
 
 

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

 
จากการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของ        

หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และ

ขอเสนอแนะดังตอไปนี ้

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทาง

การตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม โดยใชแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดบริการ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคาโดย Phillip Kotler และแนวคิดการตลาดลูกคา

องคการ โดยรวบรวมขอมูลจากการเก็บสอบถาม 230 ชุด จากลูกคาท่ีมาใชบริการหุนสวนจํากัด 

พัฒนายนต เชียงใหม แบงตามจังหวัด ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดเชียงราย จังหวัดลําพูน และ

จังหวัดแมฮองสอน นํามาวิเคราะหขอมูล และสรุปผลการศึกษา ไดดังนี ้

 

ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม   
จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญเปนผูใชบริการเปนระยะเวลามากกวา 10 ป โดยมา

ใชบริการทุกวัน มียอดซ้ือสินคาเฉล่ียตอเดือนประมาณ 10,001-20,000 บาท ประเภทสินคาท่ีซ้ือเปน 

ช้ินสวนชวงลาง รองมาคือ ช้ินสวนประกอบเครื่องยนต อะไหลยี่หอรถยนตท่ีซ้ือเปนโตโยตา 

(Toyota) รองมาคือ อีซูสุ (Isuzu) จํานวนรานคาท่ีลูกคามักเลือกใชบริการมีประมาณ 3-5 ราน             

ท้ังนี้ สาเหตุท่ีมาใชบริการคือ มีสินคาครบตามความตองการ รองลงมา มีราคาสินคาท่ีเหมาะสม  

 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  
จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญเปนชาย อายุประมาณ 31-40ป มีการศึกษาในระดับ 

ปวส. อนุปริญญา หรือเทียบเทา มีตําแหนงเปนเจาของอูซอมรถยนต สวนใหญอยูในจังหวัด

เชียงใหม และมีรถยนตท่ีเขามาใชบริการท่ีอูประมาณ 51-100 คันตอเดือน 
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ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังที่มีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตที่มีความยอดเยี่ยม และการรับรูตอ
บริการที่ไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต 
เชียงใหม 

จากผลการศึกษา ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความ

ยอดเยี่ยม พบวา ปจจัยท่ีลูกคามีความคาดหวังสูงสุดเปนอันดับแรกคือดานบุคลากร อันดับท่ี 2 คือ

ดานกระบวนการใหบริการ อันดับท่ี 3 คือดานสินคาและการบริการ อันดับท่ี 4 คือดานราคา อันดับ

ท่ี 5 คือดานการจัดจําหนาย อันดับท่ี 6 คือดานลักษณะทางกายภาพ และอันดับท่ี 7 คือดานการ

สงเสริมการตลาด 
ในสวนของการรับรูจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวน

จํากัด พัฒนายนต เชียงใหม พบวาปจจัยท่ีลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงสูงสุดเปนอันดับแรก

คือดานสินคาและบริการ อันดับท่ี 2 คือดานราคา อันดับท่ี 3 คือดานบุคลากร อันดับท่ี 4 คือดาน

กระบวนการใหบริการ อันดับท่ี 5 คือดานลักษณะทางกายภาพ อันดับท่ี 6 คือดานจัดจําหนาย และ

อันดับท่ี 7 คือดานการสงเสริมการตลาด 

เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูจริง จึงพบวา ปจจัยท่ีลูกคามีความพึงพอใจ

ตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม คือ ปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด  สวนปจจัยท่ีลูกคาไมมีความพึงพอใจสูงสุดเปนอันดับแรกคือ ดานการจัด

จําหนาย  อันดับท่ี 2 คือดานบุคลากร อันดับท่ี 3 คือดานกระบวนการใหบริการ อันดับท่ี 4 คือดาน

ลักษณะทางกายภาพ อันดับท่ี 5 คือดานราคา และอันดับท่ี 6 คือดานสินคาและการบริการ 

ตามลําดับ  
 
ดานสินคาและการบริการ  
ลูกคามีความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม โดยรวมใน

ระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังสูงสุดคือ สินคาครบถวนตามความตองการของ

ลูกคา รองลงมาคือ คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด และสินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา ตามลําดับ 

ลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจาก หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

โดยรวมในระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับการรับรูจริงสูงสุดคือ คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาให

เม่ือซ้ือสินคาผิด  รองลงมาคือ จําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย และสินคามีคุณภาพที่ดีเม่ือ

เทียบกับราคาสินคา ตามลําดับ 
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เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูจริงโดยรวม พบวาระดับ

ความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริง โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.09 แสดงถึงลูกคาไม

พึงพอใจในปจจัยดานสินคาและบริการ  

โดยปจจัยยอยท่ีมีคาความแตกตางเฉล่ียระหวางความคาดหวังมากกวาการรับรูจริง แสดง

วา ลูกคามีความไมพึงพอใจ เรียงตามลําดับสูงสุด คือ สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ียาวนาน

กวารานอ่ืน รองลงมาคือ สินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆ

ไมมี และการประกันอายุการใชงานสินคาหลังการขาย ตามลําดับ  

สวนปจจัยยอยดานจําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาให

เม่ือซ้ือสินคาผิด สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับราคาสินคา และบริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมได

นํามาขาย ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กลาวคือ คาเฉล่ียความ

คาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจใน

ปจจัยดังกลาว 

  

ดานราคา 

ลูกคามีความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม โดยรวมใน

ระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังสูงสุดคือ มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน รองลงมา 

จําหนายสินคาหลายระดับราคาใหเลือกและ ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ ตามลําดับ 

ลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจาก หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

โดยรวมในระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับการรับรูจริงสูงสุดคือ จําหนายสินคาหลายระดับ

ราคาให รองลงมา ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ และมีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 

ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูจริงโดยรวม พบวาระดับ

ความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริง โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.11 แสดงถึงลูกคาไม

พึงพอใจในปจจัยดานราคา  

โดยปจจัยยอยท่ีมีคาความแตกตางเฉล่ียระหวางความคาดหวังมากกวาการรับรูจริง แสดง

วา ลูกคามีความไมพึงพอใจ เรียงตามลําดับสูงสุด คือ สามารถตอรองราคาสินคาได รองลงมาคือ มี

บริการผอนชําระสินคาและ มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน ตามลําดับ 

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาความแตกตางของการรับรูจริงมากกวาความคาดหวัง แสดงถึง

ปจจัยยอยท่ีลูกคามีความพึงพอใจสูงสุด คือ จําหนายสินคาหลายระดับราคาใหเลือก  
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ปจจัยยอยดานราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ ไมมีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กลาวคือ คาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริง

หลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 

 

ดานการจัดจําหนาย 

ลูกคามีความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม โดยรวมใน

ระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังสูงสุดคือ บริการสงสินคานอกสถานที่ รองลงมา 

มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทางตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ และสถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ ตามลําดับ 

ลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจาก หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

โดยรวมในระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับการรับรูจริงสูงสุดคือ บริการสงสินคานอกสถานที่ 

รองลงมาคือ สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ เดินทางมาใชบริการและ เปดใหบริการใน

วันหยุดราชการ ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูจริงโดยรวม พบวาระดับ

ความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริง โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.24 แสดงถึงลูกคาไม

พึงพอใจในปจจัยดานการจัดจําหนาย  

โดยปจจัยยอยท่ีมีคาความแตกตางเฉล่ียระหวางความคาดหวังมากกวาการรับรูจริง แสดง

วา ลูกคามีความไมพึงพอใจ เรียงตามลําดับสูงสุด คือ มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทางตางๆ เชน 

โทรศัพท แฟกซ รองลงมาคือ สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการเดินทางมาใชบริการ และบริการสง

สินคานอกสถานที่ ตามลําดับ 

ท้ังนี้ ปจจัยยอยดานเปดใหบริการในวันหยุดราชการ ไมมีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กลาวคือ คาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริง

หลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 

ลูกคามีความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม โดยรวมใน

ระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังสูงสุดคือ สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือ

สินคาจํานวนมาก รองลงมา มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปา และมีการแจกสมนาคุณใน

โอกาสตางๆ ตามลําดับ 
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ลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจาก หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

โดยรวมในระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับการรับรูจริงสูงสุดคือ มีการแจกสมนาคุณในโอกาส

ตางๆ รองลงมา จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาและ มีพนักงานขายนําเสนอ และรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอู

ซอมรถยนต ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูจริงโดยรวม พบวาระดับ

ความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริง โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.06 แตมีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.132 จึงไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

กลาวคือ คาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวา

ลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม 

แตเม่ือศึกษาในปจจัยยอยพบวา สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก

และ มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

และพบวาปจจัยยอยดังกลาวลูกคาไมมีความพึงพอใจ 

 

ดานบุคลากร 

ลูกคามีความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม โดยรวมใน

ระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังสูงสุดคือ พนักงานมีความสามารถในจดจําและ

ความเขาใจในความตองการของลูกคา รองลงมา จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ และ

พนักงานมีความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ ตามลําดับ 

ลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจาก หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

โดยรวมในระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับการรับรูจริงสูงสุดคือ พนักงานมีความสามารถใน

จดจําและความเขาใจในความตองการของลูกคา พนักงานมีมารยาทท่ีดี รองลงมา พูดจาสุภาพ

เรียบรอยและ พนักงานมีความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูจริงโดยรวม พบวาระดับ

ความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรู โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.21 แสดงถึงลูกคาไมพึง

พอใจในปจจัยดานบุคลากร  

โดยปจจัยยอยท่ีมีคาความแตกตางเฉล่ียระหวางความคาดหวังมากกวาการรับรูจริง แสดง

วา ลูกคามีความไมพึงพอใจ เรียงตามลําดับสูงสุด คือ จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ 

รองลงมา พนักงานมีความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ พนักงานมีความสามารถในจดจําและ

ความเขาใจในความตองการของลูกคา ตามลําดับ 
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ท้ังนี้ พบวาปจจัยยอย ดานพนักงานมีมารยาทท่ีดี พูดจาสุภาพเรียบรอย ไมมีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ 0.05 กลาวคือ คาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคาเทากับ

การรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ลูกคามีความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม โดยรวมใน

ระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังสูงสุดคือ ความสะอาดและความมีระเบียบของ

ราน รองลงมา ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและเพียงพอ และท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใชบริการ 

ตามลําดับ 

ลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจาก หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

โดยรวมในระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับการรับรูจริงสูงสุดคือ ความสะอาดและความมี

ระเบียบของราน รองลงมา ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใชบริการและ การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน

เพ่ือสะดวกในการติดตอ ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูจริงโดยรวม พบวาระดับ

ความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริง โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.12 แสดงถึงลูกคาไม

พึงพอใจในปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  

โดยปจจัยยอยท่ีมีคาความแตกตางเฉล่ียระหวางความคาดหวังมากกวาการรับรูจริง แสดง

วา ลูกคามีความไมพึงพอใจ เรียงตามลําดับสูงสุด คือ ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและเพียงพอ 

รองลงมา มีน้ําดื่ม หนังสือพิมพ และนิตยสารตางๆ ใหบริการ และการจัดวางสินคาและการ

ออกแบบรานท่ีดูทันสมัย ตามลําดับ  

ปจจัยยอย ดานท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใชบริการ ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน และการจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือสะดวกในการติดตอ ไมมีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กลาวคือ คาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริง

หลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 

 

ดานกระบวนการใหบริการ 

ลูกคามีความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม โดยรวมใน

ระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังสูงสุดคือ ความรวดเร็วในการแกปญหาหลังการ

ใหบริการ รองลงมา ความรวดเร็วในการใหบริการ และมีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม 

ตามลําดับ 
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ลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจาก หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

โดยรวมในระดับท่ีเห็นดวย ปจจัยยอยท่ีมีระดับการรับรูจริงสูงสุดคือ มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

เหมาะสม รองลงมา ความถูกตองในการจัดสินคาตามคําส่ังซ้ือ และการอธิบายวิธีการใชหรือขอ

สงสัยในสินคาอยางชัดเจน ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูโดยรวม พบวาระดับความ

คาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรู โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.21 แสดงถึงลูกคาไมพึงพอใจใน

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

โดยปจจัยยอยท่ีมีคาความแตกตางเฉล่ียระหวางความคาดหวังมากกวาการรับรูจริง แสดง

วา ลูกคามีความไมพึงพอใจ เรียงตามลําดับสูงสุด คือ ความรวดเร็วในการใหบริการ รองลงมา ความ

รวดเร็วในการแกปญหาหลังการใหบริการ รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมีรายละเอียดแสดง

ครบถวน การนําอุปกรณสารสนเทศ เขามาชวยในการใหบริการ และการอธิบายวิธีการใชหรือขอ

สงสัยในสินคาอยางชัดเจน ตามลําดับ 

จากการศึกษาพบวา ปจจัยยอยดานความถูกตองในการจัดสินคาตามคําส่ังซ้ือ ปจจัยยอย

ดานมีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน และมีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

เหมาะสม ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กลาวคือ คาเฉล่ียความ

คาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจใน

ปจจัยดังกลาว 
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ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังที่มีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตที่มีความยอดเยี่ยม และการรับรูตอ
บริการที่ไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต 
เชียงใหม จําแนกตามจังหวัด 

จังหวัดเชียงใหม 
ในจังหวัดเชียงใหมลูกคามีความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความ

ยอดเยี่ยม ในระดับท่ีเห็นดวยทุกปจจัย โดยปจจัยท่ีมีระดับความคาดหวังสูงสุดคือ ดานกระบวนการ

ใหบริการ รองลงมา ดานสินคาและการบริการ และดานราคา ตามลําดับ 

ลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจาก หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

โดยรวมในระดับท่ีเห็นดวยทุกปจจัย โดยปจจัยท่ีมีระดับการรับรูจริงสูงสุดคือ ดานสินคาและการ

บริการ รองลงมา ดานราคา และดานกระบวนการใหบริการ ตามลําดับ 

ลูกคาในจังหวัดเชียงใหม เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการ

รับรูจริง ในปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ พบวา มีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรู ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงวาลูกคาไมพึงพอใจ  

ยกเวนปจจัยดานสินคาและบริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานสงเสริมการตลาด และ 

ปจจัยดานบุคลากร ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ท่ีระดับ 0.05 หมายความวา ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการ

ไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 

 

จังหวัดเชียงราย 

ในจังหวัดเชียงรายลูกคามีความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอด

เยี่ยม ในระดับท่ีเห็นดวยทุกปจจัย โดยปจจัยท่ีมีระดับความคาดหวังสูงสุดคือ ดานบุคลากร 

รองลงมา ดานสินคาและการบริการ และดานราคา ตามลําดับ 

ลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจาก หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

โดยรวมในระดับท่ีเห็นดวยทุกปจจัย โดยปจจัยท่ีมีระดับการรับรูจริงสูงสุดคือ ดานการจัดจําหนาย 

รองลงมา ดานสินคาและการบริการ และดานราคา ตามลําดับ 

ลูกคาในจังหวัดเชียงราย เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาระดับความคาดหวังและระดับการ

รับรูจริงปจจัยดานราคา ในปจจัยดานบุคลากร และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา มีระดับ
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ความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรู ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงวาลูกคาไมพึงพอใจ  

ยกเวนปจจัยดานสินคาและบริการ ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานสงเสริม

การตลาด และ ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวา ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับ

การรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 

 

จังหวัดลําพูน 

ในจังหวัดลําพูนลูกคามีความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอด

เย่ียม ในระดับท่ีเห็นดวยทุกปจจัย โดยปจจัยท่ีมีระดับความคาดหวังสูงสุดคือ ดานกระบวนการ

ใหบริการ รองลงมา ดานสินคาและการบริการ และดานการจัดจําหนาย ตามลําดับ 

ลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจาก หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

โดยรวมในระดับท่ีเห็นดวยทุกปจจัย โดยปจจัยท่ีมีระดับการรับรูจริงสูงสุดคือ ดานการจัดจําหนาย 

รองลงมา ดานสินคาและการบริการ และดานราคา ตามลําดับ 

ลูกคาในจังหวัดลําพูน เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรู

จริง ในปจจัยดานสินคาและการบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากร ปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา มีระดับความคาดหวังมีคา

มากกวาระดับการรับรูจริง ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงวาลูกคาไมพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 

ยกเวนปจจัยดานราคา และปจจัยดานการจัดจําหนาย ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวา คาเฉล่ียความคาดหวัง

ของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการแสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัย

ดังกลาว 
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จังหวัดแมฮองสอน 
ในจังหวัดแมฮองสอนลูกคามีความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความ

ยอดเยี่ยม ในระดับท่ีเห็นดวยทุกปจจัย โดยปจจัยท่ีมีระดับความคาดหวังสูงสุดคือ ดานกระบวนการ

ใหบริการ รองลงมา ดานสินคาและการบริการ และดานราคา ตามลําดับ 

ลูกคามีการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจาก หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

โดยรวมในระดับท่ีเห็นดวยทุกปจจัย โดยปจจัยท่ีมีระดับการรับรูจริงสูงสุดคือ ดานการจัดจําหนาย 

รองลงมา ดานราคา และดานสินคาและการบริการ ตามลําดับ 

พบวา ลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง

และคาเฉล่ียระดับการรับรูจริงในทุกปจจัย พบวา ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวา คาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคา

เทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการแสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในทุกปจจัย 
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5.2 อภิปรายผล 
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหาง

หุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ไดใชแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาโดย Phillip 

Kotler ซ่ึงกลาวถึง ระดับความคาดหวังของลูกคา (Expectation :E) และการรับรูของลูกคาตอบริการ

ท่ีไดรับ (Perceived Performance :P) พบวา ลูกคาสวนใหญมีระดับความคาดหวังกอนการเขารับ

บริการสูงกวาระดับการรับรูหลังการรับบริการในทุกปจจัย แสดงวาโดยรวมแลวลูกคาไมมีความพึง

พอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ท้ังนี้ การศึกษาเรื่องดังกลาว ยังไดใชแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการของ 

Phillip Kotler เพ่ือสนองความพึงพอใจแกลูกคาดวยปจจัยตางๆ ไดแก 1) ดานสินคาและการบริการ 

2) ดานราคา 3) ดานการจัดจําหนาย 4) ดานการสงเสริมการตลาด 5) ดานบุคลากร 6) ดานลักษณะ

ทางกายภาพ 7) ดานกระบวนการใหบริการ สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี ้

 

ดานสินคาและการบริการ 
เปนส่ิงท่ีนําเสนอแกตลาด เพ่ือตอบสนองความจําเปนและตองการของมนุษย และตอง

เปนส่ิงท่ีสรางคุณคา (Value) โดยหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ใหบริการจําหนายสินคา 

อะไหลรถยนต ญี่ปุน ท่ีมีคุณภาพของสินคาหลายระดับ และมีราคาท่ีแตกตางกันเปนทางเลือกแก

ลูกคา จากการศึกษาพบวา ลูกคาไมพึงพอใจในปจจัยดานสินคาและบริการ โดยมีสาเหตุหลักมาจาก

ปจจัยยอยดานสินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ียาวนานกวารานอ่ืน รองลงมาคือสินคาครบถวน

ตามความตองการของลูกคา ซ่ึงเกิดจากการบริหารจัดการเพ่ือจัดหาสินคาใหตรงตามความตองการ

ของลูกคายังมีไมเพียงพอ  

ปจจัยยอยท่ีลูกคามีความพึงพอใจสูงสุด คือ การประกันอายุการใชงานสินคาหลังการ

ขาย รองลงมาคือจําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี ถือไดวาเปนปจจัยกลยุทธท่ีรานดําเนินการมา

ตลอด  

ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาของ ชนัต  เตชะมหพันธ (2551) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของ

ลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ พบวา

ปจจัยดานสินคาและการบริการโดยรวม ลูกคามีความพึงพอใจ ยกเวนเรื่องอะไหลท่ีมีคุณภาพ ลูกคา

ไมมีความพึงพอใจ 
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ดานราคา 
ลูกคาจะทําการเปรียบเทียบระหวางราคา (Price) กับคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑนั้น 

ทางหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม เนนกลยุทธดานราคาท่ีต่ํากวารานคาในทองตลาดใน

สินคาแบบเดียวกัน เพ่ือใหลูกคาเกิดความเปรียบเทียบวา ในระดับราคาตางกัน (Price) แตไดคุณคา

เดียวกัน (Value) จากการศึกษาพบวา ลูกคาไมพึงพอใจในปจจัยดานราคา โดยมีสาเหตุหลักมาจาก

ปจจัยยอยดานสามารถตอรองราคาสินคาได ซ่ึงเกิดจากทางรานมีการกําหนดราคาสินคาท่ีตายตัว

และพนักงานไมสามารถตัดสินใจในการมอบสวนลดใหแกลูกคาไดโดยตรง รองลงมาคือมีบริการ

ผอนชําระสินคา สาเหตุมาจากทางรานไมไดเปดบริการรับผอนชําระสินคาแกลูกคาทุกคน มีบริการ

ใหแกลูกคาเพียงบางสวนท่ีใชบริการเปนระยะเวลานานและมียอดซ้ือเฉล่ียท่ีสูงเทานั้น  และมีการ

แจงราคาสินคาท่ีชัดเจน สาเหตุมาจากทางรานไมไดทําปายแสดงราคาติดท่ีตัวสินคา และไมมีแผน

พับแสดงราคาท้ังหมด โดยลูกคาจะทราบราคาไดจากการสอบถามผานพนักงานเทานั้น  

ปจจัยยอยท่ีลูกคามีความพึงพอใจสูงสุด คือ จําหนายสินคาหลายระดับราคาใหเลือก 

รองลงมาคือราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ ตามลําดับ ซ่ึงตรงกับกลยุทธดานราคาของ

ทางราน 

ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาของ ลัดดาวัลย ศานติพันธ (2550) ไดศึกษาความพึงพอใจของ

ลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ และปญหาท่ีลูกคาพบในการใหบริการของ บริษัท เชียงใหม

เวียงพิงคการยาง จํากัด พบวาปจจัยดานราคา ลูกคามีความพึงพอใจ โดยเฉพาะปจจัยยอย ลูกคา

สามารถใชบัตรเครดิตในการชําระคาบริการ ท่ีลูกคามีความคาดหวังเหมือนกัน 

 

ดานการจัดจําหนาย 
ถือเปนกระบวนการทํางานท่ีทําใหสินคาหรือบริการไปสูตลาด เพ่ือใหลูกคาไดรับ

สินคาหรือบริการตามความตองการ ดวยความถูกตองและรวดเร็ว ซ่ึงหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต 

เชียงใหม มีการบริการจัดสงสินคาถึงคิวรถตางอําเภอ และตางจังหวัด ยกเวนอูรถยนตในเขตอําเภอ

เมืองเชียงใหม จากการศึกษาพบวา ลูกคาไมพึงพอใจในปจจัยดานการจัดจําหนาย โดยมีสาเหตุหลัก

มาจาก ปจจัยยอยดานมีบริการรับส่ังสินคาจากชองทางตางๆ เชน โทรศัพท แฟกซ ซ่ึงเกิดจากการมี

พนักงานรับใบส่ังซ้ือสินคาไมเพียงพอ บางทีอาจทําใหลูกคารอสายนาน สวนปจจัยดานสถานท่ีตั้ง

รานสะดวกแกการเดินทางมาใชบริการ เนื่องจากรานไมไดตั้งอยูในยานท่ีเปนศูนยกลางการขาย

อะไหลรถยนต จึงทําใหลูกคาเสียเวลาในการเดินทางมากขึ้น และปจจัยดานบริการสงสินคานอก

สถานท่ี เกิดจากการจัดสงสินคาใหถึงมือลูกคาตองใชระยะเวลานาน เนื่องจากมีรถยนตขนสงไม

เพียงพอ สวนการจัดสงสินคาแกลูกคาตามตางจังหวัดนั้น ตองใชบริการรถขนสงสาธารณะเพ่ือทํา
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การขนสงสินคา จึงไมสามารถควบคุมเวลาในการเดินทางไดเอง สงผลใหทางรานไมสามารถ

กําหนดเวลาท่ีสินคาจะถึงมือลูกคาไดตรงเวลา 

ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาของ ชนัต  เตชะมหพันธ  (2551) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ 

พบวาปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวม ลูกคามีความพึงพอใจ โดยเฉพาะเรื่องความสะดวกสบาย 

และความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา ซ่ึงกลุมลูกคามีความแตกตางกันทําใหผลการศึกษาใน

ปจจัยยอยจึงมีความแตกตางกันดวย  

 

ดานการสงเสริมการตลาด 
การส่ือสารการตลาดนั้น ตองแนใจวาตลาดกลุมเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ี

เสนอขาย เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ ท่ีผานมาทางหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต 

เชียงใหม ไมไดเนนกลยุทธในดานดังกลาว จากการศึกษาพบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดไม

มีความแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ 0.05 กลาวคือ คาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคา

เทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 

ทวา ในปจจัยยอยดานสวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก และปจจัย

ดานการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ี

ระดับ 0.05 ซ่ึงปจจัยดังกลาวเปนเรื่องท่ีของเกี่ยวกับราคาของสินคาเปนหลัก พบวา ปจจัยท้ังสอง

ลูกคายังคงไมมีความพึงพอใจ สาเหตุมาจากทางรานไมไดใหความสําคัญดานการสงเสริมการตลาด

ทางดานสวนลดทางการคาเทาท่ีควร 

แตกตางจากการศึกษาของ ชนัต  เตชะมหพันธ (2551) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของ

ลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ พบวา

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม ลูกคามีความพึงพอใจ ซ่ึงปจจัยยอยสวนใหญท่ีเกี่ยวของ 

จะเปนการลดแลก แจกแถมใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการ  

 

ดานบุคลากร 
บุคลากรตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี มีความคิดริเริ่มสรางสรรค มีความสามารถ

ในการแกปญหาเฉพาะหนาไดดี เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ จากการศึกษาพบวา ลูกคาไมพึง

พอใจในปจจัยดานบุคลากร โดยมีสาเหตุหลักมาจากปจจัยยอยดานจํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ รองลงมาคือพนักงานมีความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ และพนักงานมี

ความสามารถในจดจําและความเขาใจในความตองการของลูกคา ตามลําดับ แสดงใหเห็นวา การ
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จัดการบริหารสวนบุคคลของทางรานไมมีประสิทธิภาพเพียงพอ และพนักงานยังขาดการอบรมใน

ดานตางๆ 

ซ่ึงผลการศึกษามีความแตกตางจากการศึกษาของวิทยา พุธโกษา (2549) ศึกษาถึงความ

พึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอูวิทยาการชาง พบวาปจจัยดานบุคลากรโดยรวมลูกคามีความ

พึงพอใจ โดยเฉพาะปจจัยยอยดานพนักงานมีความรูในการตอบปญหาตางๆ และจํานวนพนักงานท่ี

ใหบริการเพียงพอ แตก็มีความสอดคลองกันในปจจัยยอยดานบุคลากร ท่ีลูกคามีความคาดหวังใน

ปจจัยยอยดังกลาวเหมือนกัน 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

แสดงใหเห็นถึงคุณภาพของการบริการผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เพ่ือใหลูกคา

มองเห็นคุณคาของบริการท่ีสงมอบ โดยหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม เนนในเรื่อง 

ลักษณะภายในราน ความสะอาด ความสะดวกสบาย ที่จอดรถ จากการศึกษาพบวา ลูกคาไมพึง

พอใจในปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยมีสาเหตุหลักมาจากปจจัยยอยดานท่ีพักรับรองท่ี

สะดวกสบายและเพียงพอ รองลงมาคือมีน้ําดื่ม หนังสือพิมพ และนิตยสารตางๆ ใหบริการ และ

ปจจัยยอยดานการจัดวางสินคา และการออกแบบรานท่ีดูทันสมัย แสดงใหเห็นวา ทางรานยังไมได

จัดหาส่ิงอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการอยางเพียงพอ 

ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาของ ชนัต  เตชะมหพันธ (2551) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของ

ลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ พบวา

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม ลูกคามีความพึงพอใจ แตก็มีความสอดคลองกันในปจจัย

ยอยดานท่ีพักรับรอง สะดวกสบายและเพียงพอ ท่ีลูกคามีความคาดหวังในปจจัยยอยดังกลาว

เหมือนกัน 

 

ดานกระบวนการใหบริการ 

เปนขั้นตอนในการใหบริการ เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการท่ีดี รวดเร็ว และ

สรางความประทับใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction) เพื่อท่ีจะทําใหลูกคากลับมาซ้ือซํ้าอีก 

โดยหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ไดใหความสําคัญกับปจจัยดานดังกลาวมาก ซ่ึงจาก

การศึกษาพบวา ลูกคาไมพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยสาเหตุหลักมาจากปจจัย

ยอยดานความรวดเร็วในการใหบริการ รองลงมาคือความรวดเร็วในการแกปญหาหลังการใหบริการ 

สาเหตุมาจากการมีพนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการ ซ่ึงเปนปจจัยท่ีตอเนื่องมาจากดานบุคลากร 

อีกท้ังการทํางานสวนใหญมีลักษณะแบบคอขวด สวนปจจัยดานรูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ
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ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน  แสดงใหเห็นวา ใบเสร็จรับเงินมีรายละเอียดไมเพียงพอ ตองทํา

การปรับปรุงโดยเร็ว 

ซ่ึงแตกตางกับผลการศึกษาของ ลัดดาวัลย ศานติพันธ (2550) ไดศึกษาความพึงพอใจ

ของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ และปญหาท่ีลูกคาพบในการใหบริการของ บริษัท 

เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด พบวาปจจัยดานกระบวนการโดยรวม ลูกคามีความพึงพอใจ และ

ปจจัยยอยท่ีลูกคาคาดหวังก็ไมมีความสอดคลองกัน 

  

5.3 ขอคนพบ 
1. ผูใชบริการสวนใหญเปนเจาของอูรถยนต ซ่ึงเปนลูกคาดั้งเดิมท่ีใชบริการมานานกวา 

10 ป โดยมีความถ่ีในการใชบริการทุกวัน จากขอคนพบอันนี้พบวาการรักษาฐานลูกคาเกามี

ความสําคัญมาก ดังนั้น กลยุทธท่ีใชควรจะสอดคลองกับการรักษาฐานลูกคาเดิมไว เชน การสราง

ความจงรักภักดี (Brand Loyalty) ในหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม การนําระบบ

สารสนเทศเก็บขอมูลของลูกคาท่ีมาใชบริการแลวนําขอมูลท่ีไดมาตอบสนองความคาดหวังของ

ลูกคา เปนตน 

2. ความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และการรับรูตอ

บริการท่ีไดรับจริงของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ อยูในระดับเห็นดวยในทุกปจจัย 

และมีคาเฉล่ียความคาดหวังท่ีมากกวาคาเฉล่ียการรับรูจริงในทุกปจจัย แสดงวาลูกคาไมมีความพึง

พอใจในภาพรวม ยกเวนดานปจจัยการสงเสริมการตลาดท่ีลูกคามีความพึงพอใจ ดังนั้น หาง

หุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม จะตองปรับปรุงและพัฒนาสวนประสมการตลาดบริการในทุก

ปจจัย โดยเฉพาะปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดาน

บุคลากร ตามลําดับ 

3. จากผลการศึกษาในปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม เมื่อจําแนกรายจังหวัด 

พบวา ในปจจัยยอยดานท่ีเกี่ยวกับการใหสวนลดทางการคา ลูกคามีระดับความคาดหวังและระดับ

การรับรูจริงของลูกคา ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีสถิติ

ระดับ 0.05 แสดงวาลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยยอยในดานดังกลาว โดยปจจัยยอยในดานอ่ืนๆ 

ลูกคาไมไดรูสึกถึงความแตกตางของระดับความคาดหวังและระดับการรับรูจริง ดังนั้น กลยุทธหลัก

ในปจจัยดานสงเสริมการตลาดควรเปนกลยุทธท่ีเกี่ยวของกับสวนลดทางการคา  

4. เม่ือทําการศึกษาแบบแยกรายจังหวัดแลว พบวา ในจังหวัดแมฮองสอน เม่ือ

เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูจริงของลูกคา ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 
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นั้น ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีสถิติระดับ 0.05 ในทุกปจจัย เนื่องมาจากกลุมตัวอยางมี

ขนาดเล็ก ดังนั้น ควรทําการศึกษาแบบสัมภาษณเจาะลึก (In-Depth Interview)  

5. ปจจัยดานการจัดจําหนาย เม่ือแยกรายจังหวดั พบวามีเพียงจังหวัดเชียงใหมเทานั้นท่ี

ลูกคาไมมีความพึงพอใจ เนื่องจากอูรถยนตในจังหวัดเชียงใหมสวนใหญอยูในอําเภอเมือง 

เชียงใหม ซ่ึงทางรานไมไดมีท่ีตั้งอยูในยานท่ีเปนศูนยกลางการจําหนายอะไหลรถยนต และไมมี

บริการจัดสงสินคาภายในอําเภอเมืองเชียงใหม กลยุทธท่ีควรนํามาใชคือ เพ่ิมชองทางการจัดสง

สินคาภายในอําเภอเมืองเชียงใหม และเพ่ิมจํานวนคูสายโทรศัพทซ่ึงเปนชองทางในการส่ังสินคาให

เพียงพอตอการส่ังสินคา 

6. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ เมื่อแยกรายจังหวัด พบวาจังหวัดอ่ืนๆท่ีไมใชจังหวัด

เชียงใหม ลูกคาไมไดรูสึกถึงความแตกตางของระดับความคาดหวังและระดับการรับรูจริง อัน

เนื่องมาจาก ลูกคาท่ีอยูตางจังหวัดสวนหนึ่งไมไดมาใชบริการโดยตรงกับทางราน แตใชวิธีการส่ัง

สินคาทางโทรศัพทหรือแฟกซ (Fax) 

7. ปจจัยสวนประสมการตลาดในภาพรวมของทุกจังหวัด ยกเวนจังหวัดแมฮองสอน

พบวา ลูกคาไมมีความพึงพอใจในภาพรวม จะมีแตกตางกันบางในบางปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจ

ไมเหมือนกัน ดังนั้น ควรกําหนดกลยุทธหลักใหเปนไปในทิศทางเดียวกันทุกจังหวัด 

8. กอนทําการศึกษา ไดมีการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือสรางแบบสอบถาม โดยวิธีการ

สัมภาษณลูกคา พบวา ปจจัยยอยดานความรวดเร็วในการใหบริการ เปนปจจัยท่ีลูกคาไมมีความ     

พึงพอใจ สอดคลองกับผลหลังจากศึกษา ท่ีปจจัยยอยดังกลาวมีระดับความไมพึงพอใจของลูกคา

สูงสุด ดังนั้น ในการปรับปรุงสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต 

เชียงใหม ควรปรับปรุงปจจัยดานกระบวนการใหบริการเปนลําดับแรก 

9. ในสวนของความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม พบวา 

ปจจัยดานบุคลากร และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีความคาดหวังสูงสุด ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมี

ความเกี่ยวเนื่องกัน ดังนั้น ควรกําหนดกลยุทธในดานดังกลาว เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ อาทิ

เชน การอบรมใหความรูและการสรางเสริมจิตใจการบริการท่ีดี (Service Mind) แกพนักงานอยาง

สมํ่าเสมอ และนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใหบริการเพ่ือความรวดเร็วและคลองตัวในการ

ใหบริการแกลูกคาเปนตน 
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10. พบวาเม่ือนําความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอด

เย่ียมในทุกปจจัยยอย มาเรียงลําดับ สูงสุด 10 อันดับแรก ดังตาราง 

 

ตารางที่ 64 แสดงผลความคาดหวังสูงสุดของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ ของหาง

หุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม เรียงตามลําดับ 

ปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ 
ความ

คาดหวัง 
การรับรู

จริง 
คาความ
แตกตาง

เฉลี่ย 
คา Sig. 

X  X  

1. ความรวดเร็วในการแกปญหาหลังการใหบริการ 4.23 3.90 -0.33 0.000* 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.22 3.67 -0.56 0.000* 

3. สินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา 4.21 4.00 -0.21 0.000* 

4. มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม 4.19 4.11 -0.08  0.151 

5. พนักงานมีความสามารถในจดจําและความเขาใจ

ในความตองการของลูกคา 

4.18 3.94 -0.23 0.000* 

6. มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 4.17 4.03 -0.14 0.016* 

7. คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด 4.16 4.17 0.01 0.878 

8. การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัยในสินคาอยาง

ชัดเจน 

4.15 3.93 -0.22 0.000* 

9. จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ 4.13 3.75 -0.37 0.000* 

10. พนักงานมีความรูในการตอบปญหาขอสงสัย

ตางๆ 

4.12 3.86 -0.27 0.000* 

 
จากตารางท่ี 64 พบวา ปจจัยยอยท่ีลูกคามีความคาดหวังสูงสุด 10 อันดับแรกนั้น มาจาก

ปจจัยหลักดานกระบวนการใหการบริการ จํานวน 4 ปจจัย รองลงมาคือปจจัยดานบุคลากร จํานวน 

3 ปจจัย ปจจัยดานสินคาและการบริการ จํานวน 2 ปจจัย และปจจัยดานราคา จํานวน 1 ปจจัย 

ตามลําดับ จากขอคนพบนี้นําไปสูการกําหนดกลยุทธความเรงดวนในการพัฒนาปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม เพ่ือนํามาปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบริการ ตามลําดับความคาดหวังของลูกคา 
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5.4 ขอเสนอแนะ 
จากการสรุปผลการศึกษาและขอคนพบขางตน หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ตองพัฒนาสวนประสมการตลาดบริการ เพ่ือใหลูกคามีความพึงพอใจเพ่ิมมากขึ้น โดยเรียงลําดับ

ความเรงดวนในการปรับปรุงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ตามระดับคาดหวังของลูกคาท่ีมี

ตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม อันดับแรก คือ ดานกระบวนการใหบริการ 

รองลงมา ดานบุคลากร ดานสินคาและการบริการ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม

การตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ โดยมีการกําหนดกลยุทธ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจของ

ลูกคาสูงสุดดังนี ้

 

กลยุทธดานกระบวนการใหบริการ 
เพ่ือยกระดับมาตรฐานการใหบริการของราน ดวยการปรับปรุงความรวดเร็วและความ

ถูกตองในการใหบริการ รวมถึงการมีระบบการใหขอมูลเกี่ยวกับรายละเอียดของสินคาและ

วิธีการใชงาน โดยมีแนวทางการปรับปรุงกระบวนการใหบริการ เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพ และ

ลูกคาเกิดความพึงพอใจมากขึ้น ดังนี้  

1. การลดขั้นตอนในการทํางานท่ีซํ้าซอน   

2. นําระบบสารสนเทศและระบบคลังสินคา มาชวยสนับสนุนกลยุทธดานกระบวนการ

ใหบริการ เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

3. นําคอมพิวเตอรและระบบบารโคดมาใชในการออกใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษี 

แทนการเขียนดวยลายมือ เพ่ือใหมีรายละเอียดท่ีครบถวน และถูกตองแมนยํา 

4. เพ่ิมชองทางการชําระเงิน เชน การรับบัตรเครดิตของธนาคารตางๆ การผอนชําระ

ทาง เฟรสชอยท หรืออิออน เปนตน 

5. เพ่ิมระยะเวลาการใหเครดิตแกลูกคาช้ันด ี

 

กลยุทธดานบุคลากร 
เปนกลยุทธในการเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน เพื่อใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจในการใหบริการ ซ่ึงกลยุทธดานบุคลากร จะสอดคลองกับกลยุทธดานกระบวนการใหบริการ 

จึงตองทําควบคูกันไปท้ังสองกลยุทธ โดยมีแนวทางการพัฒนาเพ่ือเพ่ิมศักยภาพของบุคลากร ดังนี ้

1. การเพ่ิมจํานวนพนักงาน ในสวนงานขายสินคาหนารานและโกดังสินคา เพ่ือให

จํานวนคนสอดคลองกับปริมาณงานท่ีมีในแตละวัน 
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2. ทําการปรับกลยุทธในการจางแบบ Outsource ในบางสวนงาน โดยทําการจางบริษัท

หรือบุคคลภายนอกใหมาทํางานเฉพาะอยาง เชน ฝายสงสินคา ฝายบัญชีบางสวน เปนตน  

3. อบรมสัมมนาความรูเกี่ยวกับสินคา และรถยนตรุนใหมๆ ใหแกพนักงานอยูเสมอ  

4. ปลูกฝงคานิยมในการเปนผูใหบริการท่ีดีแกพนักงาน (Service Mind) อันเปนการ

รักษาภาพลักษณท่ีดีของทางรานไดอีกดวย พรอมท้ังสรางบรรยากาศในการทํางานใหบุคลากรมี

ทัศนคติท่ีดตีอการใหบริการและขายสินคา 

5. เพ่ิมฝายทรัพยากรบุคคล (Human Resource) เพ่ือมาดูแลเรื่องตางๆ ท่ีจะยกระดับ

คุณภาพชีวิตของพนักงานงานใหมีคุณคา ไมวาจะเปนการดูแลความปลอดภัยในการทํางาน การจัด

สวัสดิการ-สิทธิประโยชนใหกับพนักงาน การสรางหลักประกันความม่ันคงใหกับครอบครัว       

รวมไปถึงการทํางานลวงเวลา การลาพักรอน การลาปวย เปนตน  

 

กลยุทธดานสินคาและการบริการ 
เพ่ือสามารถสนองตอบตอความพอใจของลูกคา และสามารถสรางผลกําไรใหเกิดขึ้นได 

ซ่ึงจากผลการศึกษา พบวา ปจจัยยอยดานสินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา เปนปจจัยท่ีมี

ความคาดหวังสูงสุด และลูกคาไมมีความพึงพอใจ จึงมีแนวทางการปรับปรุง ดังนี ้

1. ทําการศึกษาตลาดรถยนตและความตองการของลูกคา เพ่ือนําไปเปนขอมูลในการ

จัดหาสินคามาจําหนาย 

2. ทําการควบคุมคุณภาพ (Quality Control: QC) สินคาอยูเสมอ 

3. มีการรับประกันความพึงพอใจของสินคา โดยขยายระยะเวลาการประกันสินคา และ

ลดเง่ือนไขในการคืนสินคา ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา 

4. ยกระดับรานใหเปนตัวแทนจัดจําหนายอยางเปนทางการของสินคายี่หอตางๆ ท่ีมี

คุณภาพท่ีดีและราคาอยูในระดับท่ีสามารถแขงขันกับตลาดได  

 

กลยุทธดานราคา 
กอนดําเนินการศึกษางานวิจัยครั้งนี้ หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม กําหนดกล

ยุทธหลักในการขายคือ กลยุทธการกําหนดราคาสินคาใหต่ํากวาทองตลาด และจําหนายสินคาหลาย

ระดับราคาเพ่ือเปนทางเลือกใหแกลูกคา สอดคลองกับผลการศึกษาท่ีลูกคามีความประทับใจใน

ปจจัยยอยดังกลาว แตกลับพบวาในปจจัยยอยดานการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน ลูกคามีความคาดหวัง

สูงสุดในปจจัยดานราคา ดังนั้นมีแนวทางการปรับปรุงดังนี้ 
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1. มีปาย (Label) แจงราคาสินคาใหชัดเจน รวมถึงทําแคตตาล็อค (Catalogue) และ

เว็บไซต (Website) แจงรายละเอียดขอมูลและราคาสินคา ซ่ึงเปนการสรางความแตกตางจากราน

จําหนายอะไหลโดยท่ัวไป 

2. เปนผูนําดานราคา โดยรักษาระดับราคาสินคาใหต่ํากวาทองตลาดอยูเสมอ 

3. ลดเง่ือนไขในการใหเครดิตกับลูกคา  

 

กลยุทธดานการจัดจําหนาย 
เพ่ือใหสินคาจัดสงถึงลูกคาไดอยางรวดเร็ว เพ่ิมความสะดวกใหแกลูกคา และสราง

ความพอใจใหกับลูกคาโดยมีแนวทางการปรับปรุง ดังนี ้

1. ปรับปรุงระบบการจัดสงสินคานอกสถานที่ โดยมีการติดตามการขนสงสินคาและมี

การบริหารจัดการคลังสินคาโดยคอมพิวเตอร 

2. พัฒนาระบบการรับคําส่ังซ้ือสินคา โดยเพิ่มชองทางโทรศัพท แฟกซ รวมถึงการซ้ือ

ขายสินคาผานเครือขายอินเตอรเน็ต (E-commerce) เพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวกสบายในการเลือก

ซ้ือสินคา โดยปราศจากเงื่อนไขเรื่องของเวลา เนื่องจากสามารถดําเนินการไดตลอด 24 ช่ังโมง ซ่ึง

จะเปนการอํานวยสะดวกแกลูกคาในอําเภออ่ืนๆ รวมถึงลูกคาในตางจังหวัด ท่ีไมสะดวกท่ีจะ

เดินทางมาท่ีรานโดยตรง 

3. วันเปดทําการของรานควรเปดใหสอดคลองกับวันเปดทําการของอูรถยนต 

 

กลยุทธการสงเสริมการตลาด 
ปจจุบัน ทางรานไดทําการสงเสริมการตลาดโดยการโฆษณา การประชาสัมพันธ หรือ

การสงเสริมการขาย เปนตน เพ่ือใหสินคาในรานสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ให

ลูกคามีความพึงพอใจ แตจากการศึกษา พบวาลูกคาไมไดมีความรูสึกถึงความแตกตางการระหวาง

ระดับความคาดหวังและระดับการรับรูจริง ยกเวนในปจจัยยอยท่ีเกี่ยวกับ ดานสวนลดของสินคา 

ดังนั้นปจจัยยอยดังกลาวนี้ควรจะนํามาพิจารณาในการกําหนดกลยุทธ โดยมีแนวทางการปรับปรุง

ดังนี้ 

1. เพ่ิมสวนลดในการซ้ือสินคามากขึ้น โดยดูจากยอดซ้ือสินคาของลูกคาในแตละเดือน  

2. เพิ่มสวนลดใหกับลูกคาช้ันดี เพ่ือรักษาฐานลูกคาเดิมไว 

3. มีสวนลดเงินสดแกลูกหนี้การคาเชน n/60วัน  

4. นํายอดซ้ือสะสมในแตละป เปนสวนลดสินคาหรือเปนรางวัลสมนาคุณ  
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5. ทําการจางพนักงานขาย (Salesman) โดยตรง ท่ีไปเสนอขายสินคาและรับใบส่ังซ้ือ

ของลูกคาโดยตรงในแตละพ้ืนท่ีการขาย 

 
กลยุทธการจัดสภาพแวดลอมทางกายภาพ 
จากการศึกษาพบวา ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ลูกคามีความคาดหวังต่ําท่ีสุด อัน

เนื่องมาจาก ลูกคาในการวิจัยนี้จัดอยูในกลุมลูกคาองคกร แตในอนาคตการขยายฐานลูกคาไปสูกลุม

คนท่ัวไป ทางรานจึงตองมีภาพลักษณท่ีด ี(Good Image) ในสายตาของคนภายนอก เพ่ือใหลูกคามี

ความเช่ือม่ันตอราน โดยจะตองปรับปรุงการออกแบบ การตกแตง การจัดวางสินคา และสราง

บรรยากาศในรานคา ดังนี้ 

1. จัดรูปแบบรานใหดูทันสมัย มีเอกลักษณ และสอดคลองกับภาพลักษณท่ีดีของราน 

ตกแตงภายในรานคาใหสวยงาม มีการจัดวางสินคาใหดูเปนระเบียบ โดยใชพ้ืนท่ีภายในรานใหเกิด

ประโยชนสูงสุด เพ่ือใหลูกคามีความประทับใจและเกิดการรับรูในเชิงบวก 

2. การอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา โดยจัดใหมีบริการน้ําดื่ม หนังสือพิมพ 

อินเทอรเน็ต (Internet) มีหองน้ําและท่ีนั่งเพียงพอใหแกลูกคาระหวางรอการรับบริการ  

3. รักษาความสะอาดภายในรานอยูตลอดเวลา พรอมท้ังสรางบรรยากาศของรานท่ีเปน

กันเอง 

จากการทําการวิจัยครั้งนี้ พบวากระบวนการใหบริการและบุคลากรเปนสวนประกอบท่ี

สําคัญอยางยิ่งตอความพึงพอใจในการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ดังนั้น 

ทางรานจึงควรใหความสําคัญกับกลยุทธดานกระบวนการใหบริการและบุคลากร ไมวาจะเปน         

การยกระดับคุณภาพในการใหบริการ นําระบบสารสนเทศเขามาชวยปรับปรุงกระบวนการขาย

สินคาและระบบคลังสินคา รวมถึงมีการเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของพนกังาน ยกระดับคุณภาพ

ชีวิตของพนักงานงานใหมีคุณคา สรางบรรยากาศในการทํางานใหบุคลากรมีทัศนคติท่ีดีตอการ

ใหบริการและขายสินคา รวมถึงมีการกําหนดและปรับปรุงกลยุทธอยางสมํ่าเสมอ โดยการวิจัย

พฤติกรรมการซ้ือและความพึงพอใจลูกคาอยางตอเนื่อง เพ่ือความสําเร็จในการเปนรานอะไหลช้ัน

นําในจังหวัดเชียงใหมตอไป 


