
บทที่  1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 ปจจุบันนี้ มีการแขงขันกันทางธุรกิจมีมากขึ้นเรื่อย ๆ ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ 
ธุรกิจตาง ๆ มีการปรับกลยุทธของตนเพื่อใหกิจการของตนเองอยูรอดและเปนที่ยอมรับของลูกคา
และผูใชบริการ แมวาธุรกิจในปจจุบันจะไดรับผลกระทบจากเรื่องการเมืองและปญหาเศรษฐกิจ
ของประเทศอยูบาง แตธุรกิจตางพยายามนํากลยุทธใหม ๆ มาใชเพื่อลดชองวางในดานนี้และเกิด
การแขงขันทางการตลาด อุตสาหกรรมรถยนต เปนอุตสาหกรรมที่มีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศไทย รถยนตเปนพาหนะในการเดินทางและการขนสงที่มีความจําเปนในการดํารงชีวิต
ในยุคปจจุบัน อุตสาหกรรมรถยนตเปนอุตสาหกรรมที่มีมูลคาการผลิตและการจางงานสูง รวมทั้งมี
อุตสาหกรรมที่เชื่อมโยงอีกจํานวนมากที่เปนสวนประกอบในการผลิตรถยนต เชน อุตสาหกรรม
ยางรถยนต อุตสาหกรรมชิ้นสวนยานยนต รวมถึงอุตสาหกรรมซอมรถยนต ธุรกิจจําหนายรถยนต 
ซ่ึงมีการเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง  
 ธุรกิจรถยนตเปนธุรกิจที่มีการบริการเกี่ยวกับศูนยบริการถยนตการซอมและบํารุงรถยนตที่
มีอยูทั่วไปจึง ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การตอบสนองความตองการ  ความสุภาพ  
การติดตอส่ือสาร  ความนาเชื่อถือ  ความปลอดภัย  ความเขาใจลูกคา  ซ่ึงสามารถนํามากําหนดคุณภาพ
บริการของศูนยบริการได  ซ่ึงภาวะการแขงขันของธุรกิจรถยนตในปจจุบันมีความกาวหนาเพื่อให
ไดเปรียบคูแขงขัน  ทั้งนี้รวมทั้งจะชวยรักษาลูกคาเกาในปจจุบันและการไดลูกคาใหม  ในขณะที่มีอู
ซอมรถยนตเกิดขึ้นมาก  นอกจากศูนยซอมของตัวแทนจําหนายรถยนตแลว ยังมีอูอิสระซอมตัวถัง  
และสีรถยนตอ่ืนๆ  ทําใหศูนยบริการรถยนตแตละแหงจําเปนตองพัฒนาขีดความสามารถในการ
แขงขันเพื่อที่จะยืนหยัดอยูได  จึงตองมีการปรับปรุงคุณภาพใหมีมาตรฐานไมวาจะเปนในดาน
เครื่องมือ อุปกรณตลอดจน อาคาร สถานที่ ใหมีคุณภาพตามมาตรฐาน  การปรับปรุงคุณภาพบริการจึง
เปนทางออกสําหรับผูประกอบการที่เปนเจาของศูนยบริการและอูซอมทั่วไป ที่จะทําใหสามารถ
ดําเนินธุรกิจ ตอไปได สําหรับผูบริโภคเองก็ตองการที่จะไดรับการบริการที่มีคุณภาพสมราคาคาซอม
ที่ไดจายไป (ราชามอเตอรมหาสารคาม .  2548 : 18) 
 ในการดําเนินธุรกิจโดยทั่วไปตางมีการนํากลยุทธทางการตลาดใหม ๆ มาสรางความ
แตกตางทั้งทางดานการผลิต การโฆษณา รวมถึงทางดานการตลาด เพื่อเปนการดึงดูดลูกคาใหมาใช
บริการของตนเองเพื่อจะไดเพิ่มยอดขายและผลประกอบการใหมากยิ่งขึ้น วิธีการดึงดูดลูกคาใหเขา
มาใชบริการนั้นจะตองคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาและผูบริโภค โดยใหความสําคัญกับการ
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บริหารและการจัดการที่มีคุณภาพโดยเฉพาะกับตัวแทนในการจัดจําหนายจะชวยใหผูบริโภคเกิด
ความพึงพอใจจากการซื้อสินคาและบริการมากขึ้น 
 คุณภาพการบริการจึงเปนเปาหมายที่องคกรทุกแหงพยายามที่จะทําใหได และตางก็
พยายามที่จะแขงขัน และคนหาวิธีการตางๆ ที่จะนํามาปรับใชในการใหบริการแกผูที่มาติดตอและ
เรียกไดวาการบริการเปนสวนหนึ่งที่จะชี้วัดความสําเร็จ และความลมเหลวขององคกรนั้นดวยยิ่ง
เศรษฐกิจเปนระบบเสรีมากเทาใด  สภาพการแขงขันยิ่งรุนแรงมากขึ้นดวย  ทั้งองคกรยิ่งจะตองมุงสู
คุณภาพมากขึ้น โดยเฉพาะในภาคเอกชนซึ่งมีวัตถุประสงคหลักที่ตองทุมเท และใหการสงเสริมการ
บริการของตนเองเพื่อเปนที่ประทับใจแกลูกคา  ความประทับใจมักจะเกิดขึ้นในขณะที่ผูรับบริการ
สัมผัสกับการบริการ ทั้งจากผูใหบริการหรือองคกรที่ใหบริการ ยิ่งกวานั้นหากในองคกรมีเครื่องมือ
ที่ทันสมัย และมีประสิทธิภาพสูงแลวยอมมีความเจริญรุงเรืองกาวหนาและประสบความสําเร็จ           
(วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน.  2543 : 20) 
 จากความเปนมาของธุรกิจรถยนตดังกลาว แสดงถึงความสําคัญของปญหาในธุรกิจ
รถยนตวาตองมีการปรับตัวในทุกดาน ไมวาจะเปนขนาดองคกร โครงสราง แผนงาน แผนกลยุทธ 
รวมถึงกลยุทธทางการตลาด นโยบายที่ชัดเจน และตระหนักถึงลูกคาใหมากที่สุด เพราะลูกคามี
ความสําคัญมาก ถาลูกคาเกิดความพึงพอใจกิจการก็จะอยูรอดตอไปได ฉะนั้นตองพยายามสราง
ความจูงใจตอลูกคา ทําใหผูวิจัยเกิดความสนใจที่จะศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดรับไปปรับปรุงและ
พัฒนาการบริหารจัดการของ บริษัทมิตซูบิชิ ตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา บริหารจัดการ  ระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาในการใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

2. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเหน็ของลูกคาศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา 

3. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคาศนูยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวดั
พระนครศรีอยธุยา 

4.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลกูคาตอการบริหารจัดการของศูนยบริการ
รถยนตมิตซูบิชิในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 

5.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการศูนยบริการรถยนต   
มิตซูบิชิ จําแนกตามปจจยัสวนบุคคลของลูกคา 

6.  เพื่อศกึษาความสัมพนัธระหวางปจจยัสวนบุคคลกับพฤตกิรรมการใชบริการของลูกคา 
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7. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการกับระดับ 
ความพึงพอใจของลูกคาศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของ ไดแก แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการ (สมยศ  นาวีการ. 2544 : 24 – 25) และระดับความพึงพอใจของลูกคา ที่นําแนวคิดเกี่ยวกับ
สวนผสมทางการตลาด (อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 : 110) ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของสามารถ
บูรณาการเปนกรอบแนวความคิดในการวิจัยไดดังนี้   
 

 ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม   
 

 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 ภาพกรอบแนวคิดการวิจยั 

ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. การศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดตอเดือน 
6. สถานภาพสมรส 

ระดับความคดิเห็นตอการ 
บริหารจัดการ 

1. ดานการวางแผน 
2. ดานการจดัองคการ 
3. ดานการจูงใจ 
4. ดานการควบคมุคุณภาพ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
1. ความถี่ในการใชบริการของลูกคา 
2. วันที่นํารถมาใชบริการ 
3. เวลาที่นํารถมาใชบริการ 
4. ระยะเวลาในการใชบริการ 
5. คาใชจายโดยประมาณในแตละครั้ง 
6. เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการ 
7. เหตุผลที่เลือกใชบริการ 

ระดับความพงึพอใจของลูกคา 
1. ดานผลิตภัณฑ 
2. ดานราคา 
3. ดานการสงเสริมการตลาด 
4. ดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับขอมูลจาก

ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 สมมุติฐานการวิจัยของการศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีดังนี้ 

1. ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ
ศูนยบริการรถยนตมิตซบูิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาแตกตางกัน 

2. ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใช
บริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิแตกตางกัน 

3. ปจจัยสวนบุคคลของลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการ
รถยนตมิตซูบชิิของลูกคา 

4. ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาถึงความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหาร
จัดการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตามประเด็นดังตอไปนี้ 
 1.  ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย
คร้ังนี้ไดแก ลูกคาที่ใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน     
400 คน 

 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ตัวแปรที่ศึกษา ไดแก 
 2.1  ตัวแปรอิสระคือ 
 2.1.1  ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. การศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดตอเดือน 
6. สถานภาพสมรส 

  2.1.2  พฤติกรรมการใชบริการ 
1. ความถี่ในการใชบริการของลูกคา 
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2. วันที่นํารถมาใชบริการ 
3. เวลาที่นํารถมาใชบริการ 
4. ระยะเวลาในการใชบริการ 
5. คาใชจายโดยประมาณในแตละครั้ง 
6. เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการ 
7. เหตุผลที่เลือกใชบริการ 

 2.2  ตัวแปรตาม 
 2.2.1  ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ 
 1.  ดานการวางแผน 
 2.  ดานการจดัองคการ 
 3.  ดานการจูงใจ 
 4.  ดานการควบคุมคุณภาพ 

  2.2.2  ระดับความพึงพอใจของลูกคา 
 1.  ดานผลิตภณัฑ 
 2.  ดานราคา 
 3.  ดานการสงเสริมการตลาด 
 4.  ดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับขอมูลจากศูนยบริการมิตซูบิชิ 
 3.  ขอบเขตดานสถานที่  คือ  ศูนยบริการถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4.  ขอบเขตของระยะเวลา  ในการเก็บรวบรวมขอมูลในชวงระหวางเดือนกันยายน ถึง
เดือนพฤศจิกายน ป พ.ศ. 2552 รวม 3 เดือน 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1.  ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาระดับความคิดเหน็ตอการบริหาร
จัดการและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา 
 2.  เพื่อเปนแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ
ในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 3.  เพื่อเปนขอมูลสําหรับผูประกอบการทีส่นใจ สามารถนําไปใชในการวางแผนการ
ดําเนินงานเพือ่สรางความพึงพอใจของลูกคาไดอยางเหมาะสม 

 
 



 6

 4.  เพื่อเปนแนวทางสําหรับธุรกิจบริการทั่วไปสามารถนําไปเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาใหสามารถสนองความตองการของผูบริโภคในปจจุบันได 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ศูนยบริการมิตซูบิชิ หมายถึง ศูนยบริการมิตซูบิชิ (ไทยธาดา) จํากัด ซ่ึงเปนสถานที่ที่มี
การใหบริการตรวจซอม  และบํารุงรัษารถยนตมิตซูบิชิ ที่ไดมาตรฐานและไดรับการรับรองจาก
บริษัทมิตซูบิชิ มอเตอร (ประเทศไทย) จํากัด  
 ลูกคา  หมายถงึ  ลูกคาที่นํารถยนตมิตซูบิชิมาใชบริการศนูยบริการรถยนตมิตซูบิชิไทย
ธาดาในจังหวดัพระนครศรอียุธยา 
 ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ  หมายถึง  ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการ
บริหารจัดการ การวางแผนศูนยบริการมิตซูบิชิในดาน การวางแผน การจัดองคการ การจูงใจ และ
การควบคุมคุณภาพในดานการใหบริการ  
 การวางแผน  หมายถึง  แผนการปฏิบัติงานหรือขั้นตอนในการปฏิบัติงานของตัวแทน
จําหนายรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อเปนตัวกําหนดใหมีการปฏิบัติงานไปตาม
แผนงานที่กําหนดไว เชน  การนัดหมายลวงหนา  การตรวจรถรวมกับลูกคากอนเขาใชบริการ  การ
แจงเวลาในการซอมใหทราบกอน   
 การจัดองคการ  หมายถึง  กระบวนการที่กําหนด กฎ ระเบียบ แบบแผน ในการ
ปฏิบัติงานขององคกร ซึ่งรวมถึงวิธีการการทํางานรวมกันเปนกลุมองคกร ที่มีกลุมบุคคลตั้งแต       
2  คนขึ้นไปที่มีความผูกพันกัน ซ่ึงใชความพยายามหรือความสามารถรวมกันในการบริการ เพื่อให
ประสบความสําเร็จ ซ่ึงในที่นี้ หมายถึง มีเจาหนาที่คอยอํานวยความสะดวกในการใหบริการรับรถ
พรอมชี้แจงรายละเอียดการเขาศูนยบริการ จํานวนชางเทคนิคเพียงพอกับการใหบริการ 
 การจูงใจ  หมายถึง  แรงผลักดันจากความตองการและความคาดหวังตางๆ ของลูกคา
เพื่อใหแสดงออกตามที่ตองการ ในที่นี้จะหมายถึง ตัวแทนจําหนายรถยนตจะสรางแรงผลักดันจาก
ความตองการของลูกคา เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตองการในการใชบริการจากตัวแทนจําหนาย
รถยนตมิตซูบิชิ เชน คุณภาพของงานในการใหบริการ  ความรวดเร็วในการตอนรับลูกคา  พนักงาน
ใหความสนใจลูกคา  ความสะดวกสบายในการนํารถเขารับบริการ 
 การควบคุมคุณภาพ  หมายถึง  การกํากับดูแลและการแกไขการทํางาน เพื่อใหแนใจวา
วัตถุประสงคและแผนงานของตัวแทนจําหนายรถยนตมิตซูบิชิมี บรรลุวัตถุประสงค การควบคุม
เปนกระบวนการออกขอกําหนด ซ่ึงกํากับกิจกรรมการปฏิบัติขององคกรเพื่อใหบรรลุเปาหมายและ
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มาตรฐานที่กําหนดไว เชน การติดตามผลการใหบริการอยางตอเนื่อง  พนักงานทํางานดวยความ
เรียบรอยและไมผิดพลาด  พนักงานมีการตรวจสอบความถูกตองในการซอมดูแลรถลูกคา 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคา  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจหรือประทับใจของลูกคาที่
เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่ตองการตามความคาดหวัง ในที่นี้หมายถึงความพึงพอใจของลูกคาในดาน 
ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ของลูกคาที่เขามาซื้อหรือใชบริการของ
ตัวแทนจําหนายรถยนตมิตซูบิชิไทยธาดา ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก ดานผลิตภัณฑ ราคา 
สถานที่และการสงเสริมการขาย  
 ผลิตภัณฑ  หมายถึง  การใหบริการศูนยบริการมิตซูบิชิ ตอผูรับบริการสําหรับลูกคา 
 ราคา  หมายถึง  ราคาของการบริการ เชน คุณภาพการบริการ การบํารุงดูแลรักษารถยนต
ของลูกคา  ราคาอะไหลและอุปกรณตกแตง รวมทั้งดอกเบี้ยในการผอนชําระที่ตัวแทนจําหนาย
รถยนตมิตซูบิชิไดกําหนดไวสําหรับลูกคา 
 การสงเสริมการตลาด  หมายถึง  การโฆษณาหรือการนําเสนอขอมูลเพื่อจูงใจลูกคา  รวม
การประชาสัมพันธการแจงขอมูลขาวสารการสงเสริมการบริการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิให
ลูกคาทราบและตองการใชบริการ 
 สื่อ/ชองทางที่ไดรับขอมูลจากศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ  หมายถึง  การโฆษณาหรือ
การออกแสดงตามสถานที่ตางๆ  เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ วิทยุ นิตยสาร/วารสาร   ปายโฆษณา  
แผนพับ/โบรชัวร/โปสเตอร/ใบปลิวหรืออ่ืน ๆ  
  
 

 
 


