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1.1 หลักการและเหตุผล 

ตลาดอะไหลรถยนตในจังหวัดเชียงใหม ถือเปนศูนยกลางการจําหนายอะไหลรถยนต
ท่ีใหญท่ีสุดในเขตภาคเหนือ (หอการคาจังหวัดเชียงใหม 2552: ออนไลน) โดยรูปแบบการจําหนาย
อะไหลรถยนตในจังหวัดเชียงใหมนั้นมีอยูสองรูปแบบใหญๆ ดวยกัน คือ การจําหนายอะไหลโดย
รานจําหนายอะไหลรถยนตซ่ึงถือเปนกลุมท่ีมีสวนแบงทางการตลาดมากท่ีสุด รองลงมาเปนการ
จําหนายอะไหลโดยศูนยบริการรถยนตตามลําดับ โดยในปจจุบันมีธุรกิจการจัดจําหนายอะไหล
รถยนตในจังหวัดเชียงใหมท้ังส้ิน149 แหง แบงเปนรานจําหนายอะไหลรถยนต จํานวน 132 แหง 
และศูนยบริการรถยนต จํานวน 17 แหง (กรมพัฒนาธุรกิจการคา 2552: ออนไลน) 

ท้ังนี้ จากอัตราการเพ่ิมขึ้นของรถยนตใหม โดยในป 2552 ไดมีจํานวนรถยนตจด
ทะเบียนรวมส้ิน 681,111 คัน ในจังหวัดเชียงใหม (กลุมสถิติการขนสง กองแผนงาน 2552: 
ออนไลน) รวมถึงการขยายตัวของยอดขายรถยนตมือสอง ท่ีตองมีการซอมบํารุงเปนประจํา 
(ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2550: ออนไลน) ซ่ึงมีจํานวนเพิ่มขึ้นเม่ือเทียบกับปท่ีผานๆ มา แสดงใหเห็นวา
แมมีการจดทะเบียนรถยนตใหม แตสัดสวนของรถยนตเกากลับคงท่ีหรือลดลงเพียงเล็กนอย ทําให
แนวโนมตลาดอะไหลรถยนตมีการขยายตัวเพ่ิมขึ้นอีกในอนาคต  

หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม  เปนกิจการจําหนายอะไหลรถยนตญี่ปุน
รถยนตขนาดเล็กและรถยนตขนาดกลาง ประเภทอะไหลท่ีจําหนาย ไดแก อะไหลชวงลาง, อะไหล
เครื่องยนต และ อุปกรณไฟฟา เปดบริการตั้งแตป พ.ศ. 2519 เปนกิจการขนาดเล็ก การบริหารงานแบบ
รวมศูนย การตัดสินใจสวนใหญจะอยูท่ีเจาของราน มีพนักงานจํานวน 21 คน บริหารงานแบบ
ครอบครัว โดยมีกลุมลูกคาหลักเปนอูซอมรถยนตภายในจังหวัดเชียงใหม เชียงราย แมฮองสอน และ
ลําพูน ในป 2552 หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม  มียอดขายถึง 70 ลานบาท แตในชวง
หลายปท่ีผานมาพบวามีการเพ่ิมของผูจัดจําหนายอะไหลรายใหมและ อูรถยนตท่ีทําการจัดจําหนาย
อะไหลเองดวย อีกท้ังตัวแทนรานคาในกรุงเทพฯ มุงขยายตลาดตางจังหวัด อําเภอรอบนอก และอู
รถยนตโดยไมผานรานคาในจังหวัดเชียงใหม (อรวรรณ บุญวรเศรษฐ, ผูจัดการรานพัฒนายนต 
เชียงใหม, 2552: สัมภาษณ) จึงสงผลใหหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ตองเรงปรับปรุง
การใหบริการใหสามารถแขงขันกับคูแขงขันรายใหม และรักษาฐานลูกคาเดิมพรอมท้ังขยายฐาน
ลูกคารายใหมในฐานจังหวัดภาคเหนือตอนลาง ดวยการขยายจํานวนชนิดของสินคาใหครอบคลุม
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รถญี่ปุนใหครบทุกรุน ท้ังรถใหญ รถเล็กและรถบรรทุก พรอมท้ังนําคอมพิวเตอรเขามาใชในระบบ
ตางๆไดแก ฝายบัญชี ฝายขาย ฝายโกดังสินคา รวมถึงเพ่ิมแผนกฝายบุคลากรและฝายลูกคาสัมพันธ 
มุงสูการเปนธุรกิจขนาดกลาง จึงเปนเหตุผลท่ีทําใหผูศึกษาเห็นความสําคัญของการศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม  โดย
การเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคากับคาเฉล่ียการรับรูจริงหลังจากการใชบริการของ
หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม  โดยใชแนวคิดทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 
(Service Marketing Mix) เพ่ือหาวาปจจัยใดบางท่ีลูกคามีความพึงพอใจและปจจัยใดบางท่ีลูกคาไม
มีความพึงพอใจ  เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงกิจการ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวม
สําหรับลูกคา 
 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดบริการของหาง
หุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

 
1.3 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

1.  ทราบถึงระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอด
เย่ียม 

2.  ทราบถึงระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงของลูกคาเม่ือใชบริการของหาง
หุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

3.  ทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหาง
หุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม   

4.  นําขอมูลและผลสรุปท่ีไดจากการศึกษาไปเปนแนวทางในการปรับปรุงรูปแบบ
การใหบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 
 
1.4 นิยามศัพท 

ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหล
รถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม และระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงของลูกคาเม่ือใชบริการของหาง
หุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม   

ลูกคา หมายถึง อูรถยนตท่ีมาใชบริการ หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 
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สวนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได เพ่ือ
สนองความพึงพอใจแกลูกคา ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานราคา (Price) ดานสถานท่ี
จัดจําหนาย (Place) ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ดานบุคลากรผูใหบริการ (People) ดาน
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และดานกระบวนการ (Process) 
 


