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บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 ปจจุบันนี้ มีการแขงขันกันทางธุรกิจมีมากขึ้นเรื่อย ๆ ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ 
ธุรกิจตาง ๆ มีการปรับกลยุทธของตนเพื่อใหกิจการของตนเองอยูรอดและเปนที่ยอมรับของลูกคา
และผูใชบริการ แมวาธุรกิจในปจจุบันจะไดรับผลกระทบจากเรื่องการเมืองและปญหาเศรษฐกิจ
ของประเทศอยูบาง แตธุรกิจตางพยายามนํากลยุทธใหม ๆ มาใชเพื่อลดชองวางในดานนี้และเกิด
การแขงขันทางการตลาด อุตสาหกรรมรถยนต เปนอุตสาหกรรมที่มีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศไทย รถยนตเปนพาหนะในการเดินทางและการขนสงที่มีความจําเปนในการดํารงชีวิต
ในยุคปจจุบัน อุตสาหกรรมรถยนตเปนอุตสาหกรรมที่มีมูลคาการผลิตและการจางงานสูง รวมทั้งมี
อุตสาหกรรมที่เชื่อมโยงอีกจํานวนมากที่เปนสวนประกอบในการผลิตรถยนต เชน อุตสาหกรรม
ยางรถยนต อุตสาหกรรมชิ้นสวนยานยนต รวมถึงอุตสาหกรรมซอมรถยนต ธุรกิจจําหนายรถยนต 
ซ่ึงมีการเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง  
 ธุรกิจรถยนตเปนธุรกิจที่มีการบริการเกี่ยวกับศูนยบริการถยนตการซอมและบํารุงรถยนตที่
มีอยูทั่วไปจึง ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การตอบสนองความตองการ  ความสุภาพ  
การติดตอส่ือสาร  ความนาเชื่อถือ  ความปลอดภัย  ความเขาใจลูกคา  ซ่ึงสามารถนํามากําหนดคุณภาพ
บริการของศูนยบริการได  ซ่ึงภาวะการแขงขันของธุรกิจรถยนตในปจจุบันมีความกาวหนาเพื่อให
ไดเปรียบคูแขงขัน  ทั้งนี้รวมทั้งจะชวยรักษาลูกคาเกาในปจจุบันและการไดลูกคาใหม  ในขณะที่มีอู
ซอมรถยนตเกิดขึ้นมาก  นอกจากศูนยซอมของตัวแทนจําหนายรถยนตแลว ยังมีอูอิสระซอมตัวถัง  
และสีรถยนตอ่ืนๆ  ทําใหศูนยบริการรถยนตแตละแหงจําเปนตองพัฒนาขีดความสามารถในการ
แขงขันเพื่อที่จะยืนหยัดอยูได  จึงตองมีการปรับปรุงคุณภาพใหมีมาตรฐานไมวาจะเปนในดาน
เครื่องมือ อุปกรณตลอดจน อาคาร สถานที่ ใหมีคุณภาพตามมาตรฐาน  การปรับปรุงคุณภาพบริการจึง
เปนทางออกสําหรับผูประกอบการที่เปนเจาของศูนยบริการและอูซอมทั่วไป ที่จะทําใหสามารถ
ดําเนินธุรกิจ ตอไปได สําหรับผูบริโภคเองก็ตองการที่จะไดรับการบริการที่มีคุณภาพสมราคาคาซอม
ที่ไดจายไป (ราชามอเตอรมหาสารคาม .  2548 : 18) 
 ในการดําเนินธุรกิจโดยทั่วไปตางมีการนํากลยุทธทางการตลาดใหม ๆ มาสรางความ
แตกตางทั้งทางดานการผลิต การโฆษณา รวมถึงทางดานการตลาด เพื่อเปนการดึงดูดลูกคาใหมาใช
บริการของตนเองเพื่อจะไดเพิ่มยอดขายและผลประกอบการใหมากยิ่งขึ้น วิธีการดึงดูดลูกคาใหเขา
มาใชบริการนั้นจะตองคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาและผูบริโภค โดยใหความสําคัญกับการ
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บริหารและการจัดการที่มีคุณภาพโดยเฉพาะกับตัวแทนในการจัดจําหนายจะชวยใหผูบริโภคเกิด
ความพึงพอใจจากการซื้อสินคาและบริการมากขึ้น 
 คุณภาพการบริการจึงเปนเปาหมายที่องคกรทุกแหงพยายามที่จะทําใหได และตางก็
พยายามที่จะแขงขัน และคนหาวิธีการตางๆ ที่จะนํามาปรับใชในการใหบริการแกผูที่มาติดตอและ
เรียกไดวาการบริการเปนสวนหนึ่งที่จะชี้วัดความสําเร็จ และความลมเหลวขององคกรนั้นดวยยิ่ง
เศรษฐกิจเปนระบบเสรีมากเทาใด  สภาพการแขงขันยิ่งรุนแรงมากขึ้นดวย  ทั้งองคกรยิ่งจะตองมุงสู
คุณภาพมากขึ้น โดยเฉพาะในภาคเอกชนซึ่งมีวัตถุประสงคหลักที่ตองทุมเท และใหการสงเสริมการ
บริการของตนเองเพื่อเปนที่ประทับใจแกลูกคา  ความประทับใจมักจะเกิดขึ้นในขณะที่ผูรับบริการ
สัมผัสกับการบริการ ทั้งจากผูใหบริการหรือองคกรที่ใหบริการ ยิ่งกวานั้นหากในองคกรมีเครื่องมือ
ที่ทันสมัย และมีประสิทธิภาพสูงแลวยอมมีความเจริญรุงเรืองกาวหนาและประสบความสําเร็จ           
(วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน.  2543 : 20) 
 จากความเปนมาของธุรกิจรถยนตดังกลาว แสดงถึงความสําคัญของปญหาในธุรกิจ
รถยนตวาตองมีการปรับตัวในทุกดาน ไมวาจะเปนขนาดองคกร โครงสราง แผนงาน แผนกลยุทธ 
รวมถึงกลยุทธทางการตลาด นโยบายที่ชัดเจน และตระหนักถึงลูกคาใหมากที่สุด เพราะลูกคามี
ความสําคัญมาก ถาลูกคาเกิดความพึงพอใจกิจการก็จะอยูรอดตอไปได ฉะนั้นตองพยายามสราง
ความจูงใจตอลูกคา ทําใหผูวิจัยเกิดความสนใจที่จะศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดรับไปปรับปรุงและ
พัฒนาการบริหารจัดการของ บริษัทมิตซูบิชิ ตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา บริหารจัดการ  ระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาในการใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

2. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเหน็ของลูกคาศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา 

3. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคาศนูยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวดั
พระนครศรีอยธุยา 

4.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลกูคาตอการบริหารจัดการของศูนยบริการ
รถยนตมิตซูบิชิในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 

5.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการศูนยบริการรถยนต   
มิตซูบิชิ จําแนกตามปจจยัสวนบุคคลของลูกคา 

6.  เพื่อศกึษาความสัมพนัธระหวางปจจยัสวนบุคคลกับพฤตกิรรมการใชบริการของลูกคา 
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7. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการกับระดับ 
ความพึงพอใจของลูกคาศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของ ไดแก แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการ (สมยศ  นาวีการ. 2544 : 24 – 25) และระดับความพึงพอใจของลูกคา ที่นําแนวคิดเกี่ยวกับ
สวนผสมทางการตลาด (อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 : 110) ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของสามารถ
บูรณาการเปนกรอบแนวความคิดในการวิจัยไดดังนี้   
 

 ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม   
 

 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 ภาพกรอบแนวคิดการวิจยั 

ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. การศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดตอเดือน 
6. สถานภาพสมรส 

ระดับความคดิเห็นตอการ 
บริหารจัดการ 

1. ดานการวางแผน 
2. ดานการจดัองคการ 
3. ดานการจูงใจ 
4. ดานการควบคมุคุณภาพ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
1. ความถี่ในการใชบริการของลูกคา 
2. วันที่นํารถมาใชบริการ 
3. เวลาที่นํารถมาใชบริการ 
4. ระยะเวลาในการใชบริการ 
5. คาใชจายโดยประมาณในแตละครั้ง 
6. เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการ 
7. เหตุผลที่เลือกใชบริการ 

ระดับความพงึพอใจของลูกคา 
1. ดานผลิตภัณฑ 
2. ดานราคา 
3. ดานการสงเสริมการตลาด 
4. ดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับขอมูลจาก

ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 สมมุติฐานการวิจัยของการศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีดังนี้ 

1. ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ
ศูนยบริการรถยนตมิตซบูิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาแตกตางกัน 

2. ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใช
บริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิแตกตางกัน 

3. ปจจัยสวนบุคคลของลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการ
รถยนตมิตซูบชิิของลูกคา 

4. ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาถึงความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหาร
จัดการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตามประเด็นดังตอไปนี้ 
 1.  ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย
คร้ังนี้ไดแก ลูกคาที่ใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน     
400 คน 

 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ตัวแปรที่ศึกษา ไดแก 
 2.1  ตัวแปรอิสระคือ 
 2.1.1  ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. การศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดตอเดือน 
6. สถานภาพสมรส 

  2.1.2  พฤติกรรมการใชบริการ 
1. ความถี่ในการใชบริการของลูกคา 
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2. วันที่นํารถมาใชบริการ 
3. เวลาที่นํารถมาใชบริการ 
4. ระยะเวลาในการใชบริการ 
5. คาใชจายโดยประมาณในแตละครั้ง 
6. เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการ 
7. เหตุผลที่เลือกใชบริการ 

 2.2  ตัวแปรตาม 
 2.2.1  ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ 
 1.  ดานการวางแผน 
 2.  ดานการจดัองคการ 
 3.  ดานการจูงใจ 
 4.  ดานการควบคุมคุณภาพ 

  2.2.2  ระดับความพึงพอใจของลูกคา 
 1.  ดานผลิตภณัฑ 
 2.  ดานราคา 
 3.  ดานการสงเสริมการตลาด 
 4.  ดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับขอมูลจากศูนยบริการมิตซูบิชิ 
 3.  ขอบเขตดานสถานที่  คือ  ศูนยบริการถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4.  ขอบเขตของระยะเวลา  ในการเก็บรวบรวมขอมูลในชวงระหวางเดือนกันยายน ถึง
เดือนพฤศจิกายน ป พ.ศ. 2552 รวม 3 เดือน 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1.  ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาระดับความคิดเหน็ตอการบริหาร
จัดการและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา 
 2.  เพื่อเปนแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ
ในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 3.  เพื่อเปนขอมูลสําหรับผูประกอบการทีส่นใจ สามารถนําไปใชในการวางแผนการ
ดําเนินงานเพือ่สรางความพึงพอใจของลูกคาไดอยางเหมาะสม 
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 4.  เพื่อเปนแนวทางสําหรับธุรกิจบริการทั่วไปสามารถนําไปเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาใหสามารถสนองความตองการของผูบริโภคในปจจุบันได 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ศูนยบริการมิตซูบิชิ หมายถึง ศูนยบริการมิตซูบิชิ (ไทยธาดา) จํากัด ซ่ึงเปนสถานที่ที่มี
การใหบริการตรวจซอม  และบํารุงรัษารถยนตมิตซูบิชิ ที่ไดมาตรฐานและไดรับการรับรองจาก
บริษัทมิตซูบิชิ มอเตอร (ประเทศไทย) จํากัด  
 ลูกคา  หมายถงึ  ลูกคาที่นํารถยนตมิตซูบิชิมาใชบริการศนูยบริการรถยนตมิตซูบิชิไทย
ธาดาในจังหวดัพระนครศรอียุธยา 
 ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ  หมายถึง  ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการ
บริหารจัดการ การวางแผนศูนยบริการมิตซูบิชิในดาน การวางแผน การจัดองคการ การจูงใจ และ
การควบคุมคุณภาพในดานการใหบริการ  
 การวางแผน  หมายถึง  แผนการปฏิบัติงานหรือขั้นตอนในการปฏิบัติงานของตัวแทน
จําหนายรถยนตมิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อเปนตัวกําหนดใหมีการปฏิบัติงานไปตาม
แผนงานที่กําหนดไว เชน  การนัดหมายลวงหนา  การตรวจรถรวมกับลูกคากอนเขาใชบริการ  การ
แจงเวลาในการซอมใหทราบกอน   
 การจัดองคการ  หมายถึง  กระบวนการที่กําหนด กฎ ระเบียบ แบบแผน ในการ
ปฏิบัติงานขององคกร ซึ่งรวมถึงวิธีการการทํางานรวมกันเปนกลุมองคกร ที่มีกลุมบุคคลตั้งแต       
2  คนขึ้นไปที่มีความผูกพันกัน ซ่ึงใชความพยายามหรือความสามารถรวมกันในการบริการ เพื่อให
ประสบความสําเร็จ ซ่ึงในที่นี้ หมายถึง มีเจาหนาที่คอยอํานวยความสะดวกในการใหบริการรับรถ
พรอมชี้แจงรายละเอียดการเขาศูนยบริการ จํานวนชางเทคนิคเพียงพอกับการใหบริการ 
 การจูงใจ  หมายถึง  แรงผลักดันจากความตองการและความคาดหวังตางๆ ของลูกคา
เพื่อใหแสดงออกตามที่ตองการ ในที่นี้จะหมายถึง ตัวแทนจําหนายรถยนตจะสรางแรงผลักดันจาก
ความตองการของลูกคา เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตองการในการใชบริการจากตัวแทนจําหนาย
รถยนตมิตซูบิชิ เชน คุณภาพของงานในการใหบริการ  ความรวดเร็วในการตอนรับลูกคา  พนักงาน
ใหความสนใจลูกคา  ความสะดวกสบายในการนํารถเขารับบริการ 
 การควบคุมคุณภาพ  หมายถึง  การกํากับดูแลและการแกไขการทํางาน เพื่อใหแนใจวา
วัตถุประสงคและแผนงานของตัวแทนจําหนายรถยนตมิตซูบิชิมี บรรลุวัตถุประสงค การควบคุม
เปนกระบวนการออกขอกําหนด ซ่ึงกํากับกิจกรรมการปฏิบัติขององคกรเพื่อใหบรรลุเปาหมายและ

 
 



 7

มาตรฐานที่กําหนดไว เชน การติดตามผลการใหบริการอยางตอเนื่อง  พนักงานทํางานดวยความ
เรียบรอยและไมผิดพลาด  พนักงานมีการตรวจสอบความถูกตองในการซอมดูแลรถลูกคา 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคา  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจหรือประทับใจของลูกคาที่
เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่ตองการตามความคาดหวัง ในที่นี้หมายถึงความพึงพอใจของลูกคาในดาน 
ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ของลูกคาที่เขามาซื้อหรือใชบริการของ
ตัวแทนจําหนายรถยนตมิตซูบิชิไทยธาดา ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก ดานผลิตภัณฑ ราคา 
สถานที่และการสงเสริมการขาย  
 ผลิตภัณฑ  หมายถึง  การใหบริการศูนยบริการมิตซูบิชิ ตอผูรับบริการสําหรับลูกคา 
 ราคา  หมายถึง  ราคาของการบริการ เชน คุณภาพการบริการ การบํารุงดูแลรักษารถยนต
ของลูกคา  ราคาอะไหลและอุปกรณตกแตง รวมทั้งดอกเบี้ยในการผอนชําระที่ตัวแทนจําหนาย
รถยนตมิตซูบิชิไดกําหนดไวสําหรับลูกคา 
 การสงเสริมการตลาด  หมายถึง  การโฆษณาหรือการนําเสนอขอมูลเพื่อจูงใจลูกคา  รวม
การประชาสัมพันธการแจงขอมูลขาวสารการสงเสริมการบริการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิให
ลูกคาทราบและตองการใชบริการ 
 สื่อ/ชองทางที่ไดรับขอมูลจากศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ  หมายถึง  การโฆษณาหรือ
การออกแสดงตามสถานที่ตางๆ  เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ วิทยุ นิตยสาร/วารสาร   ปายโฆษณา  
แผนพับ/โบรชัวร/โปสเตอร/ใบปลิวหรืออ่ืน ๆ  
  
 

 
 


