองลงมา คือ ราคาค่าซ่อม/
บริการโดยรวมถูกกว่าศูนยบ์ริการ (4.42) และราคาอะไหล่เหมาะสม และมีอะไหล่ให้เลือกหลายราคา 
(4.19) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ  ค่าซ่อม/
ค่าบริการคุ้มค่ากับคุณภาพงานซ่อม (4.37) รองลงมา คือ ราคาค่าซ่อม/บริการโดยรวมถูกกว่า
ศูนยบ์ริการ (4.28) และราคาอะไหล่เหมาะสม และมีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายราคา (4.09) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ ค่า
ซ่อม/ค่าบริการคุม้ค่ากบัคุณภาพงานซ่อม (4.56) รองลงมา คือ ราคาค่าซ่อม/บริการโดยรวมถูกกว่า
ศูนยบ์ริการ (4.38) และราคาอะไหล่เหมาะสม และมีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายราคา (4.14) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ 
ค่าซ่อม/ค่าบริการคุม้ค่ากบัคุณภาพงานซ่อม (4.46) รองลงมา คือ ราคาค่าซ่อม/บริการโดยรวมถูกกว่า
ศูนยบ์ริการ (4.29) และราคาอะไหล่เหมาะสม และมีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายราคา (4.10) 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ ค่าซ่อม/ค่าบริการ
คุม้ค่ากบัคุณภาพงานซ่อม (4.32) รองลงมา คือ ราคาค่าซ่อม/บริการโดยรวมถูกกวา่ศูนยบ์ริการ (4.26) 
และราคาอะไหล่เหมาะสม และมีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายราคา (4.16) 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามอาชีพลูกจ้าง/พนักงาน
บริษทัเอกชน มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ ติดต่อขอรับบริการได ้มีบริการรับ-ส่งรถของ
ลูกคา้นอกสถานท่ี เท่ากนั (4.00) รองลงมา คือ มีบริการรับ-ส่งลูกคา้นอกสถานท่ี (3.87) และมีบริการ
ซ่อมนอกสถานท่ีในกรณีฉุกเฉิน (3.67) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ ติดต่อขอรับ
บริการไดส้ะดวก (4.04) รองลงมา คือ มีบริการรับ-ส่งรถของลูกคา้นอกสถานท่ี (3.84) และมีบริการรับ-
ส่งลูกคา้นอกสถานท่ี (3.79) 
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 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ 
ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก (4.17) รองลงมา คือ มีบริการรับ-ส่งรถของลูกคา้นอกสถานท่ี (3.84) และ
มีบริการรับ-ส่งลูกคา้นอกสถานท่ี (3.95) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ 
ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก (4.00) รองลงมา คือ มีบริการรับ-ส่งรถของลูกคา้นอกสถานท่ี (3.86) และ
มีบริการรับ-ส่งลูกคา้นอกสถานท่ี (3.83) 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับแรก  คือ ติดต่อขอรับ
บริการไดส้ะดวก (3.87) รองลงมา คือ มีบริการรับ-ส่งรถของลูกคา้นอกสถานท่ี (3.68) และมีบริการรับ-
ส่งลูกคา้นอกสถานท่ี (3.58) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 
มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ บริการให้ค  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี (3.72) รองลงมา คือ มีการ
ตรวจเช็คสภาพรถยนตฟ์รีส าหรับสมาชิก หรือลูกคา้ประจ า (3.51) และมีการให้ส่วนลดพิเศษค่าอะไหล่ 
และค่าบริการ (2.70) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ บริการให้
ค  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี (3.76) รองลงมา คือ มีการตรวจเช็คสภาพรถยนตฟ์รีส าหรับสมาชิก หรือลูกคา้
ประจ า (3.52) และมีการใหส่้วนลดพิเศษค่าอะไหล่ และค่าบริการ (2.68) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ 
บริการใหค้  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี (3.69) รองลงมา คือ มีการตรวจเช็คสภาพรถยนตฟ์รีส าหรับสมาชิก 
หรือลูกคา้ประจ า (3.47) และมีการใหส่้วนลดพิเศษค่าอะไหล่ และค่าบริการ (2.59) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ 
บริการใหค้  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี (3.67) รองลงมา คือ มีการตรวจเช็คสภาพรถยนตฟ์รีส าหรับสมาชิก 
หรือลูกคา้ประจ า (3.48) และมีการใหส่้วนลดพิเศษค่าอะไหล่ และค่าบริการ (2.66) 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับแรกคือ บริการให้
ค  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี (3.65) รองลงมา คือ มีการตรวจเช็คสภาพรถยนตฟ์รีส าหรับสมาชิก หรือลูกคา้
ประจ า (3.58) และมีการใหส่้วนลดพิเศษค่าอะไหล่ และค่าบริการ (2.68) 

ปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน มีความพึง
พอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ พนกังานมีความซ่ือสัตย ์ไวใ้จได้ (4.27) รองลงมา คือ พนกังานมีความรู้
ความสามารถและมีความช านาญงานซ่อม  และพนกังานมีความกระตือรือร้นและมีความพร้อมท่ีจะ
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ใหบ้ริการตลอดเวลา เท่ากนั (4.13) และพนกังานสามารถตอบขอ้สงสัย และขอ้ซกัถามของลูกคา้ในงาน
ซ่อมไดเ้ป็นอยา่งดี พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี เท่ากนั (3.96) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ พนกังานมี
ความซ่ือสัตยไ์วใ้จได ้(4.17) รองลงมา คือ พนกังานมีความรู้ความสามารถและมีความช านาญ งานซ่อม 
พนกังานมีความกระตือรือร้นและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการตลอดเวลา เท่ากนั (4.07) และพนกังาน
สามารถตอบขอ้สงสัย และขอ้ซักถามของลูกคา้ในงานซ่อมได้เป็นอย่างดี และพนักงานเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี เท่ากนั (3.92) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ 
พนักงานมีความซ่ือสัตย์ไวใ้จได้ (4.23) รองลงมา คือ พนักงานมีความรู้ความสามารถและมีความ
ช านาญ งานซ่อม พนักงานมีความกระตือรือร้นและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการตลอดเวลา เท่ากัน 
(4.20) และพนักงานสามารถตอบขอ้สงสัย และขอ้ซักถามของลูกคา้ในงานซ่อมได้เป็นอย่างดี และ
พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี เท่ากนั (4.06) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ 
พนักงานมีความซ่ือสัตย ์ไวใ้จได้ (4.16) รองลงมา คือ พนักงานมีความรู้ความสามารถและมีความ
ช านาญ งานซ่อม และพนกังานมีความกระตือรือร้นและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการตลอดเวลา เท่ากนั 
(4.04) และพนักงานสามารถตอบขอ้สงสัย และขอ้ซักถามของลูกคา้ในงานซ่อมได้เป็นอย่างดี และ
พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี เท่ากนั (3.96) 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ พนกังานมีความ
ซ่ือสัตย ์ไวใ้จได้ (4.16) รองลงมา คือ พนกังานมีความรู้ความสามารถและมีความช านาญ งานซ่อม 
พนกังานมีความกระตือรือร้นและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการตลอดเวลา เท่ากนั (4.03) และพนกังาน
สามารถตอบขอ้สงสัย และขอ้ซกัถามของลูกคา้ในงานซ่อมไดเ้ป็นอยา่งดี พนกังานเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้เป็นอยา่งดี เท่ากนั (3.90) 

ปัจจัยด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนกังาน
บริษทัเอกชน มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ มีความปลอดภยัส าหรับรถยนต ์และทรัพยสิ์นของ
ลูกคา้ (4.27) รองลงมา คือ มีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือการซ่อมท่ีทนัสมยั (4.03) และสภาพโดยรวมของอู่
สะอาด (4.00) 
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 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ  มีความ
ปลอดภยัส าหรับรถยนต์ และทรัพยสิ์นของลูกคา้ (4.17) รองลงมา คือ สภาพโดยรวมของอู่สะอาด 
(4.00) และมีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือการซ่อมท่ีทนัสมยั (3.93)  
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ มี
ความปลอดภยัส าหรับรถยนต ์และทรัพยสิ์นของลูกคา้ (4.23) รองลงมา คือ สภาพโดยรวมของอู่สะอาด 
(4.00) และมีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือการซ่อมท่ีทนัสมยั (3.94)  
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ 
มีความปลอดภยัส าหรับรถยนต์ และทรัพยสิ์นของลูกคา้ (4.16) รองลงมา คือ สภาพโดยรวมของอู่
สะอาด (4.00) และมีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือการซ่อมท่ีทนัสมยั (3.93)  

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ มีความปลอดภยั
ส าหรับรถยนต ์และทรัพยสิ์นของลูกคา้ (4.16) รองลงมา คือ มีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือการซ่อมท่ีทนัสมยั 
(4.06) และสภาพโดยรวมของอู่สะอาด (4.00) 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ล าดบัแรก คือ มีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ (4.29) รองลงมา คือ มีใบแจง้ราคา และใบเสร็จ
แสดงรายละเอียดค่าซ่อม/ค่าบริการท่ีชดัเจน (4.16) และการนดัหมาย ส่งมอบรถ ตรงตามเวลานดัหมาย 
มีการอธิบายช้ีแจงรายละเอียดของงานซ่อม และวธีิดูแลรักษาท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ เท่ากนั (4.13) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับ
แรก คือ มีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ (4.33) รองลงมา คือ มีใบแจง้ราคา และใบเสร็จแสดง
รายละเอียดค่าซ่อม/ค่าบริการท่ีชดัเจน (4.18) และการนดัหมาย ส่งมอบรถ ตรงตามเวลานดัหมาย มีการ
อธิบายช้ีแจงรายละเอียดของงานซ่อม และวธีิดูแลรักษาท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ เท่ากนั (4.13) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพข้าราชการ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับแรก  คือ มีการ
โทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ (4.37) รองลงมา คือ มีใบแจง้ราคา และใบเสร็จแสดงรายละเอียดค่า
ซ่อม/ค่าบริการท่ีชดัเจน (4.27) และการนดัหมาย ส่งมอบรถ ตรงตามเวลานดัหมาย มีการอธิบายช้ีแจง
รายละเอียดของงานซ่อม และวธีิดูแลรักษาท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ เท่ากนั (4.20) 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ มี
การโทรศพัท์แจ้งลูกค้าเม่ือรถซ่อมเสร็จ (4.44) รองลงมา คือ มีใบแจ้งราคา และใบเสร็จแสดง
รายละเอียดค่าซ่อม/ค่าบริการท่ีชดัเจน (4.30) และการนดัหมาย ส่งมอบรถ ตรงตามเวลานดัหมาย มีการ
อธิบายช้ีแจงรายละเอียดของงานซ่อม และวธีิดูแลรักษาท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ เท่ากนั (4.28) 
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 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ 
มีการโทรศพัท์แจง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ (4.37) รองลงมา คือ มีใบแจ้งราคา และใบเสร็จแสดง
รายละเอียดค่าซ่อม/ค่าบริการท่ีชดัเจน (4.22) และการนดัหมาย ส่งมอบรถ ตรงตามเวลานดัหมาย มีการ
อธิบายช้ีแจงรายละเอียดของงานซ่อม และวธีิดูแลรักษาท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ เท่ากนั (4.20) 

 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปาน

เซอร์วสิ จ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 

มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ คุณภาพงานซ่อม และตรวจเช็ค/ซ่อมไดต้รงจุดตรงปัญหา 
เท่ากนั (4.41) รองลงมา คือ ช่ือเสียงของอู่ปานเซอร์วิสเป็นท่ีรู้จกั (4.33) และคุณภาพของอะไหล่ไวใ้จ
ได ้และมีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายเกรด เท่ากนั (4.13)  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000-25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ล าดบัแรก คือ ช่ือเสียงของอู่ปานเซอร์วิสเป็นท่ีรู้จกั (4.38) รองลงมา คือ คุณภาพงานซ่อม ตรวจเช็ค/
ซ่อมไดต้รงจุดตรงปัญหา เท่ากนั (4.36) และคุณภาพของอะไหล่ไวใ้จได ้และมีอะไหล่ให้เลือกหลาย
เกรด เท่ากนั (4.16)  

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ล าดบัแรก คือ คุณภาพงานซ่อม และตรวจเช็ค/ซ่อมไดต้รงจุดตรงปัญหา เท่ากนั (4.40 ) รองลงมา คือ 
ช่ือเสียงของอู่ปานเซอร์วิสเป็นท่ีรู้จกั (4.32) และคุณภาพของอะไหล่ไวใ้จได ้และมีอะไหล่ให้เลือก
หลายเกรด เท่ากนั (4.13) 

ปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 20,000 บาท มี
ความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ ค่าซ่อม/ค่าบริการคุม้ค่ากบัคุณภาพงานซ่อม (4.45) รองลงมา คือ 
ราคาค่าซ่อม/บริการโดยรวมถูกกว่าศูนยบ์ริการ (4.32) และราคาอะไหล่เหมาะสม มีอะไหล่ให้เลือก
หลายราคา  (4.13) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000-25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ล าดบัแรก คือ ค่าซ่อม/ค่าบริการคุม้ค่ากบัคุณภาพงานซ่อม (4.49) รองลงมา คือ ราคาค่าซ่อม/บริการ 
โดยรวมถูกกวา่ศูนยบ์ริการ (4.36) และราคาอะไหล่เหมาะสม มีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายราคา (4.16) 
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ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ล าดบัแรก คือ ค่าซ่อม/ค่าบริการคุม้ค่ากบัคุณภาพงานซ่อม (4.46) รองลงมา คือ ราคาค่าซ่อม/บริการ
โดยรวมถูกกวา่ศูนยบ์ริการ (4.33) และราคาอะไหล่เหมาะสม มีอะไหล่ใหเ้ลือกหลายราคา (4.13) 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกว่า 
20,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก (3.98) รองลงมา คือ 
มีบริการรับ-ส่งรถของลูกคา้นอกสถานท่ี (3.89) และมีบริการรับ-ส่งลูกคา้นอกสถานท่ี (3.82) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000-25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ล าดบัแรก คือ ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก (4.11) รองลงมา คือ มีบริการรับ-ส่งรถของลูกคา้นอก
สถานท่ี (3.91) และมีบริการรับ-ส่งลูกคา้นอกสถานท่ี (3.87) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบั
แรกคือ ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก (4.04) รองลงมา คือ มีบริการรับ-ส่งรถของลูกคา้นอกสถานท่ี 
(3.89) และมีบริการรับ-ส่งลูกคา้นอกสถานท่ี (3.82) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 
20,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ บริการใหค้  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี (3.68) รองลงมา 
คือ มีการตรวจเช็คสภาพรถยนตฟ์รีส าหรับสมาชิก หรือลูกคา้ประจ า (3.57) และมีการให้ส่วนลดพิเศษ
ค่าอะไหล่ และค่าบริการ (2.70) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000-25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ล าดบัแรก คือ บริการให้ค  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี (3.60) รองลงมา คือมี การตรวจเช็คสภาพรถยนตฟ์รี
ส าหรับสมาชิก หรือลูกคา้ประจ า (3.29) และมีการให้ส่วนลดพิเศษค่าอะไหล่ และค่าบริการ (2.62) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 
3 ล าดบัแรก คือ บริการให้ค  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี (3.74) รองลงมา คือ มีการตรวจเช็คสภาพรถยนต์
ฟรีส าหรับสมาชิก หรือลูกคา้ประจ า (3.52) และมีการใหส่้วนลดพิเศษค่าอะไหล่ และค่าบริการ (2.65) 

ปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกวา่ 20,000 บาท มี
ความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ พนกังานมีความซ่ือสัตย ์ไวใ้จได้ (4.23) รองลงมา คือ พนกังานมี
ความรู้ความสามารถและมีความช านาญงานซ่อม พนกังานมีความกระตือรือร้นและมีความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการตลอดเวลา เท่ากนั (4.06) และพนกังานสามารถตอบขอ้สงสัย และขอ้ซกัถามของลูกคา้ในงาน
ซ่อมไดเ้ป็นอยา่งดี พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี เท่ากนั (3.91) 
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ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000-25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ล าดับแรก คือ พนักงานมีความรู้ความสามารถและมีความช านาญงานซ่อม พนักงานมีความ
กระตือรือร้นและมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลา พนกังานมีความซ่ือสัตย ์ไวใ้จได ้เท่ากนั (4.13) 
และพนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี (4.04)  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 
3 ล าดบัแรก คือ พนกังานมีความซ่ือสัตย ์ไวใ้จได้ (4.20) รองลงมา คือ พนกังานมีความรู้ความสามารถ
และมีความช านาญงานซ่อม พนกังานมีความกระตือรือร้นและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการตลอดเวลา 
เท่ากนั (4.11) และพนกังานสามารถตอบขอ้สงสัย และขอ้ซกัถามของลูกคา้ในงานซ่อมไดเ้ป็นอยา่งดี 
พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี เท่ากนั (3.97) 

ปัจจัยด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
น้อยกว่า 20,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ มีความปลอดภยัส าหรับรถยนต์ และ
ทรัพยสิ์นของลูกคา้ (4.32) รองลงมา คือ มีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือการซ่อมท่ีทนัสมยั (4.01) และสภาพ
โดยรวมของอู่สะอาด (4.00) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000-25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ล าดบัแรก คือ มีความปลอดภยัส าหรับรถยนต์ และทรัพยสิ์นของลูกคา้ (4.13) รองลงมา คือ สภาพ
โดยรวมของอู่สะอาด (4.00) และมีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือการซ่อมท่ีทนัสมยั (3.89) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 
3 ล าดบัแรก คือ มีความปลอดภยัส าหรับรถยนต ์และทรัพยสิ์นของลูกคา้ (4.20) รองลงมา คือ สภาพ
โดยรวมของอู่สะอาด (4.00) และมีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือการซ่อมท่ีทนัสมยั (3.96) 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 
20,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ มีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ (4.38) 
รองลงมา คือ มีใบแจง้ราคา และใบเสร็จแสดงรายละเอียดค่าซ่อม/ค่าบริการท่ีชดัเจน (4.25) และการนดั
หมาย ส่งมอบรถ ตรงตามเวลานดัหมาย มีการอธิบายช้ีแจงรายละเอียดของงานซ่อม และวิธีดูแลรักษาท่ี
ถูกตอ้งแก่ลูกคา้ เท่ากนั (4.19)  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000-25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ล าดบัแรก คือ มีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ (4.29) รองลงมา คือ การนดัหมาย ส่งมอบรถ 
ตรงตามเวลานดัหมาย มีการอธิบายช้ีแจงรายละเอียดของงานซ่อม และวิธีดูแลรักษาท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ 
เท่ากนั (4.24) และมีใบแจง้ราคา และใบเสร็จแสดงรายละเอียดค่าซ่อม/ค่าบริการท่ีชดัเจน (4.20) 
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ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 25,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด 
3 ล าดบัแรก คือ มีการโทรศพัท์แจง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ (4.39) รองลงมา คือ มีใบแจง้ราคา และ
ใบเสร็จแสดงรายละเอียดค่าซ่อม/ค่าบริการท่ีชดัเจน (4.23) และการนดัหมาย ส่งมอบรถ ตรงตามเวลา
นดัหมาย มีการอธิบายช้ีแจงรายละเอียดของงานซ่อม และวธีิดูแลรักษาท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ เท่ากนั (4.19)  
 
 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปาน
เซอร์วสิ สามารถอภิปรายผลดงัน้ี 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
ในระดบัมาก ล าดบัแรกคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิทยา 
พุทธโกษา (2549) ท่ีศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการอู่วิทยาการช่าง ท่ีผล
การศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรก คือ ปัจจยัดา้นราคา และไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอภิพงศ ์บุญธรานุรักษ ์(2549) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้
บริการหา้งหุน้ส่วนจ ากดัเชียงใหม่ยนตกิ์จ ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก ล าดบัแรก คือ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย และไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของเอกรินทร์ 
สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการใช้บริการอู่
ซ่อมรถยนตอิ์สระในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบั
มาก ล าดบัแรก คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ล าดบั
แรก คือ คุณภาพงานซ่อม ตรวจเช็ค/ซ่อมไดต้รงจุดตรงปัญหา ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
วิทยา พุทธโกษา (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ล าดบั
แรก คือมีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือซ่อมเสร็จ  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอภิพงศ ์บุญธรานุ
รักษ์ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ล าดบัแรก คือ
บริการครบวงจร    

ปัจจัยด้านราคา  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ล าดบัแรก 
คือ ค่าซ่อม/ค่าบริการคุม้ค่ากบัคุณภาพงานซ่อม ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิทยา พุทธโกษา 
(2549) ท่ีผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ล าดบัแรก คือ มีการ
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ประเมินราคาใหลู้กคา้ทราบล่วงหนา้ก่อนซ่อม และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอภิพงศ ์บุญธรานุ
รักษ์ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ล าดบัแรก คือ
รูปแบบการช าระดว้ยเงินสด   

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมาก ล าดบัแรก คือ ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิทยา พุทธ
โกษา (2549) ท่ีผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ล าดบัแรก คือ
ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอภิพงศ ์บุญธรานุรักษ ์(2549) ท่ีผล
การศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ล าดับแรก คือ การติดต่อทาง
โทรศพัท ์    

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบั
มาก ล าดบัแรก คือ บริการใหค้  าปรึกษาดา้นรถยนตฟ์รี ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิทยา พุทธ
โกษา (2549) ท่ีผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ล าดบัแรก คือ มี
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ข่าวสารขอ้มูลในส่ือต่างๆ   และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอภิพงศ ์
บุญธรานุรักษ ์(2549) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ล าดบัแรก 
คือ การใหส่้วนลดลูกคา้ประจ า  

ปัจจัยด้านบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ล าดบั
แรก คือ พนกังานมีความซ่ือสัตย ์ไวใ้จได ้ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิทยา พุทธโกษา (2549) 
ท่ีผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ล าดบัแรก คือพนกังานมีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดี มีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอภิพงศ์ บุญธรานุรักษ ์
(2549) ท่ีผลการศึกษาพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ล าดับแรก คือ
ประสบการณ์ของพนกังาน    

ปัจจัยด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียในระดับมาก ล าดบัแรก คือ มีความปลอดภยัส าหรับรถยนต์ และทรัพยสิ์นของลูกค้า ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวทิยา พุทธโกษา (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดับมาก ล าดับแรก คือมีความปลอดภยัในทรัพย์สินของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ แต่ไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอภิพงศ ์บุญธรานุรักษ ์(2549) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก ล าดบัแรก คือช่ือเสียงของบริษทัฯ 
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ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบั
มาก ล าดบัแรก คือ มีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิทยา 
พุทธโกษา (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ล าดบัแรก คือ
มีการแจง้ค่าซ่อม ค่าบริการให้ลูกคา้ทราบล่วงหน้าก่อนตดัสินใจใช้บริการ และไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของอภิพงศ์ บุญธรานุรักษ์ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก ล าดบัแรก คือท างานตรงเวลาท่ีนดัหมาย 
 
 
ข้อค้นพบ 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปาน 
เซอร์วสิ  มีขอ้คน้พบดงัน้ี 

1. รถยนตท่ี์ลูกคา้น ามาเขา้รับบริการส่วนใหญ่เป็นรถเก๋งท่ีมีอายุการใช้งานมากกวา่ 5 ปี 
(ตารางท่ี 8 และ 11) ซ่ึงท าให้เห็นไดช้ดัวา่ อู่ปานเซอร์วิสมีกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นผูใ้ชร้ถยนตท่ี์ไม่ใช่รถยนต์
รุ่นใหม่ เป็นเพราะดว้ยความทนัสมยัของรถรุ่นใหม่ท่ีจะมีระบบกลไก หรือควบคุมต่างๆท่ีเป็นระบบ
คอมพิวเตอร์ ซ่ึงทางอู่ไม่มีความพร้อม และความทนัสมยัทางดา้นเคร่ืองมือ เพียงพอท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชร้ถยนตรุ่์นใหม่ได ้

2. ผลการศึกษาท่ีไดจ้ากแบบสอบถามนั้น พบวา่ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการท่ีอู่ มกัจะน ามา
ซ่อมระบบเบรกมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 80 (ตารางท่ี 12) ท าให้ทราบวา่ ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในงาน
ซ่อมระบบเบรกของทางอู่ แสดงวา่ทางอู่มีความเช่ียวชาญ และมีฝีมือทางดา้นการซ่อมระบบเบรกมาก 

3. ผลการศึกษาเห็นไดช้ดัเจนมากวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 93.44 จากผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด (ตารางท่ี 14) น ารถยนต์เขา้มารับบริการท่ีอู่เน่ืองจากผ่านทางการบอกต่อโดย
บุคคล ซ่ึงเป็นข้อพิสูจน์อย่างหน่ึงได้ว่า ในปัจจัยส่วนประสมการตลาดในปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาดนั้น การบอกต่อ หรือ “word of mouth” นบัเป็นจุดแขง็ (strength) ของอู่ 

4. ลูกคา้น ารถยนต์เขา้มารับบริการท่ีอู่ปานเซอร์วิสเน่ืองจาก มัน่ใจในคุณภาพงานซ่อม 
คิดเป็นร้อยละ 100 (ตารางท่ี 15) ซ่ึงถือเป็นจุดเด่นไดป้ระการหน่ึง แต่หากพิจารณาดูจากผลการศึกษา
แลว้จะพบวา่มีค าตอบหน่ึงจากแบบสอบถาม ลูกคา้เลือกมาเขา้รับบริการท่ีอู่เน่ืองจากพึงพอใจในบริการ 
ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 56.87 ท าให้พบว่าลูกคา้มาด้วยความคาดหวงัท่ีสูงมาก คือ ร้อยละ 100 แต่เม่ือรับ
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บริการเสร็จ กลบัพบความพึงพอใจเหลือเพียง ร้อยละ 56.87 เพราะฉะนั้นทางอู่ควรจะมองถึงจุดน้ี และ
น าไปพฒันาปรับปรุงเพื่อใหลู้กคา้มีความพึงพอใจในร้อยละท่ีสูงข้ึน 

5. หากพิจารณาจากปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ โดยเปรียบเทียบจากค่าเฉล่ียแปล
ผลรวมแลว้ จะพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรกคือ ดา้นกระบวนการ 
ผลิตภณัฑ์ และบุคลากร ตามล าดบั โดยท่ีปัจจยัด้านราคานั้น ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง แต่หากพิจารณาจากค่าเฉล่ียแปลยอ่ยของแต่ละปัจจยัแลว้ ปัจจยัดา้นราคามีค่าเฉล่ียท่ีอยู่
ในระดบัมาก และมากท่ีสุด เพราะฉะนั้นทางอู่ไม่ควรจะละเลยถึงปัจจยัดา้นราคา เพราะอยา่งไรก็ตาม
ราคาก็นบัเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีลูกคา้ทุกกลุ่มใหค้วามส าคญั 
 

ปัจจัยทีผู่้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจ  5 อนัดับสุดท้ายมีดังนี ้
 

ปัจจัยย่อย ปัจจัยหลกั (7 P's) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดับที ่

มีบริการรับช าระค่าซ่อม/ค่าบริการดว้ยบตัร
เครดิต  

ดา้นราคา 
1.23 

(นอ้ยท่ีสุด) 
1 

มีการแจกของสมนาคุณ/ของช าร่วยในโอกาส
พิเศษ  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
2.10 
(นอ้ย) 

2 

มีจดหมายแจง้ไปยงัลูกคา้ เม่ือถึงก าหนดน า
รถยนตเ์ขา้รับบริการ  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
2.10 
(นอ้ย) 

2 

มีการท าบตัรสมาชิกเพ่ือใชเ้ป็นส่วนลดในการ
เขา้รับบริการ  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
2.17 
(นอ้ย) 

3 

มีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ข่าวสารของอู่ใน
ส่ือต่างๆ  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
2.17 
(นอ้ย) 

3 

มีการใหส่้วนลดพิเศษค่าอะไหล่ และค่าบริการ   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
2.66 
(นอ้ย) 

4 

มีส่วนลดใหเ้ม่ือช าระเป็นเงินสด  ดา้นราคา 
2.76 
(นอ้ย) 

5 
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ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปาน

เซอร์วิส ผูศึ้กษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีการให้ระดบัความส าคญัในแต่ละปัจจยัย่อยท่ีแตกต่างกนั 
ดงันั้นผูศึ้กษาจึงเนน้การปรับปรุงและพฒันาปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจนอ้ย ไดแ้ก่  
ดา้นราคา ดา้นบุคลากร  และดา้นผลิตภณัฑ ์ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

ปัจจัยด้านราคา   จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบันอ้ย
ท่ีสุด คือ มีการบริการรับช าระค่าซ่อม/ค่าบริการด้วยบตัรเครดิต  ดังนั้นอู่ปานเซอร์วิสควรเพิ่มช่อง
ทางการช าระเงินผา่นบตัรเครดิตใหลู้กคา้ เพื่อเพิ่มความพึงใจในส่วนน้ี  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจในระดบัน้อย ไดแ้ก่ มีการแจกของสมนาคุณ/ของช าร่วยในโอกาสพิเศษ, มีจดหมายแจง้ไปยงั
ลูกคา้ เม่ือถึงก าหนดน ารถยนต์เขา้รับบริการ,มีการท าบตัรสมาชิกเพื่อใช้เป็นส่วนลดในการเขา้รับ
บริการ, มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ข่าวสารของอู่ในส่ือต่างๆ และมีการให้ส่วนลดพิเศษค่าอะไหล่ 
และค่าบริการ ดงันั้นอู่ปานเซอร์วิส ควรพิจารณาการให้ส่วนลดพิเศษค่าอะไหล่ และค่าบริการให้แก่
ลูกคา้ตามความเหมาะสม  นอกจากนั้นควรท าการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ข่าวสารการให้บริการของอู่
ในส่ือต่างๆ เช่น วทิยชุุมชนทอ้งถ่ิน  หรือการท าบตัรสมาชิกใหแ้ก่ลูกคา้เพื่อใชเ้ป็นส่วนลดในการเขา้รับ
บริการ  นอกจากนั้นควรมีการแจกของสมนาคุณหรือของช าร่วยในโอกาสพิเศษแก่ลูกคา้  เช่น  วนัข้ึนปี
ใหม่เป็นตน้  และควรมีการจดบนัทึกประวติัของลูกคา้ในการน ารถเขา้มาใชบ้ริการ  เม่ือถึงใกลถึ้งเวลา
ตอ้งเขา้รับบริการท าจดหมายแจง้เตือนไปยงัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้น ารถเขา้มารับบริการ 

ปัจจัยด้านการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมี 

ความพึงพอใจในระดบัปานกลางในเร่ืองป้ายอู่เห็นได้ชัดเจน ห้องน ้ าสะอาด  และมีสถานท่ีส าหรับ
ลูกคา้ในการรอรับบริการ มีทีว ีมีน ้าด่ืม และมีหนงัสือต่างๆ ไวบ้ริการ   ดงันั้น อู่ปานกลางเซอร์วิส ควร
พิจารณาปรับปรุงสถานท่ีส าหรับให้บริการลูกคา้  เน่ืองจากพื้นท่ีของอู่มีจ านวนจ ากดั อาจจดัเป็นมุม
เล็กๆ ส าหรับไวใ้หบ้ริการลูกคา้ระหวา่งรอรับบริการ  โดยมีทีว ี  มีน ้ าด่ืม  และมีหนงัสือ พิมพ ์นิตยสาร 
วารสารต่างๆ ไวบ้ริการลูกคา้ระหว่างรอรับรถ  และควรท าความสะอาดห้องน ้ าท่ีให้บริการลูกคา้ให้
สะอาดอยูเ่สมอ  โดยการน ามาตรฐาน 5 ส มาใชเ้ป็นเกณฑ์ในการบริหารจดัการ และควรปรับปรุงป้าย
ช่ือของอู่ใหเ้ห็นไดช้ดัเจน   
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ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย/สถานที่ จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมี 

ความพึงพอใจในระดบัปานกลางในเร่ืองสถานท่ีตั้งของอู่สะดวกในการเดินทางไปใชบ้ริการ  และมีป้าย
บอกช่ืออู่,ทางเขา้-ออก ชัดเจน  ดงันั้น อู่ปานกลางเซอร์วิส ควรพิจารณาปรับปรุง ป้ายช่ือของอู่ ให้
มองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน   ควรมีการจดัท าเวบ็ไซด์ของอู่เพื่อให้รายละเอียดขอ้มูลในการให้บริการต่างๆ 
ของอู่ใหแ้ก่ลูกคา้  เพื่อให้ลูกคา้สามารถติดต่อไดง่้าย และสะดวก ทั้งโทรศพัท/์โทรสาร และจดัท าแผน
ท่ีสถานท่ีตั้งของอู่ให้ชัดเจนในเว็บไซต์เพื่อ ให้ลูกค้าสามารถเดินทางมาใช้บริการได้สะดวก และ
รวดเร็วข้ึน 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบั 
ปานกลางในเร่ืองมีบริการลา้งรถหลงัซ่อมเสร็จ  เน่ืองจากพื้นท่ีของอู่มีจ านวนจ ากดั ไม่มีพื้นท่ีส าหรับใช้
เป็นสถานท่ีลา้งรถใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ ดงันั้นอู่ปานเซอร์วสิ  ควรพิจารณาหาสถานบริการลา้งอดัฉีดรถใหแ้ก่
ลูกคา้เม่ือซ่อมรถเสร็จกรณีท่ีลูกคา้ไม่ไดม้านัง่รอรับบริการ   

ปัจจัยด้านบุคคลหรือพนักงาน จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
ในระดบัปานกลางในเร่ือง พนกังานแต่งกาย สุภาพ เรียบร้อย  ดงันั้นอู่ปานเซอร์วิส  ควรดูแลเร่ืองการ
แต่งกายของพนักงานให้บริการให้สะอาดอยู่เสมอ  โดยปรับปรุงชุดฟอร์มของพนกังานทุกปี เพื่อให้
พนกังานไดใ้ส่เคร่ืองแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพ และเรียบร้อย  
 
 
 
 


