
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ  มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจโดยเก็บรวมรวมขอมูลจากแบบสอบถามลูกคา  จํานวน 120 ราย โดยวิธีสุมตัว
อยางแบบตามสะดวก และคนควาจากเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของซึ่งสามารถสรุป ผลการศึกษา 
อภิปรายผลการศึกษา    ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ไดดังนี้

สรุปผลการศึกษา
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมีอายุ 36-50 ป

การศึกษาระดับ ปวช.-ปวส. สวนใหญคาใชจายในการใชบริการเฉลี่ยในแตละเดือน 5,000-10,000 
บาท  มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ   สวนใหญที่ตั้งสถานประกอบการอยูในอําเภอเมือง

สวนท่ี 2  ขอมูลลูกคาเกี่ยวกับการใชบริการของหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ
จากการศึกษาการใชบริการของหางหุนสวนจํากดัเชียงใหมยนตกิจ พบวาโรงกลึงที่

ใชบริการมากที่สุดคือ โรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ  โดยรูจักโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ จากการติดตอ
คาขายกันมาเปนเวลานาน   โดยบริการที่เคยใชมากที่สุด  คือ ควานกระบอกสูบ   และมีความถี่ใน
การใชบริการ อาทิตยละครั้ง  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความตองการใหโรงกลึงเชียงใหม
ยนตกิจจัดหาอะไหลและอุปกรณในการซอมแซม  และสาเหตุที่ใชบริการโรงกลึงอื่นๆ  คือ  ใกล
บาน

สวนท่ี 3   ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุน
สวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการ
ตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ ในระดับมาก เรียงลําดับ คือ  ดานสถานที่จัด
จําหนาย   ดานบุคลากร   ดานผลิตภัณฑ   ดานราคา   ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ  
สําหรับดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย3.68) โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  
3  ลําดับแรก คือ บริการครบวงจร รองลงมาคือ การบริการหลังการขาย และดูแลลูกคาอยางใกล
ชิด  เทากัน  และประสิทธิภาพของเครื่องจักรของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ

ปจจัยดานราคา    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.52) โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 ลําดับ
แรก คือ  รูปแบบการชําระดวยเงินสด   รองลงมาคือ ราคาการใชบริการแตละรายการ และ วงเงิน
การใหสินเชื่อ

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.92) โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรก คือ การติดตอทางโทรศัพท รองลงมาคือ ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง
และการขนสง และ ที่จอดรถไวสําหรับบริการลูกคาอยางเพียงพอ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.09)  โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับปานกลาง 3 ลําดับแรก คือ  การใหสวนลดกับลูกคาประจํา รองลงมาคือ การประชา-
สัมพันธ และการโฆษณา

ปจจัยดานบุคลากร พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.77) โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 3 
ลําดับแรก คือ ประสบการณของพนักงาน   รองลงมาคือ ฝมือในการทํางานของพนักงาน  และมี
การใหบริการที่นาเชื่อถือและไวใจได

ปจจยัดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย  3.51) โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ  ชื่อเสียง   รองลงมาคือ  ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย  และ
มีการแบงพื้นที่การใหบริการออกเปนสัดสวน ชัดเจน และสะดวกตอการติดตอ

ปจจัยดานกระบวนการบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  (คาเฉลี่ย 3.54) โดยปจจัยที่มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรก คือ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย รองลงมาคือ บริการรวดเร็วตรงเวลา และมีการ
คิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว
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สวนท่ี 4   ขอมูลปญหาที่พบในการใชบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาที่พบในการใชบริการของหางหุน

สวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจในระดับนอย  คือ ดานราคา   และพบปญหาที่มีคาเฉลี่ยในระดับนอยที่
สุดคือ ดานผลิตภัณฑ         ดานกระบวนการ  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานสถานที่จัดจําหนาย    
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากรผูใหบริการ

ดานผลิตภณัฑ  พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
นอยที่สุด (คาเฉลี่ย 2.29)โดยปจจัยที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การทํางานของโรง
กลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน

ดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับนอยที่
สุด  (คาเฉลี่ย  2.31)   โดยปจจัยยอยท่ีพบ0ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ ราคาไมคงที่

ดานสถานที่จัดจําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับนอยที่สุด (คาเฉลี่ย 2.19) โดยปจจัยที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ไม
สะดวกตอการเดินทาง

ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับนอย (คาเฉลี่ย  2.70) โดยปจจัยที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ลําดับแรก คือ การ
โฆษณามีนอย/ไมมี

ดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
นอยที่สุด (คาเฉลี่ย 2.16) โดยปจจัยที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ลําดับแรก คือ  พนักงานไมมี
มนุษยสัมพันธ

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับนอยที่สุด (คาเฉลี่ย 2.21)  โดยปจจยัที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ลําดับแรก คือ     หอง
พักรับรองลูกคาคับแคบ

ดานกระบวนการบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาพบปญหาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับนอยที่สุด (คาเฉลี่ย 2.24) โดยปจจัยที่พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ลําดับแรก คือไมสามารถ
แจงเวลาที่งานเสร็จได
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สวนท่ี 5 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ  หางหุน
สวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ จําแนกตามเพศ   ระดับการศึกษา  คาใชจายในการใชบริการเฉล่ียใน
แตละเดือน   ตําแหนง   และบริการที่เคยใช

5.1 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจจําแนกตามเพศ

จากการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการโดยรวม พบวา   
ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ ดานบุคลากรผูให
บริการ   สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก ดาน
การจัดจําหนาย

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
ลําดับแรก  คือ  บริการครบวงจร    ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  บริการครบวงจร   อะไหลที่มีคุณภาพไวคอยใหบริการลูกคา และประสิทธิภาพ
ของเครื่องจักรของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
ลําดับแรก  คือ  ราคาการใชบริการแตละรายการ   ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  มีความพึงพอใจ
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือสามารถตอรองราคาได

 ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การติดตอทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  เวลา
เปด-ปด ที่ชัดเจน และการติดตอทางโทรศัพท

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง        มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ประสบการณของพนักงาน  ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ การบริการของพนักงานชาง

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ช่ือเสียง ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย
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ปจจัยดานกระบวนการบริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจที่มี   
คาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย  ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  มีความ  
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ บริการรวดเร็ว ตรงเวลา และทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

5.2   ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ   จําแนกระดับการศึกษา

จากการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการโดยรวม พบวา ผู
ตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก ดานการจัด
จําหนาย

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6    มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การใหบริการนอกสถานที่ตามที่ลูกคารองขอ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช-ปวส. มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  บริการครบวงจร

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  การบริการหลังการขาย และดูแลลูกคาอยางใกลชิด, การใหบริการนอกสถานที่
ตามที่ลูกคารองขอ, อุปกรณและเครื่องมือที่เพียงพอ ครบถวนและทันสมัย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ  บริการครบวงจร, ระยะเวลาในการรับประกันสินคา, อะไหลแทจาก
ศูนยบริการ

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6  มีความพึงพอใจที่มี 
คาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  วงเงินการใหสินเชื่อ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช-ปวส. มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  รูปแบบการชําระดวยเงินสด

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  สามารถตอรองราคาได, รูปแบบการชําระดวยเงินสด

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  วงเงินการใหสินเชื่อ
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ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษา ต่ํากวา ป.6 และ
การศึกษาระดับ ปวช.-ปวส.มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ การติดตอทาง
โทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  การติดตอทางโทรศัพท และการติดตอทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ที่จอดรถไวสําหรับบริการลูกคาอยางเพียงพอ และ เวลาเปด-ปด ที่    
ชัดเจน

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส.มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก  คือ  การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การใหสวนลดกับลูกคาประจํา  มีของสมนาคุณ และมีการใหของขวัญ 
ในโอกาสพิเศษตาง ๆ เชน ตรุษจีน หรืองานเทศกาลตาง ๆ

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ          
ต่ํากวา ป.6  มีความพงึพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การบริการของพนักงานชาง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส.มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย     
สูงสุดลําดับแรก  คือ  ประสบการณของพนักงาน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดลําดับแรก คือ มีหัวหนางานที่มีประสบการณ สามารถแกไขปญหาตางๆไดรวดเร็ว การบริการ
ของพนักงานชาง  มีพนักงานที่สามารถใหบริการไดรวดเร็วและถูกตอง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ประสบการณของพนักงาน  มนุษยสัมพันธของพนักงาน มีหัวหนางาน
ที่มีประสบการณ สามารถแกไขปญหาตางๆไดรวดเร็ว การบริการของพนักงานชาง มีการให
บริการที่นาเชื่อถือและไวใจได ฝมือในการทํางานของพนักงาน
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ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ต่ํากวา ป.6  
มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ มีการแบงพื้นที่การใหบริการออกเปนสัดสวน ชัด
เจน และสะดวกตอการติดตอ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส.มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย     
สูงสุดลําดับแรก  คือ  ช่ือเสียง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย    
สูงสุดลําดับแรก  หองพักรับรองลูกคา ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มี คา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  หองพักรับรองลูกคา

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ บริการรวดเร็ว ตรงเวลา

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส.มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย     
สูงสุดลําดับแรก  คือ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย    
สูงสุดลําดับแรก  บริการรวดเร็ว ตรงเวลา, ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรีขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  มีการคิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว

5.3   ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  จําแนกคาใชจายในการใชบริการ

จากการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการโดยรวมพบวา    
ผูตอบแบบสอบถามทุกคาใชจายในการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ  มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก ดานการจัดจําหนาย

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ ต่ํากวา 
5,000 บาท  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ประสิทธิภาพของเครื่องจักรของโรง
กลึงเชียงใหมยนตกิจ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท มีความพึง  พอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ บริการครบวงจร
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001 - 15,000 บาท มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ  มาตรฐานการทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ  บริการ
ครบวงจร  การบริการหลังการขาย และดูแลลูกคาอยางใกลชิด

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  บริการครบวงจร

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ ต่ํากวา 5,000 
บาท, คาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท และคาใชจายในการใช บริการ 10,001 -
15,000 บาท  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ รูปแบบการชําระดวยเงินสด

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  ราคาการใชบริการแตละรายการ

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่มคีาใชจายในการใชบริการ ต่ํา
กวา 5,000 บาท, คาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000  บาท และคาใชจายในการใชบริการ
10,001 - 15,000 บาท  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การติดตอทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การติดตอทางโทรศัพท  และการติดตอทางโทรสาร

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ ต่ํากวา 
5,000 บาท  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การประชาสัมพันธ)

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท คาใชจายใน
การใชบริการ 10,001 -15,000 บาท และคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใช
บริการ ต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ พนักงาน ไดตอนรับ    
ดูแลทานดวยความสุภาพและเปนมิตร

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท และคาใชจาย
ในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือประสบ-
การณของพนักงาน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ  การบริการของพนักงานชาง
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ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ
ต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ เครื่องมือที่ทันสมัย  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ชื่อเสียง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท  มคีวามพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือพนักงานแตงกายดวยเครื่องแบบพนักงานที่ดูแลวนาเชื่อถือ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ  ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย

ปจจัยดานกระบวนการบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใช
บริการ ต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ทํางานตรงเวลาที่นัด
หมาย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก  คือ กระบวนการการใหบริการที่ไมซับซอน ถูกตองตามที่ส่ัง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท  คาใชจายใน
การใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ บริการรวดเร็ว 
ตรงเวลา  ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

5.4  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ   จําแนกตําแหนง

จากการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  โดยรวมพบวา
ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน

ระดับมาก ดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการ และพนักงาน  มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากดานกระบวนการบริการ   ผูตอบแบบสอบถามตําแหนง
หัวหนางาน  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากดานดานผลิตภัณฑ/บริการ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ      และพนักงาน   
มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ บริการครบวงจร

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ อะไหลมีคุณภาพ
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ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ มาตรฐานการทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ  บริการครบวงจร  ประสิทธิภาพของ
เครื่องจักรของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ  การบริการหลังการขายและดูแลลูกคาอยางใกลชิด  
อุปกรณและเครื่องมือที่เพียงพอ  ครบถวน  และทันสมยั  การรับประกันใหกับลูกคา และอะไหลมี
คุณภาพ เทากัน

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ    และหัวหนางาน   มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ราคาการใชบริการแตละรายการ

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ สามารถตอรองราคาได

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงพนักงาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ รูปแบบการชําระดวยเงินสด

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ  ผูจัดการ  
และพนักงาน    มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การติดตอทางโทรศัพท

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทางและการขนสง

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ        
หัวหนางานและพนักงาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การใหสวนลดกับลูกคา
ประจํา

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ การโฆษณา และ การประชาสัมพันธ

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการมีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ประสบการณของพนักงาน

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ มีการใหบริการที่นาเชื่อถือและไววางใจได  และฝมือในการทํางานของพนักงาน

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ ประสบการณของพนักงาน หัวหนางานที่มีประสบการณ สามารถแกไขปญหาตางๆได
รวดเร็ว และการบริการของพนักงานชาง

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงพนักงาน  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือพนักงาน ไดตอนรับดูแลทานดวยความสุภาพและเปนมิตร
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ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกิจการ มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ชื่อเสียง

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ การแบงพื้นที่การใหบริการออกเปนสัดสวน ชัดเจน และสะดวกตอการติดตอ และพนักงาน
แตงกายดวยเครื่องแบบพนักงานที่ดูแลวนาเชื่อถือ

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ มีโรงงานที่สะอาด แสงสวางเพียงพอ บรรยากาศดี

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงพนักงาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย  และเครื่องมือที่ทันสมัย เทากัน  

ปจจัยดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงเจาของกจิการ   มีความพึงพอ
ใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ มีการคิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูจัดการมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 
คือ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ กระบวนการการใหบริการที่ไมซับซอน ถูกตองตามที่ส่ัง

ผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนางาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับ
แรก คือ บริการรวดเร็วตรงเวลา และ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย

5.5   ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  จําแนกตามตําแหนง

จากการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  โดยรวมพบวา
ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใช มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก ดานบุคลากร  
ผูใหบริการ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใชมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดลําดับแรก คือ บริการครบวงจร

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ ตั้งประกอบวาลว  
และงานกลึงตางๆ  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ราคาการใชบริการแตละ      
รายการ
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ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการงานเจียรตางๆ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
ลําดับแรก คือ ราคาการใชบริการแตละรายการ  และ สามารถตอรองราคาได

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใชบริการมีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การติดตอทางโทรศัพท

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใชบริการมีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ การใหสวนลดกับลูกคาประจํา

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกบริการที่ใชบริการมีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ประสบการณของพนักงาน

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการ ควานกระบอก       
มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ เครื่องมือที่ทันสมัย  และชื่อเสียง

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการ งานเจียรตางๆ  ตั้งประกอบวาลว  และงานกลึง
ตางๆ  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ช่ือเสียง

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการ ควานกระบอก ตั้งประกอบ
วาลว และงานกลึงตางๆ  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก คือ ทํางานตรงเวลานัดหมาย

สวนท่ี 6 ขอมูลเก่ียวกับปญหาที่ลูกคาพบจากการใชบริการ หางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ  จําแนกตามเพศ   ระดับการศึกษา คาใชจายในการใชบริการเฉล่ียในแตละเดือน   
ตําแหนง  และบริการที่เคยใช

6.1    ขอมูลเก่ียวกับปญหาที่ลูกคาพบจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ  จําแนกตามจําแนกตามเพศ

จากการศึกษาปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ โดยรวมพบวาผูตอบแบบ
สอบถามทั้งเพศชายเพศหญิงพบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดในระดับนอยดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิงพบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก  คือ  การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน

ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คอื 
ราคาไมคงที่

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถ
ตอรองราคาได และ รูปแบบการชําระเงินไมสะดวก
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ดานสถานที่จัดจําหนายผูตอบแบบสอบถามเพศชาย พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คือ ไมสะดวกตอการเดินทาง

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ เวลาปด-
เปดไมเหมาะสม

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย พบปญหาที่มีคาเฉลี่ย  
สูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมมีการให
การสนับสนุนกิจกรรมของลูกคา

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย พบปญหาที่มีคาเฉลี่ย  
สูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงาน
ไมมีประสบการณ และพนักงานไมมีมนุษญสมัพันธ

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง           
พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ  หองพักรับรองลูกคาคับแคบ

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก คือ ทํางานไมเสร็จตามที่คาดหมาย

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถ
แจงเวลาที่งานเสร็จได

6.2  ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการ 
หางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ   จําแนกตามระดับการศึกษา

จากการศึกษาปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  โดยรวมพบวาผูตอบแบบ
สอบถามระดับการศึกษาต่ํากวา ป.6 และปวช.ปวส.  พบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวน
จํากัดเชียงใหมยนตกิจ ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามระดับ
การศึกษาปริญญาตรี  และสูงกวาปริญญาตรี  พบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัด
เชียงใหมยนตกิจ ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในดานกระบวนการบริการ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6 พบปญหาที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน ไมมีการบริการ
หลังการขาย และดูแลลูกคาไมทั่วถึง
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส. และปริญญาตรี พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก คือ ระยะเวลาในการรับประกันสั้น  ไมมีอะไหลแทจากศูนยบริการ

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6 และปริญญาตรี        
พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ราคาไมคงที่

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปวช.-ปวส. ปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ราคาไมคงที่  และไมสามารถตอรองราคาได

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6,ปวช.-
ปวส. พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คือ ไมสะดวกตอการเดินทาง  ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก คือ ไมสะดวกตอการเดินทาง

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวาป.6        
พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี  ไมมีการประชาสัมพันธ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปวช.-ปวส. พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คอื ไมมีการประชาสัมพันธ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี, ไมมกีารประชาสัมพันธ  ไมมีสวนลดกับลูกคาประจํา 
และไมมีการใหการสนับสนุนุกิจกรรมของลูกคา

ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวาป.6          
พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีประสบการณ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปวช.-ปวส. พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คือ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คือ หัวหนางานไมมีประสบการณ
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุดอันดับแรก คือ พนักงานไมสามารถใหขอมูลตางๆ ที่ทานตองการทราบอยางรวดเร็วและ      
ถูกตอง

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวา ป.6, ปวช.-
ปวส. และปริญญาตรีขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถแจงเวลาที่เสร็จ
งานได

ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญาตรี  พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ ไมสามารถแจงเวลาที่ทํางานเสร็จได  ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย

6.3 ขอมูลเก่ียวกับปญหาที่พบจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ   
จําแนกตามคาใชจายในการใชบริการ

จากการศึกษาปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ โดยรวมพบวาผูตอบแบบ
สอบถามทุกคาใชจายในการใชบริการพบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนต
กิจ ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 5,000 บาท, 
5,001-10,000 บาท และ 15,001 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การทํางาน
ของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001 - 15,000 บาท พบปญหาที่
มี คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ มีอุปกรณและเครื่องมือไมทัยสมัย

ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 5,000 บาท และ 
15,000 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ราคาไมคงที่

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ  5,000 -10,000 บาท พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถตอรองราคาได

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ราคาไมคงที่, ไมสามารถตอรองราคาได

ดานสถานที่จัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 
5,000 บาท พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ บริการหลังการขายสั้น
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท 10,001-
15,000 บาท  พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสะดวกตอการเดินทาง ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ เวลา
เปด-ปด ไมเหมาะสม

ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 
5,000 บาท, 15,001 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000–10,000 บาท พบปญหาที่มี      
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี, ไมมีการประชาสัมพันธ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมมีสวนลดกับลูกคาประจํา

ดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 
5,000 บาท พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมสามารถใหขอมูลตาง ๆ ที่ทาน
ตองการทราบอยางรวดเร็วและถูกตอง

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 5,000-10,000 บาท, 10,001-
15,000 บาท พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีประสบการณ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท  15,001 บาท
ขึ้นไป พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ
ต่ํากวา 5,000 บาท, 5,000-10,000 บาท, 10,001-15,000 บาท พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ   หองพักรับรองลูกคาคับแคบ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,001 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมปลอดภัยไมสะดวก

ดานกรบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการต่ํากวา 
5,000 บาท พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได   

ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 10,001-15,000 บาท พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การคิดเงินและการคิดสวนลดไมถูกตอง
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการ 15,000 บาทขึ้นไป พบปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได, กระบวนการปฏิบัติงานซับซอน
และวุนวาย

6.4 ขอมูลเก่ียวกับปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ   จําแนกตามตําแหนง

จากการศึกษาปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ โดยรวมพบวาผูตอบแบบ
สอบถามทุกตําแหนงพบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ ที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ ผูจัดการ         
หัวหนางาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คอื การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ  
ไมมีมาตรฐาน

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนพนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ ไมมีการบริการหลังการขาย และดูแลลูกคาไมทั่วถึง

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ ผูจัดการ
พนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ราคาไมคงที่

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนผูจัดการ หัวหนางาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ย   
สูงสุดอันดับแรก คือ ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน

ดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ           
ผูจัดการ  หัวหนางานและพนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ที่จอดรถสําหรับลูก
คาไมเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ
พนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนผูจัดการ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก 
คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี ไมมีของสมนาคุณ และไมมีการใหของขวัญในโอกาสพิเศษตาง ๆ 
เชน ตรุษจีน หรืองานเทศกาลตางๆ ไมมีการใหการใหการสนับสนุนกิจกรรมของลูกคา

ดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ, 
พนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนผูจัดการ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก 
คือ พนักงานไมมีประสบการณ  พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ และหัวหนางานไมมีประสบการณ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนหัวหนางาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ พนักงานไมมีประสบการณ  พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ

ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ           
ผูจัดการ  หัวหนางาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ หองพักรับรองลูกคาคับแคบ

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนพนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมปลอดภัยไมสะดวก

ดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนเจาของกิจการ         
พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนผูจัดการ พบปญหาดานกระบวนการบริการ    
สูงสุดทุกปจจัย

ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงเปนหัวหนางาน พนักงาน พบปญหาที่มีคาเฉลี่ย  
สูงสุดอันดับแรก คือ ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย

6.5 ขอมูลเก่ียวกับปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ   จําแนกตามบริการที่ใช

จากการศึกษาปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ   โดยรวมพบวาผูตอบแบบ
สอบถามทุกบริการที่ใชพบปญหาจากการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ ที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุดในดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ งานเจียรนัยตางๆ, 
ตั้งประกอบวาลว และงานกลึงตางๆ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การทํางานของ
โรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ พบปญหาที่มี   
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมสามารถตอรองราคาได, ไมมีการตั้งราคาที่ ชัดเจน

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการงานเจียรนัยตางๆ และตั้งประกอบวาลว พบปญหาที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการงานกลึงตางๆ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับ
แรก คือ ราคาไมคงที่
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ดานสถานที่จัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ งาน
เจียรนัยตางๆ ตั้งประกอบวาลว และงานกลึงตางๆ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ที่
จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ

ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ พบ
ปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ การโฆษณามีนอย/ไมมี

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการงานเจียรนัยตางๆ ตั้งประกอบวาลว และงานกลึง
ตางๆ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ไมมีการประชาสัมพันธ

ดานบุคลากรผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการควานกระบอกสูบ งาน
เจียรนัยตางๆ และงานกลึงตางๆ พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ พนักงานไมมีมนุษย
สัมพันธ ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการตั้งประกอบวาลว พบปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก 
คือ พนักงานไมมีประสบการณ, พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ

อภิปรายผล
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหม

ยนตกิจไดใชแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix) หรือ 7 P’s 
ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา   ดานสถานที่จัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  ดาน
บุคลากร   ดานสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และดานกระบวนการ  มาอภิปรายผลไดดัง
นี้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย ลําดับแรก คือ มีบริการครบ
วงจร  ซ่ึงผลการศึกษาไมสอดคลองกับการศึกษาของสงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่ศึกษาความพึง  
พอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา บริษัท        
สหพานิช  เชียงใหม  ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก ดานภาพลักษณของบริษัท/
ศูนยบริการโดยทั่วไปความมีช่ือเสียงที่ดีของศูนยบริการ ความเรียบรอยของรถยนตเมื่อมารับรถ
กลับบาน  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  สุภลักษณ  หาญสุรนันท  (2543)   ที่ศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาที่นํา รถเขารับบริการ  ณ  ศูนยบริการรถยนตฮอนดา  ผลการศึกษาพบวาลูกคา
มีความพึงพอใจในดานคุณภาพการซอม  และของวันชัย  ไชยมหาพฤกษ (2541) ที่ศึกษาเกี่ยวกับ 
ความพึงพอใจในการบริการหลังการขายของลูกคา บริษัทสุโขทัยฮอนดาคารส จํากัด จังหวัด
สุโขทัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานความสะดวกในการนัดหมายเขารับบริการ/ซอม และ
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การบริการตอนรับและสงลูกคา และไมสอดคลองกับการศึกษาของนพดล  จิระธิติกุล (2541) ได
ทําการศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใช
บริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง  ที่ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบ
ถามใหความสําคัญในระดับมากที่สุด ดานอายุการใชงานของสีที่ใชพน

ปจจัยดานราคา  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานราคาในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย ลําดับแรก คือ รูปแบบการชําระ
ดวยเงินสด  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ  สุภลักษณ  หาญสุรนันท  (2543)   ที่ศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาที่นํา รถเขารับบริการ  ณ  ศูนยบริการรถยนตฮอนดา  ผลการศึกษาพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจในดานการชําระเงิน  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สงวน      ล้ิมเล็งเลิศ 
(2548) ที่ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบรกิารหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการ
รถยนตโตโยตา บริษัทสหพานิช  เชียงใหม  ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก ดาน  
ความยุติธรรมของคาแรงบริการ  ความยุติธรรมของราคาอะไหล   และของ วันชัย  ไชยมหาพฤกษ 
(2541) ที่ศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการบริการหลังการขายของลูกคา บริษัทสุโขทัยฮอนดา
คารส จํากัด จังหวัดสุโขทัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่อง  มารยาทของแคชเชียรขณะที่ทาน
ชําระเงิน  ความพรอมของเอกสารตางๆ เพื่อการชําระเงิน  ความยุติธรรมของคาแรงบริการ  ความ      
ยุติธรรมของราคาอะไหล

ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมากโดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ การติดตอทาง
โทรศัพท  ซ่ึงผลการศึกษาไมสอดคลองกับการศึกษาของ สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่ศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
บริษัทสหพานิชเชียงใหมที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก คือ ความสะดวกสบาย
และบรรยากาศของสถานที่ใหบริการและของวันชัย  ไชยมหาพฤกษ (2541) ที่ศึกษาเกี่ยวกับ 
ความพึงพอใจในการบริการหลังการขายของลูกคา บริษัทสุโขทัยฮอนดาคารส จํากัด จังหวัด
สุโขทัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่อง สถานที่ตั้งโชวรูม บรรยากาศภายในโชวรูม  ความ
สะดวกสบายและความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา  และความพรอมของเครื่องมือที่จะใชใน
ศูนยบริการ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ  การใหสวนลด
กับลูกคา  ซ่ึงผลการศึกษาไมสอดคลองกับการศึกษาของสงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่ศึกษาความ
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พึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
บริษัท สหพานิชเชียงใหมที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก คือ บริษัทมีการแจง     
ขอมูลขาวสารหรือแจงเตือนเมื่อถึงเวลาที่ตองนํารถเขาตรวจเช็คความชัดเจนของขอมูลที่ทานได
รับจากเอกสารตางๆ  และไมสอดคลองกับการศึกษาของ นภดล  จิระธิติกุล (2541) ที่ทําการศึกษา 
เรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะ
พนสีรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง

ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดย
รวมในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ ประสบการณของพนักงาน  ซ่ึง
ไมสอดคลองกับการศึกษาของ นพดล  จิระธิติกุล (2541) ไดทําการศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตใน
อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง  ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคาใหความสําคัญ คือ ผูใหบริการมีความรู
ความสามารถในการทํางาน   และไมสอดคลองกับการศึกษาของ สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนต
โตโยตา บริษัท   สหพานิช  เชียงใหมที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก คือ มารยาท
และการแตงกายของพนักงานที่ใหบริการ

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ ชื่อเสียง  ที่จอดรถ
กวางขวางสะดวกและปลอดภยั  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนต
โตโยตา บริษัท   สหพานิช  เชียงใหมที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก คือ  ความทัน
สมัยของอุปกรณเครื่องมือในการใหบริการ  และไมสอดคลองกับการศึกษาของนพดล  จิระธิติกุล
(2541) ไดทําการศึกษา เรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตใน
การเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง  ที่ผลการศึกษาพบวา      
ลูกคาใหความสําคัญ  อากาศถายเทดี  และแสงสวางเพียงพอ  มีหองรับรอง  หองน้ําสะอาด    
สถานที่มีความสะอาดเรียบรอย  มีเครื่องมือ-อุปกรณที่ทันสมัย

ปจจัยดานกระบวนการ  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ  ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย  
ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษา นพดล  จิระธิติกุล (2541) ไดทําการศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตใน
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อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง  ที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคาใหความสําคัญในระดับมากในดาน เวลา
เปด  –  ปด ของอูบริการสะดวกตอการใชบริการ  มีการนัดหมายลวงหนาที่ตรงเวลา  มีการแจงคา
ซอมลวงหนา และมีการโทรศัพทแจงลูกคาใหมารับรถที่ซอมเสร็จ  รวมไปถึงบริการรับ – สงรถ
แก   ลูกคา    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ที่ศึกษาความพึงพอ
ใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา บริษัทสห
พานิช  เชียงใหมที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจมาก คือการใหบริการของศูนยบริการ
เปนที่นาไววางใจได/มีความนาเชื่อถืออยางมาก  เวลาที่เปดใหบริการมีความเหมาะสม

สําหรับปญหาที่พบจากการใชบริการที่ผูตอบแบบสอบถามพบในดานผลิตภัณฑ
ไดแก การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน  ดานราคา ไดแก  ราคาไมคงที่  ดาน
สถานที่จัดจําหนาย  ไดแก ไมสะดวกตอการเดินทาง    ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก  การ
โฆษณามีนอย/ไมมี   ดานบุคลากรผูใหบริการ ไดแก พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ  ดานลักษณะ
ทางกายภาพ ไดแก หองพักรับรองลูกคาคับแคบ   ดานกระบวนการ ไดแก  ทํางานไมเสร็จตามที่
นัดหมาย  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วันชัย  ไชยมหาพฤกษ (2541) ไดทําการศึกษา
เกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการบริการหลังการขายของลูกคา บริษัทสุโขทัยฮอนดาคารส จํากัด 
จังหวัดสุโขทัยพบวา ปญหาสําคัญๆที่ลูกคาพบไดแก อะไหลแพง  ขาดการแจงเตือนการเช็คระยะ  
คาแรงแพง  และขาดการติดตามผลการซอม

ขอคนพบ
จากการศึกษา มีขอคนพบวา ดังนี้
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 20 ปขึ้นไป มีทุกระดับการศึกษา   

โดยมีตําแหนงเปนเจาของกิจการมากที่สุด   และสวนใหญสถานประกอบการ ตั้งอยูในอําเภอเมือง
สวนใหญใชบริการโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ และโรงกลึงที่ใชบริการรนอยคือ โรงกลึงหนอง
ประทีป แหลงขอมูลที่รูจักหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ นอยคือปายหนาราน  ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญใชบริการทุกบริการ    โดยพบวาความถี่ในการใชบริการนอยที่สุด คือ คร้ังแรก 
พบวาผูตอบแบบสอบถามไมตองการใหโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจหาอะไหลและอุปกรณให  และ
สาเหตุที่ใชบริการโรงกลึงอื่นๆ มากที่สุดคือใกลบาน

จากการศึกษาความพึงพอใจสวนประสมการตลาดบริการตอการเลือกใชบริการ หาง
หุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ พบวา
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ   พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ทุก
ปจจัยยอย  แตมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยที่คาเฉลี่ยลําดับมาก 3 อันดับสุดทาย คือ การใหบริการ
นอกสถานที่ตามที่ลูกคารองขอ  อะไหลมีคุณภาพ  และ การรับประกันใหกับลูกคา

ปจจัยดานราคา  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก แตมีความพึงพอใจที่คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ การกําหนดอัตราคาใชบริการที่
ชัดเจน รูปแบบการโอนเงินผานทางธนาคาร   รูปแบบการชําระโดยการตัดบัญชี

 ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก  แตมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูใน 3  ลําดับสุดทาย คือ ที่จอดรถไว
สําหรับบริการลูกคาอยางเพียงพอ  เวลาเปด-ปด ที่ชัดเจน  การติดตอทางโทรสาร

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  และทุกปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ปจจัยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก  แตมีความพึงพอใจ 3 ลําดับสุดทาย คือ พนักงาน ใหขอมูลตาง ๆ ที่ทานตองการทราบ
อยางรวดเร็วและถูกตอง   พนักงานใหบริการไดครบถวนถูกตอง ตามที่ลูกคาไดส่ังงานไว และ 
พนักงาน ไดปฏิบัติหนาที่ตามที่ทานมอบหมายไดอยางรวดเร็ว

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก   โดยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ   มีโรงงานที่
สะอาด แสงสวางเพียงพอ บรรยากาศดี  มีการปรับปรุงสถานที่ใหดีขึ้นอยูตลอดเวลา  และหองพัก
รับรองลูกคา

ปจจัยดานกระบวนการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี        
คาเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ กระบวนการการ
ใหบริการที่ไมซับซอน ถูกตองตามที่ส่ัง และ มีการจัดอะไหลอยางรวดเร็วและถูกตอง

สําหรับปญหาที่พบในการใชบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ พบปญหา
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก  พบวา

    ดานผลิตภัณฑ คือการทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจไมมีมาตรฐาน ไมมี
บริการครบวงจร และไมมีการบริการหลังการขาย และดูแลลูกคาไมทั่วถึงเทากัน  ไมมีอะไหลที่มี
คุณภาพไวคอยใหบริการลูกคา

ดานราคา ไดแก ราคาไมคงที่ ไมสามารถตอรองราคาได รูปแบบการชําระเงินไม
สะดวก
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ดานสถานที่จัดจําหนาย ไดแก ไมสะดวกตอการเดินทาง ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม
เพียงพอ  บริการหลังการขายสั้น

ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณามีนอย/ไมมี ไมมีการประชาสัมพันธ  
ไมมีของสมนาคุณ และไมมีการใหของขวัญในโอกาสพิเศษตาง ๆ เชน ตรุษจีน หรืองานเทศกาล
ตาง ๆ

ดานบุคลากรผูใหบริการ ไดแก พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ  พนักงานไมมี    
ประสบการณ  และหัวหนางานไมมีประสบการณ

ดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก หองพักรับรองลูกคาคับแคบ  ที่จอดรถสําหรับลูกคา
ไมปลอดภัย ไมสะดวก และโรงงานไมสะอาด และไมเคยมีการปรับปรุงสถานที่เลย

ดานกระบวนการ ไดแก ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย ทํางานไมเสร็จตามที่        
นัดหมาย   และ กระบวนการปฏิบัติงานซับซอนละวุนวาย

และจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุน
สวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก  
และปญหาที่พบมีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก จําแนกตาม เพศ   การศึกษา  คาใชจายในการใชบริการ
เฉลี่ยในแตละเดือน  ตําแหนง  และบริการที่เคยใช  มขีอคนพบ  ดังแสดงในตารางที่ 98-107
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ตารางที่ 98  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามตอสวน
ประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนตกิจ จําแนกตามเพศ

ปจจัย เพศชาย เพศหญิง
ดานผลิตภัณฑ บริการครบวงจร  (3.95) - บริการครบวงจร

-อะไหลที่มีคุณภาพไวคอยใหบริการลูก คา
-ประสิทธิภาพของเครื่องจักรของโรงกลึง
  เชียงใหมยนตกิจ  (3.95)

ดานราคา ราคาการใชบริการแตละรายการ (3.64) สามารถตอรองราคาได  (3.64)
ดานชองทางสถานที่จัด
จําหนาย

การติดตอทางโทรศัพท (4.05) เวลาเปด-ปด ที่ชัดเจน และการติดตอทาง
โทรศัพท (4.14)

ดานการสงเสริมการตลาด การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.39) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.82)
ดานบุคลากร ประสบการณของพนักงาน (3.94) การบริการของพนักงานชาง  (3.95)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

ชื่อเสียง (3.67) จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย  (3.64)

ดานกระบวนการ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย (3.67) บริการรวดเร็ว ตรงเวลา และทํางานตรงเวลาที่
นัดหมาย (3.64)

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



175

ตารางที่ 99  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ จําแนกตามระดับการศึกษา
ปจจัย ต่ํากวา  ป. 6 ปวช.-ปวส. ปริญญาตรี ปริญญาตรีขึ้นไป
ดานผลิตภัณฑ การใหบริการนอกสถานที่ตามที่ลูกคา

รองขอ ( 4.04)
บริการครบวงจร (3.96) -บริการหลังการขาย และดูแลลูกคา

อยางใกลชิด
-การใหบริการนอกสถานที่ตามที่ลูกคา
รองขอ,
-อุปกรณและ เครื่ อ งมือที่ เพี ยงพอ  
ครบถวนและทันสมัย (3.75)

-บริการครบวงจร
-ระยะเวลาในการรับประกันสินคา
-อะไหลแทจากศูนยบริการ  ( 4.40)

ดานราคา วงเงินการใหสินเชื่อ ( 3.74) รูปแบบการชําระดวยเงินสด
(3.58)

สามารถตอรองราคาได, รูปแบบการ
ชําระดวยเงินสด  (3.67)

วงเงินการใหสินเชื่อ ( 4.60)

ดานชองทางสถานที่จัดจําหนาย การติดตอทางโทรศัพท  ( 4.15) การติดตอทางโทรศัพท  (4.03) -การติดตอทางโทรศัพท
-การติดตอทางโทรศัพท  ( 4.00)

-จอดรถไวสําหรับบริการลูกคาอยางเพียง
พอ
-เวลาเปด-ปดที่ชัดเจน  ( 4.60)

ดานการสงเสริมการตลาด การใหสวนลดกับลูกคาประจํา  ( 3.63) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา
(3.26)

การใหสวนลดกับลูกคาประจํา
 ( 4.00)

-การใหสวนลดกับลูกคาประจํา,
-มีของสมนาคุณ และมีการใหของขวัญใน
โอกาสพิเศษตาง ๆ เชน ตรุษจีน หรืองาน
เทศกาลตาง ๆ  (4.40)

ดานบุคลากร การบริการของพนักงานชาง
( 4.04)

ประสบการณของพนักงาน
(3.92)

มีหัวหนางานที่มีประสบการณ สามารถ
แกไขปญหาตางๆไดรวดเร็ว ,  การ
บริการของพนักงานชาง,  มีพนักงานที่
สามารถใหบ ริการไดรวดเ ร็วและ   
ถูกตอง (3.92)

ประสบการณของพนักงาน, มนุษยสัมพันธ
ของพนักงาน, มีหัวหนางานที่มีประสบ-
การณ สามารถแกไขปญหาตางๆไดรวดเร็ว, 
การบริการของพนักงานชาง ,  มีการให
บริการที่นาเชื่อถือและไวใจได,ฝมือในการ
ทํางานของพนักงาน   (4.40)
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ตารางที่ 99  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหม
ยนตกิจ จําแนกตามระดับการศึกษา
(ตอ)
ปจจัย ต่ํากวา  ป. 6 ปวช.-ปวส. ปริญญาตรี ปริญญาตรีขึ้นไป
ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

มีการแบงพื้นที่การใหบริการออกเปน
สัดสวน ชัดเจน และสะดวกตอการติด
ตอ ( 3.93)

ชื่อเสียง (3.54) หองพักรับรองลูกคา, ที่จอดรถกวาง
ขวางสะดวกและปลอดภัย ( 3.75

หองพักรับรองลูกคา ( 4.60)

ดานกระบวนการ บริการรวดเร็ว ตรงเวลา (3.85) ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย ( 3.58) บริการรวดเร็ว ตรงเวลา, ทํางานตรง
เวลาที่นัดหมาย  (3.75)

มีการคิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว
(4.20)
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ตารางที่ 100  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด เชียงใหมยนต
กิจ จําแนกตามคาใชจายในการใชบริการ
ปจจัย ต่ํากวา 5,000 บาท 5,000-10,000 บาท 10,000-15,000 บาท 15,000 บาทขึ้นไป
ดานผลิตภัณฑ ประสิทธิภาพของเครื่องจักรของ

โรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ ( 3.85)
บริการครบวงจร ( 3.86) มาตรฐานการทํางานของโรงกลึง

เชียงใหมยนตกิจ, บริการครบวงจร, 
การบริการหลังการขาย และดูแลลูกคา
อยางใกลชิด (3.87)

บริการครบวงจร  ( 4.24)

ดานราคา รูปแบบการชําระดวยเงินสด ( 3.74) รูปแบบการชําระดวยเงินสด
(3.43)

รูปแบบการชําระดวยเงินสด  (3.80) ราคาการใชบริการแตละรายการ( 4.14)

ดานชองทางสถานที่จัดจําหนาย การติดตอทางโทรศัพท ( 3.93) การติดตอทางโทรศัพท ( 4.08) การติดตอทางโทรศัพท  ( 4.00) การติดตอทางโทรศัพท  และการติดตอทาง
โทรสาร  (4.21)

ดานการสงเสริมการตลาด การประชาสัมพันธ  ( 3.37) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา
(3.29)

การใหสวนลดกับลูกคาประจํา  (3.67 ) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา  (3.55)

ดานบุคลากร พนักงาน ไดตอนรับดูแลทานดวย
ความสุภาพและเปนมิตร (3.78)

ประสบการณของพนักงาน            
( 4.00 )

ประสบการณของพนักงาน (3.87) การบริการของพนักงานชาง ( 4.24)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

เครื่องมือที่ทันสมัย  (3.56) ชื่อเสียง ( 3.67) พนักงานแตงกายดวยเครื่องแบบ
พนักงานที่ดูแลวนาเชื่อถือ ( 3.67)

ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอดภัย
( 3.86)

ดานกระบวนการ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย  (3.56) กระบวนการการใหบริการที่ไมซับ
ซอน ถูกตองตามที่สั่ง  (3.49)

บริการรวดเร็ว ตรงเวลา, ทํางานตรง
เวลาที่นัดหมาย  (3.67 )

บริการรวดเร็ว ตรงเวลา, ทํางานตรงเวลาที่
นัดหมาย (4.10 )
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ตารางที่ 101  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรกตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด
เชียงใหมยนตกิจ จําแนกตามตําแหนง
ปจจัย เจาของ กิจการ ผูจัดการ หัวหนางาน พนักงาน
ดานผลิตภัณฑ บริการครบวงจร  (3.92) อะไหลมีคุณภาพ   (3.22) มาตรฐานการทํางานของโรงกลึง

เชียงใหมยนตกิจ  บริการครบวงจร  
ประสิทธิภาพของ เครื่ อ งจักรของ   
โรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ การบริการ
หลังการขายและดูแลลูกคาอยางใกลชิด  
อุ ปกรณ และ เ ค รื่ อ งมื อที่ เ พี ย งพอ   
ครบถวน  และทันสมัย  การรับประกัน
ใหกับลูกคา และอะไหลมีคุณภาพ
   ( 3.73)

บริการครบวงจร  (4.20)

ดานราคา ราคาการใชบริการแตละรายการ  (3.66) สามารถตอรองราคาได (3.64) ราคาการใชบริการแตละรายการ  (3.60) รูปแบบการชําระดวยเงินสุด (4.00)

ดานชองทางสถานที่จัดจําหนาย การติดตอทางโทรศัพท  (4.15) การโฆษณาและการประชา
สัมพันธ (3.73)

การติดตอทางโทรศัพท  (4.36) การติดตอทางโทรศัพท  (4.11)

ดานการสงเสริมการตลาด การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.39) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.60) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.49)
ดานบุคลากร ประสบการณของพนักงาน  ( 3.98) มีการใหบริการที่นาเชื่อถือและไว

วางใจได  และฝมือในการทํางาน
ของพนักงาน  (4.36)

ประสบการณของพนักงาน หัวหนางาน
ที่มีประสบการณ สามารถแกไขปญหา
ตางๆไดรวดเร็ว และการบริการของ
พนักงานชาง (3.47)

พนักงาน ไดตอนรับดูแลทานดวยความ
สุภาพและเปนมิตร (  4.03)
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ตารางที่ 101  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรกตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด
เชียงใหมยนตกิจ จําแนกตามตําแหนง
(ตอ)
ปจจัย เจาของกิจการ ผูจัดการ หัวหนางาน พนักงาน
ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

ชื่อเสียง (3.69) การแบงพื้นที่การใหบริการออก
เปนสัดสวน ชัดเจน และสะดวก
ตอการติดตอ และพนักงานแตง
กายดวยเครื่องแบบพนักงานที่ดู
แลวนาเชื่อถือ ( 4.09)

มีโรงงานที่สะอาด แสงสวางเพียงพอ
บรรยากาศดี ( 3.60)

ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและ
ปลอดภัย  และเครื่องมือที่ทันสมัย
(3.57)

ดานกระบวนการ มีการคิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว (3.54) ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย (4.27) กระบวนการใหบริการที่ไมซับซอน ถูก
ตองตามที่สั่ง (3.60)

บริการรวดเร็วตรงเวลา  และทํางาน
ตรงเวลาที่นัดหมาย (3.86) 179
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ตารางที่ 102  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรกตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากัด
เชียงใหมยนตกิจ จําแนกตามบริการที่ใช
ปจจัย ควานกระบอกสูบ งานเจียรตางๆ ตั้งประกอบวาลว งานกลึงตางๆ
ดานผลิตภัณฑ บริการครบวงจร  (3.93) บริการครบวงจร  (3.84) บริการครบวงจร  (3.94) บริการครบวงจร  (3.93)

ดานราคา ราคาการใชบริการแตละรายการ  (3.48) ราคาการใชบริการแตละรายการ  
และสามารถตอรองราคาได (3.44)

ราคาการใชบริการแตละรายการ  (3.53) ราคาการใชบริการแตละรายการ  (3.66)

ดานชองทางสถานที่จัดจําหนาย การติดตอทางโทรศัพท  (3.99) การติดตอทางโทรศัพท  (4.00) การติดตอทางโทรศัพท  (4.00) การติดตอทางโทรศัพท  (4.01)

ดานการสงเสริมการตลาด การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.46) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา 
(3.62)

การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.68) การใหสวนลดกับลูกคาประจํา (3.27)

ดานบุคลากร ประสบการณของพนักงาน  ( 3.95) ประสบการณของพนักงาน
( 3.84)

ประสบการณของพนักงาน  ( 3.89) ประสบการณของพนักงาน  ( 3.90)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

เครื่องมือที่ทันสมัย  และชื่อเสียง
(3.68)

ชื่อเสียง (3.64 ชื่อเสียง (3.72) ชื่อเสียง (3.64)

ดานกระบวนการ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย (3.59) กระบวนการการใหบริการที่ไมซับ
ซอนถูกตองตามที่สั่ง  ( 3.46)

ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย (3.66) ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย (3.63)
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ตารางที่ 103 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาจากการใชบริการที่ใชที่พบสูงสุดลําดับแรกของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามเพศ

ปจจัย เพศชาย เพศหญิง
ดานผลิตภัณฑ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ

ไมมีมาตรฐาน  (2.64)
การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ
ไมมีมาตรฐาน  ( 2.27)

ดานราคา ราคาไมคงที่ (2.64) ไมสามารถตอรองราคาได และ รูปแบบการ
ชําระเงินไมสะดวก  (2.14)

ดานชองทางสถานที่จัด
จําหนาย

ไมสะดวกตอการเดินทาง  (2.21) เวลาปด-เปดไมเหมาะสม (2.23)

ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณาไมนอย/ไมมี (2.85) ไมมีการใหการสนับสนุนกิจกรรมของลูกคา
(2.68)

ดานบุคลากร พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ (2.47) พนักงานไมมีประสบการณ และพนักงานไมมี
มนุษญสัมพันธ ( 2.41)

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ

หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.36) หองพักรับรองลูกคาคับแคบ  (2.68)

ดานกระบวนการ ทํางานไมเสร็จตามที่คาดหมาย (2.37) ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได (2.36)
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ตารางที่ 104  แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาที่พบจากการใชบริการสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรก  จําแนกตามระดับการศึกษา
ปจจัย ต่ํากวา  ป. 6 ปวช.-ปวส. ปริญญาตรี ปริญญาตรีขึ้นไป
ดานผลิตภัณฑ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต

กิจไมมีมาตรฐาน, ไมมีการบริการหลัง
การขาย และดูแลลูกคาไมทั่วถึง (2.59)

การทํางานของโรงกลึงเชียงใหม
ยนตกิจไมมีมาตรฐาน (2.67)

การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต
กิจไมมีมาตรฐาน  (2.33)

ระยะเวลาในการรับประกันสั้น, ไมมี
อะไหลแทจากศูนยบริการ (2.00)

ดานราคา ราคาไมคงที่ ( 2.70) ราคาไมคงที่, ไมสามารถตอรอง
ราคาได (2.47)

ราคาไมคงที่ (2.70) ราคาไมคงที่, ไมสามารถตอรองราคา
ได
 (1.60)

ดานชองทางสถานที่จัดจําหนาย ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม เพียงพอ  
(2.56)

ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ 
(2.22)

ไมสะดวกตอการเดินทาง , ที่จอดรถ
สําหรับลูกคาไมเพียงพอ (2.33)

ไมสะดวกตอการเดินทาง (2.00)

ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณามีนอย/ไมมี, ไมมีการ
ประชาสัมพันธ (2.52)

ไมมีการประชาสัมพันธ (3.00) การโฆษณามีนอย (2.75) การโฆษณามีนอย/ไมมี, ไมมีการ
ประชาสัมพันธ, ไมมีสวนลดกับลูกคา
ประจํา และไมมีการใหการสนับสนุนุ
กิจกรรมของ
ลูกคา (2.00)

ดานบุคลากร พนักงานไมมีประสบการณ (2.50) พนั ก ง านไม มี มนุ ษ ยสั มพั นธ  
(2.58)

หัวหนางานไมมีประสบการณ (2.50) พนักงานไมสามารถใหขอมูลตาง ๆ ที่
ทานตองการทราบอยางรวดเร็วและถูก
ตอง (2.60)

ดานลักษณะทางกายภาพ หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.19) ห อ งพั ก รับรองลู กค า คับแคบ  
(2.50)

หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.50) ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมปลอดภัย ไม
สะดวก (2.00)

ดานกระบวนการ ไมสามารถแจงเวลาที่ เสร็จงานได  
(1.96)

ไมสามารถแจงเวลาที่เสร็จงานได 
(2.36)

ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได ,  
ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย (2.83)

ไมสามารถแจง เวลาที่ เสร็จงานได  
(2.80)
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ตารางที่ 105  แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาที่พบจากการใชบริการสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรก  จําแนกตามคาใชจายในการใชบริการ
ปจจัย ต่ํากวา 5,000 บาท 5,000-10,000 บาท 10,000-15,000 บาท 15,000 บาทขึ้นไป
ดานผลิตภัณฑ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต

กิจไมมีมาตรฐาน  (2.59)
การทํางานของโรงกลึงเชียงใหม
ยนตกิจไมมีมาตรฐาน (2.78)

ไมมีการรับประกันใหกับลูกคา ( 3.27) การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนตกิจ
ไมมีมาตรฐาน  (2.07)

ดานราคา ราคาไมคงที่ ( 2.70) ไมสามารถตอรองราคาได (2.61) ราคาไมคงที่ ไมสามารถตอรองราคาได 
(2.60)

ราคาไมคงที่   (2.31)

ดานสถานที่จัดจําหนาย บริการหลังการขายสั้น   (2.25) ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ 
(2.49)

ที่ จอดรถสําหรับลูกค าไม เพียงพอ  
(3.00)

ไมสะดวกตอการเดินทาง (1.79)

ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณามีนอย/ไมมี  (2.30) การโฆษณามีนอย/ไมมี
ไมมีการประชาสัมพันธ (3.00)

ไมมีสวนลดกับลูกคาประจํา  (2.93) การโฆษณามีนอย/ไมมี  (2.97)

ดานบุคลากรผูใหบริการ พนักงานไมสามารถใหขอมูลตาง ๆ ที่
ทานตองการทราบอยางรวดเร็วและ
ถูกตอง (2.04)

พนักงานไมมีประสบการณ (2.45) พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ (2.60) พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ (3.00)

ดานลักษณะทางกายภาพ หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (1.96) ห อ งพั ก รับรองลู กค า คับแคบ  
(2.69)

หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.53) ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมปลอดภัย ไม
สะดวก (2.55)

ดานกระบวนการบริการ ไมสามารถแจงเวลาที่ เสร็จงานได  
(2.11)

ทํางานไม เสร็จตามที่นัดหมาย  
(2.51)

ไมสามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได ,  
(2.73)

สามารถแจงเวลาที่งานเสร็จได, กระบวน
การปฏิบัติงานซับซอนและวุนวาย (2.80)
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ตารางที่ 106  แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาที่พบจากการใชบริการสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรก  จําแนกตามตําแหนง
ปจจัย เจาของกิจการ ผูจัดการ หัวหนางาน พนักงาน
ดานผลิตภัณฑ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต

กิจไมมีมาตรฐาน  (2.66)
การทํางานของโรงกลึงเชียงใหม
ยนตกิจไมมีมาตรฐาน (3.18)

การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต
กิจไมมีมาตรฐาน (2.60)

 ไมมีการบริการหลังการขาย และดูแลลูก
คาไมทั่วถึง (2.07)

ดานราคา ราคาไมคงที่ ( 2.46) รูปแบบการชําระเงินไมสะดวก 
(2.91)

ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน (2.33) ราคาไมคงที่ (2.74)

ดานสถานที่จัดจําหนาย ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม เพียงพอ  
(2.22)

ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ 
(3.09)

ที่ จอดรถสําหรับลูกค าไม เพียงพอ  
(2.67)

ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ (2.00)

ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณามีนอย/ไมมี  (2.68) การโฆษณามีนอย/ไมมี, ไมมีของ
สมนาคุณ และไมมีการใหของ
ขวัญในโอกาสพิเศษตาง ๆ เชน
ตรุษจีน หรืองานเทศกาลตางๆ, ไม
มีการใหการใหการสนับสนุนกิจ
กรรมของลูกคา (3.09)

ไมมีการใหการใหการสนับสนุนกิจ
กรรมของลูกคา (3.47)

การโฆษณามีนอย/ไมมี  (2.80)

ดานบุคลากรผูใหบริการ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ  (2.46) พนั ก ง านไม มี ป ระสบการณ ,  
พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ และ
หัวหนางานไมมีประสบการณ  
(2.82)

พนักงานไมมีประสบการณ พนักงาน
ไมมีมนุษยสัมพันธ (2.53)

พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ (2.31)

ดานลักษณะทางกายภาพ หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.44) ห อ งพั ก รับรองลู กค า คับแคบ  
(2.73)

หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.80) ที่ จอดรถสําห รับลูกค าไมปลอดภัย   
ไมสะดวก (2.20)

ดานกระบวนการบริการ ไมสามารถแจงเวลาที่ เสร็จงานได  
(2.41)

ทุกบริการ  (2.45) ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย , (2.53) ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย , (2.23)
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ตารางที่ 107  แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาที่พบจากการใชบริการสูงสุดลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถามลําดับแรก  จําแนกตามบริการที่ใช
ปจจัย ควานกระบอกสูบ งานเจียรตางๆ ตั้งประกอบวาลว งานกลึงตางๆ
ดานผลิตภัณฑ การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต

กิจไมมีมาตรฐาน  (2.62)
การทํางานของโรงกลึงเชียงใหม
ยนตกิจไมมีมาตรฐาน (3.51)

การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต
กิจไมมีมาตรฐาน (2.66)

การทํางานของโรงกลึงเชียงใหมยนต
กิจไมมีมาตรฐาน (2.46)

ดานราคา ไมสามารถตอรองราคาได   ไมมีการ
ตั้งราคาที่ชัดเจน  (2.25)

ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน  (2.41) ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน (2.32) ราคาไมคงที่ (2.43)

ดานสถานที่จัดจําหนาย ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม เพียงพอ  
(2.35)

ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ 
(2.49)

ที่ จอดรถสําหรับลูกค าไม เพียงพอ  
(2.49)

ที่จอดรถสําหรับลูกคาไมเพียงพอ
(2.10)

ดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณามีนอย/ไมมี  (2.66) ไมมีการประชาสัมพันธ (2.82) ไมมีการประชาสัมพันธ (2.85) ไมมีการประชาสัมพันธ (2.73)
ดานบุคลากรผูใหบริการ พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ  (2.32) พนั ก ง านไม มี มนุ ษ ยสั มพั นธ   

(2.24)
พนักงานไมมีประสบการณ พนักงาน
ไมมีมนุษยสัมพันธ (2.28)

พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ (2.46)

ดานลักษณะทางกายภาพ หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.45) ห อ งพั ก รับรองลู กค า คับแคบ  
(2.62)

หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.57) หองพักรับรองลูกคาคับแคบ (2.31)

ดานกระบวนการบริการ ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย  (2.31) ทุกบริการ  (2.45) ทํางานไมเสร็จตามที่นัดหมาย, การคิด
เงิน  และการคิดสวนลดไมถูกตอง  
(2.36)

ทําง า น ไ ม เ ส ร็ จ ต า มที่ นั ด ห ม า ย ,  
กระบวนการปฏิบัติงานซับซอนและวุน
วาย (2.21)
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ในภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ และปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม  เมื่อจําแนกตามเพศ 
สวนใหญตางกัน

ในภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ และปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม  เมื่อจําแนกตาม
ระดับการศกึษา สวนใหญตางกัน

ในภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ  และปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม  เมื่อจําแนกตาม คา
ใชจายในการใชบริการ สวนใหญตางกัน

ในภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ และปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม เมื่อจําแนกตาม
ตําแหนง  สวนใหญตางกัน

ในภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัด 
เชียงใหมยนตกิจ และปญหาที่พบจากการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม เมื่อจําแนกตาม
บริการที่ใช  สวนใหญไมตางกัน
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ตารางที่  แสดงคาเฉลี่ยระดับความความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  และปญหาที่พบ  เรียงลําดับจากมากไปนอย
(ตอ)

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
สําคัญ

ปญหา คาเฉลี่ย ระดับ
ปญหา

การติดตอทางโทรศัพท 4.07 มาก  การโฆษณามีนอย/ไมมี 2.81 นอย
บริการครบวงจร 3.94 มาก ไมมีการประชาสัมพันธ 2.79 นอย
ต้ังอยูในทําที่สะดวกตอการเดินทางและ
การขนสง

3.93 มาก  ไมมีของสมนาคุณ และไมมี
การใหของขวัญ

2.71 นอย

ประสบการณของพนักงาน 3.92 มาก  ไมมีการใหการสนับสนุน
กิจกรรมของลูกคา

2.68 นอย

ที่จอดรถไวสําหรับบริการลูกคาอยาง
เพียงพอ

3.91 มาก   ไมมีการสงเสริมการขาย/มี
แตไมนาสนใจ

2.63 นอย

เวลาเปด-ปดที่ชัดเจน 3.88 มาก  การทํางานของโรงกลึง
เชียงใหมยนตกิจไมมี

2.58 นอย

มีการใหบริการที่นาเชื่อถือและไวใจได 3.81 มาก   ไมมีสวนลดกับลูกคา
ประจํา

2.58 นอย

การติดตอทางโทรสาร 3.80 มาก   ราคาไมคงที่ 2.52 นอย
มนุษยสัมพันธของพนักงาน 3.80 มาก   พนักงานไมมีมนุษย

สัมพันธ
2.46 นอยที่สุด

การบริการของพนักงานชาง 3.80 มาก ไมสามารถตอรองราคาได 2.44 นอยที่สุด
ฝมือในการทํางานของพนักงาน 3.77 มาก หองพักรับรองลูกคาคับแคบ 2.42 นอยที่สุด
ประสิทธิภาพของเครื่องจักรของโรง
กลึงเชียงใหมยนตกิจ

3.77 มาก ไมมีบริการครบวงจร 2.36 นอยที่สุด

พนักงาน ไดตอนรับดูแลทานดวยความ
สุภาพ

3.76 มาก  ไมมีการบริการหลังการขาย
และดูแลลูกคา

2.36 นอยที่สุด

มีหัวหนางานที่มีประสบการณ สามารถ
แกไข

3.75 มาก   ทํางานไมเสร็จตามที่นัด
หมาย

2.35 นอยที่สุด

การบริการของพนักงานบัญชี 3.74 มาก   ไมสามารถแจงเวลาที่งาน
เสร็จได

2.33 นอยที่สุด

พนักงานใหขอมูลตางๆ ที่ทานตองการ
ทราบอยางรวดเร็วและถูกตอง

3.73 มาก   ไมมีอะไหลที่มีคุณภาพไว
คอยใหบริการลูกคา

2.32 นอยที่สุด
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ตารางที่  แสดงคาเฉลี่ยระดับความความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  และปญหาที่พบ  เรียงลําดับจากมากไปนอย
(ตอ)

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
สําคัญ

ปญหา คาเฉลี่ย ระดับ
ปญหา

มาตรฐานการทํางานของโรงกลึง
เชียงใหมยนตกิจ

3.73 มาก  ไมมีการตั้งราคาที่ชัดเจน 2.30 นอยที่สุด

อะไหลที่มีคุณภาพไวคอยใหบริการลูก
คา

3.73 มาก    รูปแบบการชําระเงินไม
สะดวก

2.29 นอยที่สุด

อุปกรณและเครื่องมือที่เพียงพอ
ครบถวน และทันสมัย

3.71 มาก   ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม
เพียงพอ

2.29 นอยที่สุด

พนักงาน ใหบริการไดครบถวน, ถูก
ตอง ตาม

3.71 มาก   ที่จอดรถสําหรับลูกคาไม
ปลอดภัยไมสะดวก

2.28 นอยที่สุด

พนักงาน ไดปฏิบัติหนาที่ตามที่ทาน
มอบ

3.68 มาก   พนักงานไมมีประสบการณ 2.27 นอยที่สุด

ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย 3.67 มาก  เครื่องจักรของโรงกลึง
เชียงใหมยนตกิจไมมี

2.24 นอยที่สุด
นอยที่สุด

 อะไหลแทจากศูนยบริการ 3.66 มาก  ไมมีการใหบริการนอก
สถานที่ตามที่ลูกคา

2.24

ช่ือเสียง 3.64 มาก  ระยะเวลาในการรับประกัน
สินคาสั้น

2.24 นอยที่สุด

การบริการหลังการขาย และดูแลลูกคา 3.63 มาก   กระบวนการปฏิบัติงานซับ
ซอนละวุนวาย

2.24 นอยที่สุด

ระยะเวลาในการรับประกันสินคา 3.63 มาก   ไมมีการรับประกันใหกับ
ลูกคา

2.23 นอยที่สุด

 ที่จอดรถกวางขวางสะดวกและปลอด
ภัย

3.63 มาก   หัวหนางานไมมีประสบ
การณ

2.23 นอยที่สุด

 ชําระเงินสด 3.62 มาก   ไมสะดวกตอการ เดินทาง 2.21 นอยที่สุด
มีการแบงพื้นที่การใหบริการออกเปน
สัดสวน

3.62 มาก   การคิดเงิน และการคิดสวน
ลดไมถูกตอง

2.21 นอยที่สุด
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ตารางที่  แสดงคาเฉลี่ยระดับความความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  และปญหาที่พบ  เรียงลําดับจากมากไปนอย
(ตอ)

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
สําคัญ

ปญหา คาเฉลี่ย ระดับ
ปญหา

ราคาการใชบริการแตละรายการ 3.61 มาก   มีอุปกรณและเครื่องมือไม
ทันสมัย

2.19 นอยที่สุด

บริการรวดเร็ว ตรงเวลา 3.60 มาก  พนักงานไมสามารถให
บริการไดครบถวน,

2.19 นอยที่สุด

 เครื่องมือที่ทันสมัย 3.59 มาก  พนักงานไมสามารถใหขอ
มูลตาง ๆ ที่ทาน

2.18 นอยที่สุด

  การใหบริการนอกสถานที่ตามที่ลูกคา 3.58 มาก  ไมมีอะไหลแทจากศูนย
บริการ

2.18 นอยที่สุด

 วงเงินการใหสินเชื่อ 3.58 มาก   โรงงานไมสะอาด 2.18 นอยที่สุด
อะไหลมีคุณภาพ 3.57 มาก  ไมเคยมีการปรับปรุงสถาน

ที่เลย
2.18 นอยที่สุด

มีการคิดเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว 3.57 มาก   ระยะเวลาการใหสินเชื่อสั้น 2.17 นอยที่สุด
การรับประกันใหกับลูกคา 3.56 มาก   วงเงินการใหสินเชื่อนอย 2.16 นอยที่สุด
 ระยะเวลาการใหสินเชื่อ 3.55 มาก   บริการหลังการขายสั้น 2.16 นอยที่สุด
 สามารถตอรองราคาได 3.51 มาก  การแตงกายของพนักงาน

ไมสุภาพ
2.16 นอยที่สุด

พนักงานแตงกายดวยเครื่องแบบ
พนักงานที่ดู

3.51 มาก  อุปกรณและเครื่องมือที่ใช
ในการทํางานไม

2.15 นอยที่สุด

 การกําหนดอัตราคาใชบริการที่ชัดเจน 3.49 ปานกลาง   พนักงานไมไดตอนรับดูแล
ทานดวยความ

2.14 นอยที่สุด

กระบวนการการใหบริการที่ไมซับซอน
ถูกตองตามที่สั่ง

3.48 ปานกลาง   เวลาเปด-ปดไมเหมาะสม 2.13 นอยที่สุด

การใหสวนลดกับลูกคาประจํา 3.47 ปานกลาง   เครื่องมือลาสมัย 2.12 นอยที่สุด
มีโรงงานที่สะอาด แสงสวางเพียงพอ 3.44 ปานกลาง   การบริการของพนักงาน

บัญชีไมถูกตอง
2.11 นอยที่สุด

 โอนเงินผานทางธนาคาร 3.43 ปานกลาง  พนักงานไมสามารถปฏิบัติ
หนาที่ตามที่ทาน

2.10 นอยที่สุด
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ตารางที่  แสดงคาเฉลี่ยระดับความความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ หางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมยนตกิจ  และปญหาที่พบ  เรียงลําดับจากมากไปนอย
(ตอ)

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
สําคัญ

ปญหา คาเฉลี่ย ระดับ
ปญหา

มีการจัดอะไหลอยางรวดเร็วและถูกตอง 3.37 ปานกลาง  พนักงานไมมีฝมือในการ
ทํางาน

2.06 นอยที่สุด

 การตัดบัญชี 3.34 ปานกลาง   ปฏิบัติงานไมตรงตามคําสั่ง 2.06 นอยที่สุด
มีการปรับปรุงสถานที่ใหดีขึ้นอยูตลอด
เวลา

3.33 ปานกลาง   การบริการของพนักงาน
ชางไมดี

2.05 นอยที่สุด

หองพักรับรองลูกคา 3.32 ปานกลาง   การติดตอทางโทรศัพท
โทรติดยาก ,ไมสะดวก

2.04 นอยที่สุด

การประชาสัมพันธ 3.31 ปานกลาง   ไมสามารถติดตอทางโทร
สารได

1.98 นอยที่สุด

การโฆษณา 3.26 ปานกลาง  การใหบริการไมนาเชื่อถือ
และไวใจไมได

1.98 นอยที่สุด

 6. การสงเสริมการขาย 2.91 ปานกลาง
 4. มีของสมมนาคุณและมีการใหของ
ขวัญในโอกาสพิเศษตางๆ

2.80 ปานกลาง

 5. ใหการสนับสนุนกิจกรรมของลูกคา 2.80 ปานกลาง
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ขอเสนอแนะ
ดานผลิตภัณฑ/บริการ
ควรจะมีการติดตั้งมาตรฐานในการทํางานโดยใช  ISO 900002 หรือ ISO 14000

เพื่อสรางควานประทับใจและความนาเชื่อถือใหกับลูกคาโดยการมีเครื่องมือและอุปกรณที่
ครบถวนทันสมัยรวมถึงประสิทธิภาพของเครื่องจักรและควรจะมีบริการนอกสถานที่ในกรณีที่ลูก
คารองขอหรือไมสามารถมารับดวยตนเองสําหรับอะไหลควรจะมีอะไหลที่มีคุณภาพเปนที่นาเชื่อ
ถือหรือไดรับการยอมรับ เชนอะไหลแทจากศูนยบริการมีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการ
อยางชัดเจนสําหรับงานแตละชิ้น

ดานราคา
ควรจะปรับปรุงในดานรูปแบบการเงินไมวาจะเปนการโอนผานธนาคารหรือการตัด

บัญชีตลอดจนถึงมีการกําหนดราคาและบริการในการใชบริการอยางชัดเจนมีการกําหนดวงเงิน
การใหสินเชื่อและระยะเวลาการใหสินเชื่อสําหรับลูกคาแตละรายโดยดูจากจํานวนครั้งทาใช
บริการและคาใชจายที่มาใชบริการในแตละเดือนควรมีมาตรฐานราคาเทากับราคาทองตลาดและ
ไมควรมีการ เปล่ียนราคาบอย

ดานสถานที่จัดจําหนาย
ควรจะจัดที่จอดรถใหเพียงพอกับลูกคาที่มาใชบริการสามารถติดตอส่ือสารทางอื่น

เชนทางโทรสารหรืออินเตอรเน็ตควรมีเวลาเปดปดที่ชัดเจน มีรถรับสงสินคาใหกับลูกคาในกรณี
เรงดวนหรือลูกคาตองการ

ดานการสงเสริมการตลาด
มีการทําโฆษณาและประชาสัมพันธใหมากขึ้นเพื่อเพิ่มการรูจักใหกับลูกคาและเพิ่ม

การแขงขันกับโรงกลึงอื่นๆและใชส่ือที่เขาถึงลูกคาได เชน วรสารเครื่องจักร ในงานเทศการตางๆ
ควรมีการแจกของชํารวยใหกับลูกคาเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ของชํารวยหรือของแจกา
นาจะเปนของที่นาสนใจอาจมีการจับฉลากของรางวัลหรือใหของขวัญในวันเกิดลูกคา

ดานบุคลากร
ควรจะมีการคัดเลือกและอบรมพนักงานเกี่ยวกับการใหบริการและมีการทดสอบผี

มือพนักงานทุกเดือนและควรจะมีการอบรมเรื่องการดูแลลูกคาหรือบริการลูกคาอยางตอเนื่องและ
จัดใหมีการประกวดพนักงานดีเดนตลอดทุกเดือน
 

191

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



193

ลักษณะทางกายภาพ
ควรมีการปรับปรุงหองพักลูกคาใหมีความทันสมัยมีเครื่องอํานวยความสะดวก เชน 

ทีวี กาแฟ นิตยสาร เครื่องปรับอากาศ มียามคอยดูแลรักษาความปลอดภัยรวมถึงการจัดระเบียบที่
จอดรถใหกับลูกคา ปรับปรุงสภาพทั้งภายในและภายนอกโรงงานใหสะอาดรมร่ืน มีแสงสวาง
เพียงพอ  ดูแลอุปกรณ เครื่องจักรเครื่องใชตางๆใหอยูในสภาพดีอยูเสมอ พนักงานตองแตงกายให
เปนระเบียบเรียบรอยในเวลาทาํงาน

ดานการบริการ
มีการปรับปรุงระบบการทํางานใหมใหลดกระบวนการทํางานที่ซับซอนลงทําให

การทํางานมีประสิทธิภาพมากขึ้นมีการดูแลงานใหเสร็จตรงตามเวลาที่นัดหมายแจงลูกคาเวลางาน
ลาชาไมเสร็จตามกําหนดดูแลการคิดเงินใหถูกตอง

นอกจากนี้กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  ยังตองมีการตรวจสอบคัดเลือก
และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ  รวมถึงมนุษยสัมพันธของพนักงานที่ใหบริการแกลูกคา        
อีกทั้งสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  โดยเนนการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะจากลูกคา  
โดยการสํารวจขอมูลที่เกี่ยวของทุกอยาง  และทําการเปรียบเทียบเพื่อทําใหไดขอมูล  เพื่อใชใน
การแกไขและปรับปรุงกิจการใหดียิ่งขึ้น    ถาเปนไปไดควรมีการปรับปรุงระบบการทํางาน 
(Reengineering)    โดยการออกแบบกระบวนการทําธุรกิจแบบใหม  เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไป
อยางรวดเร็ว  และดียิ่งขึ้น  และเพื่อลดเวลาของกระบวนการลง  โดยการกําหนดวาแตละตอนควร
มีระยะเวลาในการดําเนินงานยาวแคไหน  เพื่อคนหาโอกาสในการทํางานใหเร็วขึ้น  ควรทําการ
ทดสอบกระบวนการเพื่อจะนําไปสูการสรางรูปแบบและการสงมอบบริการที่แตกตางกัน  ซ่ึงอาจ
จะรวมถึงการเพิ่มบริการเสริมตางๆ
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