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This study aims to investigate problems and obstacles associated with marketing 

management, analyze service customer needs through qualitative research and make suggestions 
for improving Pipat Kranyang Car Service Center's marketing management via in-depth 
interviews with 19 people connected to the Pipat Kranyang Car Service Center: six head 
departments, six frequent customers, six potential customers, and one corporate executive. 

The requirements of clients (1) Product: availability of products should be based on 
needs, and product information should be updated on a regular basis. (2) Price: given the quality 
of the service and the product, prices for goods and services should be fair. (3) Place: customers 
should be informed of service zones via posted signs. (4) Promotion: more events should be held 
by the service center. (5) Personnel services: attire and cleanliness need to be improved. (6) 
Process: for ease of use, a pick-up and drop-off service should be available. (7) Physical 
environment: the business should offer car care services, car washing, and the sale of car care 
supplies. The guideline to enhance marketing management is to plan products based on client 
needs and control prices accordingly. The company should make plans to increase the service 
areas. The service area should be well-marked with signs. Sales promotions should be planned 
with an emphasis on advertising to pique customers' attention. Standardizing the staff's uniform 
and scheduling the quantity of employees required for a certain task are important. Finally, the 
business ought to provide after-purchase support. 
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บทที ่1  
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
 ในปัจจุบันนอกเหนือจากปัจจยั 4 ท่ีมีความจ าเป็นต่อการด ารงชีวิตแลว้ รถยนต์ถือเป็น
ปัจจัยหน่ึงท่ีเข้ามามีบทบาทส าคัญในการด าเนินชีวิต เพราะนอกจากจะใช้เป็นพาหนะในการ
เดินทางแลว้รถยนตส่์วนหน่ึงยงัน ามาใชใ้นการประกอบอาชีพ รถยนตไ์ดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัต่อ
การด ารงชีวิตของมนุษย  ์ถึงแมว้า่รถยนตจ์ะเป็นปัจจยัภายนอก แต่ความตอ้งการรถยนตข์องผูค้นยงั
มีอยู่มาก รถยนต์เหล่าน้ีไม่ว่าใหม่หรือเก่านั้นต่างตอ้งการการบ ารุงดูแลรักษาทั้งส้ิน ท าให้ผูเ้ป็น
เจ้าของต้องให้ความเอาใจใส่ดูแลเป็นพิเศษ  โดยเฉพาะเร่ืองความสะอาด การซ่อมแซม เพื่อ
ก่อให้เกิดความรวดเร็วในการเดินทาง แนวโนม้อุตสาหกรรมยานยนตปี์ 2565-2567 การผลิต
รถยนตข์องไทยมีแนวโนม้ขยายตวัเฉลี่ยร้อยละ 4.0-6.0 ต่อปี โดยคาดว่าสถานการณ์การแพร่
ระบาดของ COVID-19 จะเร่ิมมีทิศทางดีขึ้นหลงัการฉีดวคัซีนครอบคลุมจ านวนประชากรมาก
ขึ้น ปัญหาขาดแคลนแรงงานบรรเทาลง ยอดขายในประเทศมีแนวโน้มขยายตวัร้อยละ 
3.0 - 5.0 ในปี 2565 และเติบโตเฉลี่ยร้อยละ 4.0 - 6.0 ต่อปี ในปี 2566 และปี 2567 ตามภาวะ
เศรษฐกิจที่ทยอยฟ้ืนตวั ส่งผลให้ความเชื่อมัน่ในการจบัจ่ายใชส้อยของผูบ้ริโภคดีขึ้นโดยความ
ตอ้งการรถยนตเ์พื่อการพาณิชยจ์ะขยายตวัดี นอกจากน้ี ปริมาณส่งออกรถยนตจ์ะเติบโตเฉล่ียร้อย
ละ 4.0 - 6.0 ต่อปีในปี 2566 และปี 2567 แรงขบัเคลื่อนจากญี่ปุ่ นใชไ้ทยเป็นฐานผลิตเพื่อส่งออก
มากขึ้น ประกอบกบัเศรษฐกิจประเทศคู่คา้ฟ้ืนตวั รวมถึงการจดัท าขอ้ตกลงยอมรับร่วม (MRA) 
ในภูมิภาคอาเซียนเกี่ยวกบัผลตรวจสอบและรับรองมาตรฐานความปลอดภยัของยานยนตแ์ละ
ชิ้นส่วน ภาวะการแข่งขนัมีแนวโนม้รุนแรงขึ้น เน่ืองจากคาดว่าจะมีผูป้ระกอบการรายใหม่เขา้สู่
ตลาดมากขึ้น จากการขยายธุรกิจของบริษทัขา้มชาติและบริษทัในเครือของค่ายรถ และอาจกดดนั
ผลประกอบการของธุรกิจซ่ึงส่วนใหญ่เป็น SME (ฐานเศรษฐกิจดิจิทลั, 2565) 
 รถยนตใ์หม่ส่วนมากจะมีสัญญาประกนัรถยนตท่ี์แต่ละศูนยจ์ าหน่ายรถยนตน์ั้น ๆ มอบให้
มาพร้อมวนัรับรถ แต่เม่ือหมดระยะเวลารับประกนั หรือในกรณีรถยนต์มือสองท่ีอาจไม่มีประกนั
มาพร้อมกบัตวัรถ ผูใ้ชร้ถบางส่วนจะมองหาทางเลือกใหม่ในการบ ารุงรักษาหรือซ่อมแซมรถยนต์ 
อยา่งเช่น การน ารถเขา้ศูนยบ์ริการรถยนตภ์ายนอก ดว้ยเหตุผลหลายประการ เช่น ราคาอะไหล่ หรือ 
ค่าธรรมเนียม การบริการท่ีอาจจะถูกกว่าการเขา้รับบริการจากท่ีศูนยใ์นโชวรู์มใหญ่ หรือช่างมีความ
ช านาญในการซ่อมแซมมากกว่า เป็นต้น ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้มีศูนย์บริการรถยนต์และบริการ
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ซ่อมแซม ดูแลส่วนต่าง ๆ ของรถยนต์เปิดให้บริการขึ้นมา เช่น ร้านจ าหน่ายอะไหล่รถยนต์ , ร้าน
ล้างรถ , อู่ซ่อมรถยนต์ หรือ ร้านยางรถยนต์ เป็นต้น  ส าหรับศูนย์บริการรถยนต์ ส่วนมากจะมี
จ าหน่ายทั้งยาง , ลอ้แม็กซ์ , เปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง , เช็คระยะ , ท าช่วงล่าง , ตั้งศูนย ์และถ่วงลอ้ 
เรียกไดว้า่ครบครันเทียบเท่ากบัศูนยบ์ริการในโชวรู์มใหญ่ นอกจากน้ีศูนยบ์ริการรถยนตภ์ายนอกยงั
มียางมือสอง เป็นอีกทางเลือกหน่ึงส าหรับลูกคา้ท่ีมีงบประมาณจ ากดั ซ่ึงโดยส่วนมากยางประเภทน้ี
มักไม่มีจ าหน่ายในศูนย์บริการรถยนต์  ท่ี เป็นศูนย์บริการในโชว์รูมขนาดใหญ่จุดน้ีเองหาก
ศูนย์บริการฯไหนมีช่างท่ีมีความรู้และความช านาญในด้านยางยนต์  ก็จะท าให้ได้เปรียบคู่แข่ง
ศูนยบ์ริการฯ อ่ืน ๆ มากขึ้น (จินตรัตน์ ชยันิมิตวฒันา, 2560)  
 การด าเนินธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต์โดยให้บริการดูแลบ ารุงรักษารถยนต์นั้น ระบบการ
ปฎิบัติงานภายในศูนย์บริการรถยนต์ จะต้องมีการพัฒนานวตักรรมการให้บริการให้ทันสมัย
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปัจจุบนัและอนาคต เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอย่าง
ครอบคลุม ส่งผลให้ปัจจุบนัศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์ทางดา้นการตลาด ซ่ึงเป็นทั้ง
แนวทางในการด าเนินกิจการในอนาคต รวมถึงกลยุทธ์การไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัภายในอุตสาหกรรม
เดียวกนั ดงันั้น เจา้ของกิจการศูนยบ์ริการรถยนตจ์ าเป็นตอ้งทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชร้ถยนต ์
รวมถึงพฤติกรรมของผูใ้ช้รถยนต์ว่ามีความตอ้งการใช้บริการอย่างไร ปัจจยัแห่งความส าเร็จของ
ธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต์โดยให้บริการบ ารุงรักษารถยนต์ คือ คุณภาพของการบริการ ซ่ึงหมายถึง
เม่ือใชบ้ริการออกไป จะตอ้งไม่มีปัญหาตามมา เอารถมาเช็คระยะช่างตอ้งช่วยแนะน าไดว้่าอะไรคือ
ปัญหาท่ีจ าเป็นตอ้งไดรั้บการแกไ้ข ซ่ึงคุณภาพการบริการขึ้นอยู่กบัปัจจยัดงัต่อไปน้ี  ไดแ้ก่ ทกัษะ 
ความช านาญงานของผูใ้ห้บริการ จะตอ้งมีความรู้ลึก รู้จริง ในเร่ืองนั้น ๆ ผูป้ระกอบการจะตอ้งให้
ความส าคญักบัการฝึกอบรมและพฒันาทกัษะความสามารถของช่างอยู่ตลอดเวลา เม่ือมีรถโมเดล
ออกมาใหม่ความสลบัซับซ้อนจะมากยิ่งขึ้น หากช่างยงัมีความรู้เท่าเดิมอาจท าให้เกิดปัญหาในการ
บ ารุงรักษารถยนตไ์ด้ รวมถึง ระบบการให้บริการ จะตอ้งมีระบบการให้บริการท่ีน่าเช่ือถือท่ีท าให้
ลูกคา้มัน่ใจ นอกจากนั้นการบริหารงานภายในท่ีตอ้งมีประสิทธิภาพท าอย่างไรให้สามารถบริการ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและสามารถหมุนเวียนรถเขา้รับการบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  
(ดุลยดิษฐ์ สกุลลาภไพศาล, 2554) 
 การแข่งขนัของธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต์ ไดแ้ก่ การแข่งขนัดว้ยตน้ทุนท่ีต ่ากว่า หมายถึง 
หากมีตน้ทุนทางการเงินท่ีต ่า เช่น ไม่มีภาระดอกเบ้ียจ่าย ไม่มีตน้ทุนค่าใชจ่้ายประจ าท่ีสูงอยา่ง  
ค่าเช่าท่ี ค่าเช่าร้าน เงินเดือนสวสัดิการพนกังานไม่สูงมาก ไม่มีตน้ทุนทางการตลาดในแต่ละเดือนท่ี
สูง จะใช้การแข่งขนัดว้ยตน้ทุนท่ีต ่ากว่าเพื่อน าเสนออตัราค่าบริการท่ีต ่ากว่าคู่แข่งขนัเล็กน้อยดว้ย
การใชโ้ปรโมชัน่ราคาใหส่้วนลดเพิ่มขึ้น รวมถึงกรณีท่ีมีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีสูง ตอ้งเลือกวิธีการ
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สร้างความแตกต่างดว้ยการให้บริการท่ีมีคุณภาพเหนือกว่า หรือมีความรวดเร็วกว่าจากจ านวนของ
รถยนตท่ี์มีจ านวนมาก ท าให้ธุรกิจศูนยบ์ริการท่ีให้บริการบ ารุงรักษาและซ่อมแซมยานยนต์ต่าง ๆ 
เกิดการแข่งขนักนัเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อลูกคา้ท่ีน ารถยนตเ์ขา้รับบริการ  และกลบัมาใชบ้ริการ
อีกคร้ัง โดยกิจการบ ารุงรักษาและซ่อมแซมยานยนต์มีรูปแบบท่ีหลากหลาย แตกต่างกันไม่ว่าจะ
เป็นศูนยบ์ริการรถยนต์ของค่ายรถยนต์ต่าง ๆ เช่นมาสด้า  โตโยต้า ฮอนด้า เป็นต้น ศูนย์บริการ
รถยนตค์รบวงจรท่ีมีสาขากระจายอยู่ในประเทศ และอู่ซ่อมรถยนตท์ัว่ไป โดยธุรกิจประเภทน้ีส่วน
ใหญ่ไม่มีการเนน้จุดเด่นหรือทกัษะความช านาญดา้นใดดา้นหน่ึงท่ีท าให้ผูบ้ริโภคมองเห็นและเลือก
เขา้ใชบ้ริการไดต้รงกบัจุดมุ่งหมาย แต่ขึ้นอยูก่บัการพิจารณาและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อไป
(ทรัพย ์อมรภิญโญ, 2561) 

ศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุ รี  เป็น
ศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์ด าเนินกิจการมากว่า 15 ปี โดย คุณพิพฒัน์ แซ่เตียว ผูเ้ป็นเจา้ของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี เป็นศูนยบ์ริการรถยนต์แบบครบวงจร ตั้งแต่การบริการ
เปล่ียนยางรถยนต์ ลอ้แม็กซ์รถยนต์ น ้ ามนัเคร่ือง เบรก โช้คอพั และการบ ารุงรักษารถยนต์ ด้วย
สินคา้คุณภาพสูง และบริการมาตรฐานจากทีมช่างผูช้  านาญท่ีไดรั้บการฝึกอบรมตามมาตรฐานเพื่อ
สามารถตรวจเช็ครถไดอ้ย่างถูกตอ้งและแม่นย  า พร้อมเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั รวมถึงทางศูนยบ์ริการ
รถยนต์พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ยงัเป็นตวัแทนจ าหน่ายอย่างเป็น
ทางการ สินคา้ท่ีให้บริการภายในร้านทุกประเภทมีเอกสารการท าสัญญาครบถว้นอย่างถูกกฎหมาย 
ผูใ้ชบ้ริการจึงมัน่ใจไดว้า่สินคา้เป็นของแทแ้ละมีคุณภาพ รวมถึงมีการรับประกนัของสินคา้  

ปัญหาท่ีเกิดขึ้นในศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดั
ชลบุรี คือยอดขายในแต่ละปีค่อนขา้งน้อยลง โดยดูจากขอ้มูลดา้นยอดขายรวม พบว่ายอดขายในปี 
2566 ต ่ากว่าเป้าหมายท่ีคาดหวงัไว ้และมีแนวโน้มลดลงเร่ือย ๆ พบว่าการด าเนินงานธุรกิจพบ
ปัญหาต่าง ๆ เช่น ปัญหาส่วนประสมทางการตลาด ดา้นยอดขายไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีคาดหวงั
ไวแ้ละปัจจยัต่าง ๆ ท าให้ผูบ้ริหารศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา 
จงัหวดัชลบุรี จ าเป็นตอ้งหาแนวทางการแกไ้ขปัญหา 
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ตารางท่ี 1 ยอดขายรวมของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา  
จังหวัดชลบุรี ประจ าปี พ.ศ. 2561 – 2566  
ท่ีมา : (บริษทั พิพฒัน์การยาง จ ากดั, 2566) 
 

ปี พ.ศ. ยอดขายรวม (บาท/ปี) เฉลีย่รายเดือน (บาท/เดือน) 
ปี 2561 146,808,517 12,234,043.10 
ปี 2562 119,060,867 9,921,738.91 
ปี 2563 97,153,428 8,096,119 
ปี 2564 95,513,874 7,959,489.50 
ปี 2565 94,427,864 7,868,988.67 
ปี 2566 92,531,478 7,710,956.5 

 
จากปัญหาท่ีเกิดขึ้นไดส่้งผลกระทบต่อการด าเนินงานขององคก์ร ปัญหาการท่ีรถยนตเ์ขา้

มาใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี ลด
นอ้ยลงทุกปี โดยสามารถดูไดจ้ากขอ้มูลดา้นยอดขายโดยรวม มีแนวโนม้ลดลงอยา่งต่อเน่ือง พบว่า
การด าเนินงานทางด้านการตลาดของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง พบปัญหาต่าง  ๆ เช่น 
ปัญหาส่วนประสมทางการตลาด ด้านยอดขายไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีคาดหวงั  จากผลการ
ด าเนินการธุรกิจมีผลประกอบการน้อยกว่าเป้าหมายท่ีคาดการณ์ไว ้เน่ืองจากธุรกิจมีการแข่งขนั
ค่อนข้างสูง อีกทั้ งรูปแบบการด าเนินงานไม่เป็นระบบขั้นตอน ซ่ึงในการด าเนินธุรกิจบริการ 
คุณภาพการบริการจึงเป็นเป้าหมาย ท่ีองค์กรพยายามจะท าให้ได้ และต่างก็พยายามแข่งขนัและ
คน้หาวิธีต่าง ๆ ท่ีจะน ามาปรับใชใ้นการให้บริการแก่ลูกคา้ และเรียกไดว้่าการบริการเป็นส่วนหน่ึง
ท่ีช้ีวดัความส าเร็จและความลม้เหลวขององคก์รนั้นดว้ย ยิง่เศรษฐกิจเป็นระบบเสรีมากเท่าใด สภาพ
การแข่งขนัยิ่งรุนแรงขึ้นดว้ย ซ่ึงในปัจจุบนัธุรกิจศูนยบ์ริการฯ อู่ซ่อมต่าง ๆ ไดมี้ผูป้ระกอบการเขา้
มาด าเนินการแข่งขนัมาก ดงันั้น การแข่งขนัในการบริการหลงัการขายตอ้งสร้างความแตกต่างท่ี
ชัดเจน เพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกคา้ และท าให้ลูกคา้กลบัมาใช้บริการซ ้ า จึงต้องมีการ
วางแผนและปรับปรุงพฒันาเพื่อให้สามารถด าเนินกิจการแข่งขนัอยู่ในตลาดและอยู่รอดท าก าไรใน
ระยะยาวได ้(วรียา สุวรรณบุตร, 2562) 
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ดงันั้นการท าธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต์จึงตอ้งก าหนดกลยุทธ์ และพฒันาศกัยภาพในการ
ให้บริการตามมาตรฐานให้เกิดประสิทธิภาพมากขึ้น ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง 
แนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดศูนยบ์ริการรถยนต ์พิพฒัน์การยาง  
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหาร พนักงาน และผูมี้ส่วน
เก่ียวขอ้งของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ไดใ้ชเ้ป็นแนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการ 
และพฒันาการบริการรวมถึงขั้นตอนในการท างานของศูนยบ์ริการรถยนต ์ท่ีสามารถช่วยเป็นแนว
ทางการวางแผนงานทางการบริหารจดัการเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของอุตสาหกรรม
ต่อไป  
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคของการบริหารจดัการดา้นการตลาดในศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง 
 2. เพื่อศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการในการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาด
ของศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยาง  
 3. เพื่อน าเสนอแนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดในศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง 
   

ค าถามของการวิจัย  
 มีแนวทางในการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดของธุรกิจอย่างไรเพื่อให้ธุรกิจ
ประสบผลส าเร็จ 
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กรอบข้ันตอนการวิจัย 
 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบขั้นตอนในการวิจัย 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 ศูนยบ์ริการรถยนต์ พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  จะได้รับ
ประโยชน์ในระยะสั้น ไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการรถยนต ์พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดั
ชลบุ รี สามารถน าผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ในการบริหารจัดการเก่ียวกับการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของการบริหารจดัการดา้นการตลาด ในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี สามารถปรับปรุงการบริการให้กบัลูกคา้ไดต้รงจุดมากขึ้น 
และสามารถปรับปรุงการท างานให้เกิดความพึงพอใจต่อลูกคา้มากขึ้น รวมถึงประโยชน์ในระยะ
ยาว ศูนยบ์ริการรถยนต ์พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ไดน้ าผลการวิจยั
ไปก าหนดแนวทางการด าเนินงาน แนวทางการบริหาร และการวางแผนในการบริหารงานด้าน
การตลาดในอนาคตเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและพฒันาคุณภาพของการบริการ 
  

ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ขอบเขตเน้ือหาการวิจยั  
  การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาแนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการด้าน
การตลาดของศูนย์บริการรถยนต์ พิพัฒน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี  
ประกอบดว้ย การศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานดา้นการตลาด รวมถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการในการปรับปรุงการด าเนินงานด้านการตลาด เพื่อน าเสนอเป็นแนวทางของการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจดัการด้านการตลาดของศูนยบ์ริการรถยนต์ พิพฒัน์การยาง 
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
 2. ขอบเขตวิธีการวิจยัและผูใ้หข้อ้มูล  
  ใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ ในการสัมภาษณ์เชิงลึกและการประชุมกลุ่ม (Focus Group) 
ซ่ึงประกอบผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่  
  กลุ่มท่ี 1 กลุ่มลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน  
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จ านวน 12 คน โดยแบ่งเป็นกลุ่มลูกคา้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการเป็นประจ า 6 คน 
และกลุ่มลูกคา้ผูท่ี้สนใจจะเขา้มาใชบ้ริการ 6 คน  
  กลุ่มท่ี 2 ผูบ้ริหารองคก์ร สัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบันโยบาย และทิศทางในอนาคต
ขององคก์ร รวมถึงวิสัยทศัน์ขององคก์ร 1 คน 
  กลุ่มท่ี 3 กลุ่มพนักงานแต่ละฝ่ายของบริษทั ท าการประชุมกลุ่มเก่ียวกบัแนวทาง 
และความคิดเห็นในการปรับปรุงคุณภาพของผูป้ฎิบติังาน 6 คน 
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3. ขอบเขตพื้นท่ีในการเก็บขอ้มูล 
  พื้นท่ีในการวิจยัคือ ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา  
จงัหวดัชลบุรี 
 
 4. ขอบเขตดา้นระยะเวลาการวิจยั 

 การวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัจะด าเนินการศึกษาและการเก็บรวบรวมข้อมูลตั้งแต่เดือน 
กรกฎาคม พ.ศ. 2566 ถึง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2567 
 

นิยามศัพท์ 
 ศูนยบ์ริการรถยนต ์หมายถึง สถานท่ีให้บริการบ ารุงรักษา ซ่อมแซมสภาพรถยนตใ์ห้ยงัคง
อยู่ในสภาพท่ีดีสามารถใช้งานได้ตามปกติซ่ึงโดยภาพรวมคือการให้บริการขั้นพื้นฐานของการ
บ ารุงรักษารถยนต ์ 
 ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูท่ี้น ารถยนตม์าใชบ้ริการซ่อมแซม บ ารุงรักษารถยนตจ์าก
ศูนยบ์ริการรถยนต์ 
 การบริการหลังการขาย หมายถึง การบริการท่ีมีผลมาจากการจ าหน่ายสินค้าและการ
ใหบ้ริการโดย ทางผูจ้  าหน่ายจะเป็นผูด้  าเนินการติดต่อและติดตามผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัของการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจและ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต์ของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 7 ปัจจยั คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคลให้บริการ ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดงัน้ี 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์  หมายถึง ส่ิงท่ีน าเสนอและให้บริการต่อลูกค้าท่ีมาใช้บริการใน
ศูนยบ์ริการรถยนต ์ไดย้างรถยนตใ์หม่ ยางรถยนตมื์อสอง อะไหล่รถยนตแ์ละอ่ืน ๆ 
 2. ดา้นราคา หมายถึง การก าหนดราคาในดา้นของสินคา้และการบริการ ขึ้นอยู่กบัคุณภาพ
ของยางรถยนตแ์ละแบรนดซ่ึ์งมีใหเ้ลือกอยา่งหลากหลาย รวมถึงการใหบ้ริการช่องทางการช าระเงิน
ท่ีสะดวกรวดเร็ว 
 3. ดา้นช่องทางการจ าหน่าย หมายถึง พื้นท่ีและท่ีตั้งของศูนยบ์ริการรถยนต ์การให้บริการ
นอกสถานท่ีในกรณีฉุกเฉิน และการนดัหมายล่วงหนา้ของการบริการคร้ังต่อไป รวมถึงช่องทางการ
จดัจ าหน่ายออนไลน์ อ านวยความสะดวกต่อลูกคา้ในทุกพื้นท่ีและสะดวกรวดเร็ว 
 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง กิจกรรมท่ีจูงใจและชกัจูงให้ลูกคา้เขา้มาใช้บริการ 
รวมถึงการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้รับรู้ถึงการมีอยู่ของศูนยบ์ริการรถยนตม์ากขึ้น 
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การโฆษณาสินคา้ และบริการของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง โฆษณาทางช่องทางออนไลน์ 
รวมถึงบริการหลงัการขาย ส่วนลดพิเศษ และสิทธิประโยชน์อ่ืน ๆ 
 5. ดา้นบุคคลใหบ้ริการ หมายถึง พนกังานท่ีใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์มีความรู้
ความเช่ียวชาญ และความสามารถทางดา้นรถยนตเ์ป็นอย่างดี 
 6. ดา้นกระบวนการ หมายถึง ขั้นตอนการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์มีล าดบัก่อนและ
หลังรวมถึงความถูกต้องและรวดเร็ว เพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการของผูเ้ข้าใช้บริการใน
ศูนยบ์ริการรถยนต ์
 7. ด้านลักษณะทางกายภาพ หมายถึง การแสดงถึงคุณภาพบริการและส่ิงแวดล้อมใน
ศูนยบ์ริการรถยนต ์ไดแ้ก่ พื้นท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในการเขา้ใชบ้ริการ รวมถึง 
ยนิูฟอร์มของพนกังานท่ีสะทอ้นถึงความน่าเช่ือถือของศูนยบ์ริการรถยนต์ 
 ลูกคา้ หมายถึง ลูกคา้ท่ีน ารถยนตเ์ขา้มารับบริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 

ลูกคา้ประจ า หมายถึง ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางอย่างเป็น
ประจ า โดยมีคุณสมบติั คือ มีจ านวนการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางอยา่งนอ้ย 3 
คร้ังต่อปี จากฐานขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  

ลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใช้บริการ หมายถึง ลูกคา้ท่ีสนใจจะเขา้มาใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง โดยมีคุณสมบติั คือ มีการเขา้มาสอบถามสินคา้รวมถึงนดัหมายวนัเขา้ใชบ้ริการ ทั้ง
ทางช่องทางออนไลน์ และทางหนา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
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บทที ่2  
เอกสาร และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 งานวิจยั เร่ือง แนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดศูนยบ์ริการรถยนต ์ 
พิพัฒน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี  ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาแนวคิดทฤษฎี 
ความรู้ ท่ีเก่ียวขอ้งรวมไปถึงงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีสอดคลอ้งและเป็นประโยชน์ท่ีจะช่วยให้การศึกษา
คร้ังน้ีบรรลุผลส าเร็จซ่ึงผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพบริการ  
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัการวิเคราะห์ Fish Bone Diagram 

4.  การวิเคราะห์ปัญหาของการใหบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 
5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 นกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายดงัน้ี 
 วิเชียร วงศ์ณิชชากุล (2552) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด เป็น
การบริหารจดัการปัจจยัหลกัในการด าเนินงานของธุรกิจให้ประสบความส าเร็จได ้ซ่ึงการใหกิ้จการ 
หรือธุรกิจอยู่รอดนั้ น ต้องอาศัยการเปล่ียนแปลง และปรับปรุงส่วนประสมทางการตลาดท่ี
เหมาะสม 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ได้ให้ความหมายว่า ส่ิงท่ีเป็นตัวแปรท่ีเราสามารถ
ควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัจะใชต้วัแปรต่าง ๆ เหล่าน้ี เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ 
 Kotler (2000) ได้พูดถึงส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ท่ี เป็น  เคร่ืองมือ
ส าหรับตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยแบ่งออกเป็น 7 ส่วนส าคญั ดงัน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) คือ ในการด าเนินกิจการผลิตภณัฑ์อาจเป็นสินคา้ท่ีสามารถจบัตอ้ง
ได้ หรืออาจเป็นบริการท่ีอ านวยความสะดวกให้กับผูบ้ริโภค โดยทั้ งสินค้าและบริการจะต้อง
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้ท าให้การพฒันาสินคา้หรือบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างมาก 
ดังนั้นหากมีการวางแผนของการพฒันาให้สอดคลอ้งกับความต้องการของสินคา้ในด้านรูปร่าง 
รูปทรง บรรจุภณัฑ ์หรือการบริการท่ีศึกษาปัจจยัความตอ้งการของงานดา้นคุณภาพ ประสิทธิภาพ  
จะท าใหผู้บ้ริโภคกลบัมาใชสิ้นคา้และบริการอีกคร้ัง 
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 2. ราคา (Price) คือ การก าหนดราคาท่ีเหมาะสมมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และ
บริการ การพฒันาสินคา้และบริการให้มีคุณภาพ และประสิทธิภาพนั้น เพื่อเป็นช่องทางท่ีจะท าให้
สินคา้และบริการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค รวมถึงการพฒันาสินคา้และบริการให้ดา้น
ธุรกิจ จ าเป็นท่ีจะตอ้งหวงัผลก าไร กลยทุธ์ในการตั้งราคาจึงเป็นอีกทางหน่ึงท่ีจะท าใหก้ลุ่มผูบ้ริโภค
เกิดความยอมรับ นอกจากน้ียงัตอ้งมองไปถึงคู่แข่งทางการตลาดท่ีอาจมีกลยทุธ์อ่ืน ๆ ในการแข่งขนั 
เช่นเดียวกนั ส าหรับการตั้งราคาไม่จ าเป็นท่ีจะตอ้งเป็นราคาท่ีถูกกว่าคู่แข่งเพื่อให้ผูบ้ริโภคสนใจ 
และเลือกซ้ือเสมอไป เน่ืองจากการพฒันาสินคา้และบริการบางอย่างมีความพิเศษเฉพาะตวั ท าให้
การก าหนดราคาเป็นการคิดก าไรท่ีจะได้จากตน้ทุน การมีสินคา้และบริการท่ีเป็นท่ีตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคและยงัไม่ซ ้ากบัคู่แข่งรายอ่ืน จึงเป็นอีกกลยทุธ์หน่ึงท่ีท าใหธุ้รกิจไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  
 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) คือ ช่องทางท่ีใชส้ าหรับการจดัจ าหน่ายมีผลต่อการเลือก
ซ้ือและเลือกใช้ บริการส าหรับผู ้บริโภคอย่างมาก หากสินค้าและบริการนั้ นมีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ แต่ผูบ้ริโภคไม่สามารถเขา้ถึงและรับรู้การมีอยู่ไดก้็จะท าให้สินคา้และบริการนั้น ๆ 
ไม่เกิดคุณค่าใด ๆ ซ่ึงช่องทางท่ีใช้ส าหรับการจัดจ าหน่าย ควรศึกษาจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ี
สะดวกในการเลือกซ้ือสินค้าและบริการจากช่องทางใด หรือช่องทางใดท่ีจะท าให้กลุ่มลูกค้า
เป้าหมายเขา้ถึงไดส้ะดวกและรวดเร็ว  
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีสามารถกระตุน้ให้ผูบ้ริโภค
เกิดความตอ้งการในสินคา้หรือบริการนั้น ๆ โดยส่วนใหญ่ราคาในช่วงท่ีมีการส่งเสริมการตลาดจะ
มีผลต่อผูบ้ริโภค เน่ืองจากผูบ้ริโภคอาจเห็นความคุม้ค่าท่ีได้มากขึ้นจากตวัสินคา้หรือผลิตภัณฑ ์
หรืออาจมีการประชาสัมพนัธ์เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดการทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการนั้น  
 5. บุคคลให้บริการ (People) คือ พนกังานท่ีจ าเป็นจะตอ้งมีความรู้ความสามารถ เน่ืองจาก
การให้ขอ้มูลของสินคา้จ าเป็นจะตอ้งมีความรู้ท่ีจะสามารถอธิบายถึงคุณสมบติัพิเศษของผลิตภณัฑ์
นั้น ๆ ได ้รวมไปถึงทางดา้นการบริการท่ีพนกังานจะปฏิบติังานไดดี้ก็ต่อเม่ือมีการฝึกฝน อบรมจน
เกิดความช านาญท่ีจะปฏิบติัต่อลูกคา้ให้เกิดความพอใจ รวมถึงการตอบค าถามหรือความสงสัยท่ี
ลูกคา้มีในสินคา้ และบริการบางอยา่ง หากพนกังานใหข้อ้มูลท่ีผิดพลาดหรือไม่ทราบขอ้มูลท่ี 
เทจ็จริง อาจเป็นผลเสียต่อลูกคา้และกระทบไปถึงการกลบัมาใชสิ้นคา้และบริการอีกดว้ย  
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือ ไม่ว่าจะเป็นกิจการประเภทสินค้าและ
บริการการน าเสนอท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเห็นไดช้ดัเจนท่ีสุดเป็นเร่ืองของทางกายภาพท่ีสามารถเห็นได้
ด้วยตา สามารถรับรู้ได้และเกิดความพอใจ ประทับใจ ไม่ว่าจะเป็นการแต่งกายของพนักงานท่ี
สะอาดเรียบร้อย การพูดจา มารยาทในการตอ้นรับ รวมไปถึงการให้บริการท่ีมีความรวดเร็ว ไม่ท า
ใหลู้กคา้รู้สึกถึงความไม่เอาใจใส่หรือละเลย  
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 7. กระบวนการให้บริการ (Process) คือ เป็นส่วนหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งในงานบริการหรือการ
น าเสนอสินคา้ โดยขั้นตอนของกระบวนการควรมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง ไม่ซับซ้อนจนเกินไป 
และท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัใจ 
 ดงันั้นสรุปไดว้่าส่วนประสมทางการตลาดเป็นองค์ประกอบทั้ง 7 ดา้น ซ่ึงประกอบด้วย 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล
ให้บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ ซ่ึงผูว้ิจยัได้น ามาใช้ในการ
จดัท ากรอบแนวคิด และเป็นประเด็นหลกัในการสัมภาษณ์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั
การด าเนินงานดา้นการตลาดของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  
 

แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพบริการ 
 การบริการเป็นหัวใจหลกัของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ช้บริการให้เกิด
ความพึงพอใจเพื่อใหไ้ดม้าในส่ิงท่ีตอ้งการ ไม่วา่จะเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีตอ้งการให้ประชาชนใน
ประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการ หรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ให้เกิดความพึง
พอใจในการบริการเพื่อน าไปสู่ยอดขายท่ีดี (อมรา ผกูบุญเชิด, 2549) 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นเม่ือมีการติดต่อส่ือสาร ส่งต่อกัน
ระหว่างผูบ้ริโภคและพนักงานให้บริการ หรือสินคา้ หรือระบบของผูใ้ห้บริการ  (Gronroos, 1990) 
ซ่ึงคุณภาพการให้บริการท่ีดีนั้นควรไม่มีขอ้บกพร่อง สามารถทราบความตอ้งการและตอบสนอง
ความต้องการของผูบ้ริโภค  (Kitapci et al., 2014) คุณภาพการบริการเป็นส่ิงหน่ึงท่ีสร้างความ
แตกต่างทางธุรกิจ และเป็นส่ิงท่ีสามารถทา้ทายให้ธุรกิจอยูเ่หนือคู่เเข่ง โดยผูใ้ห้บริการควรค านึงถึง
ความตอ้งการ ความรู้สึก หรือส่ิงใดก็ตามท่ีท าให้ลูกคา้พึงพอใจ ประทบัใจ และนึกถึงเสมอ เม่ือได้
ใช้สินค้าและบริการ ไปจนถึงความภกัดีของลูกค้า  (ณัฐพชัร์ ลอ้ประเสริฐพงษ์, 2549) บริการท่ี
ประสบผลส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัต่าง ๆ เหล่าน้ี (Barry, 1986) ไดแ้ก่  
 1. ความเช่ือถือได้ (Reliability) คือ ความสม ่าเสมอ และความพึ่ งพาได้ บริการท่ีให้นั้ น
จะต้องมีความถูกต้องแม่นย  า  และเหมาะสมตั้ งแต่คร้ังแรก รวมทั้ งต้องมีความสม ่ าเสมอ 
(Consistency) คือ บริการทุกคร้ังตอ้งไดผ้ลเช่นเดิมท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการพึ่งได ้
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดย
สามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทันท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไป
อยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
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 3. สมรรถนะ (Competence) คือ ประสิทธิภาพในการด าเนินงานตามหน้าท่ีท่ีถูกก าหนด
อยา่งชดัเจน 
 4. การเข้าถึงบริการ (Access) คือ การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก ไม่
ยุง่ยาก 
 5. ความอ่อนโยน (Courtesy) คือ มีบุคลิกภาพอ่อนน้อมถ่อมตนในการให้บริการ รวมถึงมี
ความสุภาพอ่อนโยนในการปฏิบติัหนา้ท่ี  
 6. การส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์ และการส่ือ
ความหมาย นอกจากจะเป็นขั้นตอนหน่ึงของกระบวนการให้บริการแลว้ ยงัจดัเป็นการบริการอีก
ลกัษณะหน่ึง ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงควรมีการให้ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งแก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น ขอ้มูลท่ี
เก่ียวกบัค่าใชจ่้าย 
 7. ความซ่ือสัตย ์(Credibility) คือ มีความเท่ียงตรง น่าเช่ือถือ ความน่าเช่ือถืออันเกิดจาก
ความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ  
 8. ความมัน่คง (Security) คือ สถานท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั หรือปัญหา
ต่าง ๆ และขอ้สงสัยต่าง ๆ  
 9. ความตระหนักรู้ (Understanding) คือ ความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งตรงจุด 
 10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) เป็นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้รวมถึง ลกัษณะทาง
กายภาพ คุณภาพของบริการจะถูกประเมินโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักับบริการท่ี
ผูใ้ช้บริการไดรั้บจริง บริการท่ีน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม จะส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ได้
ง่าย และมีความชดัเจน  
 ต่อมา Parasuraman et al (1985) พบว่า ตวัก าหนดคุณภาพ  บริการ 10 ขอ้ท่ีกล่าวขา้งตน้มี
ความซับซ้อนกนั จึงไดท้ าการศึกษาพฒันาเคร่ืองมือท่ีจะใช้เป็นมาตรวดัคุณภาพบริการและไดท้ า
การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีน ามาเป็น
ตวัวดัองค์ประกอบของคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน แต่ยงัคงมีความสัมพนัธ์กับคุณสมบัติของ
คุณภาพบริการทั้ง 10 ขอ้ ขา้งตน้ มีดงัน้ี 
 1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) คือ การแสดงออกถึงความพร้อมในการให้บริการต่อผูม้า
ใช้บริการ เช่น การเตรียมพร้อมอุปกรณ์ในการให้บริการ ความสะอาดของพื้นท่ีการให้บริการ 
บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจน
ขึ้น ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ น าไปสู่การท าให้  ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจและพึง
พอใจในบริการตามมา ตัวอย่างเช่น มีการจัดสภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสม สะอาดและปลอดภัย 
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เคร่ืองมือวสัดุอุปกรณ์มีความทนัสมยั พร้อมใช้งาน บุคลากรให้บริการมีบุคลิกดี สุภาพ แต่งกาย
สะอาดเหมาะสม รวมถึงมีการประชาสัมพนัธ์ช่องทางติดต่อส่ือสารของบริษทัท่ีชดัเจน 
 2. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) คือ การให้บริการแก่ผูม้ารับบริการไดต้รง
ตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้โดยทุกขั้นตอนของการให้บริการนั้นมีความตรงประเด็น ถูกตอ้ง แม่นย  า 
รวดเร็ว และเกิดความปลอดภยัแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการให้ความช่วยเหลือ แนะน าระหว่างการ
เข้ารับบริการด้วยความสุภาพ เต็มใจ อ่อนโยน การสร้างความน่าเช่ือถือของการให้บริการนั้น 
องคก์รจะตอ้งไม่มีขอ้ผิดพลาดในการท างาน เม่ือมีปัญหาตอ้งไดรั้บการแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็ว มี
การบริการท่ีดีทุกขั้นตอน และมีการอธิบายใหลู้กคา้รับทราบ (อุบลศรี หาญเจริญกิจ, 2543) 
 3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและบริการ
อยา่งรวดเร็ว เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้สูงสุด  
 4. ความแน่นอน  (Assurances) คื อ  การให้ ความ รู้ความ สุภาพของพนักงานและ
ความสามารถในการส่งมอบความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ เพื่อลูกคา้สามารถมัน่ใจได้
วา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 
 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ี
แตกต่างของแต่ละบุคคล ใส่ใจการรับฟังปัญหาความคิดเห็น มีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อการรับฟังปัญหา
ของผูรั้บบริการ จดจ าผูรั้บบริการในส่ิงท่ีเฉพาะกบับุคคล และการใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการ 
 หลกัการส าคญัของการพฒันาคุณภาพบริการ  (อาภาภรณ์ นิยมธรรม, 2559)  คือ การมุ่ง
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การปรับกระบวนการท างานอย่างเป็นระบบต่อเน่ืองโดยการใช้
ข้อมูลและความคิดสร้างสรรค์ การท างานเป็นทีม และการท่ีผู ้น ามีบทบาทในการช้ีน าและ
สนับสนุนอย่างเหมาะสมคุณภาพจะตอ้งเกิดจากความมุ่งมัน่ของผูป้ฏิบติังานแต่ละคน ท างานใน
หนา้ท่ีของตนใหดี้ท่ีสุด  
 ดังนั้นสรุปได้ว่าตวัวดัองค์ประกอบของคุณภาพการบริการทั้ ง 5 ด้าน ซ่ึงประกอบด้วย 
ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การตอบสนองต่อลูกคา้ ความแน่นอน และ
ความเห็นอกเห็นใจ ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ ามาใช้ในการจดัท ากรอบแนวคิด และเป็นประเด็นหลกัในการ
สัมภาษณ์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเก่ียวกับการด าเนินงานด้านการตลาดของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
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แนวคิดเกีย่วกบัการวิเคราะห์ Fish Bone Diagram  
 แผนผงัก้างปลา Fish Bone Diagram เป็นแผนภาพท่ีเลียนแบบโครงกระดูกปลา ปัญหา
พื้นฐานถูกวางไวใ้นหัวของปลา (หันหน้าไปทางขวา) และสาเหตุจะขยายไปทางซ้าย เช่นเดียวกบั
โครงกระดูก กา้งปลาแต่ละกา้งแสดงถึงสาเหตุส าคญั และสาเหตุยอ่ย ๆ ท่ีน าไปสู่สาเหตุส าคญัจะใส่
ในกา้งยอ่ย ๆ แผนผงักา้งปลาจะสามารถแตกกา้งออกไปไดต้ามสาเหตุของปัญหา   
(ลลลัดา ชมโฉม, 2559) ซ่ึงประโยชน์ของแผนผงักา้งปลามีดงัน้ี 
 1. สามารถคน้หาสาเหตุแห่งปัญหา  
 2. เม่ือตอ้งการท าการศึกษา ท าความเขา้ใจ หรือท าความรู้จกักบักระบวนการอ่ืน ๆ ท าให้
ทราบถึงปัญหาในหลายมิติ  
 3. ผงัก้างปลาเป็นวิธีการท่ีดี ด้วยความท่ีโครงสร้างเอ้ือให้ทุกคนในทีมช่วยกันระดม
ความคิด การดูผงักา้งปลาช่วยกระตุน้ให้ทีมคน้หาวิธีแกปั้ญหาท่ีเป็นไปได้ การสร้างผงักา้งปลา มี
ดงัน้ี 
 3.1 ก าหนดปัญหาท่ีหัวปลาดา้นขวาของแผนผงั การก าหนดหัวขอ้ปัญหาควรเร่ิมดว้ยเขียน
ถึงปัญหาท่ีก าลงัเผชิญให้ทั้ งทีมได้ทราบว่าปัญหาดังกล่าวเก่ียวขอ้งกับใครบ้าง ปัญหาคืออะไร 
ปัญหาเกิดขึ้นท่ีไหน และเกิดขึ้นเม่ือไหร่ 
 3.2 ระบุสาเหตุ หรือปัจจยัหลกั ๆ ท่ีก่อใหเ้กิดปัญหา  
 3.3 ระบุสาเหตุยอ่ยท่ีส่งผลกบัในแต่ละสาเหตุหรือปัจจยัหลกัไวท่ี้กา้งยอ่ย 
 3.4 เม่ือส้ินสุดค าถามจึงขยบัไปกา้งต่อไปจนกวา่จะสมบูรณ์ 
 3.5 ตรวจทานการระบุเหตุและผลบนผงักา้งปลาวา่มีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่  
 3.6 ใชแ้นวทางการปรับปรุงท่ีจ าเป็น 
 ซ่ึงสาเหตุและปัจจยัหลกั ๆ อาจเปล่ียนแปลงไปตามบริบทของปัญหานั้น ๆ เช่น   
 4M 1E (Man Machine Material Method Environment) 
 4P (Place Procedure People Policy) 
 4S (Surrounding Supplier System Skill) 
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ภาพท่ี 2 ตัวอย่างผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) 
(บริษทั ไออี บิสซิเนส โซลูชัน่ จ ากดั, 2565) 

 
การใชง้านแผนภูมิกา้งปลาเพื่อวิเคราะห์สาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา มีจุดมุ่งหมายเพื่อหาถึง

ความสัมพนัธ์ท่ีส าคญัระหวา่งตวัแปรต่าง ๆ เป็นการใชเ้พื่อออกแบบผลิตภณัฑ์ ท่ีช่วยแกปั้ญหาเดิม
ท่ีเคยเจอ นอกจากน้ียงัใช้ในการป้องกนัขอ้บกพร่องด้านคุณภาพ โดยแรกเร่ิมตอ้งระบุถึงปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อการเปล่ียนแปลง “ ปัญหาท่ีพบเจอ หรือ ส่ิงท่ีอยากแกไ้ข ” ในส่วนหัวของปลาให้ไดก่้อน 
หลงัจากนั้นจึงเร่ิมหาถึงปัจจยัท่ีเอ้ือให้เกิดส่ิงเหล่านั้น สาเหตุหลกัของปัญหาแต่ละส่วน  รวมถึง
สาเหตุรอง ถา้ยงัไม่มีแนวทางท่ีชดัเจน ควรให้น าผงักา้งปลามาใชคู้่กบัโมเดลการวิเคราะห์ตามกลุ่ม
อุตสาหกรรม 
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ตารางท่ี 2 ข้อดีและข้อเสียของแผนผังก้างปลา 
 

ตารางแสดงข้อดีและข้อเสียของแผนผังก้างปลา 

ข้อดี ข้อเสีย 
1. แผนภูมิกา้งปลาจะช่วยรวบรวมความคิด
ของสมาชิกในทีม 

1. กระบวนการระดมความคิดสามารถ
ก่อใหเ้กิดสาเหตุท่ีเป็นไปไดท่ี้ไม่เก่ียวขอ้ง
พร้อมกบัสาเหตุท่ีเก่ียวขอ้งจ านวนมาก อาจท า
ใหเ้กิดความสับสนและเสียเวลา 
 

2. ท าใหท้ราบสาเหตุหลกั ๆ และสาเหตุยอ่ย ๆ 
ของปัญหา และท าใหท้ราบสาเหตุท่ีแทจ้ริง
ของปัญหา ซ่ึงท าให้เราสามารถแกปั้ญหาได้
ถูกวิธี 

2. การสร้างผงักา้งปลา การวิเคราะห์สาเหตุท่ี
แทจ้ริงของเหตุ และผลตอ้งใชมุ้มมองจากคนท่ี
มีประสบการณ์ถึงจะสามารถสรุปไดอ้ยา่ง
แม่นย  า 
 
 

ท่ีมา : (ลลลัดา ชมโฉม, 2559) 
 
 ดังนั้นสรุปได้ว่าผูวิ้จยัได้น าแผนภูมิก้างปลา Fish Bone Diagram มาใช้ในการจดัท าการ
วิเคราะห์ปัญหา และสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดขึ้นกบัศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง เพื่อน ามาซ่ึง
แนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  
 

การวิเคราะห์ปัญหาของการให้บริการศูนย์บริการรถยนต์ 
ความส าคญัและผลกระทบท่ีเกิดขึ้นกบัองคก์ร (พุทธิพนัธ์ ศิริพนัธ์, 2555) ปัญหาท่ีเกิดจาก

การมีรถยนตเ์ขา้มาใชบ้ริการในศูนยบ์ริการรถยนตน์อ้ยลงนั้น ส่งผลกระทบในระยะยาวใหก้บั
ศูนยบ์ริการรถยนตใ์นทุก ๆ ดา้น ถา้หากปัญหาไม่ไดรั้บการแกไ้ขอยา่งทนัท่วงทีอาจส่งผลกระทบ
ต่อศูนยบ์ริการรถยนต ์ดงัน้ี  
 1. ผลกระทบระดบัองคก์ร คือ ส่งผลต่อช่ือเสียงของศูนยบ์ริการรถยนต ์รวมถึงความ
เช่ือมัน่ในศูนยบ์ริการรถยนตข์องลูกคา้ และท่ีส าคญัคือทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์  
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 2. ผลกระทบระดบัหน่วยธุรกิจ ไดแ้ก่ ลูกคา้อาจเปล่ียนใจไปใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต์
ของศูนยบ์ริการรถยนตร์ายอ่ืนมากขึ้น รวมถึงเป็นขอ้ดอ้ยท่ีท าใหศู้นยบ์ริการรถยนตร์ายอ่ืนเขา้ถึง
ลูกคา้ศูนยบ์ริการรถยนตข์องเราไดม้ากยิง่ขึ้น 
 3. ผลกระทบระดบัหนา้ท่ี (ระดบัผลิตภณัฑ)์ ไดแ้ก่ ส่งผลกระทบต่อการเล่ือนต าแหน่งของ
บุคลากรในการท างานแผนกต่าง ๆ นอกจากน้ียงัส่งผลต่อการพิจารณาเงินเดือนของบุคลากรอีกดว้ย 
รวมถึงการสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ฝ่ายผูบ้ริหารท่ีไม่สามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
ตรงตามเป้าหมายขององคก์รจึงอาจจะท าใหถู้กวา่กล่าวตกัเตือนหรืออาจมีผลในเร่ืองต่าง ๆ ตามมา
ได ้และปัญหาท่ีส าคญัคือการขาดรายไดจ้ากในส่วนของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต ์
เน่ืองจากการพฒันาบุคลากรในองคก์รเป็นแรงผลกัดนัหลกัท่ีจะส่งผลใหศู้นยบ์ริการรถยนต์
สามารถแข่งขนัอยูไ่ดใ้นอุตสาหกรรมต่อไปในอนาคต  
 การเขา้มาของตลาดออนไลน์เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีท าให้เกิดปัญหาดา้นการเปรียบเทียบราคา
ท่ีสามารถดึงดูดความสนใจของลูกคา้ น าไปสู่การแข่งขนักนัทางดา้นราคาสินคา้ ยิง่เศรษฐกิจเป็น 
ระบบเสรี มากเท่าใดสภาพการแข่งขนัยิง่รุนแรงขึ้นดว้ย ซ่ึงในปัจจุบนัธุรกิจอู่ซ่อมต่าง ๆ ไดมี้ 
ผูป้ระกอบการเขา้มาด าเนินการแข่งขนัมาก ดงันั้น ควรเป็นการแข่งขนัในดา้นบริการหลงัการขาย
ตอ้งสร้างความแตกตา่งท่ีชดัเจน ซ่ึงคุณภาพการบริการ เป็นเร่ืองยากในการวดัค่ามาตรฐาน เน่ือง
ดว้ยความคาดหวงัท่ีแตกต่างของผูเ้ขา้รับบริการ แต่อยา่งไรก็ตาม คุณภาพบริการเป็นปัจจยัหลกัท่ีมี
ความจ าเป็นอยา่งยิง่ในธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนตใ์นปัจจุบนั ( วรียา สุวรรณบุตร, 2562)  
 การบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต์ คือ ปัจจยัส าคญัท่ีจะส่งผลต่อการตดัสินใจ
เขา้ใช้บริการ และสร้างความเช่ือมัน่ของลูกคา้ต่อองค์กร ส่ิงส าคญัของศูนยบ์ริการรถยนต์ คือ ผู ้
ให้บริการท่ีปฏิบติังานไดด้ว้ยความรู้ความสามารถ มีความตั้งใจและมุ่งมัน่เพื่อให้บริการท่ีดีเลิศ จึง
จะสามารถน าพาธุรกิจขององคก์รใหเ้ป็นท่ีตอ้งการของลูกคา้ตลอดไป (ตวงพร พึ่งจิตร, 2558) 
 คุณลกัษณะและภาระหนา้ท่ีพนกังานศูนยบ์ริการรถยนต์ โดยคุณลกัษณะและภาระหนา้ท่ีท่ี
ส าคัญของผูจ้ัดการแผนกบริการ  (วชิรวิทย์ ไม้คู่, 2546) ผูจ้ดัการ (Manager) หมายถึง บุคคลท่ีมี
หนา้ท่ีรับผิดชอบในการด าเนินการให้บรรลุวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว้ โดยอาศยัผูอ่ื้นและทรัพยากร
ต่าง ๆ ดงันั้น ผูจ้ดัการเป็นผูป้ระสานงานให้ผูอ่ื้นมากกว่าท่ีจะเป็นผูล้งมือเอง ผูจ้ดัการแผนกในท่ีน้ี
หมายถึง ผูป้ฏิบติัหน้าท่ีต่อจากผูจ้ดัการฝ่าย หรือเจา้ของศูนยบ์ริการรถยนต์  คุณลกัษณะผูจ้ดัการ
แผนกบริการ มีดงัน้ี 
 1. สามารถบริหารงาน วางแผน การจดัการ การบรรจุพนักงานและช่างสั่งการและควบคุม
บงัคบั บญัชา ตลอดจนประสานงานเดินไปสู่จุดหมายไดอ้ยา่งราบร่ืน  
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 2. ความสามารถทางเทคนิคเป็นความรู้เก่ียวกับเทคนิควิธีการท างาน เป็นความสามารถ
เฉพาะทาง เช่น การซ่อมรถ การบ ารุงรักษารถ การคิดราคาและการขาย  
 3. การมีมนุษยสัมพนัธ์ ในการเขา้กบัทุกคน มีความสามารถในการสนทนาและแสดงออก
อยา่งเป็นมิตร 
 4. มีความสามารถในการวางแผนและพฒันา ซ่ึงตอ้งอาศยัสติปัญญาและการฝึกฝน ตอ้งมี
ความเข้าใจปัญหาและแยกแยะ วิเคราะห์อย่างเป็นระบบ ใครเป็นผูท้  าให้เกิด ควรส่งเสริมหรือ
คดัคา้น ตดัสินปัญหาไดถู้กตอ้ง และควรใชก้ลยุทธ์อยา่งใดก าจดัปัญหาใด เช่น วิเคราะห์วา่ ปริมาณ
การขาย ปริมาณรถเขา้ซ่อม และบริการท่ีตกต ่าเป็นเพราะอะไรเป็นปัจจยัหลกั และอะไรเป็นปัจจยั
รอง 
 บทบาทของผูจ้ดัการแผนกบริการ คือ การไดรั้บแต่งตั้งเป็นผูจ้ดัการแผนก ไม่ไดห้มายถึง
แต่เพียงการเล่ือนต าแหน่งเท่านั้น แต่หมายถึงการแต่งตั้งเพื่อดูแลและควบคุม เพราะฉะนั้นการ
จดัการในทุกเร่ืองการแก้ปัญหา แมแ้ต่เร่ืองบุคคลก็เป็นส่วนท่ีตอ้งรวมอยู่ในบทบาทของผูจ้ดัการ
แผนกดว้ย ผูจ้ดัการแผนกทุกคนควรค านึงบทบาท ดงัน้ี 
 1. ปฏิบัติงานในหน้าท่ีรับผิดชอบให้ส าเร็จโดยถือว่าเป็นการปฏิบัติหน้าท่ีในนามของ
ผูจ้ดัการฝ่าย หรือเจา้ของกิจการ 
 2. เป็นหลกัในการบริหารงานขององคก์ร 
 3. ผลิตผลงานเพื่อตอบสนองตามความคาดหวงัของผูจ้ดัการฝ่ายหรือเจา้ของกิจการ 
 4. แกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นอยา่งมีประสิทธิภาพ และทนัต่อเวลา 
 5. ท าตวัใหเ้ป็นบุคคลท่ีมีความสามารถและคล่องแคล่ว 
 6. เป็นผูจ้ดัการท่ีติดตามผลงานอยา่งต่อเน่ือง 
 ความรับผิดชอบของผูจ้ดัการในการควบคุมการด าเนินงานภายใน คือ การรักษาระดบัการ
บริการให้มีประสิทธิภาพสูงท่ีสุดและสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า การสั่งงานและติดตามผล 
เพื่อให้งานทุกอย่างภายในศูนยบ์ริการด าเนินไปอยา่งราบร่ืนและปราศจากขอ้ต าหนิ การตรวจสอบ
พนักงานทุกคนในแผนกให้ปฏิบติังานตามหน้าท่ีของตนท่ีรับผิดชอบ และการตรวจสอบการออก
ใบสั่งงาน การแจกจ่ายงาน และการติดตามผลงานให้ด าเนินไปอย่างราบร่ืนและเสร็จตรงตามเวลา
นดัหมาย  
 ความรับผิดชอบของผูจ้ดัการในการจดัการบุคลากร คือ การจดับรรจุพนกังานให้เหมาะสม
กบัจ านวนรถซ่อมท่ีประเมินไวล้่วงหนา้ การจดัแบ่งหนา้ท่ีของพนกังานในต าแหน่งต่าง ๆ ให้เหมาะ
กบัปริมาณของงาน พนกังานทุกคนควรไดรั้บรู้นโยบายของแผนกบริการ การช้ีแจงให้พนกังานทุก
คนรู้ขอบเขตความรับผิดชอบของตน และให้รู้ว่ามีส่วนอย่างไรในการท าให้ลูกคา้พอใจ  การแจ้ง
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และอธิบายรายละเอียดขอ้มูล เทคนิคใหม่ ๆ ท่ีไดรั้บให้พนักงานท่ีเก่ียวขอ้งทราบ การตรวจสอบ
และควบคุมการมาท างานของพนกังาน การศึกษาความสามารถของพนกังานช่างและช่างแต่ละคน 
การบ ารุงขวญัและกระตุน้ให้พนกังานเกิดความกระตือรือร้นในการท างาน  การจดัประชุมพนกังาน
ตามเวลาท่ีเหมะสมเป็นการแลกเปล่ียนความคิดเห็นความเขา้ใจ และเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน 
และสอดส่องดูแลความประพฤติของพนักงานในแผนก และป้องกนัการทุจริตท่ีอาจเกิดขึ้น จะน า
ความเสียช่ือเสียงใหก้บับริษทั  
 ความรับผิดชอบของผูจ้ดัการในการดูแลสถานท่ี คือ การจดัผูรั้บผิดชอบในการดูแลรักษา
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ และพื้นท่ีจอดซ่อมให้อยูใ่นสภาพดีและสะอาดเรียบร้อย การจดัเคร่ืองมือประจ า
ต าแหน่งช่างให้เพียงพอ และมีการตรวจเช็คอยู่เสมอ  การจราจรภายในศูนย์บริการให้มีสภาพ
คล่องตวัรวมถึงจดัให้มีท่ีจอดรถ ส าหรับผูม้าติดต่อให้มีปริมาณเพียงพอ  และก าจดัส่ิงของท่ีไม่ใช้
เพื่อไม่ใหกี้ดขวางการปฎิบติังาน และจดัหาสถานท่ีทิ้งเพื่อความเป็นระเบียบ  
 คุณลักษณะและภาระหน้าท่ีท่ีส าคญัของหัวหน้าช่าง คือ เน่ืองจากหัวหน้าช่างเป็นผูรั้บ
นโยบายจากผูจ้ดัการแผนกบริการ ให้ดูแลและควบคุมการปฏิบติังานของช่างซ่อมให้เป็นไปอย่าง
เรียบร้อย มีประสิทธิภาพสูง ฉะนั้นหัวหน้าช่างจึงเป็นเสมือนหู ตา และ แขนของผูจ้ดัการท่ีส าคญั
ท่ีสุดคนหน่ึง ผูท่ี้ท าหนา้ท่ีหวัหนา้ช่างจะตอ้งมีคุณสมบติั ดงัน้ี 
 1. เป็นผูท่ี้มีความสามารถทางดา้นเทคนิคเป็นอยา่งดี 
 2. มีมนุษยสัมพนัธ์ดี 
 3. มีความเป็นผูน้ าดี 
 4. มีความละเอียดรอบคอบ 
 5. มีความกระตือรือร้นท่ีจะหาความรู้ใหม่ ๆ เพิ่มเติมอยูเ่สมอ 
 6. มีความตั้งใจท่ีจะปรับปรุงตนเอง และงานในความรับผิดชอบใหดี้ยิง่ขึ้นเสมอ  
 7. มีเทคนิคในการสั่งงาน และการสอนงานให้ช่างท างานดว้ยความปลอดภยัค านึงถึงความ
ปลอดภยัในการท างาน  
 หน้าท่ีหลักของหัวหน้าช่าง  คือ การควบคุมการปฏิบัติงานประจ าวันของช่างให้มี
ประสิทธิภาพ การจ่ายงานท่ีไดรั้บมาจากพนกังานตอ้นรับใหแ้ก่ช่างซ่อมท่ีเหมาะสม ช่างฝึกงานตอ้ง
จดัให้ท างานกบัช่าง การดูแลงานให้ส าเร็จลุล่วงไปอย่างเรียบร้อยทนัก าหนดเวลานดัหมาย การช่วย
แกปั้ญหาเม่ือช่างซ่อมมีปัญหาในการซ่อม การให้ค  าแนะน าในการปฏิบติังานแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
ให้ท างานไดแ้ละมีความปลอดภยั การตรวจตราความเรียบร้อยของศูนยบ์ริการ และความพร้อม
เพรียงของเคร่ืองมือประจ าศูนย ์การศึกษาข่าวบริการและขอ้มูลใหม่ ๆ ของรถท่ีผลิตหรือเทคนิค
ใหม่ ๆ ของการซ่อมแลว้อธิบายใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาทราบ และศึกษาการเขียนรายงานเทคนิคการ  
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เคลมประกนัและการอ่านหมายเลขอะไหล่  
 ขอ้พึงปฏิบติัของหัวหน้าช่างในการควบคุมงาน คือ การรับใบสั่งงานจากพนกังานตอ้นรับ 
ตรวจงานท่ีจะตอ้งท าระยะเวลาท่ีใชใ้นการซ่อม  และส่งมอบงานให้แก่ช่างอีกต่อหน่ึง การจ่ายงาน
ให้เลือกช่างท่ีเหมาะสมกบังาน การลงบนัทึกการท างานของช่างแต่ละวนัลงในสมุดบนัทึกหรือขึ้น
ป้ายไว ้ช่างแต่ละคนควรจะท างานให้เป็นไปตามล าดบั ถา้งานเกิดล่าชา้กวา่ท่ีก าหนดไว ้จะตอ้งแจง้
ให้พนักงานตอ้นรับทราบเพื่อท่ีพนักงานตอ้นรับจะไดแ้จง้ให้ลูกคา้ทราบอีกต่อหน่ึง ถา้มีงานอ่ืน
นอกเหนือไปจากใบสั่งงานและต้องใช้เวลาซ่อมนานเกินกว่าท่ีนัดไว้กับลูกค้าจะต้องแจ้งให้
พนักงานต้อนรับทราบ รายการของงานท่ียงัไม่เสร็จ ควรจะจดบันทึกไวใ้นป้าย  การแจ้งถึงขีด
ความสามารถในการท างานท่ียงัคา้งอยู่และงานท่ีจะตอ้งท าในแต่ละวนัให้พนักงานตอ้นรับรู้เร่ือง
ดว้ย เม่ือมีงานมาใหม่เขา้มาอีก ควรตรวจดูงานท่ีจดบนัทึกไวว้า่ยงัอยู่อีกเท่าใด และบอกให้พนกังาน
ตอ้นรับรู้เร่ืองดว้ย และหลงัจากท่ีช่างท างานเสร็จแลว้ ตรวจสอบงานท่ีช่างท าเสร็จกบัใบสั่งงานถา้มี
ความจ าเป็นควรจะทดลองขบัและแจง้ใหพ้นกังานตอ้นรับรู้เม่ือรถเสร็จเรียบร้อยแลว้ 
 ขอ้พึงปฏิบติัของหวัหนา้ช่างในการดูแลรักษาศูนยบ์ริการ คือ การจราจรในศูนยบ์ริการควร
จดัให้มีความคล่องตวั พื้นท่ีในการจอดซ่อมควรเตรียมตีเส้นแบ่งช่องไวใ้ห้เป็นระเบียบ การดูแล
เร่ืองการจดัการเก็บจ านวนเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ เคร่ืองมือท่ีจ าเป็นบางอย่างควรจดัหาไวเ้พื่อความ
คล่องตวัในการท างาน ศูนยบ์ริการควรสะอาดเรียบร้อย โดยท าความสะอาดทุก  ๆ วนั ของท่ีไม่ใช้
แลว้หรือช ารุด ควรทิ้งหรือขายไป และเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ควรท าความสะอาด บ ารุงรักษาและเก็บ
เขา้ท่ี  
 คุณลกัษณะและภาระหนา้ท่ีท่ีส าคญัของพนกังานตอ้นรับ คือ พนกังานตอ้นรับ หรือเรียกว่า
พนักงานรับรถ เป็นบุคคลท่ีมีความส าคญัมากเพราะท าหน้าท่ีเป็นตวัแทนของศูนยบ์ริการในการ
ติดต่อกบัลูกคา้ท่ีน ารถมาซ่อม ฉะนั้นจึงควรจะเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี ความพึง
พอใจและความเช่ือถือของลูกคา้ท่ีจะมีต่อศูนยบ์ริการหรือไม่รวมทั้งการท่ีศูนยบ์ริการจะมีก าไรหรือ
ขาดทุน มีรถเข้าซ่อมมาก  – น้อย ก็ขึ้ นอยู่กับพนักงานต้อนรับ ฉะนั้ นบุคคลท่ีจะมาท าหน้าท่ี
พนกังานตอ้นรับไดจึ้งควรเป็นผูท่ี้มีคุณสมบติั (วชิรวิทย ์ไมคู้่, 2546) ดงัน้ี  
 1. มีบุคลิกในการติดต่อตอ้นรับและสนทนากบัลูกคา้ สามารถประสานงานภายใน
ศูนยบ์ริการเป็นอยา่งดี  
 2. มีความสามารถและความช านาญในการวินิจฉยัสาเหตุเพื่อการตรวจซ่อม 
 3. ทราบนโยบายและวิธีการด าเนินงานของศูนยบ์ริการ 
 4. มีความสามารถในการพูด เขียน อ่าน ภาษาองักฤษไดพ้อสมควร  
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 ภาระหนา้ท่ีท่ีส าคญัของพนกังานตอ้นรับ เป็นส่ิงท่ีควรค านึงถึงเป็นหลกั เน่ืองจากพนกังาน
ตอ้นรับเป็นปราการด่านแรกในการตอ้นรับลูกคา้และมีส่วนในการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้สูง 
ภาระหนา้ท่ีท่ีส าคญัของพนกังานตอ้นรับ มีดงัน้ี 
 1. ใหก้ารตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความสุภาพและเตม็ใจ เร่ิมตั้งแต่ลูกคา้น ารถเขา้มายงัศูนยบ์ริการ 
พนักงานตอ้นรับตอ้งรีบออกไปตอ้นรับและกล่าวค าทกัทายลูกคา้ก่อน ค าพูดท่ีใช้ควรเป็นค าพูดท่ี
สุภาพ ฟังแล้วไพเราะ ประโยคแรกท่ีควรกล่าวทักทาย คือ  “สวสัดีครับ มีอะไรให้ผมรับใช้หรือ
ครับ” หรือประโยคอ่ืนท่ีเห็นวา่เหมาะสม 
 2. รับฟังรายการซ่อมของลูกคา้ดว้ยความระมดัระวงั ระหว่างท่ีลูกคา้บอกถึงความตอ้งการ
หรือเหตุขดัขอ้งของรถจะตอ้งรับฟังด้วยความระมดัระวงั ส่ิงใดท่ียงัไม่แน่ใจหรือคลุมเครือ ควร
ซกัถามหรือทดลองดูก่อน รายการซ่อมต่าง ๆ ควรใหลู้กคา้รับทราบและยนิดีซ่อมดว้ย 
 3. ประสานงานกับหัวหน้าช่างถึงปัญหาการซ่อม  เม่ือลูกค้าบอกเหตุขัดข้องแล้ว แต่
พนักงานตอ้นรับไม่สามารถวินิจฉัยค าบอกเล่าโดยตรงได ้เช่น กรณีเสียงดงั พนักงานตอ้นรับตอ้ง
บอกให้หัวหน้าช่างช่วยทดลองและวินิจฉัย เพื่อให้งานท่ีจะแก้ไขเป็นไปโดยถูกต้องและตรง
เป้าหมาย 
 4. ตรวจสอบสภาพรถ ส่ิงของ ก่อนท่ีจะรับมอบรถไวซ่้อม ตรวจสอบรถของลูกคา้ก่อนวา่มี
รอยบุบหรือขดูขีดท่ีไหนบา้งหรือไม่ อุปกรณ์ประจ ารถ เช่น เคร่ืองมือประจ ารถมีครบหรือไม่  
ของมีค่าต่าง ๆ ลูกคา้หลงลืมเก็บไวใ้นรถหรือไม่ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี ควรตรวจสอบให้เรียบร้อยต่อ
หนา้ลูกคา้เสียก่อน พร้อมทั้งลงบนัทึกเป็นลายลกัษณ์อกัษร ทั้งผูรั้บรถและผูน้ ารถมาซ่อม 
 5. แจง้เวลาท่ีแน่นอนในการมารับรถให้ลูกคา้ทราบ  เม่ือเขา้ใจและวินิจฉัยขอ้ขดัขอ้งเป็นท่ี
เรียบร้อยแลว้ ก็เขียนรายการซ่อมพร้อมกบัเวลาท่ีนัด ให้ลูกคา้มารับรถลงบนใบสั่งซ่อม การเขียน
เวลานดัควรเขียนก่อนเวลานดัจริงไวก้บัลูกคา้ประมาณ 30 นาที เพื่อป้องกนัขอ้ขดัขอ้งท่ีอาจเกิดขึ้น 
 6. การเปิดใบสั่งซ่อม รถทุกคันท่ีเข้ามาซ่อมในศูนยบ์ริการไม่ว่าจะเป็นการซ่อมเงินสด 
หรือเงินเช่ือ หรือการซ่อมฟรีก็ตาม ตอ้งเขียนใบสั่งซ่อมทุกคร้ัง ทั้งน้ีเพื่อให้รู้ถึงชัว่โมงงานท่ีท าไป
ทั้งหมด รายละเอียดต่าง ๆ ควรเขียนให้ละเอียดและครบตามแบบฟอร์ม เช่น ช่ือลูกคา้ ท่ีอยู่ หรือ
หมายเลขโทรศพัท์ หมายเลขทะเบียนรถ หมายเลขตวัถงั หมายเลขเคร่ือง  ระยะทางท่ีไดใ้ช้รถไป 
(ไมลห์รือกิโลเมตร) วนัและเวลาท่ีนดัไวก้บัลูกคา้ เป็นตน้ ส าหรับหมายเลขโทรศพัทเ์ป็นส่ิงจ าเป็น
ท่ีควรจะถามและบนัทึกไวใ้นใบสั่งซ่อมเพื่อไวติ้ดต่อลูกคา้เม่ือมีเหตุขดัขอ้งระหว่างท่ีรถก าลงัท า
การซ่อมอยู่ หรือเม่ือลูกค้ารับรถกลับไปแล้ว เพราะการติดต่อทางโทรศัพท์ประหยดัเวลาและ
สะดวกกวา่ 
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 7. มอบรถให้หัวหน้าช่าง เม่ือเขียนใบสั่งซ่อมเรียบร้อยแล้ว ต่อไปก็คือการมอบรถให้
หัวหน้าช่าง เพื่อหัวหน้าช่างจะได้สั่งให้ช่างท าการซ่อมต่อไป ขณะมอบรถให้หัวหน้าช่าง ควร
อธิบายข้อขัดข้องของรถให้หัวหน้าช่างทราบอีกคร้ัง เพราะบางคร้ังการบอกด้วยการเขียนไม่
ละเอียดและเขา้ใจไดไ้ม่ดีเท่ากบัการบอกดว้ยวาจา  
 8. เขียนรายละเอียดและรายการซ่อมในสมุดบนัทึกประจ าวนั  หลงัจากมอบรถให้หัวหน้า
ช่างน าไปด าเนินการแลว้ พนักงานรับรถควรบนัทึกรายละเอียดต่าง ๆ จากใบสั่งซ่อมลงในสมุด
บนัทึกรายงานประจ าวนัเพื่อใหท้ราบวา่วนัหน่ึง ๆ มีรถเขา้ซ่อมทั้งหมดก่ีคนัเป็นรถซ่อมเงินสดก่ีคนั 
เงินเช่ือก่ีคนั ซ่อมอะไรบา้ง และจะแลว้เสร็จเม่ือไร เพื่อสะดวกต่อการตอบลูกคา้เม่ือลูกคา้ถาม 
 9. ตรวจสอบและเซ็นตช่ื์อก ากบัในใบเบิกอะไหล่ เม่ือช่างจ าเป็นตอ้งใชอ้ะไหล่ใหม่ในการ
ซ่อม ช่างจะมาแจง้เจา้หนา้ท่ีเขียนใบเบิกอะไหล่ใหเ้ม่ือเจา้หนา้ท่ีเขียนใบเบิกอะไหล่ใหแ้ลว้ ช่างตอ้ง
น าใบเบิกอะไหล่นั้นให้พนกังานรับรถตรวจและเซ็นตช่ื์อรับทราบ พนกังานตอ้นรับตอ้งพิจารณาว่า
อะไหล่ท่ีช่างมาอนุมติัเบิกเปล่ียนนั้น สมควรหรือไม่ ถา้เห็นสมควรก็เซ็นตช่ื์ออนุมติัใหเ้บิกได ้ 
 10. จดัหาอะไหล่และสั่งงานท่ีตอ้งการกระท าภายนอกศูนยบ์ริการ กรณีอะไหล่ในสต๊อก
บางอย่างหมดไปหรือแผนกอะไหล่สั่งไปแลว้แต่ยงัไม่มีจ าหน่าย เม่ือฝ่ายซ่อมมีความจ าเป็นใน
อะไหล่ช้ินน้ี พนกังานตอ้นรับตอ้งด าเนินการจดัหาอะไหล่นั้นมาได ้โดยอาจสั่งซ้ือจากร้านอะไหล่
ภายนอก หรืออาจจะให้ช่างออกไปหาซ้ือเองก็ได ้นอกจากน้ีงานบางอย่างท่ีทางศูนยบ์ริการท าเอง
ไม่ได ้เช่นการกวา้นกระบอกสูบ การอดัขอ้เหวี่ยง หรือการกลึงของท่ีช ารุดต่าง ๆ เป็นตน้ พนกังาน
ตอ้นรับจะตอ้งวินิจฉยัและด าเนินการต่อไป 
 11. การติดตามผลการซ่อม ระหว่างเวลาท่ีท าการซ่อมอยู่ของรถแต่ละคนั พนักงานรับรถ
ตอ้งคอยติดตามผลของการซ่อมจากช่าง หรือหัวหน้าช่างด้วยว่าไปถึงไหนแลว้ มีขอ้ขดัขอ้งบา้ง
ไหมและจะแลว้เสร็จทนัเวลาท่ีก าหนดไหม เพราะถา้หากมีขอ้ขดัขอ้งในระหวา่งการซ่อมท าใหเ้วลา
นดัรับรถอาจจะไม่ตรงเวลา (ชา้กว่าก าหนด) พนกังานรับรถจะไดติ้ดต่อเจา้ของรถไดโ้ดยทนัที เพื่อ
ป้องกนัปัญหาท่ีจะเกิดขึ้นภายหลงั 
 12. รับมอบรถท่ีซ่อมเสร็จแลว้จากหัวหนา้ช่าง เม่ือรถท่ีซ่อมเสร็จแลว้และรายงานทดสอบ
หวัหนา้ช่างแลว้ หวัหนา้ช่างจะน ารถและใบสั่งซ่อมท่ีแนบไวห้นา้รถมามอบให้กบัพนกังานตอ้นรับ 
เพื่อเป็นการแจง้ใหท้ราบวา่รถเสร็จเรียบร้อยแลว้ 
 13. การตรวจสอบความเรียบร้อย เม่ือพนักงานตอ้นรับ รับรถท่ีซ่อมเสร็จแลว้จากหัวหน้า
ช่างมา จะตอ้งตรวจสอบอีกคร้ังหน่ึงว่ามีการซ่อมครบทุกรายการท่ีแจง้ในใบสั่งงานหรือไม่ และยงั
ตอ้งตรวจสภาพรถภายใน ภายนอกด้วยว่าเรียบร้อยหรือไม่  หากมีคราบน ้ ามนัจบัตามประตูหรือ
พวงมาลยัจะไดท้ าความสะอาดเสียก่อน 
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 14. การคิดค่าแรงตามรายการแจง้ซ่อมต่าง ๆ เม่ือทุกรายการมีการตรวจซ่อมเรียบร้อยแลว้ 
ก็ท าการเขียนรายการท่ีซ่อมต่าง ๆ พร้อมทั้งค่าแรงงานท่ีส่งท าภายนอก ตรวจรายการอะไหล่ครบ
ตามจ านวนท่ีเบิกหรือไม่ ใบรายการน ้ ามนัมีไหม ถูกตอ้งตามจ านวนเสร็จแลว้ส่งให้เสมียนท าการ
รวมราคาซ่อมทั้งหมด แลว้พิมพล์งในใบรายการซ่อม เสนอผูจ้ดัการตรวจความถูกตอ้งแลว้เซ็นตช่ื์อ
รับทราบ แลว้เก็บรวบรวมไวใ้นท่ีท่ีจดัไว ้เพื่อรอลูกคา้มารับต่อไป 
 15. ส่งมอบรถท่ีซ่อมเสร็จแลว้ให้แก่ลูกคา้ เม่ือเวลาลูกคา้มาขอรับรถ ก่อนอ่ืนตรวจดูใบรับ
รถให้เรียบร้อยเสียก่อน เม่ือถูกตอ้งพนักงานตอ้นรับก็น ารถมามอบให้แก่ลูกคา้และน าใบรายการ
ซ่อม มาอธิบายให้แก่ลูกคา้ทราบถึง รายการท่ีซ่อมไปและรายการอะไหล่ต่าง ๆ ท่ีเปล่ียน และถา้
หากมีรายการซ่ึงบกพร่องและตรวจเจอภายหลงัก็ควรแนะน าให้ลูกคา้น ามาซ่อมภายหลังเม่ือมี
โอกาส ในกรณีท่ีลูกคา้ช าระเงินสด ให้ลูกคา้ช าระเงินสด ให้ลูกคา้เซ็นตช่ื์อลงในใบรายการซ่อมใน
ช่องลายมือช่ือลูกคา้เพื่อเป็นหลกัฐานวา่ ไดรั้บรถกลบัไปเรียบร้อยแลว้ และจดัการให้ลูกคา้ไปช าระ
ท่ีแคชเชียร์ แลว้จึงแยกใบรายการซ่อมและใบเสร็จรับเงินใหลู้กคา้รับไป 
 16. การกล่าวค าขอบคุณลูกคา้ ก่อนท่ีลูกคา้จะออกจากศูนยบ์ริการไป หลงัจากไดช้ าระเงิน
เรียบร้อยแลว้ส่ิงท่ีพนักงานตอ้นรับไม่ควรละเลยและจะตอ้งปฏิบติัทุกคร้ัง คือ การกล่าวค าแสดง
ความขอบคุณแก่ลูกคา้ท่ีไดน้ ารถเขา้รับบริการยงัศูนยบ์ริการของเรา นอกจากจะกล่าวค าขอบคุณ 
แลว้ยงัควรจะตอ้งกล่าวค าชกัชวนให้ลูกคา้น ารถเขา้มารับบริการในคร้ังต่อไปดว้ย เช่น “ขอบคุณ
มากครับท่ีใชบ้ริการเรา ถา้มีปัญหาขดัขอ้งคร้ังต่อไป เชิญใหเ้ราไดรั้บใชอี้กนะครับ” หรืออาจจะเป็น
ค ากล่าวอ่ืน ๆ ท่ีเห็นวา่ เหมาะสมก็ได ้ 
 ภาระหน้าท่ีและขอ้พึงปฏิบติัของช่างซ่อม (อ าพล ซ่ือตรง, 2538) เป็นอีกหน่ึงหน้าท่ีส าคญั
ในการให้บริการเพื่อตอบสนองต่อปัญหาของลูกคา้ ภาระหนา้ท่ีและขอ้ปฎิบติัท่ีส าคญัของช่างซ่อม 
มีดงัน้ี 
 1. ภาระหน้าท่ีของช่างซ่อม  ช่างซ่อมมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งปฏิบัติตามกฎระเบียบของ
ผูแ้ทนจ าหน่ายและแผนกบริการ เช่ือฟังค าสั่งของผูบ้ ังคับบัญชา และปฏิบัติตามค าสั่งท่ีได้รับ
มอบหมายใหเ้สร็จตามเวลาท่ีก าหนด โดยมีหนา้ท่ีต่อไปน้ี 
  1.1 ท างานตามใบสั่งซ่อมท่ีรับมอบจากหวัหนา้ช่าง 
  1.2 พยายามท างานให้เสร็จตามในเวลาก าหนด ถา้มีเหตุท่ีตอ้งท าให้ล่าชา้ตอ้งแจง้
หวัหนา้ช่างรับทราบทนัที 
  1.3 ปรึกษาหารือกบัหวัหนา้ช่างเม่ือพบปัญหาในการซ่อม 
  1.4 ในกรณีท่ีมีงานนอกเหนือจากในใบสั่งซ่อมควรแจง้ให้หัวหน้าช่างรับทราบ 
และรอค าสั่งซ่อม 
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  1.5 พื้นท่ีช่องจอดซ่อมท่ีตวัเองท างานอยูต่อ้งรักษาความสะอาดเรียบร้อย 
  1.6 การซ่อมควรจะด าเนินการตามวิธี และขั้นตอนท่ีแนะน าไวใ้นคู่มือการซ่อม 
  1.7 เคร่ืองมืออุปกรณ์ประจ าศูนย์บริการ และเคร่ืองมือประจ าตัวช่าง ต้องดูแล
รักษาให้ใชง้านไดอ้ยู่เสมอ ถา้พบช ารุดบกพร่องตอ้งแจง้หัวหนา้ช่างให้ทราบเพื่อแกไ้ขหรือเปล่ียน
ใหม่ 
  1.8 การใชคู้่มือการซ่อมควรระวงัรักษา และเก็บเขา้ท่ีใหเ้รียบร้อย เม่ือใชง้านเสร็จ
แลว้                     
  1.9 ควรใหค้วามช่วยเหลือแนะน าเพื่อนร่วมงาน เช่น ฝึกงานใหช่้างใหม่ เป็นตน้ 
  1.10 ควรติดตามและศึกษาวิธีการซ่อมหรือผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ เม่ือมีเวลาวา่ง 
  1.11 ตรวจสอบดูแลรักษาเคร่ืองมือประจ าตวั และท าความสะอาดเม่ือเสร็จงาน 
  1.12 ควรแต่งกายใหส้ะอาดเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 
  1.13 ท าความสะอาดรถของลูกคา้เม่ือซ่อมเสร็จส้ิน เช่น รอยมือ และคราบน ้ามนั 
เป็นตน้ 
  1.14 ช่างไม่มีหนา้ท่ีในการติดต่อลูกคา้โดยตรง หรือรับสินจา้งในการท างาน
นอกเหนือในรายการสั่งซ่อม 
  1.15 ศึกษาหาความรู้ในผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีออกสู่ตลาด 
  1.16 ใหค้วามสนใจในการฝึกอบรม เม่ือไดรั้บการส่งตวัเขา้อบรม และปฏิบติัตาม
กฎระเบียบ 
 2. ความปลอดภยัและระเบียบในการท างานของช่างซ่อม มีดงัน้ี 
  2.1 รักษาความสะอาดของสถานท่ีท างานอยูต่ลอดเวลา หลงัจากเสร็จงานอุปกรณ์
เคร่ืองมือจะตอ้งจดัใหเ้ขา้ท่ีเดิมอยา่งเรียบร้อย 
  2.2 โต๊ะท างานตอ้งสะอาดอยู่ตลอดเวลาไม่ทิ้งอะไหล่เก่าไวเ้ร่ียราด ควรจะจดัทิ้ง
ในภาชนะหรือพื้นท่ีท่ีก าหนดให ้
  2.3 พื้นท่ีซ่อมเคร่ืองยนต ์ส่งก าลงัและศูนยล์อ้ ฯลฯ ตอ้งรักษาใหส้ะอาดอยู่
ตลอดเวลา 
  2.4 รถซ่อมจอดในท่ีจอดท่ีก าหนดใหเ้หมาะสมเพื่อท่ีจะไม่กีดขวางการจราจร
ภายในศูนยบ์ริการ 
  2.5 อยา่วางหรือทิ้งส่ิงของต่าง ๆ แมว้า่จะเพียงชัว่ขณะบนทางผา่นทางเขา้ หรือ 
ประตู ทั้งอาจจะเป็นการกีดขวางการสัญจรของคนหรือรถได ้



 39 

  2.6 อยา่งวางเคร่ืองมือ ช้ินส่วนอะไหล่บนพื้น ซ่ึงตดัเอง หรือคนอ่ืนอาจเหยยีบได ้
จงฝึกนิสัยใหว้างบนโต๊ะท างานเท่านั้น 
  2.7 ท าความสะอาดคราบน ้ามนั น ้ามนัเคร่ือง หรือ จาระบีในทนัทีท่ีหก เพื่อ
ป้องกนัตวัหรือคนอ่ืนเหยยีบล่ืนลม้ลงกบัพื้น 
 3. การใชเ้คร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ มีดงัน้ี 
  3.1 อุปกรณ์ทางไฟฟ้าไฮดรอลิคและป๊ัมลม สามารถท าใหเ้กิดอนัตรายท่ีรุนแรงได ้
ถา้ขาดความระมดัระวงัในการใช ้
  3.2 ฝุ่ นละอองและเศษโลหะควรปัดกวาดท าความสะอาดใหห้มดจดจากเคร่ืองจกัร
และอุปกรณ์ เช่น หินเจียระไนและแท่นเจาะ ภายหลงัการใชง้าน 
  3.3 เคร่ืองมือควรมีการตรวจสอบ และท าความสะอาดทีละตวัภายหลงัเสร็จงาน 
  3.4 เช็ดถูคราบฝุ่ นละอองน ้ามนัเคร่ืองออกจากเคร่ืองมือพิเศษเคร่ืองมือวดัต่าง ๆ 
และเก็บไวใ้หเ้ป็นระเบียบเรียบร้อยในต าแหน่งเดิม 
  3.5 อยา่ก าจดัน ้ามนัหล่อล่ืนหรือน ้ามนัเช้ือเพลิงเก่าลงในดินหรือท่อระบายน ้า
เพราะจะท าใหเ้กิดมลภาวะหรือไฟไหมง้่าย 
 4. ระบบป้องกนัไฟไหม ้นอกจากความคุน้เคยกบัระบบสัญญาณเตือนไฟแลว้ พนกังานทุก
คนจะตอ้งร่วมแรงร่วมใจกนั ดบัไฟดว้ย เพื่อท่ีจะท าให้ทราบว่าถงัดบัเพลิง อยู่ท่ีไหนและรู้จกัวิธีใช้
ดว้ย  
 การบริหารจัดการของศูนย์บริการรถยนต์ 
 การออกแบบรูปแบบการให้บริการ คือ การวางแผนการบริการเพื่อความพึงพอใจสูงสุดท่ี
น ามาใช้กบัศูนยบ์ริการรถยนต์ ในส่วนของบริการหลงัการขายโดยเน้นการบริหารรถของลูกคา้ท่ี
เขา้มาบ ารุงรักษาหรือซ่อมแซมอย่างมีระบบเพื่อให้การบริการลูกคา้ประสบความส าเร็จมากท่ีสุด มี
แนวทางการปฎิบติั ดงัน้ี (มิตซูบิชิ (ประเทศไทย), 2558) 
 1. การแนะน าตวัให้กบัลูกคา้ไดรู้้จกั เม่ือลูกคา้สนใจสินคา้ ฝ่ายขายจะแนะน าตวัเองและให้
ขอ้มูลรวมถึงช่องทางการติดต่อของศูนยบ์ริการรถยนต์ เพื่อให้ลูกคา้สามารถติดต่อศูนยบ์ริการ
รถยนต์ได้โดยตรง หากลูกค้าเกิดปัญหาด้านใด ทางศูนย์บริการรถยนต์จะมีบุคลากรฝ่ายลูกค้า
สัมพนัธ์แนะน าเพิ่มเติมให ้
 2. ท าการนัดหมายกับลูกค้าล่วงหน้า ก่อนถึงก าหนดเวลาน าเข้าบริการ ลูกค้าท าการนัด
ล่วงหน้าได ้โดยก่อนถึงก าหนดเขา้รับบริการ ฝ่ายพนักงานลูกคา้สัมพนัธ์จะเป็นผูติ้ดต่อเพื่อแจ้ง
ล่วงหน้าและเช็ควนัเวลากับลูกคา้อีกคร้ังเพื่อตรวจสอบรายการซ่อม รวมถึงรายการสินค้าและ
อะไหล่ เพื่อความถูกตอ้งและชดัเจน  
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 3. มีการตรวจสอบร่วมกันกับลูกค้า เม่ือลูกค้าน ารถเข้ารับบริการ ท่ีปรึกษาด้านบริการ
รถยนต์จะท าการยกรถขึ้นและตรวจสอบรายการคร่าว ๆ ท่ีต้องแก้ไขให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้า
พิจารณาวา่จะท าการแกไ้ขตรงจุดไหนก่อนบา้งหรือจะท าการแกไ้ขหรือไม่ 
 4. แสดงรายการซ่อมและรายการสั่งซ้ือรวมถึงการพิจารณาค่าใช้จ่ายในการบริการ โดย
พิจารณาจากรายการซ่อม อะไหล่ในการใช ้รวมถึงระยะเวลาในการบริการ 
 5. การเป็นห่วงเป็นใย ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ โดยการจดัห้องรองรับลูกคา้ให้ลูกคา้ไดพ้กัผ่อน
ระหวา่งรอรับบริการอยา่งสะดวกสบาย 
 6. การจดัตารางการซ่อมเพื่อให้รถเสร็จตามก าหนดท่ีนัดหมายลูกคา้ไว ้มีท่ีปรึกษาด้าน
บริการเป็นผูรั้บผิดชอบโดยดูจากตารางความสามารถของช่างท่ีระบุว่าช่างแต่ละคนช านาญดา้น
ไหน ท่ีปรึกษาดา้นบริการก็จะจดังานใหเ้หมาะสมกบัช่างแต่ละคน 
 7. การจดัเตรียมอะไหล่ล่วงหน้าเม่ือพนักงานแผนกอะไหล่ดูในใบสั่งซ่อมก็จะรู้ว่าตอ้งใช้
อะไหล่ช้ินใดบา้งและจดัเตรียมไวล้่วงหนา้ได ้ถา้ไม่มีในสต็อกก็จะสั่งอะไหล่ด่วนจากคลงัอะไหล่
จะตอ้งส่งถึงศูนยบ์ริการอยา่งชา้ไม่เกิน 1 วนั 
 8. การปฎิบติังานซ่อมแซมและการตรวจสอบคุณภาพเพื่อให้การปฎิบติังานซ่อมให้ใชก้าร
ไดดี้ภายในคร้ังแรก ศูนยบ์ริการจึงมีการบริการควบคุมคุณภาพงานบริการถึง 3 ขั้นตอน 
  8.1 ช่างเทคนิคมีการตรวจสอบและบนัทึกในส่ิงท่ีไดท้ าตามลูกคา้แจง้ 
  8.2 หัวหน้าช่างเป็นผู ้ควบคุมประสิทธิภาพการท างานของช่างเพื่อให้งานมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
  8.3 ท่ีปรึกษาทางด้านบริการท าการตรวจสอบความเรียบร้อยก่อนส่งมอบรถคืน
ใหก้บัลูกคา้ 
 9. จดัเตรียมเอกสารและออกใบเสร็จรับเงินล่วงหน้าเม่ือซ่อมเสร็จท่ีปรึกษาดา้นบริการจะ
ออกใบสรุปผลการท างานของช่างเพื่อใหลู้กคา้ไดท้ราบวา่ซ่อมอะไรบา้ง ค่าใชจ่้ายเท่าไหร่  
 10. รายงานการบริการและส่งรถลูกคา้ รายงานถึงรายการซ่อมและบริการท่ีจดัท าให้ลูกคา้ 
รวมถึงแจง้ก าหนดการบริการคร้ังต่อไป 
 11. ติดต่อสอบถามลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอภายใน 3 – 5 วนั เพื่อน าขอ้มูลมาปรับปรุงบริการ
ต่อไป 
 12. การแกไ้ขและป้องกนัปัญหาทุกเยน็หลงัเลิกงานจะมีการประชุมพูดคุยน าแบบฟอร์ม
รายงานมาดูว่าลูกคา้ไม่พอใจท่ีจุดไหนแลว้ปรับปรุงแกไ้ขต่อไป ขั้นตอนทั้งหมดท่ีไดก้ล่าวมานั้น
เป็นขั้นตอนในการท างาน โดยมีการวางแผนในการด าเนินงานแต่ละหนา้ท่ีเป็นอย่างดี เพื่อป้องกนั
ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดนอ้ยท่ีสุด รวมถึงใหค้วามส าคญัต่อความตอ้งการของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก 
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งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 รวิวรรณ พิพิธสุขสันต์ และ ชาญเดช เจริญวิริยะกุล (2563) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพบริการ
และส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในศูนยบ์ริการมาตรฐานรถยนต ์
(กรณีศึกษาศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิจงัหวดันนทบุรี) วตัถุประสงคใ์นการศึกษา ไดแ้ก่ ความพึง
พอใจและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูเ้ขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ ในการศึกษากลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ 
ลูกค้าในศูนย์ฯมิตซูบิชิ สาขารัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี กลุ่มตวัอย่างรวมทั้ งส้ิน 288 คน ผล
การศึกษาพบว่า เร่ืองของคุณภาพบริการ ผูรั้บบริการมีการให้ความเห็นว่าความไวว้างใจมีผลต่อ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ค่าสหสัมพนัธ์ของตัวแปรแสดงผลว่า 
ปัจจัยการบริการ มีความสัมพันธ์ กับความพึงพอใจของผูรั้บบริการศูนย์บริการรถยนต์อย่าง
สอดคลอ้งกนั  
 ปัญญาพล จันผ่อง และ วอนชนก ไชยสุนทร (2561) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย วตัถุประสงค์ในการศึกษา 
ไดแ้ก่ เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการรถยนต์ จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย มีความตอ้งการในการน ารถมาเช็คระยะมากท่ีสุด  เหตุผลในการเลือกใช้บริการ
ไดแ้ก่ ท าเลท่ีตั้งสะดวก ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการในโชวรู์มรถยนต์มีความพึงพอใจมาก 
เน่ืองจากโชวรู์มมีท่ีตั้งสะดวกสบาย มองเห็นง่าย และพนกังานบริการดว้ยความสุภาพ และรวดเร็ว 
  ทรัพย ์อมรภิญโญ (2561) ไดศึ้กษาเร่ืองรูปแบบการจดับริการของศูนยบ์ริการรถยนต์ใน
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ประเทศไทย วตัถุประสงค์ในการศึกษาได้แก่ การศึกษาการ
พฒันาของศูนยบ์ริการรถยนต์ และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเขา้ใชศู้นยบ์ริการรถยนต์ โดยเป็นการ
วิจยัแบบ ผสมผสาน โดยมีทั้งการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพการส ารวจจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
ประชาชนท่ีน ารถยนต์เข้ารับบริการท่ีศูนย์บริการรถยนต์ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
จ านวน 7 แห่ง 400 ตวัอยา่ง โดยการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา และวิเคราะห์ดว้ยค่าสถิติพรรณนาและสถิติ
อนุมาน และการวิจยัเชิงคุณภาพ เป็นการสัมภาษณ์กลุ่มกบั พนกังานภายในศูนยบ์ริการและหัวหนา้
ฝ่ายต่าง ๆ ผลการศึกษาพบว่า การบริการของศูนยบ์ริการรถยนตต์ามกรอบมาตรฐาน ประกอบดว้ย 
(1) การก าหนดขอบเขตของการบริการ (2) การให้บริการ (3) การบนัทึกและส่งมอบ และ (4) การ
ติดตามผล และมาตรฐานตวัช้ีวดัในการจดับริการของศูนยบ์ริการรถยนต ์ประกอบดว้ย (1) ตวัช้ีวดั
ท่ีสามารถจบัตอ้งได้ (2) ตวัช้ีวดัดา้นความน่าเช่ือถือ (3) ตวัช้ีวดัดา้นการตอบสนอง (4) ตวัช้ีวดัดา้น
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การให้ความมัน่ใจ และ (5) ตวัช้ีวดัดา้นการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงมาตรฐานตวัช้ีวดัทั้งหมดน้ีเป็นคุณภาพ
บริการท่ีมีอิทธิพลทางตรง 
 ณัฐพล  อสัสะรัตน์ และ อธิวฒัน์ รัตนพนัธ์ (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง อิทธิพลคุณภาพบริการ
และการรับรู้ราคาของศูนยบ์ริการรถยนต์ต่อความพึงพอใจ การบอกต่อ และการซ้ือซ ้ าในแบรนด์
รถยนต ์วตัถุประสงค์ในการศึกษา เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการและปัจจยัดา้นราคาท่ีมี
ผลต่อผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ในดา้นความพอใจ การซ้ือซ ้ าและการบอกต่อ กลุ่มตวัอย่าง 
ได้แก่ ลูกค้าในศูนย์บริการฯท่ีเข้าใช้บริการเช็คระยะทุก ๆ 6 เดือน หรือ 10,000 กิโลเมตร ใน
กรุงเทพมหานคร ครอบคลุม 7 เขต รวมทั้งส้ิน 400 ตวัอย่าง ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เป็น พนักงานบริษทัเอกชน จบมหาวิทยาลยัปริญญาตรี รายได ้35,001 – 55,000 บาท และใช้
รถยนต์แบรนด์ Honda โดยน ารถยนต์เข้าใช้ท่ีศูนย์บริการรถยนต์ทุกๆ 4 – 6 เดือน ต่อคร้ัง ผล
การศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในแบรนด์รถยนตท์ั้ง
เพศชายและเพศหญิง แต่ในขณะเดียวกัน กลุ่มเพศชายมีอิทธิพลเฉพาะปัจจัยด้านราคาและ
ผลประโยชน์ และ เพศหญิงมีอิทธิพลเฉพาะในดา้นปัจจยัทางกายภาพ 

ภูวเดช นิลพฤกษ (2562) ไดศึ้กษาเร่ืองการศึกษาปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ
ผูใ้ช้บริการ อู่ซ่อมรถยนต์ โอต่ี การาจ  อ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี  การศึกษาในคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงคใ์นการศึกษา ไดแ้ก่ ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ อู่ซ่อมรถยนต ์
โอต่ี การาจ อ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดในการเก็บรวมรวม
ข้อมูลจากเข้ารับบริการอู่ซ่อมรถยนต์ โอต่ี  การาจ จ านวน 400 ราย ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 23–27 ปี ประกอบอาชีพนกัศึกษา ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีรายไดม้มากกวา่ 20,000 บาทขึ้นไป เลือกใชร้ถยนตย์ีห่้อโตโยตา้ อายกุารใชง้านรถ 2-4 
ปี และมีการตัดสินใจเข้ารับบริการด้วยตนเอง ปัจจยัทางการตลาด ได้แก่ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล มีระดบัความส าคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการซ่อมรถ โอต่ี การาจ 

ชมภูนุช เหรียญปรีชา ณัฐวุฒิ ถิระเสถียรพร และพีระพงษ์ แสงภู (2562) ได้ศึกษาเร่ือง 
การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อศูนยบ์ริการบ ารุงรักษารถยนต์บริษทั แอลบาทรอส 
ออโต ้จ ากดั (สาขารามอินทรา) วตัถุประสงคใ์นการศึกษา เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ศูนยบ์ริการบ ารุงรักษารถยนต ์บริษทั แอลบาทรอส ออโต ้จ ากดั(สาขารามอินทรา) ไดเ้ก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการส ารวจ 
ผลการศึกษาพบวา่ ระดบั ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยบ์ริการบ ารุงรักษารถยนต ์บริษทั 
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แอลบาทรอส ออโต ้จ ากดั (สาขารามอินทรา) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
คือ ดา้นกระบวนการ 

อานนท์ ธิลาว (2564) ได้ศึกษาเร่ืองการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการท่ี
ศูนยบ์ริการรถยนต์มาสด้าสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเลือกกลุ่มตวัอย่าง
แบบบงัเอิญของผูม้าใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์มาสด้าสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
400 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันและการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ วตัถุประสงค์ในการศึกษา เพื่อศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ี
ศูนยบ์ริการรถยนต์มาสดา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจยัคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนตแ์ละพบวา่ปัจจยัความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ได้แก่ความสะดวกท่ีได้รับจากบริการ การประสานงานของการบริการ 
ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการอธัยาศยัความสนใจของผูใ้ห้บริการ ค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ ทั้ง 5 ดา้น มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
 จตุพร ประถมรัตน์ (2563) ไดศึ้กษาเร่ืองแนวทางการเพิ่มยอดขายสินคา้อะไหล่รถยนตมื์อ
สองในศูนยอ์ะไหล่หลกัส่ี วตัถุประสงค์ในการศึกษา เพื่อศึกษาปัญหาในการด าเนินธุรกิจอะไหล่
รถยนต์มือสองของศูนยอ์ะไหล่หลกัส่ี รวมถึงการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการด าเนินธุรกิจ และ 
ศึกษาพฤติกรรมการเลือกซ้ืออะไหล่รถยนตมื์อสอง รวมถึงศึกษาปัจจยัการตลาดและบริการท่ีส่งผล
ต่อการเลือกซ้ืออะไหล่รถยนตมื์อสอง และขอ้เสนอแนะ แนวทางในการเพิ่มยอดขายให้กบัร้านขาย
อะไหล่รถยนต์มือสองท่ีอยู่ในศูนย์อะไหล่หลักส่ี  โดยใช้การสัมภาษณ์ผู ้ประกอบการร้านขาย
อะไหล่มือสองในเขตกรุงเทพมหานคร 10 ราย และใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มผูใ้ชร้ถยนตท่ี์มีอายุการ
ใช้งานเกิน 5 ปี 100 ราย ผลการศึกษา พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เลือกซ้ือสินค้า เน่ืองจากราคาถูก 
คุณภาพดีเหมาะสมราคา และจะเลือกซ้ือจากร้านใกลบ้า้น ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา และ
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่งผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้ 
 
 
 
 



 44 

บทที ่3  
วธีิการด าเนินการวจิัย 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ืองแนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดศูนยบ์ริการรถยนต ์
พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  คร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการ
วิจยัเชิงคุณภาพจะสัมภาษณ์ทางกลุ่มลูกคา้ ผูบ้ริหารองค์กร และหัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ ในศูนยบ์ริการ
รถยนตฯ์ เพื่อหาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดขึ้นและน ามาวิเคราะห์เป็นแนวทางการปรับปรุงการบริหาร
จดัการดา้นการตลาด เพื่อพฒันาการท างานของศูนยบ์ริการรถยนตฯ์ใหดี้ยิง่ขึ้น 
 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 การสัมภาษณ์เชิงลกึ 
 ผู ้ให้ข้อมูลหลัก  (Key Informant)ในการเก็บข้อมูลในด้านการวิจัยเชิงคุณภาพ การ
สัมภาษณ์เชิงลึกประกอบดว้ย 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ของศูนยบ์ริการฯ และ ผูบ้ริหารองค์กร ซ่ึง
เป็นผูก่้อตั้งและด าเนินการบริหารศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี  รวมทั้ งส้ิน 13 คน  ซ่ึงผู ้วิจัยจะท าการสัมภาษณ์จนกว่าข้อมูลจะอ่ิมตัว (Data 
satuation) 
 การสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  ต าบลบ่อวิน  
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี โดยใชห้ลกัการสุ่มตวัอยา่งโดยการเลือกแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive/judgmental Sampling) โดยคดัเลือกจากคุณสมบติัตามประเภทต่าง ๆ ของกลุ่มลูกคา้ 
จากนั้นคดัเลือกดว้ยการเลือกแบบตามสะดวกของผูวิ้จยั (Convenience sampling) เป็นการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งโดยถือเอาความสะดวก หรือความง่ายต่อการรวบรวมขอ้มูล รวมถึงความยนิยอมของผูใ้ห้
ขอ้มูล จ านวน 12 คน จ านวนท่ีการสัมภาษณ์จะสามารถอ่ิมตวัไดอ้ยูท่ี่ตั้งแต่ 12 คนขึ้นไป  
(Guest, et al., 2006) โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
 1. กลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการเป็นประจ า 6 คน โดยมีคุณสมบติั คือ มีจ านวนการเขา้ใช้บริการ
อย่างนอ้ย 3 คร้ังต่อปี ตามบนัทึกจากฐานขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน 
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
 2. กลุ่มลูกคา้ท่ีสนใจจะเขา้มาใช้บริการ 6 คน โดยมีคุณสมบติั คือ เขา้มาสอบถามสินคา้
รวมถึงนัดหมายวนัเขา้ใช้บริการ ทั้งทางช่องทางออนไลน์และทางหนา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์
การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
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การคัดเลือกโดย ผูว้ิจัยเข้าไปติดต่อลูกค้าตามประเภทต่าง  ๆ และคัดเลือกผูใ้ห้ข้อมูลท่ี
ยนิยอมใหส้ัมภาษณ์  
 การสัมภาษณ์เชิงลึกกับผูบ้ริหารองค์กร ซ่ึงเป็นผูก่้อตั้งและท าหน้าท่ีด าเนินการบริหาร
ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง  ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี โดยใช้หลกัการสุ่ม
ตัวอย่างโดยการเลือกแบบเจาะจง (Purposive/judgmental Sampling) เน่ืองจากผูว้ิจัยพิจารณาว่า 
ผูใ้ห้ข้อมูลเป็นผูท่ี้มีความรู้ในเร่ืองของศูนยบ์ริการรถยนต์ อย่างเช่ียวชาญ รวมถึงเป็นผูท่ี้อยู่ใน
วงการศูนยบ์ริการรถยนตม์ากวา่ 10 ปี จ านวน 1 คน 
 การประชุมกลุ่ม (Focus Group) 
 การประชุมกลุ่ม (Focus Group) กบัหวัหนา้ฝ่ายต่าง ๆ ในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี และใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยการเลือกแบบเจาะจง
(Purposive/judgmental Sampling) เน่ืองจากผูว้ิจยัพิจารณาวา่เป็นบุคคลท่ีมีความรู้ความสามารถ
เก่ียวกบัศูนยบ์ริการรถยนตเ์ป็นอยา่งดีและใกลชิ้ดกบัลูกคา้เป็นส่วนใหญ่ รวมถึงเป็นบุคคลท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัประเด็นท่ีผูว้ิจยัตอ้งการศึกษา จ านวน 6 คน ไดแ้ก่ 
 1. ผูจ้ดัการศูนยบ์ริการรถยนต ์1 คน คุณสมบติั คือ รับผิดชอบหนา้ท่ีบริหารจดัการวางแผน
งาน รวมถึงสั่งการและควบคุมใหง้านเป็นไปตามเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2. หวัหนา้ฝ่ายขาย 2 คน ไดแ้ก่ ฝ่ายขายสินคา้ประเภทอะไหล่ และฝ่ายขายสินคา้ประเภท
ยางรถยนตแ์ละลอ้รถยนต ์ซ่ึงหวัหนา้ฝ่ายขายรับผิดชอบหนา้ท่ี เสนอขายสินคา้และบริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนตใ์หก้บัลูกคา้ทั้งลูกคา้ใหม่และลูกคา้ปัจจุบนั 
 3. หวัหนา้ฝ่ายซ่อม 2 คน ไดแ้ก่ ฝ่ายช่างซ่อมช่วงล่างรถยนต ์และฝ่ายช่างตั้งศูนยร์ถยนต ์ซ่ึง
หวัหนา้ฝ่ายช่างซ่อมรับผิดชอบหนา้ท่ี ควบคุมการปฏิบติังานของช่างซ่อม และดูแลให้งานส าเร็จ
ลุล่วงไดต้ามก าหนดเวลา 
 4. หวัหนา้ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ 1 คน คุณสมบติั คือ รับผิดชอบหนา้ท่ี ตอ้นรับลูกคา้ รับแจง้
ปัญหาซ่อม ประสานงานกบัฝ่ายเก่ียวขอ้ง และรับช าระค่าบริการของลูกคา้ 

การก าหนดคุณสมบัติของผู้ให้ข้อมูล 
 1.เกณฑก์ารคดัเขา้ 
 1.1 กลุ่มลูกคา้ประจ า ลูกคา้ตอ้งมีจ านวนการเขา้ใชบ้ริการอยา่งนอ้ย 3 คร้ังต่อปี ตามบนัทึก
จากฐานขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
 1.2 กลุ่มลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้ท่ีเขา้มาสอบถามสินคา้รวมถึงนดัหมายวนัเขา้ใช้
บริการ ทั้งทางช่องทางออนไลน์และทางหนา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
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 1.3 กลุ่มหวัหนา้ฝ่ายต่าง ๆ ในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีความรู้
ความสามารถเก่ียวกบัเทคนิควิธีการท างานเป็นความสามารถขั้นปฏิบติังานเฉพาะเก่ียวกบัรถยนต ์
เช่น การซ่อมรถ การบ ารุงรักษารถ การคิดราคาและการขาย รวมถึงเป็นบุคคลท่ีเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี และยนิยอม
เขา้ร่วมในการวิจยั 
 2. เกณฑก์ารคดัออก 
 2.1 กลุ่มลูกคา้ ลูกคา้ท่ีมีคุณสมบติัตรงตามผูว้ิจยัก าหนด แต่ไม่สะดวกและไม่ยินยอมใน
การเขา้ร่วมการท าวิจยั 
 2.2 กลุ่มหัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ ในศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง  บุคคลท่ีมีความรู้
ความสามารถเก่ียวกบัเทคนิควิธีการท างานเป็นความสามารถขั้นปฏิบติังานเฉพาะเก่ียวกบัรถยนต ์
เช่น การซ่อมรถ การบ ารุงรักษารถ การคิดราคาและการขาย รวมถึงเป็นบุคคลท่ีเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี แต่ไม่สะดวก
ใหข้อ้มูลและไม่ยนิยอมในการเขา้ร่วมการวิจยั  
 

การสร้างเคร่ืองมือในการเกบ็ข้อมูล 
 การศึกษาในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) และการประชุมกลุ่ม 
(Focus Group)โดยมีค าถามในการสัมภาษณ์ จ านวน 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์กลุ่มท่ี 1 คือ กลุ่มลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  ต าบลบ่อวิน   
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี มีการแบ่งส่วนของค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลึก จ านวน 12 คน ดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1 ส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเป็นประจ าและสนใจเขา้มาใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการรถยนต ์ไดแ้ก่ ค  าถามเก่ียวกบัการบริหารดา้นการตลาดของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์
การยาง  ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี และความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะของลูกคา้วา่
ศูนยบ์ริการควรปรับปรุงและเพิ่มเติมในส่วนใดบา้ง 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์กลุ่มท่ี 2 คือ ผูบ้ริหารของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง จ านวน 1 คน 
 ส่วนท่ี 2 ส าหรับผูบ้ริหารศูนยบ์ริการรถยนต ์ไดแ้ก่ ค  าถามเก่ียวกบัการกล่าวถึงนโยบาย 
และทิศทางในอนาคต รวมถึงวิสัยทศัน์ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  ต าบลบ่อวิน  
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์กลุ่มท่ี 3 คือ  หวัหนา้ฝ่ายต่าง ๆ ในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จ านวน 6 คน 
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 ส่วนท่ี 3 ส าหรับกลุ่มหวัหนา้ฝ่ายต่าง ๆ ในศูนยบ์ริการรถยนตจ์ะเป็นการสัมภาษณ์แบบ
ประชุมกลุ่ม (Focus Group) ไดแ้ก่ ค าถามเก่ียวกบัแนวทางความคิดเห็นความตอ้งการของลูกคา้และ
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ใน
การปรับปรุงคุณภาพของผูป้ฎิบติังาน (รายละเอียดค าถามจดัอยูใ่นภาคผนวก) 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือ ขอ้มูลดา้นเอกสาร 
และขอ้มูลภาคสนาม  
 ข้อมูลด้านเอกสาร 
 1. เก็บขอ้มูล เอกสาร และ งานวิจยัขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้และคู่แข่งขนั 
 2. ขอ้มูลทัว่ไปของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดั
ชลบุรีโดยรวบรวมจากรายงานยอดขาย รายงานจ านวนสินคา้ รายงานประจ าวนัและอ่ืน ๆ ของ
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
 3. แนวโนม้ของอุตสาหกรรมตลาดรถยนตใ์นอนาคตจากเวบ็ไซตต์่าง ๆ 
 4. ทฤษฎีการบริหารจดัการศูนยบ์ริการรถยนต ์และอ่ืน ๆ โดยการคน้ควา้และเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากรายงานวิชาการ งานวิจยั หนงัสือและเอกสารต่าง ๆ จากหอ้งสมุดและการคน้หาผา่นทาง
เวบ็ไซต ์
 ข้อมูลภาคสนาม 
 การลงพื้นท่ีในการเก็บขอ้มูล เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในรูปแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก
และการประชุมกลุ่ม ซ่ึงเป็นวิธีการสัมภาษณ์ท่ีตอ้งการทราบรายละเอียดมากท่ีสุด โดยการท า
จดหมายขออนุญาตต่อผูบ้ริหารศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ในเร่ืองของการขออนุญาต
สัมภาษณ์ลูกคา้ ผูบ้ริหารองคก์รและหวัหนา้พนกังานฝ่ายต่าง ๆ  จากนั้นจึงติดต่อผูใ้ห้ขอ้มูลตาม
ประเภทต่าง ๆ จากฐานขอ้มูลของบริษทั เพื่อนดัหมายวนัเขา้สัมภาษณ์ 
 

การตรวจสอบคุณภาพแบบสัมภาษณ์ 
 1. ผูว้ิจยัไดศึ้กษางานวิจยัเก่ียวกบัแนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดของ
ศูนยบ์ริการรถยนต ์เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสัมภาษณ์ 
 2. ผูว้ิจยัด าเนินการสร้างแบบสัมภาษณ์โดยใหอ้ยูใ่นขอบเขตของวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
 3. น าแบบสัมภาษณ์ท่ีร่างขึ้นน าเสนอผูเ้ช่ียวชาญพร้อมสรุปยอ่ถึงวตัถุประสงคข์อง
การศึกษา เพื่อใหผู้เ้ช่ียวชาญใชป้ระกอบการตรวจสอบประเมินความครบถว้นถูกตอ้งของเน้ือหา
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และโครงสร้างของค าถาม (Content Validity) โดยวิธีวิเคราะห์ ขอ้ค าถามและพิจารณาประเมินให้
ค่าคะแนนเพื่อตรวจสอบดชันีความสอดคลอ้ง (Item Objective Congruence Index หรือ IOC) ของ
ขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคข์องการศึกษา จะท าการประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญ 3 คน ก าหนดมาตรา
ส่วนเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 3 ระดบั ดงัน้ี 

+1 หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 
   0 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 
 -1 หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สามารถวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์  
โดยค านวณจากสูตร ดงัน้ี 

 

IOC = 
n

R  

เม่ือ  IOC   =  ดชันีความสอดคลอ้ง 
  R     = คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

      n      = จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
  

ตรวจสอบประเมินความครบถว้นถูกตอ้งของเน้ือหาและโครงสร้างของค าถามโดยวิธี
วิเคราะห์ขอ้ค าถามและพิจารณาประเมินใหค้่าคะแนนเพื่อตรวจสอบดชันีความสอดคลอ้ง โดย
ผูเ้ช่ียวชาญดงัต่อไปน้ี  

1. รองศาสตราจารย ์ดร.สมบติั ธ ารงสินถาวร อาจารยค์ณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
2. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ทกัษญา สง่าโยธิน นกัวิชาการอิสระ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นบริหาร 
3. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ธนภณ นิธิเชาวกุล อาจารยค์ณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 

ผลการวิเคราะห์การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งตามวตัถุประสงคข์องค าถามในการสัมภาษณ์ (Item 
Objective Congruence Index หรือ IOC) จากผูท้รงคุณวุฒิอยูใ่นภาคผนวก ข. 
 4. หลงัจากไดรั้บการประเมินแบบสัมภาษณ์จากผูเ้ช่ียวชาญแลว้ผูว้ิจยัน าขอ้เสนอแนะ  
มาท าการปรับปรุงแบบสัมภาษณ์ตามขอ้เสนอแนะท่ีมีของแต่ละคนจนครบถว้นทุกขอ้ค าถาม 
 5. น าขอ้มูลการประเมิน (ค่าคะแนนการประเมิน) มาค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้งของ 
ขอ้ค าถาม (IOC) โดยท าตารางการค านวณค่าดชันีความสอดคลอ้ง และพิจารณาเลือกขอ้ค าถามท่ีมี
ค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป ซ่ึงโดยทัว่ไปจะถือวา่ขอ้ค าถามนั้น มีความ
ตรงตามเน้ือหามีความเหมาะสมท่ีจะใชเ้ป็นค าถามในการเก็บขอ้มูล 
 6. ผูว้ิจยัน าแบบสัมภาษณ์เสนอต่อกรรมการจริยธรรมเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง 
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 การรับรองผลจากคณะกรรมการจริยธรรมในมนุษย์มหาวิทยาลยับูรพา 

 ผลการยืน่เอกสารขอรับรองจริยธรรมในมนุษยม์หาวิทยาลยับูรพา ไดรั้บการอนุมติัใหท้ า
การวิจยั เอกสารรับรองผลการพิจารณาจริยธรรมการวิจยัในมนุษย ์เลขท่ี IRB4-125/2566  
 

การจัดท าและวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ลูกคา้ กลุ่มผูบ้ริหารและหวัหนา้ฝ่ายต่าง ๆ ใน
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ท่ีสมคัรใจในการใหส้ัมภาษณ์โดย
ใชวิ้ธีการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) (สุภางค ์จนัทวานิช, 2539) ซ่ึงมีกระบวนการดงัน้ี 
 1. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการถอดความจากเคร่ืองบนัทึกเสียงและบนัทึกภาคสนามมาพิจารณา
หลาย ๆ คร้ัง เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลท่ีได ้และพิจารณาประเด็นส าคญั 
 2. น าขอ้มูลกลบัมาอ่านพิจารณาอีกคร้ังโดยละเอียด แลว้จึงตีความพร้อมท าการดึงขอ้ความ
หรือประโยคท่ีส าคญัเก่ียวขอ้ง 
 3. น าขอ้ความหรือประโยคท่ีมีความหมายเหมือนกนัใกลเ้คียงกลุ่มเดียวกนั มีการสร้าง
ขอ้สรุปโดยมีรหสัขอ้มูลก ากบัทุกขอ้ความทุกประโยค จากนั้นจึงตั้งช่ือค าส าคญั จดัเป็นกลุ่มใหญ่
และกลุ่มยอ่ยท่ีอยูภ่ายใตค้วามหมายของกลุ่มใหญ่ 
 4. อธิบายปรากฏการณ์อยา่งละเอียดครบถว้นโดยเขียนใหมี้ความหมายต่อเน่ือง และ
กลมกลืนระหวา่งขอ้ความหรือประโยค ซ่ึงในขั้นตอนน้ีตอ้งพยายามตดัขอ้มูลหรือหวัขอ้ท่ีไม่จ าเป็น
ออก 
 5. เขียนบรรยายส่ิงท่ีคน้พบอยา่งละเอียด และชดัเจนพร้อมทั้งยกตวัอยา่งค าพูดประกอบ
ค าหลกัส าคญัท่ีไดเ้พื่อแสดงความชดัเจนของปรากฏการณ์ท่ีเกิดขึ้น 
 6. ผูว้ิจยัศึกษาขอ้มูลกรณีศึกษาเก่ียวกบัแนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้น
การตลาดของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
 7. ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาวิเคราะห์ เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการจดัท าแนวทางการ
ปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางเพื่อเพิ่มศกัยภาพให้
ตรงตามวตัถุประสงค ์
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บทที ่4  
วธีิการด าเนินการวจิัย 

 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัเร่ืองแนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการด้านการตลาด
ศูนยบ์ริการรถยนต ์พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ป
หาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดขึ้นและน ามาวิเคราะห์เป็นแนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้น
การตลาด เพื่อพฒันาการท างานของศูนยบ์ริการรถยนตฯ์ให้ดียิ่งขึ้น เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใช้
วิธีการวิจยัด้วยวิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) ซ่ึงเป็น กลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการ
ศูนยบ์ริการรถยนต์ พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  12 คน โดยแบ่งเป็น
ลูกคา้ประจ า 6 คน และลูกคา้ท่ีสนใจเขา้มาใช้บริการอีก  6 คน  จากนั้นน าขอ้มูลมาวิเคราะห์โดย
กระบวนการเชิงคุณภาพ คือ การจดักลุ่มขอ้มูล และการจดักลุ่มย่อยของขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนด
ประเด็นในการแสดงผลการวิจยัดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะเก่ียวกับการบริหารด้านการตลาดของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี แบ่งประเด็นท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ 
7 ดา้น ดงัน้ี ดา้นสินคา้ , ดา้นราคาสินคา้และบริการ, ดา้นสถานท่ีตั้ง, ดา้นส่งเสริมการขาย, ดา้นการ
บริการของบุคลากร, ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ รวมถึง
แนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง   
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
 ส่วนท่ี 3 การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารองคก์รศูนยบ์ริการรถยนต ์พิพฒัน์การยาง  
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  1 คน โดยผู ้วิจัยได้ก าหนดประเด็นในการแสดง
ผลการวิจยัเก่ียวกับการกล่าวถึงนโยบาย และทิศทางในอนาคต รวมถึงวิสัยทศัน์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  
 ส่วนท่ี 4 การประชุมกลุ่ม (Focus Group) กบัหัวหนา้ฝ่ายต่าง ๆ ในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์
การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  6 คน โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดประเด็นในการแสดง
ผลการวิจยัเก่ียวกบัแนวทางความคิดเห็นความตอ้งการของลูกคา้และการให้บริการของศูนยบ์ริการ
รถยนต์พิพัฒน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี  ในการปรับปรุงคุณภาพของ
ผูป้ฎิบติังาน 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
CM1 ลูกค้าเพศ ชาย อายุ 65 ปี กิจกรรมท่ีเข้ารับบริการ ถ่ายน ้ ามันเคร่ือง รายได้เฉล่ีย 

60,000 บาทต่อเดือน อาชีพ รับเหมาก่อสร้าง ความถ่ีในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต ์3 คร้ัง
ต่อปี  

CM2 ลูกค้าเพศ ชาย อายุ 35 ปี กิจกรรมท่ีเข้ารับบริการ เปล่ียนยางรถยนต์ รายได้เฉล่ีย 
30,000 บาทต่อเดือน อาชีพ พนักงานบริษทั ความถ่ีในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 3 คร้ัง
ต่อปี  

CM3 ลูกคา้เพศ ชาย อายุ 40 ปี กิจกรรมท่ีเขา้รับบริการ เจียรจานเบรก รายไดเ้ฉล่ีย 50,000 
บาทต่อเดือน อาชีพ เจา้ของธุรกิจ ความถี่ในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต ์3 คร้ังต่อปี  

CM4 ลูกค้าเพศ ชาย อายุ 37 ปี กิจกรรมท่ีเข้ารับบริการ ถ่ายน ้ ามันเคร่ือง รายได้เฉล่ีย 
30,000 บาทต่อเดือน อาชีพ ต ารวจ ความถี่ในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต ์3 คร้ังต่อปี  

CM5 ลูกค้าเพศ ชาย อายุ 45 ปี กิจกรรมท่ีเข้ารับบริการ เปล่ียนยางรถยนต์ รายได้เฉล่ีย 
25,000 บาทต่อเดือน อาชีพ พนักงานบริษทั ความถ่ีในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 3 คร้ัง
ต่อปี 

CM6 ลูกคา้เพศ ชาย อายุ 29 ปี กิจกรรมท่ีเขา้รับบริการ เจียรจานเบรก รายไดเ้ฉล่ีย 20,000 
บาทต่อเดือน อาชีพ คา้ขาย ความถี่ในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต ์3 คร้ังต่อปี 

CM7 ลูกค้าเพศ ชาย อายุ 27 ปี กิจกรรมท่ีเข้ารับบริการ เปล่ียนยางรถยนต์ รายได้เฉล่ีย 
30,000 บาทต่อเดือน อาชีพ พนักงานบริษทั ความถ่ีในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 3 คร้ัง
ต่อปี  

CM8 ลูกค้าเพศ ชาย อายุ 28 ปี กิจกรรมท่ีเข้ารับบริการ เปล่ียนยางรถยนต์ รายได้เฉล่ีย 
24,000 บาทต่อเดือน อาชีพ คา้ขาย ความถี่ในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต ์1 คร้ังต่อปี  

CM9 ลูกคา้เพศ หญิง อายุ 27 ปี กิจกรรมท่ีเขา้รับบริการ แกไ้ขปัญหาช่วงล่าง รายไดเ้ฉล่ีย 
25,000 บาทต่อเดือน อาชีพ พนักงานบริษทั ความถ่ีในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 2 คร้ัง
ต่อปี  

CM10 ลูกคา้เพศ หญิง อายุ 27 ปี กิจกรรมท่ีเขา้รับบริการ เปล่ียนยางรถยนต์ รายได้เฉล่ีย 
17,000 บาทต่อเดือน อาชีพ ขา้ราชการ ความถี่ในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต ์1 คร้ังต่อปี  

CM11ลูกค้าเพศ ชาย อายุ 50 ปี กิจกรรมท่ีเข้ารับบริการ ถ่ายน ้ ามันเคร่ือง รายได้เฉล่ีย 
50,000 บาทต่อเดือน อาชีพ เจา้ของธุรกิจ ความถี่ในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต ์1 คร้ังต่อปี 
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CM12 ลูกคา้เพศ ชาย อายุ 35 ปี กิจกรรมท่ีเขา้รับบริการ เปล่ียนยางรถยนต์ รายได้เฉล่ีย 
35,000 บาทต่อเดือน อาชีพ พนักงานบริษทั ความถ่ีในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 2 คร้ัง
ต่อปี  

 
ตารางท่ี 3 วิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ พิพัฒน์การยาง  
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีให้สัมภาษณ์ 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ เพศ อายุ อาชีพ 
รายได้
เฉลีย่ 

กจิกรรมท่ีเข้ารับ
บริการ 

ความถี่ใน
การเข้ารับ
บริการต่อปี 

CM1 ชาย 65 รับเหมาก่อสร้าง 60,000 ถ่ายน ้ามนัเคร่ือง 3 
CM2 ชาย 35 พนกังานบริษทั 30,000 เปล่ียนยางรถยนต ์ 3 
CM3 ชาย 40 เจา้ของธุรกิจ 50,000 เจียรจานเบรก 3 
CM4 ชาย 37 ต ารวจ 30,000 ถ่ายน ้ามนัเคร่ือง 3 
CM5 ชาย 45 พนกังานบริษทั 25,000 เปล่ียนยางรถยนต ์ 3 
CM6 ชาย 29 คา้ขาย 20,000 เจียรจานเบรก 3 
CM7 ชาย 27 พนกังานบริษทั 30,000 เปล่ียนยางรถยนต ์ 3 
CM8 ชาย 28 คา้ขาย 24,000 เปล่ียนยางรถยนต ์ 1 
CM9 หญิง 27 พนกังานบริษทั 25,000 แกไ้ขปัญหาช่วงล่าง 2 
CM10 หญิง 27 ขา้ราชการ 17,000 เปล่ียนยางรถยนต ์ 1 
CM11 ชาย 50 เจา้ของธุรกิจ 50,000 ถ่ายน ้ามนัเคร่ือง 1 
CM12 ชาย 35 พนกังานบริษทั 35,000 เปล่ียนยางรถยนต ์ 2 
 
 จากตารางท่ี 3 ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต ์พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน  
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จ านวนรวม 12 คน ซ่ึงเป็น 

(1) กลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ พิพัฒน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา 
จงัหวดัชลบุรี เป็นประจ า รวม 6 คน ไดแ้ก่ CM1 ถึง CM6  

(2) กลุ่มลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต ์พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน  
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี รวม 6 คน ไดแ้ก่ CM7 ถึง CM12  
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 ซ่ึงอธิบายไดด้ังน้ี ผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีเป็นลูกคา้ประจ า จ านวน 6 คน โดยทั้งหมดเป็นเพศชาย 
อายุตั้งแต่ 29 – 65 ปี โดยเฉล่ียมีอายุ 42 ปี รวมถึงมีอาชีพ ข้าราชการ, เจ้าของธุรกิจ, คา้ขาย และ
พนกังานบริษทั รายไดเ้ฉล่ีย 35,000 บาท  
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต์ จ านวน 6 คน โดยเป็นเพศ
ชายและหญิง อายุตั้งแต่ 27 – 50 ปี โดยเฉล่ียมีอายุ 32 ปี รวมถึงมีอาชีพ ขา้ราชการ, เจา้ของธุรกิจ, 
คา้ขาย และพนกังานบริษทั รายไดเ้ฉล่ีย 30,000 บาท 
 

ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเกีย่วกับการบริหารด้านการตลาดรวมถึงแนว
ทางการปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการตลาดของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง  
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 ความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยางของลูกค้าประจ า 

CM1 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “เลือกใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง เน่ืองจากมี
สินคา้ใหเ้ลือกหลากหลายแบรนด์ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัที นอกจากน้ียงั
ติดตามจากช่องทางออนไลน์ เน่ืองจากเห็นการประชาสัมพนัธ์ของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การ
ยาง จึงตดัสินใจเขา้มาใชบ้ริการ” 

CM2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง เน่ืองจากผูค้น
รอบขา้งแนะน ามา เพราะทางศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมีบริการช่วงล่างท่ีครบวงจร” 

CM3 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง เน่ืองจากผูค้น
รอบขา้งแนะน ามาใชบ้ริการ รวมถึงทีมช่างฝ่ายปฎิบติังานมีการใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดี” 

CM4 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง เน่ืองจากมีผูค้น
รอบขา้งแนะน าใหม้าใชบ้ริการ เพราะไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี จึงเกิดการบอกต่อ” 

CM5 ไดใ้หส้ัมภาษณ์ว่า “เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง เน่ืองจากสัญจร
ผา่นศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางเป็นประจ า จึงตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ”  

CM6 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “เลือกใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง เน่ืองจาก
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางเป็นศูนยบ์ริการรถยนตข์นาดใหญ่ และมีบริการครบวงจรท่ีสุดใน
ละแวกบริเวณน้ี รวมถึงมีสินคา้ใหเ้ลือกซ้ือหลากหลายแบรนด”์ 
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ตารางท่ี 4 ความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้าประจ า 
 

ความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
มีสินคา้บริการหลากหลาย 
CM1, CM6 

ศูนยบ์ริการมีสินคา้และบริการท่ีจดัจ าหน่ายภายใน
ศูนยบ์ริการ ท่ีมีความหลากหลายและครอบคลุมความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

ผูค้นรอบขา้งแนะน ามา 
CM2, CM3, CM4 
สัญจรผา่นเป็นประจ า 
CM5 

ผูค้นรอบขา้งแนะน าให้เขา้มาใชบ้ริการ เน่ืองจากไดรั้บ
ประสบการณ์ท่ีดี จึงเกิดการบอกต่อแก่ลูกคา้รายใหม่ 
ลูกคา้สัญจรผา่นถนนเส้นหนา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การ
ยางเป็นประจ า และตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ 

  
 

จากตารางท่ี 4 วิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์ 
การยางของลูกคา้ประจ า พบวา่ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการ
เลือกใช้ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง จากผูค้นรอบขา้งแนะน าให้มาใช้บริการ เน่ืองจากทาง
ศูนยบ์ริการพิพัฒน์การยางมีบริการช่วงล่างท่ีครบวงจร รวมถึงทีมช่างฝ่ายปฏิบัติงานมีการให้
ค  าแนะน าเป็นอย่างดี และลูกคา้ส่วนใหญ่ไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี จึงเกิดการบอกต่อแก่ลูกคา้ราย
ใหม่ ๆ นอกจากน้ียงัมีอีก 2 คน มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกับการเลือกใช้ศูนยบ์ริการ
รถยนต์พิพัฒน์การยาง จากสินค้าและบริการของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางท่ีมีความ
หลากหลายและครบครัน ท าให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได้อย่างครอบคลุม 
รวมถึงผูใ้ห้สัมภาษณ์อีก 1 คน ท่ีมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการเลือกใช้ศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง จากการท่ีลูกคา้สัญจรผ่านถนนเส้นหนา้ศูนยบ์ริการเป็นประจ า และตดัสินใจ
เขา้มาใชบ้ริการ  

 
     ความคิดเห็นต่อการค้นหาข้อมูลของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยางของลูกค้าประจ า 
  CM1 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “คน้หาขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางจากการท่ี
ลูกคา้ตดัสินใจเขา้มาสอบถาม และใชบ้ริการดว้ยตนเองท่ีศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง” 
  CM2 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ค้นหาข้อมูลของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางจาก
ช่องทางออนไลน์ไดแ้ก่ Google Map, Facebook Page” 
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  CM3 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “คน้หาขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางจากการท่ี
ลูกคา้ตดัสินใจเขา้มาสอบถาม และใชบ้ริการดว้ยตนเองท่ีศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง” 
  CM4 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ค้นหาข้อมูลของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางจาก
ช่องทางออนไลน์ไดแ้ก่ TIKTOK และ YouTube” 
  CM5 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ค้นหาข้อมูลของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางจาก
ช่องทางออนไลน์ไดแ้ก่ Facebook Page” 
  CM6 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ค้นหาข้อมูลของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางจาก
ช่องทางออนไลน์ไดแ้ก่ Facebook Page” 
 
ตารางท่ี 5 ความคิดเห็นต่อการค้นหาข้อมูลของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้าประจ า 
 

ความคิดเห็นต่อการค้นหาข้อมูลของศูนย์บริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง 
ติดต่อสอบถามท่ีศูนยบ์ริการ 
CM1, CM3 

ลูกค้าติดต่อสอบถามด้วยตนเองท่ีหน้าศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง 

คน้หาขอ้มูลจากช่องทาง
ออนไลน์ 
CM2, CM4, CM5, CM6  

ลูกค้าติดตามและค้นหาข้อมูลผ่านช่องทางออนไลน์ของ
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 

  
 

จากตารางท่ี 5 วิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการคน้หาขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การ
ยางของลูกคา้ประจ า  พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการ
ค้นหาข้อมูลของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางจากช่องทางออนไลน์ ได้แก่ Google Map , 
Facebook Page , TIKTOK และ YouTube ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง นอกจากน้ียงัมีอีก 
2 คน มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการคน้หาขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การ
ยางจากการติดต่อสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติมดว้ยตนเองท่ีหนา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับจุดเด่นและจุดท่ีต้องพัฒนาของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง
ของลูกค้าประจ า 

CM1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง คือ ช่างปฏิบติัการ
สามารถแกไ้ขงานซ่อมให้ลูกคา้ท่ีประสบปัญหาไดต้รงจุด มีความเช่ียวชาญในดา้นการปฏิบติังาน 
และมีความสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ จุดท่ีตอ้งพฒันาของศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง คือ การแบ่งพื้นท่ีในการปฏิบติังานให้เป็นระเบียบและชดัเจน ในปัจจุบนัยงัมีสินคา้
โชวอ์ยูร่วมกนัในพื้นท่ีปฏิบติังาน” 

CM2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ ศูนยบ์ริการมี
สินค้าจัดจ าหน่ายให้เลือกหลากหลายแบรนด์และมีการบริการท่ีครบวงจร จุดท่ีตอ้งพฒันาของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ การท าการตลาดในช่องทางออนไลน์ การโฆษณาให้ลูกคา้
รับรู้ถึงศูนยบ์ริการมากขึ้น” 

CM3 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ ศูนยบ์ริการมี
การใหบ้ริการท่ีครบถว้น เช่น การตั้งศูนยร์ถยนตจ์ากเคร่ืองตั้งศูนยแ์บบใหม่ โดยใชก้ารจบัเซนเซอร์
ท าให้มีความแม่นย  ามากขึ้น จุดท่ีต้องพฒันาของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ การท า
การตลาดประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางมากขึ้นในช่องทาง
ออนไลน”์ 

CM4 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ ศูนยบ์ริการ
รถยนต์พิพฒัน์การยางเป็นศูนยบ์ริการรถยนต์ขนาดใหญ่มีสินคา้และบริการครบวงจร จุดท่ีตอ้ง
พฒันาของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ การขยายสาขาเพื่อการบริการเพิ่มขึ้นในอีกหลาย
พื้นท่ี” 

CM5 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ ศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยางให้บริการไดค้รอบคลุม สามารถรองรับความตอ้งการของลูกคา้ท่ีหลากหลาย
ได ้จุดท่ีตอ้งพฒันาของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ เพิ่มรายการการให้บริการท่ีเก่ียวกบั
ประดบัยนตเ์พิ่มเติม” 

CM6 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “จุดเด่นของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง คือ พนักงาน
ปฏิบติังานอยา่งมืออาชีพและมีความสามารถ จุดท่ีตอ้งพฒันาของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
คือ พฒันาการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผา่นช่องทางออนไลน์ใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น” 
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ตารางท่ี 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับจุดเด่นและจุดท่ีต้องพัฒนาของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง
ของลูกค้าประจ า 
 

ความคิดเห็นเกีย่วกบัจุดเด่นและจุดท่ีต้องพฒันาของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
จุดเด่น :  
บุคลากรปฏิบติังาน 
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
CM1, CM6  
 

 
บุคลากรภายในศูนยบ์ริการปฏิบติังานอย่างมืออาชีพ มีความ
เช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน และสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งดี 

ศูนยบ์ริการมีสินคา้และบริการ
ครบวงจร 
CM2, CM3, CM4, CM5  
 
จุดท่ีตอ้งพฒันา :  
แบ่งพื้นท่ีปฏิบติังาน 
CM1 
 
ส่งเสริมการขายผา่นช่องทาง 
ออนไลน ์
CM2, CM3, CM6 
 

ศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางเป็นศูนย์บริการรถยนต์
ขนาดใหญ่ มีสินคา้และบริการท่ีหลากหลายและครบวงจร
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
 

 
การแบ่งพื้นท่ีในการปฏิบติังานใหเ้ป็นระเบียบและชดัเจน 
 
 
ท าการตลาดส่งเสริมการขายผ่านช่องทางออนไลน์ให้ลูกคา้
รับรู้ถึงศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมากขึ้น 

ขยายสาขาใหบ้ริการ 
CM4 
 

ขยายสาขาเพื่อการบริการเพิ่มขึ้นในอีกหลายพื้นท่ี 
 

เพิ่มรายการการใหบ้ริการ 
CM5 
 

เพิ่มรายการใหบ้ริการเก่ียวกบัประดบัยนตเ์พิ่มเติม 
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จากตารางท่ี 6 วิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับจุดเด่นและจุดท่ีตอ้งพฒันาของศูนยบ์ริการ
รถยนต์พิพฒัน์การยางของลูกคา้ประจ า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นว่า จุดเด่นของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง คือ เป็นศูนยบ์ริการรถยนตข์นาดใหญ่ มีสินคา้และบริการท่ีหลากหลายและ
ครบวงจรสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ในการใช้บริการ และบุคลากรภายในศูนยบ์ริการ
ปฏิบติังานอย่างมืออาชีพ มีความเช่ียวชาญในการปฏิบติังาน และสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ย่างดี จุดท่ีควรพฒันา คือ การพฒันาการส่งเสริมการขายผ่านช่องทางออนไลน์ให้มี
ประสิทธิภาพ การแบ่งพื้นท่ีปฏิบติังานให้เป็นระเบียบและชดัเจน รวมถึงการขยายสาขาให้บริการ
เพิ่มเติมในหลายพื้นท่ี และเพิ่มรายการการใหบ้ริการเก่ียวกบัประดบัยนตเ์พิ่มเติม  
 

ความคิดเห็นต่อสินค้าที่จ าหน่ายในศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยางของลูกค้าประจ า 
CM1 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “สินค้าท่ีมีจ าหน่ายมีให้เลือกหลากหลายแบรนด์  และหลาย

ประเภทตามการใช้งานของลูกคา้ มีความยืดหยุ่นทางด้านการท างานของสินคา้ และงบประมาณ
ของลูกคา้ใหเ้ลือกซ้ือตามความตอ้งการ” 

CM2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “สินคา้มีจ าหน่ายหลากหลายแบรนด ์ตอบโจทยค์วามตอ้งการของ
ลูกคา้ไดค้รบถว้นและตรงจุด” 

CM3 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “สินค้าท่ีจัดจ าหน่ายในศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางมี
หลากหลายแบรนด”์ 

CM4 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “สินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายภายในศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง มี
ความหลากหลาย ทั้งในดา้นของแบรนด์ของสินคา้มีทั้งน าเขา้จากต่างประเทศและผลิตในไทย ท า
ใหสิ้นคา้มีหลากหลายคุณภาพและตอบโจทยก์ารใชง้านของลูกคา้ไดอ้ยา่งดี” 

CM5 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “สินค้าและบริการมีความหลากหลายและครบวงจรในการ
ใหบ้ริการ” 

CM6 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “สินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายมีครบตามความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นการ
ใชง้านและงบประมานทั้งสูงและต ่า” 
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ตารางท่ี 7 ความคิดเห็นต่อสินค้าท่ีจ าหน่ายในศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้าประจ า 
 

ความคิดเห็นต่อสินค้าที่จ าหน่ายในศูนย์บริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง 
สินคา้มีความหลากหลาย 
ตามความตอ้งการลูกคา้ 
CM1, CM2, CM3 
CM4, CM5, CM6 

สินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายภายในศูนยบ์ริการมีความหลากหลายทั้ง
แบรนด์และประเภท มีความยืดหยุ่นทั้งทางดา้นการท างาน
ของสินคา้และงบประมาณ 

 
จากตารางท่ี 7 วิเคราะห์ความคิดเห็นต่อสินคา้ท่ีจ าหน่ายในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การ

ยางของลูกคา้ประจ า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นตรงกนัว่า สินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายภายใน
ศูนยบ์ริการมีความหลากหลายทั้งแบรนด์และประเภท มีความยืดหยุ่นทั้งทางดา้นการท างานของ
สินคา้และงบประมาณ 

 
ความคิดเห็นในด้านราคาสินค้าและค่าบริการของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของ

ลูกค้าประจ า 
  CM1 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ราคาของสินค้าและค่าบริการมีความสมเหตุสมผลกับ
คุณภาพของสินค้าท่ีจดัจ าหน่าย แต่ตอ้งการให้จดัส่วนลดราคาพิเศษหรือของสมนาคุณเพิ่มเติม
ใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า” 
  CM2 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “เม่ือเทียบราคากบัร้านคู่แข่งมีราคาท่ีค่อนขา้งสูงกวา่ร้าน 
อ่ืน ๆ ในบริเวณใกลเ้คียงกนั แต่ทางศูนยบ์ริการมีการใหบ้ริการท่ีครบถว้นมากกวา่” 
  CM3 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ราคามีความสมเหตุสมผลกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีจดัจ าหน่าย
ภายในศูนยบ์ริการ” 
  CM4 ไดใ้ห้สัมภาษณ์วา่ “ราคาสินคา้และบริการภายในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การ
ยาง มีระดบัราคาใกลเ้คียงกนักบัศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์อยูใ่นละแวกเดียวกนั แต่เน่ืองจากสินคา้ท่ีมีจดั
จ าหน่ายในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมีความหลากหลาย ท าให้ราคาของสินคา้และบริการมี
ความยดืหยุน่กวา่ เม่ือเทียบกบัทอ้งตลาด” 
  CM5 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ราคาใกล้เคียงกับร้านคู่แข่ง แต่ได้รับการบริการท่ีดี และ
สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด” 
  CM6 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ราคามีความสมเหตุสมผลกับการบริการและคุณภาพของ
สินคา้” 
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ตารางท่ี 8 ความคิดเห็นในด้านราคาสินค้าและค่าบริการของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของ
ลูกค้าประจ า 
 

ความคิดเห็นในด้านราคาสินค้าและค่าบริการของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
ราคาของสินคา้และค่าบริการมีความ
สมเหตุสมผล 
CM1, CM3, CM6 

ราคามีความสมเหตุสมผลกับการบริการและคุณภาพของ
สินคา้ 

 
ราคาใกล้เคียงกับ ร้านบริเวณ
ใกลเ้คียง 
CM2, CM4, CM5  

 
ราคาใกลเ้คียงกบัร้านบริเวณใกลเ้คียง แต่มีบริการท่ีครบถว้น
และสามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด 

 
จากตารางท่ี 8 วิเคราะห์ความคิดเห็นในด้านราคาสินค้าและค่าบริการของศูนย์บริการ

รถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้าประจ า พบว่า ผู ้ให้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นว่า ราคามีความ
สมเหตุสมผลกับการบริการและคุณภาพของสินค้า รวมถึงมีความคิดเห็นว่า ราคาสินค้าและ
ค่าบริการของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง มีราคาใกลเ้คียงกบัร้านบริเวณใกลเ้คียง แต่มีบริการ
ท่ีครบถว้นและสามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด 

 
ความคิดเห็นในด้านสถานท่ีตั้งของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยางของลูกค้าประจ า 

  CM1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการใหท้างศูนยบ์ริการ ติดตั้งป้ายแจง้พื้นท่ีให้บริการกบั
ลูกคา้ท่ีอาจจะไม่เคยมาใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางมาก่อนให้ชดัเจน เน่ืองจาก
พื้นท่ีบริการและพื้นท่ีปฏิบัติงานจะจัดอยู่ด้านหลังพื้นท่ีการโชว์สินค้าหน้าศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพัฒน์การยาง จึงอาจท าให้ลูกค้าเข้าใจผิดได้บ่อยคร้ังว่าทางศูนย์บริการมีแค่พื้นท่ีโชว์สินค้า
ดา้นหนา้และไม่มีพื้นท่ีใหบ้ริการ” 
  CM2 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้ติดป้ายแจ้งพื้นท่ีให้บริการกับลูกคา้ เน่ืองจาก
เขา้ใจวา่มีแค่พื้นท่ีโชวสิ์นคา้ดา้นหนา้และไม่มีพื้นท่ีใหบ้ริการ” 
  CM3 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการใหท้างศูนยบ์ริการ ติดตั้งป้ายแจง้พื้นท่ีให้บริการกบั
ลูกคา้ท่ีอาจจะไม่เคยมาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมาก่อนใหช้ดัเจน” 
  CM4 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “สถานท่ีการให้บริการอยู่ด้านหลงั ท าให้ไม่ทราบว่ามีการ
ใหบ้ริการดว้ย ศูนยบ์ริการจึงควรติดตั้งป้าย” 
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  CM5 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “พื้นท่ีจดัแสดงโชวสิ์นคา้ มีพื้นท่ีนอ้ย” 
  CM6 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “พื้นท่ีในส่วนของโชวสิ์นคา้ ค่อนขา้งนอ้ย” 
 
ตารางท่ี 9 ความคิดเห็นในด้านสถานท่ีตั้งของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้าประจ า 
 

ความคิดเห็นในด้านสถานท่ีตั้งของศูนย์บริการรถยนต์พพิัฒน์การยาง 
ติดตั้งป้ายแจง้พื้นท่ีใหบ้ริการ 
CM1, CM2, CM3, CM4 

ตอ้งการใหติ้ดป้ายแจง้พื้นท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้ เน่ืองจากเขา้ใจ
วา่มีแค่พื้นท่ีโชวสิ์นคา้ดา้นหนา้และไม่มีพื้นท่ีใหบ้ริการ 

พื้นท่ีจดัแสดงโชวสิ์นคา้ 
มีพื้นท่ีนอ้ย 
CM5, CM6  

พื้นท่ีจดัแสดงโชวสิ์นคา้ มีพื้นท่ีนอ้ย 

  
 

จากตารางท่ี 9 วิเคราะห์ความคิดเห็นในดา้นสถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การ
ยางของลูกค้าประจ า  พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ต้องการให้ศูนย์บริการ
รถยนต์พิพฒัน์การยางติดตั้งป้ายแจ้งพื้นท่ีให้บริการกับลูกคา้ เน่ืองจากเขา้ใจว่ามีแค่พื้นท่ีแสดง
สินคา้ดา้นหน้า และไม่มีพื้นท่ีให้บริการ นอกจากน้ียงัมีอีก 2 คน มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
เก่ียวกบัสถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางวา่ พื้นท่ีจดัแสดงสินคา้ มีพื้นท่ีนอ้ย 
 

ความคิดเห็นในด้านการส่งเสริมการขายของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้า
ประจ า 
  CM1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้ทางศูนยบ์ริการจดัโปรโมชัน่แบบจบัคู่เซต ลอ้+
ยาง+ของแต่งรถยนต ์โดยท าเป็นราคาพิเศษให้กบัลูกคา้ เพื่อเพิ่มความน่าสนใจใหก้บัลูกคา้และทาง
ศูนยบ์ริการยงัสามารถจ าหน่ายสินคา้ไดม้ากขึ้น รวมถึงการท าโปรโมทโซเชียลทางออนไลน์คู่กบั
ทางศูนยจ์ดัจ าหน่ายรถยนตแ์บรนดต์่าง ๆ” 
  CM2 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ตอ้งการใหจ้ดัโปรโมชัน่การส่งเสริมการขายเก่ียวกบัรถยนต ์
เช่น การจดัเซตลอ้และยางรถยนต ์ในราคาพิเศษ หรือการเปล่ียนลอ้และยางรถยนต ์ทางศูนยบ์ริการ
ควรจดัใหมี้ของแถมเป็นของแต่งรถยนตเ์พิ่มเติม” 
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  CM3 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ต้องการให้ทางศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางจัด
โปรโมชัน่เก่ียวกบัส่วนลดในการเขา้มาใช้บริการให้กบัลูกคา้ โดยแจง้กบัลูกคา้ในขณะรับรถเลย 
รวมถึงติดป้ายประชาสัมพนัธ์โปรโมชัน่ในแต่ละเดือนไวภ้ายในห้องรับรองลูกคา้ นอกจากน้ีควรมี
ส่วนลดราคาพิเศษในการเขา้มาใชบ้ริการใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเป็นประจ า” 
  CM4 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ในด้านของการส่งเสริมการขายของศูนย์บริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง ควรส่งเสริมการขายในดา้นของการฟรีค่าแรงใหก้บัลูกคา้ รวมถึงการท าการส่งเสริม
การขายในดา้นการจดักลุ่มของสินคา้ท่ีมกัขายคู่กนัในราคาพิเศษ” 
  CM5 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ตอ้งการให้จดัโปรโมชัน่เป็นประจ าทุกเดือน หรือโปรโมชัน่
ส าหรับลูกคา้ประจ า เช่น ส่วนลดเม่ือมาใชบ้ริการคร้ังท่ี 2 เป็นตน้” 
  CM6 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้มีโปรโมชัน่บ่อยคร้ัง และควรประชาสัมพนัธ์ให้
ลูกคา้ทราบตั้งแต่เขา้มาใชบ้ริการ” 
 
ตารางท่ี 10 ความคิดเห็นในด้านการส่งเสริมการขายของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของ
ลูกค้าประจ า 
 

ความคิดเห็นในด้านการส่งเสริมการขายของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
 
ตอ้งการใหจ้ดัโปรโมชัน่ 
CM1, CM2, CM3, 

 
ต้องการให้ทางศูนย์บริการจัดโปรโมชั่นมากขึ้น และควร
ประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้ทราบตั้งแต่เขา้มาใชบ้ริการ 

CM4, CM5, CM6   
  
 

จากตารางท่ี 10 วิเคราะห์ความคิดเห็นในดา้นการส่งเสริมการขายของศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยางของลูกค้าประจ า พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นว่า ตอ้งการให้ทาง
ศูนยบ์ริการจดัโปรโมชัน่มากขึ้น และควรประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ทราบตั้งแต่เขา้มาใชบ้ริการ เช่น 
โปรโมชัน่เป็นประจ าทุกเดือน โปรโมชัน่แบบจบัคู่เซต ลอ้+ยาง+ของแต่งรถยนต์ หรือโปรโมชัน่
ส าหรับลูกคา้ประจ า เช่น ส่วนลดเม่ือมาใชบ้ริการคร้ังท่ี 2 เป็นตน้ 
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ความคิดเห็นในด้านการบริการของบุคลากรในศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของ
ลูกค้าประจ า 
  CM1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้บุคลากรภายในศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การ
ยางปรับปรุงเร่ืองการแต่งกาย รวมถึงเคร่ืองแบบในการปฏิบติังาน เพื่อให้เกิดความปลอดภยัในการ
ท างาน และท าใหภ้าพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางเป็นไปในทางท่ีดีมากขึ้น” 
  CM2 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ในดา้นของบุคลากรฝ่ายช่างเทคนิคควรมีการพฒันาฝีมือและ
เพิ่มทกัษะเฉพาะทางในด้านการปฏิบติังานเพิ่มขึ้น เช่น การฝึกและเพิ่มทกัษะในด้านของการจดั
ทรงแต่งรถยนต”์ 
  CM3 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “บุคลากรใชเ้วลาในการปฏิบติังานมากเกินไป ส่งผลใหลู้กคา้
ตอ้งรอคอยรถนาน รวมถึงตอ้งการใหมี้บุคลากรคอยแนะน าสินคา้ท่ีเก่ียวกบัของแต่งรถยนต์” 
  CM4 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “การบริการของบุคลากรภายในศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์
การยาง พนกังานควรระมดัระวงัในการใหบ้ริการขึ้นขบัรถของลูกคา้เน่ืองจาก การแต่งกายพนกังาน
มีความเลอะเทอะ อาจท าให้เกิดความไม่สะอาด หรือคราบรอยเป้ือนต่าง ๆ ภายในรถยนต์ของ
ลูกคา้” 
  CM5 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ต้องการให้พนักงานแต่งตัวให้เรียบร้อย สะอาดมากขึ้น 
รวมถึงระมดัระวงัในการใหบ้ริการ” 
  CM6 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้พนักงานมีการพฒันาฝีมือในการซ่อมมากขึ้น 
เพื่อใหเ้กิดความช านาญและเช่ียวชาญ” 
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ตารางท่ี 11 ความคิดเห็นในด้านการบริการของบุคลากรในศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของ
ลูกค้าประจ า 
 

ความคิดเห็นในด้านการบริการของบุคลากรในศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
 
ปรับปรุงเร่ืองการแต่งกาย 
CM1, CM4, CM5 

 
ปรับปรุงเร่ืองการแต่งกาย ความสะอาด 

 
พฒันาฝีมือและเพิ่มทกัษะเฉพาะ
ทางในดา้นการปฏิบติังาน
เพิ่มขึ้น 
CM2, CM3, CM6  

 
พฒันาฝีมือและเพิ่มทกัษะเฉพาะทางในด้านการปฏิบติังาน
เพิ่มขึ้น เพื่อลดเวลาในการปฏิบติังานและมีความเช่ียวชาญ
มากขึ้น 

  
 

จากตารางท่ี 11 วิเคราะห์ความคิดเห็นในดา้นการบริการของบุคลากรในศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยางของลูกคา้ประจ า พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นวา่ ตอ้งการใหป้รับปรุงเร่ืองการ
แต่งกาย ความสะอาด รวมถึงพฒันาฝีมือและเพิ่มทกัษะเฉพาะทางในดา้นการปฏิบติังานเพิ่มขึ้น เพื่อ
ลดเวลาในการปฏิบติังานและมีความเช่ียวชาญมากขึ้น 
 

ความคิดเห็นในด้านกระบวนการให้บริการในศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้า
ประจ า 
  CM1 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ประเด็นส าคญัท่ีลูกคา้พบเจอ คือ การส่ือสารในการบอก
ปัญหาของลูกคา้กบัช่าง ถา้ลูกคา้สามารถบอกปัญหาท่ีอยากให้แกไ้ข ไดค้รบถว้นและตรงจุด จะท า
ให้การปฏิบติังานของช่างง่ายมากขึ้น และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ตรงจุด 
รวมถึงตอ้งการให้ทางศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมีใบแจง้เตือนการเขา้มาเช็คระยะตามรอบ 
หรือการโทรแจง้เตือน ให้กบัลูกคา้ในกรณีท่ีลูกคา้อาจจะลืม หรือไม่ไดห้มัน่เช็คระยะท่ีควรเขา้มา
ติดตาม” 
  CM2 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “กระบวนการท างานควรน าเทคโนโลยีมาใช้ร่วมกับการ
ให้บริการอย่างเช่น การบนัทึกความตอ้งการในการบริการของลูกคา้ ควรบนัทึกเขา้ระบบ แต่ใน
ปัจจุบนัยงับนัทึกลงในกระดาษ” 
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  CM3 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ลูกคา้มีความตอ้งการให้เพิ่มบริการลา้งรถ รวมถึงบริการ
เก่ียวกบัคาร์แคร์ เพิ่มเติมในดา้นของกระบวนการการใหบ้ริการ” 
  CM4 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ในด้านของกระบวนการให้บริการในศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง ควรเพิ่มกระบวนการการแจง้เตือนใหก้บัลูกคา้ภายหลงั ในกรณีท่ีถึงระยะกลบัมาเขา้
เช็ครถยนต ์ไม่วา่จะเป็นระยะการเปล่ียนน ้ามนัเคร่ือง ระยะการสลบัและถ่วงลอ้ยางรถยนต ์เป็นตน้” 
  CM5 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ควรมีการโทรเตือนหรือส่งข้อความการตรวจเช็คระยะ 
เปล่ียนน ้ามนัเคร่ือง เป็นตน้” 
  CM6 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้มีบริการลา้งรถเพิ่มขึ้น รวมถึงจ าหน่ายอุปกรณ์
ดูแลรถในดา้นต่าง ๆ มากขึ้น” 
 
ตารางท่ี 12 ความคิดเห็นในด้านกระบวนการให้บริการในศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของ
ลูกค้าประจ า 
 

ความคิดเห็นในด้านกระบวนการให้บริการในศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
 
เพิ่มกระบวนการแจง้เตือน 
ใหก้บัลูกคา้ภายหลงั 
CM1, CM4, CM5 

 
ควรมีการโทรเตือนหรือส่งขอ้ความการตรวจเช็คระยะ 
เปล่ียนน ้ามนัเคร่ือง เป็นตน้ 

 
 
เทคโนโลยีมาใช้ ร่วมกับการ
ใหบ้ริการ 
CM2 
 
เพิ่มบริการลา้งรถ รวมถึงบริการ
เก่ียวกบัคาร์แคร์ 
CM3, CM6  

 
น าเทคโนโลยมีาใชร่้วมกบัการใหบ้ริการ อยา่งเช่น การบนัทึก
ความตอ้งการในการบริการของลูกคา้ ควรบนัทึกเขา้ระบบ 
 
 
เพิ่มบริการล้างรถ บริการเก่ียวกับคาร์แคร์ รวมถึงจ าหน่าย
อุปกรณ์ดูแลรถ 

  
 

จากตารางท่ี 12  วิเคราะห์ความคิดเห็นดา้นกระบวนการให้บริการในศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยางของลูกคา้ประจ า พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นว่า ควรมีการโทรเตือนหรือส่ง
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ขอ้ความการตรวจเช็คระยะ เปล่ียนน ้ ามนัเคร่ือง เป็นตน้ และควรน าเทคโนโลยีมาใช้ร่วมกบัการ
ให้บริการ อย่างเช่น การบนัทึกความตอ้งการในการบริการของลูกคา้ ควรบนัทึกเขา้ระบบ รวมถึง
เพิ่มบริการลา้งรถ บริการเก่ียวกบัคาร์แคร์ และจ าหน่ายอุปกรณ์ดูแลรถ 
 

ความคิดเห็นในด้านองค์ประกอบทางกายภาพของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของ
ลูกค้าประจ า 
  CM1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการอยากให้มีโซนรับรองเฉพาะส าหรับเด็ก ๆ แยกกนั
กบัโซนรับรองลูกคา้ทัว่ไป เน่ืองจากเป็นการหลีกเล่ียงความวุ่นวายท่ีอาจจะเกิดขึ้น และให้ความ
เป็นส่วนตวักบัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในศูนยบ์ริการ” 
  CM2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์วา่ “ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางควรมีรถรับส่งใหก้บัลูกคา้ 
ระหวา่งทางศูนยบ์ริการกบัหา้งสรรพสินคา้ท่ีใกล ้ๆ เพื่อความสะดวกสบายในการรอท ารถ” 
  CM3 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการใหท้างศูนยบ์ริการเพิ่มบริเวณในการเสนอขายสินคา้
ประเภทตกแต่งรถยนตแ์ละประดบัยนต”์ 
  CM4 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ในด้านขององค์ประกอบทางกายภาพของศูนย์บริการ
รถยนต์พิพฒัน์การยาง มีองค์ประกอบทางกายภาพท่ีดี ในการแบ่งแยกสัดส่วนพื้นท่ี ไม่ว่าจะเป็น
พื้นท่ีในการปฏิบติังาน พื้นท่ีหอ้งพกัรับรองของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ มีการแบ่งแยกสัดส่วนพื้นท่ี
ชดัเจน ท าใหไ้ม่เกิดความรบกวนต่อการเป็นส่วนตวัของลูกคา้” 
  CM5 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ตอ้งการให้ห้องพกัรับรองมีโต๊ะ เกา้อ้ีมากขึ้น เพื่อสะดวกใน
การนัง่รอและยงัสามารถนัง่ท างานไปดว้ยได”้ 
  CM6 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้มีบริการรับ-ส่งรถ เพื่อสะดวกในการใช้บริการ 
และสามารถใชบ้ริการไดใ้นวนัท่ีท างาน” 
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ตารางท่ี 13 ความคิดเห็นในด้านองค์ประกอบทางกายภาพของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง
ของลูกค้าประจ า 
 

ความคิดเห็นในด้านองค์ประกอบทางกายภาพของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
 
ปรับปรุงโซนรับรองและ 
บริเวณการขายสินคา้ 
CM1, CM3, CM5 

 
ปรับปรุงโซนรับรอง เพิ่มโต๊ะ เกา้อ้ีมากขึ้น เพื่อสะดวกในการนัง่รอ 
และยงัสามารถนัง่ท างานไปดว้ยได ้และเพิ่มโซนรับรองเฉพาะ 
ส าหรับเด็ก รวมถึงเพิ่มบริเวณในการเสนอขายสินคา้ประเภทตกแต่ง 
รถยนตแ์ละประดบัยนต ์

  
มีบริการรับ-ส่งรถ  
CM2, CM6  

มีบริการรับ-ส่งรถ เพื่อสะดวกในการใชบ้ริการ และสามารถใชบ้ริการ
ไดใ้นวนัท่ีท างาน หรือรถรับส่งให้กบัลูกคา้ระหว่างทางศูนยบ์ริการกบั
หา้งสรรพสินคา้ท่ีใกล ้ๆ เพื่อความสะดวกสบายในการรอท ารถ 

  
 
 

จากตารางท่ี 13 วิเคราะห์ความคิดเห็นในด้านองค์ประกอบทางกายภาพของศูนยบ์ริการ
รถยนต์พิพฒัน์การยางของลูกคา้ประจ า  พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นว่า ควรปรับปรุงโซน
รับรอง เพิ่มโต๊ะ เกา้อ้ีมากขึ้น เพื่อสะดวกในการนัง่รอและยงัสามารถนั่งท างานไปดว้ยได ้และเพิ่ม
โซนรับรองเฉพาะส าหรับเด็ก รวมถึงเพิ่มบริเวณในการเสนอขายสินคา้ประเภทตกแต่งรถยนตแ์ละ
ประดบัยนต์ และควรมีบริการรับ-ส่งรถ เพื่อสะดวกในการใช้บริการ และสามารถใชบ้ริการไดใ้น
วนัท่ีท างาน หรือรถรับส่งใหก้บัลูกคา้ระหวา่งทางศูนยบ์ริการกบัหา้งสรรพสินคา้ท่ีใกล ้ๆ เพื่อความ
สะดวกสบายในการรอท ารถ 
 

ความคิดเห็นในด้านปัญหาท่ีเคยพบจากการเข้าใช้บริการและการปรับปรุงแก้ไขของ
ศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยางของลูกค้าประจ า 
  CM1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “เวลาในการปฏิบติังานและให้บริการนานเกินไป เน่ืองจาก
หากเป็นวนัท่ีมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการจ านวนมาก พนกังานจะมีจ านวนไม่พอต่อการใหบ้ริการ ส่งผล
ใหลู้กคา้ส่วนใหญ่ตอ้งรอนานในการปฏิบติังานของพนกังานต่อรถแต่ละคนั” 
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  CM2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ปัญหาท่ีพบเจอ ไดแ้ก่ เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการศูนยบ์ริการใน
วนัหยุดเสาร์-อาทิตย ์ลูกคา้จ าเป็นตอ้งรอนาน เน่ืองจากมีรถเขา้มารับบริการในจ านวนมาก และ
บุคลากรรวมถึงเจา้หนา้ท่ียงัจดัการเคลียร์รถออกไดช้า้” 
  CM3 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ปัญหาท่ีพบจากการเขา้ใช้บริการ ไดแ้ก่ ในช่วงเวลาเร่งรีบ 
ลูกคา้ตอ้งรอเป็นเวลานาน เน่ืองจากพนกังานไม่พอต่อจ านวนรถยนตท่ี์เขา้ใชบ้ริการ และแต่ละคนั
ใชเ้วลาปฏิบติังานเป็นเวลานาน” 
  CM4 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ปัญหาท่ีเคยพบ ไดแ้ก่ มีความยุง่ยากในดา้นของเอกสารเม่ือ
ตอ้งการเคลมประกนัในส่วนของประกนัรถยนต์ เน่ืองจากทางศูนยบ์ริการไม่ไดป้ระสานงานกับ
บริษทัประกนัรถยนต”์ 
  CM5 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “เวลาในการด าเนินงานค่อนขา้งนาน เน่ืองจากพนักงานไม่
เพียงพอในการใหบ้ริการ โดยเฉพาะในวนัเสาร์และวนัอาทิตย”์ 
  CM6 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ควรเพิ่มพนักงาน เพื่อให้เพียงพอต่อความตอ้งการการใช้
บริการ” 
 
ตารางท่ี 14 ความคิดเห็นในด้านปัญหาท่ีเคยพบจากการเข้าใช้บริการและการปรับปรุงแก้ไขของ
ศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้าประจ า 
 
ความคิดเห็นในด้านปัญหาท่ีเคยพบจากการเข้าใช้บริการและการปรับปรุงแก้ไขของศูนย์บริการรถยนต์

พพิฒัน์การยาง 
 
เวลาในการปฏิบติังานและให ้
บริการนานเกินไป พนกังานไม่เพียงพอ 
CM1, CM2, CM3, CM5, CM6 

 
เวลาในการปฏิบติังานและใหบ้ริการนานเกินไป 
เน่ืองจากหากเป็นวนัท่ีมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการจ านวน
มาก พนกังานจะมีจ านวนไม่พอต่อการใหบ้ริการ 

 
มีความยุง่ยากในดา้นของเอกสาร 
CM4 

 
มีความยุ่งยากในด้านของเอกสารเม่ือตอ้งการเคลม
ประกนัในส่วนของประกนัรถยนต ์

  
 

จากตารางท่ี 14 วิเคราะห์ความคิดเห็นในดา้นปัญหาท่ีเคยพบจากการเขา้ใชบ้ริการและการ
ปรับปรุงแกไ้ขของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางของลูกคา้ประจ า  พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์มีความ
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คิดเห็นว่า เวลาในการปฏิบติังานและให้บริการนานเกินไป เน่ืองจากหากเป็นวนัท่ีมีลูกคา้เขา้มาใช้
บริการจ านวนมาก พนักงานจะมีจ านวนไม่พอต่อการให้บริการ  และมีความยุ่งยากในด้านของ
เอกสารเม่ือตอ้งการเคลมประกนัในส่วนของประกนัรถยนต์     

 
ความคิดเห็นในด้านบริการหลังการขายของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้า

ประจ า 
  CM1 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้ศูนยบ์ริการประสานงานกับบริษทัประกัน ใน
กรณีท่ีลูกคา้เกิดอุบติัเหตุขึ้นกบัสินคา้ของทางร้าน เช่น รถชนแลว้ลอ้แมก็ซ์เกิดเป็นรอยหรือเสียหาย 
ทางศูนยบ์ริการควรสามารถจดัการด าเนินเร่ืองกบัประกนัภยัรถยนต์ให้กบัลูกคา้ เพื่อความสะดวก
และรวดเร็วของลูกคา้” 
  CM2 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ศูนยบ์ริการรถยนต์ควรเพิ่มเติมการส่งแจ้งเตือนรอบการ
สลบัยาง หรือเขา้มาเช็คระยะให้ลูกคา้ไดท้ราบถึงก าหนดท่ีตอ้งกลบัมารับบริการอีกคร้ัง เพื่อความ
ปลอดภยัและการยดือายรุะยะการใชสิ้นคา้” 
  CM3 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ลูกคา้มีความตอ้งการในดา้นการบริการหลงัการขายเก่ียวกบั
การเก็บข้อมูลลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง และส่งข้อความทาง
โทรศพัทเ์พื่อแจง้เตือนเก่ียวกบัการจดัโปรโมชัน่ของทางศูนยบ์ริการ” 
  CM4 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ทางศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมีการบริการหลงัการ
ขายท่ีครบครัน ทั้งตั้งศูนย ์ถ่วงลอ้ เติมลมยางไนโตรเจน” 
  CM5 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ควรมีการโทรสอบถามความคิดเห็นและประสบการณ์ท่ี
ไดรั้บของลูกคา้ หลงัจากการรับบริการ รวมถึงโทรแจง้เม่ือถึงเวลาในการเปล่ียนน ้ามนัเคร่ือง หรือ
ตรวจเช็คระยะ” 
  CM6 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ต้องการให้แจ้งเตือน เม่ือถึงเวลาเช็คระยะ เป ล่ียน
น ้ามนัเคร่ือง หรือสลบัลอ้ เป็นตน้” 
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ตารางท่ี 15 ความคิดเห็นในด้านบริการหลังการขายของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้า
ประจ า 
 

ความคิดเห็นในด้านบริการหลงัการขายของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
 
ตอ้งการให้แจง้เตือน เม่ือถึง 
เวลาเช็คระยะ เปล่ียนน ้ามนั 
เคร่ือง หรือสลบัลอ้ เป็นตน้ 
CM2, CM3, CM4, CM5, CM6 

 
ตอ้งการให้มีการเก็บขอ้มูลลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการศูนยบ์ริการ
รถยนต์พิพฒัน์การยาง และส่งขอ้ความทางโทรศพัท์เพื่อแจ้ง
เตือนเก่ียวกบัการจดัโปรโมชัน่ของทางศูนยบ์ริการ 

 
ตอ้งการใหศู้นยบ์ริการ
ประสานงานกบัทางบริษทั
ประกนั 
CM1  

 
ตอ้งการให้ศูนยบ์ริการประสานงานกับทางบริษทัประกัน ใน
กรณีท่ีลูกคา้เกิดอุบติัเหตุขึ้นกบัสินคา้ของทางร้าน เช่น รถชน
แลว้ลอ้แมก็ซ์เกิดเป็นรอยหรือเสียหาย 

  
 

จากตารางท่ี 15 วิเคราะห์ความคิดเห็นในด้านบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยางของลูกคา้ประจ า พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นว่า ตอ้งการให้มีการเก็บขอ้มูล
ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง และส่งขอ้ความทางโทรศพัท์เพื่อแจ้ง
เตือนเก่ียวกบัการจดัโปรโมชัน่ของทางศูนยบ์ริการ และตอ้งการใหศู้นยบ์ริการประสานงานกบัทาง
บริษทัประกนั ในกรณีท่ีลูกคา้เกิดอุบติัเหตุขึ้นกบัสินคา้ของทางร้าน เช่น รถชนแลว้ลอ้แม็กซ์เกิด
เป็นรอยหรือเสียหาย 
 

ความคิดเห็นในด้านการปรับปรุงและพัฒนาด้านการตลาดและบริการของศูนย์บริการ
รถยนต์พพิฒัน์การยางของลูกค้าประจ า 
  CM1 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้มีการประชาสัมพนัธ์เพิ่มเติมตามจุดชุมชนทาง
ออนไลน์และออฟไลน์ เพราะลูกคา้ส่วนใหญ่ยงัไม่ค่อยรู้จักศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง 
รวมถึงอยากใหมี้เวบ็ไซตใ์นการสาธิตและแสดงการใส่ของชุดแต่งและลอ้แม็กซ์ รวมถึงยางรถยนต์
ของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ตดัสินใจง่ายขึ้นและเห็นภาพมากขึ้น” 



 71 

  CM2 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางควรจัดโปรโมชั่นใน
ช่องทางออนไลน์ ให้ลูกคา้ได้ติดตามและสอบถามบริการ รวมถึงตอ้งการให้ทางศูนยบ์ริการเพิ่ม
ประดบัยนตเ์ขา้มาจ าหน่ายเพิ่มเติม เช่น ฝาคาร์บอน ชุดจูนกล่อง แต่งท่อ ซ่ึงสามารถท าให้ลูกคา้เขา้
มารับบริการจบครบภายในท่ีเดียวทั้งช่วงล่างและบริการการแต่งรถ” 
  CM3 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้มีโปรโมชัน่ทางออนไลน์ โดยสามารถอพัเดต
โปรโมชัน่ไดร้วดเร็ว รวมถึงใกลชิ้ดกบัลูกคา้ไดง้่ายมากขึ้น ทั้งการสอบถามและติดตามหลงัการขาย 
และไปจดัแสดงสินคา้ตามสถานท่ีชุมชนเพื่อการเขา้ถึงทางออฟไลน์” 
  CM4 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “การปรับปรุงและพฒันาดา้นการตลาด และการบริการของ
ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยาง ควรพฒันาและเนน้การโฆษณาผา่นทางช่องทางออนไลน์ใหม้ากขึ้น เพื่อ
สามารถดึงดูดลูกคา้ไดเ้พิ่มขึ้นจากหลาย ๆ พื้นท่ี” 
  CM5 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้ประชาสัมพนัธ์ และจดัโปรโมชัน่ทางออนไลน์
มากขึ้น” 
  CM6 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ควรมีการลงรีวิวการเขา้ใช้บริการของลูกคา้ท่านอ่ืน ๆ เพื่อ
ง่ายต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ” 
 
ตารางท่ี 16 ความคิดเห็นในด้านการปรับปรุงและพัฒนาด้านการตลาดและบริการของศูนย์บริการ
รถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้าประจ า 
 

ความคิดเห็นในด้านการปรับปรุงและพฒันาด้านการตลาดและบริการของ 
ศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 

 
ประชาสัมพนัธ์ จดัโปรโมชัน่  
และลงรีวิวทางออนไลน์มากขึ้น 
CM1, CM2, CM3, CM4, CM5,  
CM6 

 
ต้องการให้ประชาสัมพันธ์ จัดโปรโมชั่น และลงรีวิวทาง
ออนไลน์มากขึ้น เพื่อสามารถดึงดูดลูกคา้ได้เพิ่มขึ้น รวมถึง
ง่ายต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ 

  
จากตารางท่ี 16 วิเคราะห์ความคิดเห็นในดา้นการปรับปรุงและพฒันาดา้นการตลาดและ

บริการของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางของลูกคา้ประจ า  พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็น
ว่า ตอ้งการให้ประชาสัมพนัธ์ จดัโปรโมชัน่ และลงรีวิวทางออนไลน์มากขึ้น เพื่อสามารถดึงดูด
ลูกคา้ไดเ้พิ่มขึ้น รวมถึงง่ายต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ 
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 ความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยท่ีเลือกใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
  CM7 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ร้านหรือศูนยบ์ริการรถยนต์แห่งนั้นมีสินคา้หรือแบรนด์
สินคา้ท่ีสนใจจดัจ าหน่ายอยู ่เป็นประเด็นแรก และการใหบ้ริการ จิตบริการ (Service Mind) ของทาง
ร้านมีการให้ค  าแนะน าท่ีถูกตอ้งกบัลูกคา้ รวมถึงมีตวัเลือกสินคา้ให้เลือกมากมาย เป็นอีกประเด็นท่ี
สนใจ” 
  CM8 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ให้ความส าคญัในเร่ืองคุณภาพการบริการโดยดูจากรีวิวจาก
คนรอบขา้งและในอินเทอร์เน็ต รวมถึงราคาท่ีตอ้งมีความเหมาะสมกบัสินคา้ไม่ถูกเกินไปหรือแพง
เกินไป และความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการสามารถเขา้ใชบ้ริการไดบ้่อย  ๆ ไม่ยุง่ยาก เช่น เม่ือพบ
ปัญหาสามารถน ารถเขา้มาใหช่้างตรวจเช็คไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งนดัล่วงหนา้ก่อน” 
  CM9 ได้ให้สั มภาษ ณ์ ว่า  “ต้องเป็น ร้านใกล้บ้ าน  และได้ รับค าแนะน าห รือ
ประสบการณ์ท่ีดีจากผูค้นรอบขา้ง” 
  CM10 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “การให้บริการของบุคลากรในศูนยบ์ริการ ตอ้งมีใจรักการ
บริการและมีความมืออาชีพในการปฏิบัติงาน รวมถึงคุณภาพของสินค้าท่ีมีจัดจ าหน่ายภายใน
ศูนยบ์ริการตอ้งเป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพ นอกจากน้ีระยะทางจากท่ีอยู่อาศยัของลูกคา้กบัศูนยบ์ริการ
รถยนตก์็เป็นส่ิงส าคญั” 
  CM11 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “มีสินค้าและการบริการตามท่ีต้องการ รวมถึงใกล้บ้าน 
สะดวกในการเดินทาง” 
  CM12 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “มีรีวิวจากคนรอบขา้ง หรือจากอินเตอร์เน็ตอยูใ่นเกณฑดี์” 
 
ตารางท่ี 17 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยท่ีเลือกใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้
บริการ 
 

ความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยท่ีเลือกใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ 
มีสินคา้ท่ีตอ้งการจดัจ าหน่าย 
CM7, CM11 

สินคา้และบริการท่ีจดัจ าหน่ายเป็นสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
และมีความหลากหลาย 

คุณภาพการบริการ 
CM8, CM10  
ผูค้นรอบขา้งแนะน า 
CM9, CM12 

การให้บริการของบุคลากรในศูนย์บริการต้องมีใจรักการ
บริการและมีความมืออาชีพในการปฏิบติังาน 
ผู ้คนรอบข้างแนะน าให้เข้ามาใช้บริการ  เน่ืองจากได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดี จึงเกิดการบอกต่อ 
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จากตารางท่ี 17 วิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีเลือกใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์
ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ  พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นว่าสินค้าและบริการท่ีจัด
จ าหน่ายเป็นสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการและมีความหลากหลาย การใหบ้ริการของบุคลากรในศูนยบ์ริการ
ตอ้งมีใจรักการบริการและมีความมืออาชีพในการปฏิบติังาน รวมถึงผูค้นรอบขา้งแนะน าให้เขา้มา
ใชบ้ริการ เน่ืองจากไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี จึงเกิดการบอกต่อ 

 
ความคิดเห็นต่อการค้นหาข้อมูลของศูนย์บริการรถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 

  CM7 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “เสิร์ชหาใน Google Map และช่องทางอินเทอร์เน็ต โดยค า
คน้หาจะเป็นศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์อยูใ่กลฉ้นั และเลือกจากเรตต้ิงในการรีวิวของแต่ละร้าน” 
  CM8 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ค้นหาศูนย์บริการรถยนต์จากช่องทางออนไลน์ ได้แก่ 
แอพพลิเคชัน่ TIKTOK โดยตดัสินใจเลือกจากคลิปวิดีโอท่ีทางร้านน าเสนอภายในแอพพลิเคชั่น 
รวมถึงการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการมาจากความคิดเห็นโดยรวมของแต่ละคลิปวิดีโอของศูนยบ์ริการ” 
  CM9 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “คน้หาขอ้มูลศูนยบ์ริการรถยนต์จากช่องทาง Google Map 
โดยท าการคน้หาแลว้ตดัสินใจการเขา้ใชบ้ริการจากรีวิว รวมถึงศูนยบ์ริการรถยนตน์ั้น ๆ ตอ้งมีคน
ใกลชิ้ดแนะน าใหเ้ขา้ใชบ้ริการ” 
  CM10 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “คน้หาขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนต์จากช่องทางออนไลน์
เป็นส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ TIKTOK และ Facebook Page” 
  CM11 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “คน้หาขอ้มูลจาก Facebook Page ดูจากรีวิวจากผูท่ี้เคยใช้
บริการ” 
  CM12 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “คน้หาขอ้มูลจาก Google Map และช่องทางอินเทอร์เน็ต” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 74 

ตารางท่ี 18 ความคิดเห็นต่อการค้นหาข้อมูลของศูนย์บริการรถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
 

ความคิดเห็นต่อการค้นหาข้อมูลของศูนย์บริการรถยนต์ 
Google Map 
CM7, CM9, CM12 

ค้นหาจาก Google Map และช่องทางอินเทอร์เน็ต โดยค า
คน้หาจะเป็นศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์อยูใ่กลฉ้นั และเลือกจาก 
เรตต้ิงในการรีวิวของแต่ละร้าน 

TIKTOK 
CM8, CM10 

              ตดัสินใจเลือกจากคลิปวิดีโอท่ีทางร้านน าเสนอ 
 

Facebook Page 
CM10, CM11 

              ตดัสินใจจากรีวิวจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ 

 
จากตารางท่ี 18 วิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการคน้หาขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนตข์องลูกคา้

ท่ีสนใจเขา้ใช้บริการ พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นว่าคน้หาจาก Google Map และช่องทาง
อินเทอร์เน็ต โดยค าคน้หาจะเป็นศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์อยูใ่กลฉ้นั และเลือกจากเรตต้ิงในการรีวิวของ
แต่ละร้าน ค้นหาจาก  TIKTOK ตัดสินใจเลือกจากคลิปวิดีโอท่ีทางร้านน าเสนอ ค้นหาจาก  
Facebook Page ตดัสินใจจากรีวิวจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ 

 
ความคิดเห็นด้านสินค้าท่ีจ าหน่ายเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการ

รถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
  CM7 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ศูนยบ์ริการรถยนตค์วรมีสินคา้ในทุกรูปแบบ อยา่งครบวงจร
โดยมีสินคา้ให้ลูกคา้ได้ตดัสินใจเลือกหลากหลายแบรนด์ รวมถึงมีแผ่นพบัระบุรายละเอียดของ
สินคา้อย่างชัดเจน และสามารถเสนอขายสินคา้ให้ลูกค้าได้ตามตอ้งการ เช่น  การสั่งพรีออเดอร์
สินคา้ให้กบัลูกคา้ ในกรณีท่ีทางศูนยบ์ริการไม่มีสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการอยูใ่นคลงั และก าหนดวนัรับ
สินคา้อยา่งชดัเจน” 
  CM8 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ควรจ าหน่ายสินค้าท่ีมีคุณภาพ และราคาสมเหตุสมผล 
รวมถึงสินคา้ตอ้งมีประสิทธิภาพคงทน นอกจากน้ีทางศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการรับประกันสินคา้
ใหก้บัลูกคา้ และมีสินคา้จดัจ าหน่ายใหเ้ลือกหลากหลายแบรนด์” 
  CM9 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “สินคา้ตอ้งมีการอพัเดทตลอด รวมถึงมีรุ่นใหม่ ๆ เขา้มา 
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เร่ือย ๆ เพื่อเป็นตวัเลือกให้กบัลูกคา้ ตอ้งอพัเดตทั้งในช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ เช่น หนา้เพจ
เฟสบุ๊ค และออฟไลน์ เช่น ส่ือตั้งวางหนา้ร้าน เพื่อใหลู้กคา้ทราบถึงการโปรโมทสินคา้ตวัใหม่ท่ีทาง
ร้านมีใหบ้ริการ” 
  CM10 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “สินค้าควรมีหลากหลายแบรนด์และระดับราคาเพื่อเป็น
ตวัเลือกใหก้บัลูกคา้ไดต้ดัสินใจ” 
  CM11 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “สินคา้มีคุณภาพ และครอบคลุมกบัความตอ้งการ มีให้เลือก
หลากหลาย” 
  CM12 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “มีสินคา้และบริการท่ีครบถว้นและหลากหลาย รวมถึงมีการ
อพัเดตขอ้มูลสินคา้ทางออนไลน์เป็นประจ า” 
 
ตารางท่ี 19 ความคิดเห็นด้านสินค้าท่ีจ าหน่ายเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการ
รถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
 

ความคิดเห็นด้านสินค้าท่ีจ าหน่ายเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการรถยนต์ 
มีสินคา้และบริการท่ี 
ครบถว้นและหลากหลาย 

มีสินค้าให้ลูกค้าได้ตัดสินใจเลือกหลากหลายแบรนด์ 
ครอบคลุมกบัความตอ้งการ 

CM7, CM10, CM12 
 
สินคา้ท่ีมีคุณภาพ  
และราคาสมเหตุสมผล 
CM8, CM11 
 
อพัเดตขอ้มูลสินคา้เป็นประจ า 
CM9, CM12 
 

 
 
สิ นค้า มี คุณ ภาพ  และราคาสม เหตุสมผล  สิ นค้า มี
ประสิทธิภาพคงทน และมีการรับประกันสินค้าให้กับ
ลูกคา้ 
 
อพัเดตขอ้มูลสินคา้เป็นประจ าทั้งในช่องทางออนไลน์และ
ออฟไลน์ เช่น หน้าเพจเฟสบุ๊ค และออฟไลน์ เช่น ส่ือตั้ง
วางหน้าร้าน เพื่อให้ลูกคา้ทราบถึงการโปรโมทสินคา้ตวั
ใหม่ท่ีทางร้านมีใหบ้ริการ 

  
 

จากตารางท่ี 19 วิเคราะห์ความคิดเห็นดา้นสินคา้ท่ีจ าหน่ายเพื่อสร้างแรงจูงใจในการเขา้รับ
บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ของลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใช้บริการ พบว่า  ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นว่า  
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ตอ้งการให้มีสินคา้ให้ลูกคา้ไดต้ดัสินใจเลือกหลากหลายแบรนด์ ครอบคลุมกบัความตอ้งการ และ
สินคา้มีคุณภาพ และราคาสมเหตุสมผล สินคา้มีประสิทธิภาพคงทน และมีการรับประกันสินคา้
ให้กบัลูกคา้ รวมถึงอพัเดตขอ้มูลสินคา้เป็นประจ าทั้งในช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ เช่น หน้า
เพจเฟสบุ๊ค และออฟไลน์ เช่น ส่ือตั้งวางหนา้ร้าน เพื่อให้ลูกคา้ทราบถึงการโปรโมทสินคา้ตวัใหม่ท่ี
ทางร้านมีใหบ้ริการ 
 

ความคิดเห็นด้านราคาสินค้าท่ีจ าหน่ายเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการ
รถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
  CM7 ไดใ้ห้สัมภาษณ์วา่ “ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ควรมีราคาของสินคา้และ
ค่าบริการท่ียืดหยุ่น และเหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้ รวมถึงมีระดบัราคาท่ีหลากหลายเพื่อเป็น
ตวัเลือกใหก้บัลูกคา้ไดต้ดัสินใจ” 
  CM8 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ควรมีราคาของสินคา้ท่ีตอ้งไม่แพงจนเกินไป ควรมีราคา
สินคา้ในระดบักลาง ๆ หรือควรจะมีราคาสินคา้ท่ีถูกกวา่ศูนยบ์ริการรถยนตอ่ื์น ๆ นิดหน่อย” 
  CM9 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “มีความตอ้งการให้ราคาของสินคา้เม่ือเทียบกบัศูนยบ์ริการ
รถยนต์ในละแวกเดียวกัน ราคาสินค้ายงัอยู่ในระดับกลาง ๆ ไม่สูงไปหรือถูกไป ราคามีความ
สมเหตุสมผลกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีจดัจ าหน่าย” 
  CM10 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ราคาสินคา้ท่ีทางศูนยบ์ริการจดัจ าหน่ายจะตอ้งสอดคลอ้ง
ไปตามคุณภาพและแบรนดข์องสินคา้ เพื่อความเช่ือมัน่ของลูกคา้ในการใชบ้ริการ” 
  CM11 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ราคาสมเหตุสมผลกับคุณภาพของสินคา้และการบริการ 
และไม่ต่างจากราคาทอ้งตลาดมากนกั” 
  CM12 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ราคาตอ้งไม่แพงเกินไป เม่ือเทียบกบัราคาตามทอ้งตลาด” 
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ตารางท่ี 20 ความคิดเห็นด้านราคาสินค้าท่ีจ าหน่ายเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการ
ศูนย์บริการรถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
 

ความคิดเห็นด้านราคาสินค้าท่ีจ าหน่ายเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการรถยนต์ 
 
ราคาสมเหตุสมผล ไม่แพง 

 
            ควรมีราคาสมเหตุสมผลกบัคุณภาพของสินคา้และการบริการ  

CM7, CM8, CM9, CM10, 
CM11, CM12 

 

  
 

จากตารางท่ี 20 วิเคราะห์ความคิดเห็นดา้นราคาสินคา้ท่ีจ าหน่ายเพื่อสร้างแรงจูงใจในการ
เขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ของลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใช้บริการ  พบว่า  ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมี
ความคิดเห็นวา่ ควรมีราคาสมเหตุสมผลกบัคุณภาพของสินคา้และการบริการ   

 
ความคิดเห็นด้านสถานท่ีตั้งเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการรถยนต์ของ

ลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
  CM7 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ควรตอ้งตั้งสถานท่ีตั้ ง
ศูนยบ์ริการในแหล่งชุมชน นิคมอุตสาหกรรม รวมถึงหมู่บา้นจดัสรร ท าให้ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การ
ยางสามารถไดเ้ปรียบคู่แข่งมากขึ้น” 
  CM8 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ควรมีศูนยบ์ริการหลากหลายสาขา เพื่อตอบโจทยใ์ห้กับ
ลูกค้าในการบริการได้หลากหลายพื้นท่ี เน่ืองจากลูกค้าส่วนใหญ่ตอ้งการใช้บริการศูนยบ์ริการ
รถยนตใ์กลบ้า้น เพราะเดินทางง่าย สะดวก และไม่ตอ้งเดินทางไกล สามารถใชบ้ริการไดท้นัทีเม่ือ
เกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน” 
  CM9 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางควรตั้งอยู่ในพื้นท่ีชุมชน 
หรือศูนยก์ารคา้ท่ีสามารถมีสถานท่ีรองรับระหว่างรอรับบริการ ไดอ้ย่างสะดวกสบายต่อลูกคา้ใน
การรอคอยการใหบ้ริการของทางศูนยบ์ริการ” 
  CM10 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “พื้นท่ีในการจอดรถยนต์อย่างเหมาะสม รวมถึงตอ้งมีป้าย
ช้ีบอกทางอยา่งชดัเจน เพื่อความสะดวกสบายในการเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้” 
  CM11 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ตอ้งการใหมี้หลายสาขา เพื่อสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ” 
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  CM12 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ควรอยู่ในบริเวณชุมชน เพื่อให้ลูกคา้สามารถเขา้ใชบ้ริการ
มากขึ้น” 
 
ตารางท่ี 21 ความคิดเห็นด้านสถานท่ีตั้งเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการรถยนต์
ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
 

ความคิดเห็นด้านสถานท่ีตั้งเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการรถยนต์ 
  
ควรตั้งศูนยบ์ริการในแหล่ง
ชุมชน นิคมอุตสาหกรรม 
รวมถึงหมู่บา้นจดัสรร 
CM7, CM9, CM12 
 
ควรมีศูนยบ์ริการ 
หลากหลายสาขา 
CM8, CM11 
 

ควรตอ้งตั้งสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการในแหล่งชุมชน นิคม
อุตสาหกรรม รวมถึงหมู่บา้นจดัสรร ท าใหศู้นยบ์ริการพิพฒัน์
การยางสามารถไดเ้ปรียบคู่แข่งมากขึ้น 
 

 
ควรมีศูนยบ์ริการหลากหลายสาขา เพื่อตอบโจทยใ์ห้กบัลูกคา้
ในการบริการไดห้ลากหลายพื้นท่ี 
 

 
ควรมีพื้นท่ีในการจอดรถยนต์
อย่างเหมาะสม รวมถึงป้ าย
ช้ีบอกทางชดัเจน 
CM10 

พื้นท่ีในการจอดรถยนตอ์ยา่งเหมาะสม รวมถึงตอ้งมีป้าย
ช้ีบอกทางอยา่งชดัเจน เพื่อความสะดวกสบายในการเขา้มาใช้
บริการของลูกคา้ 

 
จากตารางท่ี 21 วิเคราะห์ความคิดเห็นด้านสถานท่ีตั้ งเพื่อสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับ

บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ของลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใช้บริการ  พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นว่า 
ควรตอ้งตั้งสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการในแหล่งชุมชน นิคมอุตสาหกรรม รวมถึงหมู่บา้นจดัสรร ท าให้
ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยางสามารถไดเ้ปรียบคู่แข่งมากขึ้น และควรมีศูนยบ์ริการหลากหลายสาขา 
เพื่อตอบโจทยใ์ห้กบัลูกคา้ในการบริการไดห้ลากหลายพื้นท่ี รวมถึงมีพื้นท่ีในการจอดรถยนตอ์ย่าง
เหมาะสม รวมถึงตอ้งมีป้ายช้ีบอกทางอย่างชัดเจน เพื่อความสะดวกสบายในการเขา้มาใช้บริการ
ของลูกคา้ 
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ความคิดเห็นด้านการส่งเสริมการขายเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการ
รถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
  CM7 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “การจดัท าโปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย เช่น ซ้ือยางรถยนตส์อง
แถมสอง หรือสามแถมหน่ึง รวมถึงโปรโมชัน่การช าระในรูปแบบบตัรเครดิตโดยมีทางเลือกให้
ลูกคา้ไดเ้ลือกผ่อนช าระ เพื่อดึงดูดกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นพนักงานบริษทั รวมถึงเม่ือลูกคา้มาใช้บริการ 
ควรมีบริการหลงัการขายและส่วนลดใหก้บัลูกคา้ในการสร้างแรงจูงใจใหก้ลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง” 
  CM8 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ควรจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายท่ีสอดคลอ้งกับเทศกาล
ต่าง ๆโดยเม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการอาจมีกิจกรรมร่วมสนุกเลก็ ๆ นอ้ย ๆ ตามเทศกาล และเม่ือลูกคา้ซ้ือ
สินค้าหรือใช้บริการภายในศูนยบ์ริการรถยนต์ควรจดัให้มีของสมนาคุณในทุกรายการท่ีเขา้รับ
บริการ” 
  CM9 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “การรับประกนัสินคา้ ท่ีจดัจ าหน่ายโดยศูนยบ์ริการ ตอ้งมี
เง่ือนไขการรับประกนัท่ีชดัเจนแจง้กบัลูกคา้ รวมถึงการแกไ้ขปัญหาให้เม่ือสินคา้เกิดมีปัญหา โดย
ไม่มีค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม” 
  CM10 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “แรงจูงใจในการให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ ได้แก่ การจัด
โปรโมชั่นตามเทศกาลต่าง ๆ เช่น เทศกาลปีใหม่ หรือ วนัท่ีมีตัวเลขตรงกันต่าง  ๆ เช่น 11-11 
(กิจกรรมส่งเสริมการขายวนัท่ี11 เดือน11) เป็นตน้ การจดัโปรโมชัน่ตามเทศกาลช่วยให้ลูกคา้ให้
ความสนใจมากขึ้น” 
  CM11 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ต้องการให้มีโปรโมชั่นส่งเสริมการขาย เช่น ในช่วง
เทศกาล หรือมีการจดักิจกรรมใหร่้วมสนุก” 
  CM12 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้มีการรับประกนัสินคา้ หรือการให้บริการ เพื่อ
ท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ในสินคา้และบริการจากศูนยบ์ริการรถยนต”์ 
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ตารางท่ี 22 ความคิดเห็นด้านการส่งเสริมการขายเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการ
รถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
 

ความคิดเห็นด้านการส่งเสริมการขายเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการรถยนต์ 
จดัท าโปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย 
CM7, CM8, CM10, CM11 
 

ควรจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายท่ีสอดคลอ้งกบัเทศกาล 
ต่าง ๆ มีกิจกรรมร่วมสนุกตามเทศกาล เพื่อสร้างความสนใจ
ใหก้บัลูกคา้มากขึ้น 

การรับประกนัสินคา้ 
CM9, CM12 

              มีการรับประกนัสินคา้ หรือการให้บริการ เพื่อท าใหลู้กคา้เกิด  
              ความเช่ือมัน่ในสินคา้และบริการจากศูนยบ์ริการรถยนต ์

  
 

จากตารางท่ี 22 วิเคราะห์ความคิดเห็นดา้นการส่งเสริมการขายเพื่อสร้างแรงจูงใจในการเขา้
รับบริการศูนยบ์ริการรถยนตข์องลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใชบ้ริการ พบว่า  ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นว่า 
ควรจดัโปรโมชั่นส่งเสริมการขายท่ีสอดคลอ้งกบัเทศกาลต่าง ๆ มีกิจกรรมร่วมสนุกตามเทศกาล 
เพื่อสร้างความสนใจให้กบัลูกคา้มากขึ้น และควรมีการรับประกนัสินคา้ หรือการให้บริการ เพื่อท า
ใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ในสินคา้และบริการจากศูนยบ์ริการรถยนต ์
 

ความคิดเห็นด้านบุคลากรเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการรถยนต์ของ
ลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
  CM7 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “บุคลากรทุกท่านควรตอ้งมี จิตบริการ (Service Mind) หรือ
การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ สามารถแนะน าลูกคา้และดึงดูดให้ลูกคา้ตอ้งการเขา้มาใชบ้ริการได ้ทั้ง
รอยยิม้ น ้าเสียงและการปฏิบติัต่อลูกคา้ เป็นส่ิงส าคญั” 
  CM8 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ควรมีการบริการของบุคลากรในศูนยบ์ริการรถยนต์ท่ีมือ
อาชีพ โดยมีการแนะน าสินค้าและบริการให้กับลูกค้าท่ีมาใช้บริการอย่างถูกต้องและครบถ้วน 
รวมถึงสามารถตอบขอ้มูลดา้นการบริการไดถ้า้หากลูกคา้มีค าถามเก่ียวกบัสินคา้และบริการเพิ่มเติม 
นอกจากน้ีบุคลากรภายในศูนยบ์ริการรถยนต์ต้องมีจิตบริการ (Service Mind) ต่อลูกคา้ คือ การ
บริการลูกคา้ดว้ยใจจริง แสดงออกใหลู้กคา้เห็นถึงความเอาใจใส่และรักงานบริการ” 
  CM9 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “บุคลากรตอ้งแนะน าสินคา้ รวมถึงให้ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้
และบริการต่าง ๆ อย่างถูกตอ้งชดัเจนให้กบัลูกคา้ได ้และบุคลากรฝ่ายช่างสามารถตรวจเช็ครถยนต์
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ตามปัญหาท่ีลูกค้าแจ้งให้ทราบ รวมถึงแจ้งรายการการปฏิบัติงาน การเปล่ียนต่าง  ๆ ให้ลูกค้า
ตดัสินใจก่อน” 
  CM10 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “การบริการของบุคลากรท่ีให้บริการภายในศูนย์บริการ
รถยนต ์จะตอ้งมีความรวดเร็ว แม่นย  าและถูกตอ้ง โดยตอ้งมีความเป็นมืออาชีพ สามารถปฏิบติัตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม” 
  CM11 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “บุคลากรควรมีความรู้ในสินคา้และบริการ สามารถตอบ
ค าถามลูกคา้ไดท้นัที” 
  CM12 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “บุคลากรควรมีความเต็มใจในการบริการ สามารถแนะน า
ลูกคา้ไดอ้ยา่งมืออาชีพ”  
 
ตารางท่ี 23 ความคิดเห็นด้านบุคลากรเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการรถยนต์ของ
ลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
 

ความคิดเห็นด้านบุคลากรเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการรถยนต์ 
มีความรู้ในสินคา้และบริการ  
และมีจิตบริการ (Service Mind) 
CM7, CM8, CM9, CM10, CM11,  
CM12 

บุคลากรควรมีจิตบริการ (Service Mind) สามารถแนะน า
ลูกคา้และดึงดูดให้ลูกคา้ตอ้งการเข้ามาใช้บริการได้ ทั้ ง
รอยยิ้ม น ้ าเสียงและการปฏิบัติต่อลูกค้า และมีข้อมูล
เก่ียวกบัสินคา้และบริการต่าง ๆ อย่างถูกตอ้งชดัเจนให้กบั
ลูกคา้ 

  
 

จากตารางท่ี 23 วิเคราะห์ความคิดเห็นดา้นบุคลากรเพื่อสร้างแรงจูงใจในการเขา้รับบริการ
ศูนยบ์ริการรถยนตข์องลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใช้บริการ พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นว่าบุคลากร
ควรมีจิตบริการ (Service Mind) สามารถแนะน าลูกคา้และดึงดูดให้ลูกคา้ตอ้งการเขา้มาใชบ้ริการได ้
ทั้งรอยยิ้ม น ้าเสียงและการปฏิบติัต่อลูกคา้ และมีขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการต่าง ๆ อยา่งถูกตอ้ง
ชดัเจนใหก้บัลูกคา้ 
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ความคิดเห็นด้านกระบวนการให้บริการเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการ
รถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
  CM7 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “การรักษาความสะอาดของบุคลากรในฝ่ายปฏิบติังาน โดย
ขณะท่ีขึ้นไปปฏิบัติงานภายในรถของลูกคา้ควรตอ้งมี ผา้รองเบาะ ถุงมือ หรือผา้สวมพวงมาลัย
รถยนต์ ขณะเวลาท่ีขึ้นไปปฏิบติังานบนรถลูกคา้ เพื่อป้องกนัส่ิงสกปรกจากคราบเคร่ืองยนตต่์าง ๆ 
และการรักษาความสะอาดใหก้บัรถของลูกคา้ นอกจากน้ีควรก าหนดเวลาในการใหบ้ริการซ่ึงจะท า
ให้สามารถประมาณการให้ลูกคา้ได้ และสามารถระบุเวลารับรถให้ลูกคา้ได ้ควรมีกระบวนการ
ให้บริการแบบ One Stop Service ได้แก่ การบริการด้านงานขายสินค้าและบริการ ศูนยบ์ริการมี
มาตรฐานทั้งงานซ่อมและงานอะไหล่ต่าง ๆ รวมถึงให้บริการร่วมกนักบับริษทัประกนัภยัในดา้น
การเคลมสินค้าท่ีเกิดจากอุบัติเหตุ นอกจากน้ียงัต้องมีบริการฉุกเฉินให้กับลูกค้าในกรณีท่ีต้อง
ออกไปบริการนอกสถานท่ี” 
  CM8 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง ควรให้บริการอย่างไม่
ซับซ้อน เม่ือลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงกระบวนการการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนต์ท่ีไม่ซับซ้อนและมี
ความชัดเจน ท าให้เกิดความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ เช่น ลูกคา้สามารถรับรู้ได้ว่ารถยนต์ของลูกคา้อยู่
ระหว่างขั้นตอนใดในการให้บริการ โดยสามารถดูจากจอมอนิเตอร์ท่ีติดตั้งในห้องรับรองลูกคา้ ท่ี
บ่งบอกถึงสถานะการใหบ้ริการ” 
  CM9 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งไม่มีขั้นตอนท่ีซบัซ้อน เขา้ใจยาก และคลุมเครือ รวมถึง
กระบวนการการแก้ไขปัญหาในดา้นรถยนต์ตามจุดท่ีลูกคา้แจง้ตอ้งสามารถปฏิบติังานไดต้รงจุด
และรวดเร็ว” 
  CM10 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ตอ้งมีความสะดวกสบาย และรวดเร็ว” 
  CM11 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “กระบวนการใหบ้ริการตอ้งรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น  
และรอนาน” 
  CM12 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “มีขั้นตอนการท างานท่ีมีมาตรฐานและมืออาชีพ รักษาความ
สะอาดและความปลอดภยัของรถยนต”์ 
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ตารางท่ี 24 ความคิดเห็นด้านกระบวนการให้บริการเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการ
ศูนย์บริการรถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
 

ความคิดเห็นด้านกระบวนการให้บริการเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการรถยนต์ 
มีมาตรฐานและมืออาชีพ  
รักษาความสะอาด 
CM7, CM12 

ขั้นตอนการท างานท่ีมีมาตรฐานและมืออาชีพ ความปลอดภยั
ของรถยนต์ และการรักษาความสะอาดของบุคลากรในฝ่าย
ปฏิบติังาน 

 
กระบวนการใหบ้ริการตอ้ง
รวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น 
CM8, CM9, CM10, CM11 

 
กระบวนการให้บริการตอ้งรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น มีกระบวนการ
ใหบ้ริการแบบ One Stop Service และมีความสะดวกสบายใน
การใหบ้ริการ 

  
 

จากตารางท่ี 24 วิเคราะห์ความคิดเห็นดา้นกระบวนการใหบ้ริการเพื่อสร้างแรงจูงใจในการ
เขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนตข์องลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็น
ว่า ควรมีขั้นตอนการท างานท่ีมีมาตรฐานและมืออาชีพ ความปลอดภยัของรถยนต์ และการรักษา
ความสะอาดของบุคลากรในฝ่ายปฏิบติังาน และมีกระบวนการให้บริการตอ้งรวดเร็ว ไม่ซับซ้อน มี
กระบวนการใหบ้ริการแบบ One Stop Service และมีความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ     
 

ความคิดเห็นด้านองค์ประกอบทางกายภาพเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการ
ศูนย์บริการรถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
  CM7 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ห้องรับรองลูกคา้ กบัส่วนบริเวณปฏิบติังาน เพื่อความเป็น
ส่วนตวัของลูกคา้ รวมถึงการตดัเร่ืองเสียงและกล่ิน ควรท าเป็นผนังบุเสียงเพื่อลดมลพิษทางเสียง
จากการปฏิบติังานในหอ้งรับรองลูกคา้ รวมถึงมีระบบการระบายอากาศในสถานท่ีปฏิบติังานท่ีดี” 
  CM8 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ควรมีองค์ประกอบทาง
กายภาพ ได้แก่ การให้บริการลูกค้าท่ีรวดเร็ว รวมถึงบรรยากาศภายในศูนย์บริการรถยนต์ มี
บรรยากาศท่ีดีทั้งในห้องรับรองลูกคา้ และพื้นท่ีในการปฏิบัติงานของศูนยบ์ริการตอ้งมีระเบียบ 
สะอาด และปลอดภยัต่อลูกคา้ และบุคลากรภายในศูนยบ์ริการรถยนต ์นอกจากน้ีการออกแบบร้าน
ให้น่าดึงดูด มีป้ายสัญลักษณ์บ่งบอกต าแหน่งของร้านอย่างชัดเจน จัดช่องทางการบริการเป็น
สัดส่วนก็เป็นอีกเร่ืองท่ีส าคญั” 
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  CM9 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “มีส่ิงอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าครบครัน รวมถึง
สถานท่ีปฏิบติังานมีความปลอดภยั” 
  CM10 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ลูกคา้ให้ความส าคญัในเร่ืองของ ห้องรับรองลูกคา้ จะตอ้ง
แยกสัดส่วนชดัเจนกบับริเวณการปฏิบติังาน เพื่อความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ แต่
ในขณะเดียวกนัก็สามารถรับรู้ไดถึ้งขั้นตอนและสถานะการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนต”์ 
  CM11 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “สถานท่ีควรมีความสะอาด ปลอดภยั และมีห้องรับรองท่ี
สามารถอ านวยความสะดวกไดอ้ยา่งครบครันและสะดวกสบาย” 
  CM12 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ห้องรับรองเพียงพอต่อความต้องการ มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกขณะรอการใชบ้ริการ เช่น ปลัก๊ WIFI เป็นตน้” 
 
ตารางท่ี 25 ความคิดเห็นด้านองค์ประกอบทางกายภาพเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการ
ศูนย์บริการรถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
 
ความคิดเห็นด้านองค์ประกอบทางกายภาพเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการเข้ารับบริการศูนย์บริการรถยนต์ 

สถานท่ีควรมีความสะอาด ปลอดภยั 
 และมีหอ้งรับรองท่ีสามารถ 
อ านวยความสะดวกไดอ้ยา่ง 
ครบครันและสะดวกสบาย 

สถานท่ีควรมีความสะอาด ปลอดภัยและมีห้อง
รับรองท่ีสามารถอ านวยความสะดวกได้อย่างครบ
ครันและสะดวกสบาย 

  
CM7, CM8, CM9, CM10, CM11, 
CM12 

 

 
จากตารางท่ี 25 วิเคราะห์ความคิดเห็นดา้นองค์ประกอบทางกายภาพเพื่อสร้างแรงจูงใจใน

การเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ของลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใช้บริการ พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความ
คิดเห็นว่า สถานท่ีควรมีความสะอาด ปลอดภยัและมีห้องรับรองท่ีสามารถอ านวยความสะดวกได้
อยา่งครบครันและสะดวกสบาย   
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ความคิดเห็นด้านปัญหาท่ีเคยพบจากการเข้าใช้บริการและการปรับปรุงแก้ไขในศูนย์บริการ
รถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
  CM7 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “จากท่ีลูกค้าเคยเข้าใช้ศูนย์บริการรถยนต์อ่ืน ๆ บาง
ศูนยบ์ริการท่ีลูกคา้เคยพบเห็นปัญหา ในเร่ืองของการใหบ้ริการท่ีเก่ียวกบัอุปกรณ์ท่ีจะตอ้งสัมผสักบั
รถลูกคา้โดยตรง เช่น การไขบล็อกลอ้ ไม่ควรใชแ้ม่แรงขนัโดยตรงกบัช้ินงานของลูกคา้ ควรตอ้งมี
ยางรองหรือบล็อคพิเศษท่ีจะไม่ท าให้เกิดร่องรอยความเสียหายกบัตวัสินคา้ของลูกคา้ รวมถึงการ
บริการในห้องรับรองของลูกคา้ บางศูนยบ์ริการท่ีไดพ้บเจอ ไม่มีการแบ่งบริเวณ ส่วนรับรองลูกคา้
และส่วนพื้นท่ีปฏิบติังานอยา่งชดัเจน ท าให้ส่งผลในเร่ืองของความสะอาด และกล่ินไม่พึงประสงค์
จากการปฏิบติังาน  ท าใหดู้ไม่น่าเขา้ใชบ้ริการ” 
  CM8 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “จากท่ีเคยเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตอ่ื์น ๆ ท่ีผ่านมา เคย
พบปัญหา คือ ศูนยบ์ริการรถยนต์ขายสินคา้ท่ีไม่มีการรับประกนัให้กบัลูกคา้ เม่ือสินคา้เกิดความ
ผิดพลาดหรือมีปัญหาเกิดขึ้น ทางศูนยบ์ริการไม่สามารถรับผิดชอบสินคา้ท่ีตนเองจ าหน่ายให้ลูกคา้
ได้ จึงอยากเสนอแนะให้ศูนย์บริการรถยนต์ควรจัดจ าหน่ายสินค้าท่ีได้มาตรฐาน  และมีการ
รับประกนัสินคา้ใหก้บัลูกคา้ รวมถึงแจง้และแนะน าวิธีการใชอ้ยา่งถูกตอ้ง” 
  CM9 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ลูกคา้น ารถยนต์ไปแก้พวงมาลยัเอียง แต่บุคลากรฝ่ายช่าง
ซ่อมของศูนยบ์ริการรถยนต์ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีลูกคา้ตอ้งการให้ได ้รวมถึงทางศูนยบ์ริการ
รถยนต์นั้น ๆ ไดมี้การโฆษณาว่าจะมีการเช็ครถยนต ์30 รายการ ให้กบัลูกคา้โดยไม่มีค่าใช้จ่าย แต่
ทางศูนยบ์ริการรถยนตน์ั้นกลบัไม่เช็คให”้ 
  CM10 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ลูกคา้พบปัญหาเก่ียวกบัตวัสินคา้ท่ีทางศูนยบ์ริการรถยนต์
นั้น ๆ ไม่มีใหก้บัลูกคา้ รวมถึงไม่มีการแจง้รายละเอียด หรือเง่ือนไขใด ๆ ใหก้บัลูกคา้ทราบถึงกรณี
ท่ีสินคา้เกิดความเสียหาย” 
  CM11 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ตามท่ีต้องการ ท าให้ลูกค้า
เสียเวลา” 
  CM12 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ไม่มีการรับประกันสินคา้และบริการ ท าให้เกิดความไม่
เช่ือมัน่ในการสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการนั้น” 
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ตารางท่ี 26 ความคิดเห็นด้านปัญหาท่ีเคยพบจากการเข้าใช้บริการและการปรับปรุงแก้ไขใน
ศูนย์บริการรถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
 

ความคิดเห็นด้านปัญหาท่ีเคยพบจากการเข้าใช้บริการและการปรับปรุงแก้ไขในศูนย์บริการรถยนต์ 
อุปกรณ์ การบริการ  
รวมถึงสถานท่ีไม่ไดม้าตรฐาน 
CM7, CM10 

อุปกรณ์ การบริการ รวมถึงสถานท่ีไม่ไดม้าตรฐาน เช่น  
การไขบล็อคลอ้ ไม่ควรใช้แม่แรงขนัโดยตรงกบัช้ินงานของ
ลูกค้า ควรต้องมียางรองหรือบล้อคพิเศษท่ีจะไม่ท าให้เกิด
ร่องรอยความเสียหายกบัตวัสินคา้ของลูกคา้ 

 
ไม่มีการรับประกนัใหก้บัลูกคา้ 
CM8, CM12 

 
ไม่มีการรับประกันสินค้าและบริการ ท าให้เกิดความไม่
เช่ือมัน่ในการสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการนั้น 

 
ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได้
ตามท่ีตอ้งการ 
CM9, CM11 
 

 
              ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้ามท่ีตอ้งการ ท าใหเ้สียเวลา 

 
จากตารางท่ี 26 วิเคราะห์ความคิดเห็นด้านปัญหาท่ีเคยพบจากการเขา้ใช้บริการและการ

ปรับปรุงแกไ้ขในศูนยบ์ริการรถยนต์ของลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใช้บริการ  พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความ
คิดเห็นวา่อุปกรณ์ การบริการ รวมถึงสถานท่ีไม่ไดม้าตรฐาน เช่น การไขบล็อกลอ้ ไม่ควรใชแ้ม่แรง
ขนัโดยตรงกบัช้ินงานของลูกคา้ ควรตอ้งมียางรองหรือบล็อกพิเศษท่ีจะไม่ท าให้เกิดร่องรอยความ
เสียหายกบัตวัสินคา้ของลูกคา้ ไม่มีการรับประกนัสินคา้และบริการ ท าให้เกิดความไม่เช่ือมัน่ใน
การซ้ือสินค้าและบริการของศูนย์บริการ และไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ตามท่ีต้องการ ท าให้
เสียเวลา   

 
ความคิดเห็นด้านบริการหลงัการขายในศูนย์บริการรถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 

  CM7 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ลูกคา้ตอ้งการการบริการหลงัการขาย อย่างเช่น การเติมลม
ยางแบบลมไนโตรเจนฟรี และการปะยางให้ลูกคา้ ควรไดรั้บส่วนลดพิเศษ รวมถึงการตั้งศูนยถ์่วง
ลอ้ในราคาพิเศษเช่นกนั” 
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  CM8 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “การบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต์ ท่ีควรจะมีไว้
บริการลูกคา้ ไดแ้ก่ การรับผิดชอบแกไ้ขขอ้ผิดพลาดของสินคา้ ท่ีถา้หากลูกคา้ซ้ือสินคา้และบริการ
ไปแล้ว แต่เกิดปัญหาหรือข้อผิดพลาดเกิดขึ้นกับสินค้าและบริการ ทางศูนย์บริการรถยนต์จะ
สามารถแกไ้ขใหไ้ดแ้ละรับประกนัสินคา้และบริการท่ีลูกคา้ไดช้ าระเงินซ้ือไปแลว้” 
  CM9 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “การรับประกันสินคา้ท่ีทางศูนยบ์ริการรถยนต์จดัจ าหน่าย
ใหก้บัลูกคา้ ตอ้งมีหลกัฐาน เช่น ใบรับประกนั และแจง้เง่ือนไขชดัเจน” 
  CM10 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ควรจะมีบริการหลงัการขายให้กับลูกคา้ อย่างเช่น ลูกคา้
เปล่ียนยางรถยนต ์ลูกคา้ตอ้งสามารถเขา้มารับบริการเติมลมไนโตรเจนไดฟ้รีตลอดการใชง้าน หรือ
ลูกคา้ท่ีเคยเขา้มาใชบ้ริการแลว้ควรจะมีส่วนลดใหก้บัลูกคา้ในการใชบ้ริการคร้ังต่อไป” 
  CM11 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ควรมีการแจง้เร่ืองการรับประกนัและบริการหลงัการขาย
ใหช้ดัเจน และควรมีท าเอกสารใหช้ดัเจน เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้” 
  CM12 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “อยากใหมี้การรับประกนัทั้งในตวัสินคา้และบริการ” 
 
ตารางท่ี 27 ความคิดเห็นด้านบริการหลังการขายในศูนย์บริการรถยนต์ของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้
บริการ 
 

ความคิดเห็นด้านบริการหลงัการขายในศูนย์บริการรถยนต์ 

มีการรับประกนัและ  
บริการหลงัการขายท่ีชดัเจน 

ควรมีการแจ้งเร่ืองการรับประกันและบริการหลัง
การขายให้ชัดเจน และควรมีท าเอกสารให้ชัดเจน 
เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 

 

 

 

  
 

จากตารางท่ี 27 วิเคราะห์ความคิดเห็นดา้นบริการหลงัการขายในศูนยบ์ริการรถยนต์ของ
ลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใชบ้ริการ  พบวา่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นว่าควรมีการแจง้เร่ืองการรับประกนั
และบริการหลงัการขายใหช้ดัเจน และควรมีท าเอกสารใหช้ดัเจน เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 
 
 

CM7, CM8, CM9, CM10, CM11, CM12 
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ความคิดเห็นด้านการปรับปรุงและพัฒนาด้านการตลาดและบริการในศูนย์บริการรถยนต์
พพิฒัน์การยางของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
  CM7 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ลูกค้ามีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในเร่ืองของการค้นหาช่ือ
ศูนยบ์ริการ โดยเม่ือท าการคน้หา ตอ้งการให้ช่ือศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยางอยู่ในระดบัตน้ ๆ เพื่อ
ดึงดูดให้ลูกค้ามีความสนใจและต้องการเข้ามาใช้บริการ รวมถึงการท าส่ือโฆษณาเพิ่มเติมใน
ช่องทางออนไลน์ โดยการร่วมงานกบัช่องออนไลน์ท่ีท าศูนยบ์ริการรถยนตใ์นดา้นเดียวกนั เพื่อเป็น
การเพิ่มจ านวนกลุ่มลูกคา้ นอกจากน้ีตอ้งท าการประสานงานกบัศูนยบ์ริการรถยนต์ท่ีไดม้าตรฐาน
อ่ืน ๆ เพื่อน าบุคลากรไปดูงานและน ามาปรับใช้รวมถึงฝึกฝนให้บริการในศูนยบ์ริการพิพฒัน์การ
ยางใหดี้ยิง่ขึ้น” 
  CM8 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยางควรจดัใหมี้การเพิ่มโฆษณาสินคา้
และบริการท่ีมีจ าหน่ายภายในศูนยบ์ริการรถยนต ์รวมถึงการจดักิจกรรมประชาสัมพนัธ์ทั้งช่องทาง
ออนไลน์และออฟไลน์ เช่น จดัรถแห่ประชาสัมพนัธ์โปรโมชัน่สินคา้ใหม่ในพื้นท่ีชุมชน หรือจดั
กิจกรรมกดไลค ์กดแชร์ในหนา้เพจเฟสบุ๊ค” 
  CM9 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ควรตอ้งอพัเดตสินค้า
ใหม่ให้กับลูกค้าได้ทราบอยู่เร่ือย ๆ รวมถึงมีการจัดกิจกรรมร่วมสนุกตามเทศกาล มอบของ
สมนาคุณให้กับลูกค้า นอกจากน้ีด้านการบริการมีข้อเสนอแนะ ได้แก่ บุคลากรในศูนยบ์ริการ
รถยนต์ไม่ควรยดัเยียดการขายสินค้าให้กับลูกค้าจนเกินไป แต่ควรแนะน าสินค้าและกล่าวถึง
รายละเอียดท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน ใหก้บัลูกคา้ไดต้ดัสินใจดว้ยตนเอง” 
  CM10 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ท าการโปรโมท รวมถึงการโฆษณา เพื่อให้ลูกคา้ไดท้ราบ
ถึงการมีอยูข่องศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง และตอ้งส่งเสริมโปรโมชัน่เก่ียวกบัสินคา้ในกลุ่ม
ลูกคา้หลกัและลูกคา้ประจ าท่ีมาใชบ้ริการ” 
  CM11 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ควรมีการประชาสัมพนัธ์มากขึ้น ทั้งทางดา้นออนไลน์และ
ออฟไลน์” 
  CM12 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “เนน้การโปรโมทผา่นทางออนไลน์ ทั้งทางดา้น Facebook 
Page, TIKTOK” 
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ตารางท่ี 28 ความคิดเห็นด้านการปรับปรุงและพัฒนาด้านการตลาดและบริการในศูนย์บริการ
รถยนต์พิพัฒน์การยางของลูกค้าท่ีสนใจเข้าใช้บริการ 
 

ความคิดเห็นด้านการปรับปรุงและพฒันาด้านการตลาดและบริการในศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
ควรมีการโปรโมท รวมถึงการโฆษณา  
โปรโมชัน่ต่าง ๆ ทั้งทางดา้น 
ออนไลน์และออฟไลน์ 

ควรมีการโปรโมท รวมถึงการโฆษณา โปรโมชั่น
ต่าง ๆ ทั้งทางดา้นออนไลน์และออฟไลน์ 

  
CM7, CM8, CM9, CM10, CM11, CM12  
 

จากตารางท่ี 28 วิเคราะห์ความคิดเห็นดา้นการปรับปรุงและพฒันาดา้นการตลาดและ
บริการในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางของลูกคา้ท่ีสนใจเขา้ใชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์มี
ความคิดเห็นวา่ควรมีการโปรโมท รวมถึงการโฆษณา โปรโมชัน่ต่าง ๆ ทั้งทางดา้นออฟไลน์และ
ออฟไลน์ เช่น จดัรถแห่ประชาสัมพนัธ์โปรโมชัน่สินคา้ใหม่ในพื้นท่ีชุมชน หรือจดักิจกรรมกดไลค ์
กดแชร์ในหนา้เพจเฟสบุ๊ค 
 

ส่วนที่ 3 การสัมภาษณ์เชิงลกึกับผู้บริหารองค์กรศูนย์บริการรถยนต์ พพิฒัน์การยาง  
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ในการแสดงผลการวิจัยเกีย่วกบัการกล่าวถึง
นโยบาย และทิศทางในอนาคต รวมถึงวิสัยทัศน์ของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
 

ผูบ้ริหารไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางมีการให้บริการอย่างครบ
วงจร การบริการเปล่ียนยางรถยนต ์ลอ้แมก็ซ์รถยนต ์น ้ามนัเคร่ือง เบรก โชค้อพั และการบ ารุงรักษา
รถยนต ์ดว้ยสินคา้คุณภาพสูงและบริการมาตรฐานจากทีมช่างมืออาชีพ พร้อมเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั  

ผูบ้ริหารมีการก าหนดกลุ่มเป้าหมายของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ดงัน้ี เน่ืองจาก
บริเวณท่ีตั้งของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางอยู่ในบริเวณนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครระยอง 
กลุ่มเป้าหมายของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางส่วนใหญ่  จึงเป็นพนักงานโรงงานใน
อุตสาหกรรมบริเวณใกลเ้คียง รวมถึงชาวบา้น และบริษทัหา้งร้านในละแวกเดียวกนั  

ผูบ้ริหารมีการก าหนดนโยบายในการบริหารงานด้านการตลาด  และมาตรฐานในการ
ให้บริการลูกค้าของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง ความว่า เร่ิมจากการท่ีผูบ้ริหารประเมิน
ศักยภาพ ทั้ งในด้านของเวลา ทรัพยากรท่ีมี บุคลากร รวมถึงค่าใช้จ่ายต่าง ๆ และตั้ งเป้าหมาย
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ทางการตลาดขึ้น เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาธุรกิจใหเ้กิดผลส าเร็จ โดยค านึงถึงหลกัการและการ
วางแผนท่ีต้องสามารถวดัผลลัพธ์ได้ มีระยะเวลาก าหนด และสามารถเป็นจริงได้ ต่อมาจึงต้อง
ก าหนดกลุ่มเป้าหมายให้ชัดเจน รวมถึงเข้าใจความต้องการของลูกค้า และเลือกใช้กลยุทธ์ทาง
การตลาด นั่นคือ การปรับปรุงและพฒันาอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ท่ีใช้ในการปฏิบติังาน ให้
ทนัสมยัและครอบคลุมการปฏิบติังานใหม้ากท่ีสุด  

ผูบ้ริหารมีการก าหนดวิสัยทัศน์ โดยต้องการเป็นศูนย์บริการรถยนต์หลักขนาดใหญ่ท่ี
ประสานงานให้บริการโดยตรงกบัโรงงานอุตสาหกรรมในนิคมและสถานประกอบกิจการ ในดา้น
สินคา้และบริการ ตอ้งการส่งเสริมและพฒันาในดา้นของผลิตภณัฑท่ี์จดัจ าหน่ายและการให้บริการ
ของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ด้านการตลาด ต้องการให้โรงงานอุตสาหกรรมในนิคม
อมตะนครระยอง พนักงานโรงงาน สถานประกอบกิจการ และเป็นศูนยบ์ริการรถยนตห์ลกัขนาด
ใหญ่ท่ีประสานงานกบัโรงงานในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครระยองและสถานประกอบกิจการ
ใกลเ้คียง 

ผู ้บ ริหารมีการก าหนดกลยุทธ์ในการบริหารจัดการด้านการตลาดและการบริการ
ศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง มีกลยุทธ์ คือ เม่ือผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใช้จ่ายเปล่ียนไป 
ศูนยบ์ริการรถยนตจึ์งตอ้งปรับตวัอย่างรวดเร็วให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลง หน่ึงแนวทางในการปรับ
กลยทุธ์ให้ทนัตามผูบ้ริโภค และเตรียมความพร้อมให้ศูนยบ์ริการเติบโตไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพใน
ระยะยาว คือ การน าเทคโนโลยเีขา้มามีส่วนรวมในการวางกลยทุธ์ดา้นการตลาดและการบริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง โดยการท าโฆษณาโปรโมทศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง  
รวมถึงสินคา้และบริการท่ีจ าหน่ายภายในศูนยบ์ริการ ผ่านช่องทางทั้งออนไลน์และออฟไลน์ เพื่อ
การเขา้ถึงลูกคา้เพิ่มมากขึ้น 

ในดา้นการเขา้ใชบ้ริการในแต่ละวนัของลูกคา้ ผูบ้ริหารแจง้วา่ ช่วงวนัธรรมดา  
จนัทร์ - ศุกร์ จ านวนรถยนต์ท่ีเขา้มาใช้บริการจะอยู่ท่ีประมาณ 18 - 20 คนัต่อวนั และช่วงวนัหยุด 
เสาร์ - อาทิตย ์จ านวนรถยนตท่ี์เขา้มาใชบ้ริการจะอยูท่ี่ประมาณ 27 – 30 คนัต่อวนั 

ในดา้นจุดเด่นของศูนยบ์ริการท่ีท าใหลู้กคา้นิยมมาใชบ้ริการ คือ เป็นศูนยบ์ริการมาตรฐาน
ท่ีให้บริการโดยทีมช่างผูช้  านาญการ ด้วยเคร่ืองมือท่ีทันสมัย รวมถึงมีสินค้าและการบริการท่ี
หลากหลายครบครัน ตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ในการเขา้มาใชบ้ริการไดอ้ยา่งตรงจุด 

ปัจจัยภายในองค์กร และปัจจัยส่ิงแวดล้อมภายนอกท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของ
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ดงัน้ี 

ปัจจยัภายในองคก์รท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ไดแ้ก่  
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เคร่ืองจกัรในการปฏิบติังาน ส่งผลต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนต์เป็นอย่างมาก
เน่ืองจาก รถยนตใ์นปัจจุบนัมีการปรับปรุงให้ทนัสมยัมากขึ้น เคร่ืองจกัรท่ีน ามาให้บริการกบัลูกคา้
จึงตอ้งเป็นเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและรองรับรถยนต์ไดทุ้กประเภท อย่างเช่น เคร่ืองตั้งศูนยล์อ้รถยนต ์
ทางศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางใชเ้คร่ืองตั้งศูนยล์อ้ท่ีน าเขา้จากประเทศสหรัฐอเมริกาโดยเป็น
การวดัความแม่นย  าของศูนยล์อ้จากเซนเซอร์ระบบใหม่ และสามารถรองรับรถยนตไ์ดทุ้กประเภท 

บุคลากร เน่ืองจากศูนยบ์ริการรถยนต์เป็นธุรกิจท่ีจ าหน่ายสินคา้เฉพาะทาง ซ่ึงตอ้งอาศยั
ความรู้ความเช่ียวชาญทั้งทางด้านสินคา้ เช่น ขอ้มูลจ าเพาะของยางรถยนต์ อะไหล่ช้ินส่วนของ
รถยนต์ การดัดแปลง การซ่อมแซมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นทักษะเฉพาะทาง ดังนั้นบุคลากรท่ีให้บริการ
ทางดา้นศูนยบ์ริการรถยนต์ จึงส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางเป็น
อยา่งมาก  

ช่ือเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร เป็นปัจจยัท่ีส่งผลอย่างมากต่อการด าเนินงานของ
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง เน่ืองจากช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการ จะสะทอ้นถึง
ความส าเร็จในการให้บริการต่อลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางท่ีผ่านมา ภาพรวม
ทั้งหมดของศูนยบ์ริการท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้จากประสบการณ์ หรือมีความรู้สึกความประทบัใจ ตลอดจน
ความรู้สึกท่ี มีต่อศูนย์บริการ การบริหาร การให้บริการด้านสินค้าและบริการ รวมถึงการ
ประชาสัมพนัธ์ จะเขา้มามีบทบาทต่อภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการดว้ย 

ปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
ไดแ้ก่ 

Political (P) ปัจจัยด้านการเมืองท่ีส่งผลกระทบและโอกาสต่อธุรกิจ เช่น นโยบายของ
ภาครัฐหากรัฐบาลไดอ้อกนโยบายส่งเสริมการคา้ ก็จะสามารถช่วยให้ศูนยบ์ริการ ห้างร้าน สถาน
ประกอบกิจการต่าง ๆ มีรายได้เพิ่มมากยิ่งขึ้น เช่น โครงการเราชนะ ท่ีทางศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยางไดมี้โอกาสเขา้ร่วมในโครงการ ช่วยส่งเสริมให้ศูนยบ์ริการมีรายไดเ้พิ่มมากขึ้นจาก
ลูกคา้ท่ีเขา้ร่วมในโครงการ 

 
ภาพท่ี 3 โครงการเราชนะ 
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Economic (E) ปัจจยัดา้นการเศรษฐกิจท่ีส่งผลกระทบและโอกาสต่อธุรกิจ เช่น แนวโน้ม
การเติบโตทางเศรษฐกิจ ถือเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต์ เน่ืองจาก หาก
เศรษฐกิจมีแนวโนม้ลดลง ท าให้เกิดการผลิตของอุตสาหกรรมรถยนตน์อ้ยลง จะส่งผลอย่างมากต่อ
ศูนยบ์ริการรถยนต ์รวมถึงส่งผลต่อก าลงัซ้ือของประชากร ท่ีเขา้มาใช้บริการจะมีความไม่ตอ้งการ
ใชจ่้ายเงินมากขึ้น 

Technology (T) ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีท่ีส่งผลกระทบและโอกาสต่อธุรกิจ เช่น นวตักรรม
ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้น การเข้ามาของดิจิทัลและ AI เป็นอีกปัจจัยหน่ึงท่ีส่งผลกระทบต่อศูนย์บริการ
รถยนต ์เน่ืองจากในปัจจุบนั รถยนตมี์การพฒันาให้ทนัสมยัโดยการน าเทคโนโลยีเขา้มาใชร่้วมกนั
มากขึ้น อย่างเช่น รถยนต์ไฟฟ้า ระบบสั่งการได้ด้วยเสียง ระบบเทคโนโลยียานยนต์ไร้คนขับ 
เน่ืองจากเทคโนโลยีในด้านการปฏิบติังานของรถยนต์ท่ีมีการพฒันามากขึ้น การน าเคร่ืองมือมา
ใหบ้ริการรถยนตข์องศูนยบ์ริการรถยนตจึ์งตอ้งมีการปรับตวัใหท้นัสมยัตามไปดว้ย 

Environment (E) ปัจจยัด้านส่ิงแวดลอ้มท่ีส่งผลกระทบและโอกาสต่อธุรกิจ เช่น สภาวะ
ของโลก การเกิดโรคระบาด ส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต์ เน่ืองจากเม่ือเกิดโรค
ระบาด ผูค้นประชากรส่วนใหญ่ระงบัการเดินทางออกนอกพื้นท่ี ท าให้ศูนยบ์ริการรถยนต์ขาด
รายไดจ้ากการจ าหน่ายสินคา้และบริการเป็นอยา่งมาก 

เม่ือเปรียบเทียบกับคู่แข่งขัน ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพัฒน์การยางมีจุดเด่นและจุดท่ีควร
ปรับปรุง มีดงัน้ี   

จุดเด่นของศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยาง ไดแ้ก่ เป็นศูนยบ์ริการรถยนตม์าตรฐาน ท่ีให้บริการ
โดยทีมช่างมืออาชีพ รวมถึงมีบริการท่ีหลากหลายครบครัน และเคร่ืองมือให้บริการท่ีทันสมัย 
นอกจากน้ีสินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายภายในศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางท่ีมีความหลากหลาย เช่น 
ยางรถยนต ์ลอ้รถยนต ์โชค้อพั อะไหล่ต่าง ๆ เป็นตน้ 

จุดท่ีควรปรับปรุง ได้แก่ การโฆษณา การโปรโมท เพื่อให้เข้าถึงการรับรู้ของลูกค้า 
เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่จะรับรู้ถึงการมีอยู่ของศูนยบ์ริการจากการบอกต่อของผูค้นรอบขา้ง จึงตอ้ง
ปรับปรุงในดา้นการโฆษณา การโปรโมทศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ทั้งในเร่ืองของสินคา้
และบริการท่ีมีจดัจ าหน่ายภายในศูนยบ์ริการ รวมถึงรายละเอียดเพิ่มเติม เช่น ช่วงเวลาการเปิด-ปิด
ท าการ หรือสถานท่ีตั้ง เส้นทางการเดินทางมายงัศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง   

ในส่วนของพนักงานในศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางมีทั้ งหมด  20 คน มีความ
เพียงพอต่อการท างานในช่วงวนัธรรมดาท่ีมีจ านวนรถยนต์ท่ีเข้ามาใช้บริการไม่เกิน 20 คัน แต่
ในช่วงเวลาวนัหยุดสุดสัปดาห์หรือช่วงใกลว้นัหยุดยาว เน่ืองจากเตรียมความพร้อมเดินทางไกล 
พนกังานอาจไม่เพียงพอต่อรถยนตท่ี์เขา้มารับบริการ ซ่ึงมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก โดย
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มีจ านวนประมาณมากกว่า 30 คนัขึ้นไปต่อวนั ส่งผลให้เกิดความล่าช้าในการบริการเน่ืองจากการ
บริการในด้านรถยนต์ ต้องอาศัยความแม่นย  าในการปฏิบัติงานจึงไม่สามารถเร่งเวลาในการ
ปฏิบติังานไดม้ากนกั  

ผูบ้ริหารมีการน าเทคโนโลยีท่ีน ามาใช้ในการบริการลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์
การยาง แบ่งออกเป็น 3 ดา้นไดแ้ก่  

ดา้นการปฎิบติังาน ทางศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางไดน้ าเคร่ืองมือและเคร่ืองจกัรท่ีมี
การพฒันาตามระบบปฏิบติัการท่ีทนัสมยั มาบริการลูกคา้เพื่อความแม่นย  าและความปลอดภยัสูงสุด 
เช่น เคร่ืองตั้งศูนยล์อ้รถยนตโ์ดยใชร้ะบบเซนเซอร์ในการค านวณจากประเทศสหรัฐอเมริกา รวมถึง
สินค้าและบริการท่ีปรับเปล่ียนตามความต้องการของลูกค้า เช่น โช้คอัพส าหรับรถยนต์ไฟฟ้า 
รวมถึงยางและลอ้รถยนตต์ามขอ้มูลจ าเพาะของรถยนตไ์ฟฟ้าตามรุ่นและแบรนด์นั้น ๆ  

ดา้นการโฆษณาส่งเสริมการขาย  ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางไดน้ าเทคโนโลยมีาใช้
ในการส่งเสริมการขาย ไดแ้ก่ การท าโฆษณาสินคา้และบริการผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น Facebook 
Page  รวมถึงการท าคลิปวิดีโอสั้ น ๆ ในเร่ืองของการให้ความรู้ทางด้านรถยนต์ ผ่านช่องทาง 
TIKTOK ซ่ึงการน าเทคโนโลยีเขา้มาใช้ในการส่งเสริมการขายเป็นการเปิดโอกาสให้กบัลูกคา้ใน
ต่างพื้นท่ีไดรั้บรู้ถึงการมีอยูข่องศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางเพิ่มขึ้นอยา่งรวดเร็ว  

ดา้นการจดัการเก็บขอ้มูลลูกคา้ ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางไดน้ าโปรแกรม URSA 
เขา้มาประยุกต์ใช้ในการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ ซ่ึงส่งผลดีต่อการด าเนินงานอย่าง
มากเน่ืองจากเป็นโปรแกรมส าหรับศูนยบ์ริการรถยนตโ์ดยเฉพาะ จึงมีขอ้มูลจ าเพาะเก่ียวกบัรถยนต์
ค่อนขา้งครบถว้น  

ผูบ้ริหารมีการก าหนดทิศทางในอนาคตวางแผนศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ 
วางแผนในการขยายสาขาให้ครอบคลุมในบริเวณของอุตสาหกรรมอมตะนครระยอง เช่น ในเขต
ปลวกแดง ระยอง รวมถึงในเขตชุมชนอ่ืน ๆ ใกล้เคียง นอกจากน้ีย ังมีการวางแผนในการ
ประสานงานร่วมกนักบัโรงงานอุตสาหกรรมภายในนิคมอุตสาหกรรมอมตะระยอง   

ในดา้นปัญหาและอุปสรรคในการบริหารจดัการศูนยบ์ริการรถยนต์หลกั ๆ ไดแ้ก่ ปัญหา
และอุปสรรคในดา้นบุคลากร เน่ืองจากงานบริการศูนยบ์ริการรถยนต์เป็นงานท่ีตอ้งใช้ทกัษะฝีมือ
และความรู้เก่ียวกบัรถยนต ์รวมถึงอุตสาหกรรมยานยนตมี์การน าเทคโนโลยีเขา้มาประยุกต์ใช้มาก
ขึ้น ดงันั้น บุคลากรท่ีท าหน้าท่ีในการปฎิบติังานดา้นการบริการรถยนต์ จ าเป็นตอ้งเรียนรู้เพิ่มเติม
ทกัษะให้ทนักบัการปรับตวัของยานยนต ์  นอกจากน้ีปัญหาและอุปสรรคต่อมา ไดแ้ก่ ในดา้นของ
เคร่ืองจกัรท่ีมีไวบ้ริการ มีไม่มากพอในช่วงเวลาเร่งรัด รวมถึงอุปกรณ์และเคร่ืองจกัรบางอย่าง
จะตอ้งเปล่ียนใหท้นัสมยัและรองรับรถยนตใ์นปัจจุบนั   
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ผูบ้ริหารมีการก าหนดนโยบายในการบริหารงานด้านการตลาดและมาตรฐานในการ
ให้บริการลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง โดยเร่ิมจากการท่ีผูบ้ริหารประเมินศกัยภาพ 
ทั้งในดา้นของเวลา ทรัพยากรท่ีมี บุคลากร รวมถึงค่าใชจ่้ายต่าง ๆ และตั้งเป้าหมายทางการตลาดขึ้น 
เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาธุรกิจให้เกิดผลส าเร็จ โดยค านึงถึงหลกัการและการวางแผนท่ีตอ้ง
สามารถวัดผลลัพธ์ได้ มีระยะเวลาก าหนด และสามารถเป็นจริงได้ ต่อมาจึงต้องก าหนด
กลุ่มเป้าหมายใหช้ดัเจน รวมถึงเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และเลือกใชก้ลยทุธ์ทางการตลาด เช่น 
เป้าหมายทางการตลาดของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางภายในไตรมาสแรกคือการเพิ่มการ
เข้าถึงลูกค้าในช่องทางออนไลน์  โดยวัดผลผ่านทางรายงานสรุปการมีส่วนร่วมของแต่ละ
แพลตฟอร์ม รวมถึงดา้นมาตรฐานการให้บริการ ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางตั้งเป้าหมายใน
การปรับปรุงและพัฒนาอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองจักร ท่ีใช้ในการปฎิบัติงาน ให้ทันสมัยและ
ครอบคลุมการปฎิบติังานใหม้ากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 29 สรุปแนวทางนโยบาย  และทิศทางในอนาคต รวมถึงวิสัยทัศน์ของศูนย์บริการรถยนต์
พิพัฒน์การยาง  
 

กลุ่มเป้าหมาย 
พนกังานโรงงานในอุตสาหกรรมบริเวณใกลเ้คียง รวมถึง
ชาวบา้นและบริษทัหา้งร้านในละแวกเดียวกนั 

 
นโยบายในการบริหารงาน 

การปรับปรุงและพฒันาอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีใช้
ในการปฎิบติังาน ใหท้นัสมยัและครอบคลุมการท างานให้
มากท่ีสุด 

 
 
 

วิสัยทัศน์ 

 
ดา้นสินคา้และบริการ ส่งเสริมและพฒันาในดา้นของ
ผลิตภณัฑท่ี์จดัจ าหน่ายและการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ
รถยนต ์ 
ดา้นการตลาดและการบริการ โฆษณาโปรโมท
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางรวมถึงสินคา้และ
บริการท่ีจ าหน่ายภายในศูนยบ์ริการ ผา่นช่องทางทั้ง
ออนไลน์และออฟไลน์ 
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จุดเด่นของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 

เป็นศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์มีมาตรฐาน และใหบ้ริการโดย
ช่างผูช้  านาญ รวมถึงเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีสินคา้และ
บริการท่ีหลากหลายครบครัน ตอบโจทยค์วามตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด 

จุดท่ีควรปรับปรุงของศูนย์บริการรถยนต์ 
พพิฒัน์การยาง 

การโฆษณา การโปรโมท เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่จะรับรู้
จากการบอกต่อของผูค้นรอบขา้ง จึงตอ้งปรับปรุงในดา้น
การโฆษณา การโปรโมท 

 
 
 

ปัจจัยภายในองค์กรท่ีส่งผลต่อการด าเนินงาน 

เคร่ืองจกัรในการปฎิบติังาน ตอ้งเป็นเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั
และรองรับรถยนตไ์ดทุ้กประเภท 
บุคลากร ตอ้งมีความรู้ความเช่ียวชาญทั้งดา้นสินคา้ การ
ดดัแปลง การซ่อมต่าง ๆ 
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ ความรู้สึกความประทบัใจของ
ลูกคา้ รวมถึงการประชาสัมพนัธ์ มีบทบาทต่อภาพลกัษณ์
ของศูนยบ์ริการ 

ปัจจัยส่ิงแวดล้อมภายนอกท่ีส่งผลต่อการ
ด าเนินงาน 

ปัจจยัดา้นการเมือง นโยบายของภาครัฐส่งเสริมการคา้ 
ช่วยใหศู้นยบ์ริการมีรายไดเ้พิ่มขึ้น 
ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ หากเศรษฐกิจมีแนวโนม้ลดลง ท าให้
เกิดการผลิตของอุตสาหกรรมรถยนตล์ดนอ้ยลง จะส่งผล
อยา่งมากต่อศูนยบ์ริการรถยนต์ 
ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี รถยนตมี์การพฒันาใหท้นัสมยั โดย
การน าเทคโนโลยเีขา้มาใชม้ากขึ้น 
ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม เน่ืองจากเม่ือเกิดโรคระบาด เกิด
การระงบัการเดินทางออกนอกพื้นท่ี ท าใหศู้นยบ์ริการ
รถยนตข์าดรายได ้

การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการลูกค้า 

ดา้นการปฎิบติังาน น าเคร่ืองมือและเคร่ืองจกัรท่ีมีการ
พฒันาท่ีทนัสมยั มาบริการลูกคา้ 
ดา้นการโฆษณาส่งเสริมการขาย การโฆษณาสินคา้และ
บริการผา่นช่องทางออนไลน์ 
ดา้นการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ น าโปรแกรม URSA มาใชใ้น
การจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ 
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ทิศทางในอนาคตของศูนย์บริการรถยนต์
พพิฒัน์การยาง 

วางแผนในการขยายสาขาใหค้รอบคลุมในบริเวณของ
อุตสาหกรรมอมตะนครระยอง รวมถึงเขตชุมชนอ่ืน
ใกลเ้คียง 

ปัญหาและอุปสรรคในการบริหารจัดการ 
ศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 

เคร่ืองจกัรท่ีมีไวบ้ริการมีไม่มากพอ ในช่วงเวลาเร่งรัด 
รวมถึงอุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรบางอยา่ง จะตอ้ง
เปล่ียนใหท้นัสมยั และรองรับรถยนตใ์นปัจจุบนั 



 

ส่วนที่ 4 การประชุมกลุ่ม (Focus Group) กบัหัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ ในศูนย์บริการรถยนต์
พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ในการแสดงผลการวิจัย
เกีย่วกบัแนวทางความคิดเห็นความต้องการของลูกค้าและการให้บริการของศูนย์บริการ
รถยนต์พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน  อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ในการปรับปรุง
คุณภาพของผู้ปฎิบัติงาน 
 
ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

1. ผูจ้ดัการศูนยบ์ริการรถยนต ์1 ท่าน ( A ) 
2. หวัหนา้ฝ่ายขาย 2 ท่าน ( B1,B2 )  
3. หวัหนา้ฝ่ายซ่อม 2 ท่าน ( C1,C2 ) 
4. หวัหนา้ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ 1 ท่าน ( D )  

 
 ความคิดเห็นต่อนโยบายในการบริหารงานด้านการตลาดและมาตรฐานในการให้บริการลูกค้า
ของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
 A ไดใ้ห้สัมภาษณ์วา่ “เห็นดว้ยกบันโยบายท่ีด าเนินการใชอ้ยู่ แต่ตอ้งการใหเ้พิ่มการโปรโมท
ผา่นช่องทางออนไลน์มากขึ้น เช่น จดัโปรโมชัน่ตามเดือน 11.11 (กิจกรรมส่งเสริมการขาย วนัท่ี 11 
เดือน 11) เพื่อสร้างแรงจูงใจในการเขา้ใชบ้ริการ รวมถึงการควบคุมจดัการให้การปฎิบติังานเป็นไป
ตามเวลาท่ีก าหนด" 
 B1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “การส่งเสริมการขายผ่านช่องทางออนไลน์ค่อนขา้งดี มีลูกคา้เขา้ใช้
บริการผา่นช่องทางออนไลน์เพิ่มมากขึ้น เน่ืองจากลูกคา้ติดตามการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ 
ต่าง ๆ มาจากช่องทางออนไลน์”  
 B2 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “การส่งเสริมการขายผ่านช่องทางออนไลน์ค่อนข้างดี แต่ประสบ
ปัญหาในดา้นการขายเก่ียวกบัการเปรียบเทียบราคาสินคา้และให้บริการของทางออนไลน์และทาง
ศูนยบ์ริการ ซ่ึงราคาสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการมีราคาสูงกว่าในช่องทางออนไลน์ เน่ืองจากมี
ตน้ทุนการขายท่ีสูงกวา่”  
 C1ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ตอ้งการใหท้างศูนยบ์ริการมีการปรับปรุง พฒันาเก่ียวกบัเคร่ืองมือ  
รวมถึงอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการปฎิบติังานใหมี้ความทนัสมยั และครอบคลุมการปฎิบติังานใหม้ากท่ีสุด” 
 C2 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ต้องการให้ทางศูนย์บริการเพิ่มเคร่ืองมือช่าง และอุปกรณ์การ
ใหบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดความสะดวก และรวดเร็วในการปฎิบติังาน” 



 

 D ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอ้งการให้เพิ่มการส่งเสริมการขายผ่านช่องทางออฟไลน์มากขึ้น เช่น 
การจดัรถแห่ประชาสัมพนัธ์ การแจกใบปลิว การจดับูธตามห้างสรรพสินคา้ เพื่อให้เขา้ถึงลูกคา้
ภายในพื้นท่ีรอบขา้งมากขึ้น”  
 จากความคิดเห็นต่อนโยบายในการบริหารงานดา้นการตลาดและมาตรฐานในการให้บริการ
ลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ตอ้งการให้โปรโมทผ่านช่องทาง
ออนไลน์มากขึ้น และต้องการปรับปรุงและพัฒนาเก่ียวกับเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ปฎิบติังานใหมี้ความทนัสมยั และครอบคลุมการปฎิบติังาน 
 
 ความคิดเห็นต่อจุดเด่นของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยางท่ีท าให้ลูกค้านิยมมาใช้บริการ  
 A ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางท่ีท าให้ลูกคา้นิยมมาใช้
บริการ คือเป็นศูนยบ์ริการรถยนตข์นาดใหญ่ ในพื้นท่ีอุตสาหกรรมอมตะนครระยอง ท่ีมีสินคา้และ
บริการแบบครบวงจร ซ่ึงสามารถรองรับลูกค้าได้คร้ังละ 8-10 คนั จึงท าให้ลูกคา้นิยมเข้ามาใช้
บริการ” 
 B1ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางท่ีท าให้ลูกคา้นิยมมาใช้
บริการ คือ มีสินค้าจัดจ าหน่ายค่อนข้างหลากหลาย สามารถจ าแนกได้ตามแบรนด์สินค้า และ
ประเภทการใชง้าน รวมถึงงบประมาณของลูกคา้ ส่งผลใหลู้กคา้มีตวัเลือกในการซ้ือสินคา้เพิ่มขึ้น”  
 B2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางท่ีท าให้ลูกคา้นิยมมาใช้
บริการคือ ศูนยบ์ริการมีการประสานงานกบัทางโรงงานตวัแทนจ าหน่ายเป็นหลกั ซ่ึงหมายถึง ทาง
ศูนยบ์ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครอบคลุมและรวดเร็ว รวมถึงสินคา้
ท่ีจดัจ าหน่ายเป็นไปตามมาตรฐานและไดรั้บการรับประกนัจากทางโรงงานผูผ้ลิต” 
 C1ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางท่ีท าให้ลูกคา้นิยมมาใช้
บริการ คือ ทีมช่างผูป้ฎิบติังานเป็นบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญทางด้านรถยนต์ดว้ยประสบการณ์
มากกวา่ 10 ปี จึงเกิดความไวว้างใจต่อการเขา้ใชบ้ริการของลูกคา้”  
 C2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์วา่ “จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ท่ีท าให้ลูกคา้นิยมมาใช้
บริการคือ ศูนยบ์ริการมีการให้บริการท่ีครอบคลุมกบัความตอ้งการของลูกคา้ เช่น บริการเจียรจาร
เบรกหลงั ซ่ึงจะตอ้งเป็นศูนยบ์ริการขนาดใหญ่จึงจะมีให้บริการ เน่ืองจากเคร่ืองอุปกรณ์เจียรจาร
เบรกหลงัมีราคาสูงและตอ้งใชเ้ทคนิคในการปฎิบติังานท่ีซบัซอ้น”  
 D ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางท่ีท าให้ลูกคา้นิยมมาใช้
บริการ คือ ศูนย์บริการมีช่องทางในการช าระเงินท่ีหลากหลาย และโดดเด่นในด้านการสร้าง
แรงจูงใจในการซ้ือสินค้า คือ การรับผ่อนช าระค่าสินค้าและบริการ โดยทางศูนย์บริการมีการ



 

ประสานงานกบัทางธนาคารและตวัแทนทางการช าระเงินท าใหลู้กคา้มีความยืดหยุน่ในการช าระค่า
สินคา้” 
 จากความคิดเห็นต่อจุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางท่ีท าให้ลูกคา้นิยมมาใช้
บริการ พบว่า จุดเด่น คือ เป็นศูนยบ์ริการรถยนต์ขนาดใหญ่ อยู่ในพื้นท่ีอุตสาหกรรมอมตะนคร
ระยอง ท่ีมีสินค้าและบริการแบบครบวงจร สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่าง
ครอบคลุมและรวดเร็ว รวมถึงสินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายเป็นไปตามมาตรฐาน และไดรั้บการรับประกัน
จากทางโรงงานผูผ้ลิต 
 
 ความคิดเห็นต่อจุดแข็งและจุดอ่อนของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางเม่ือเปรียบเทียบ
กบัคู่แข่ง  
 A ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “จุดแข็งของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง คือ เป็นศูนยบ์ริการ
ขนาดใหญ่สามารถรองรับลูกคา้ได้มาก และมีบริการหลากหลายครอบคลุมความตอ้งการลูกค้า 
จุดอ่อนของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ พื้นท่ีจอดรถชมสินคา้หน้าโชวรู์มมีพื้นท่ีจ ากัด
สามารถจอดไดแ้ค่ 2-3 คนั เน่ืองจากติดกบัพื้นท่ีไปรษณียบ์่อวิน ท าให้ผูค้นท่ีมาใชบ้ริการไปรษณีย์
จะจอดเกินมายงัพื้นท่ีหนา้ศูนยบ์ริการบ่อยคร้ัง ส่งผลกระทบกบัลูกคา้ท่ีตอ้งการเขา้มาใชบ้ริการชม
สินคา้หนา้โชวรู์มไม่มีท่ีจอดรถ” 
 B1ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “จุดแข็งของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง คือ ศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยางมีชัว่โมงเปิดท าการท่ีค่อนขา้งนานกวา่ศูนยบ์ริการ และร้านยางในละแวกเดียวกนั คือ 
ตั้งแต่ 08.30-19.30 น. ท าให้สามารถรองรับลูกคา้ท่ีเลิกงานในช่วงเย็นจากโรงงานอุตสาหกรรม
ไดม้ากขึ้น จุดอ่อนของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง คือ ราคาสินคา้และบริการมีราคาค่อนขา้ง
สูงกวา่ศูนยบ์ริการรถยนต ์หรือร้านยางในละแวกเดียวกนั เน่ืองจากมีตน้ทุนทางสินคา้และบริการท่ี
สูงกวา่”  
 B2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “จุดแข็งของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง คือ มีสินคา้และบริการ
ท่ีหลากหลายสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างตรงจุด จุดอ่อนของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง คือ ไม่มีป้ายบอกช้ีทางพื้นท่ีให้บริการดา้นล่าง จึงส่งผลให้ลูกคา้หลายคนไม่
ทราบวา่มีพื้นท่ีใหบ้ริการ หรือมีแต่หนา้โชวรู์มศูนยบ์ริการเท่านั้น”    
 C1 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “จุดแข็งของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง คือ บุคลากรท่ี
ปฎิบติังานมีความเป็นมืออาชีพและมีความเช่ียวชาญทางดา้นการให้บริการเก่ียวกบัรถยนต ์จุดอ่อน
ของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ ในช่วงเวลาเร่งรีบหรือในช่วงวนัหยุดเทศกาล ท าให้มี
ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการพร้อมกนัเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้บุคลากรภายในศูนยบ์ริการมีไม่เพียงพอต่อ



 

รถยนต์ของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ และส่งผลให้ชัว่โมงในการให้บริการต่อรถยนต์แต่ละคนัเพิ่ม
มากขึ้น”  
 C2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “จุดแข็งของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ การให้บริการท่ีดี 
อย่างมืออาชีพ ส่งผลให้เกิดการบอกต่อจากประสบการณ์ท่ีดีของลูกคา้ จุดอ่อนของศูนยบ์ริการ
รถยนต์พิพฒัน์การยางคือ ในช่วงเวลาเร่งรีบหรือในช่วงวนัหยุดเทศกาล ท าให้มีลูกค้าเขา้มาใช้
บริการพร้อมกนัเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการมีไม่เพียงพอต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ จึงท าใหก้ารใหช้ัว่โมงในการใหบ้ริการต่อรถยนตแ์ต่ละคนัเพิ่มมากขึ้น” 
 D ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “จุดแข็งของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง คือ มีฐานลูกค้าเก่า
มากมาย เน่ืองจากศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางเปิดให้บริการมากวา่ 15 ปี จึงท าให้มีฐานลูกคา้
เก่าภายในบริเวณโรงงานอุตสาหกรรมอมตะซิต้ีนครระยอง และบริเวณใกลเ้คียงอย่างมากมาย 
จุดอ่อนของศูนย์บริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง คือ สถานท่ีจอดรถรับ -ส่งลูกค้าค่อนข้างมีจ ากัด 
ส่งผลกระทบต่อการกีดขวางทางจราจรของผูส้ัญจรไปมาโดยรอบ”  
 จากความคิดเห็นต่อความคิดเห็นต่อจุดแข็งและจุดอ่อนของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การ
ยางเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง พบว่า จุดแข็ง คือ มีความเช่ียวชาญ สามารถรองรับลูกคา้ไดม้ากและมี
บริการหลากหลายครอบคลุมความตอ้งการลูกคา้ และมีสินคา้และบริการท่ีหลากหลายสามารถตอบ
โจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างตรงจุด จุดอ่อน คือ ราคาสินคา้และบริการมีราคาค่อนขา้งสูง
กว่าศูนยบ์ริการรถยนตห์รือร้านยางในละแวกเดียวกนั บุคลากรภายในศูนยบ์ริการมีไม่เพียงพอต่อ
รถยนต์ของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ สถานท่ีจอดรถรับ-ส่งลูกคา้ค่อนขา้งมีจ ากดั ส่งผลกระทบต่อ
การกีดขวางทางจราจรของผูส้ัญจรไปมาโดยรอบ 
 
 ความคิดเห็นต่อปัจจัยภายในองค์กร และปัจจัยส่ิงแวดล้อมภายนอกอะไรบ้างท่ีส่งผลต่อการ
ด าเนินงานของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 
 A ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ปัจจัยในเร่ืองของบุคลากร  พนักงานส่งผลต่อการด าเนินงานของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง เน่ืองจากองค์กรเป็นศูนยบ์ริการรถยนต์ท่ีให้บริการเก่ียวกับ
รถยนตซ่ึ์งเป็นยานพาหนะท่ีตอ้งการความปลอดภยัท่ีสุด จึงตอ้งการบุคลากรพนกังานท่ีมีทกัษะและ
ความเช่ียวชาญในดา้นการซ่อมแซมรถยนต ์ซ่ึงเป็นทกัษะเฉพาะดา้น รวมถึงปัจจยัดา้นการเมือง ท่ี
ส่งผลต่อการท าธุรกิจ เช่นรัฐบาลออกนโยบาย E - Receipt ใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์เพื่อ
ลดหยอ่นภาษี ส่งผลใหมี้การจบัจ่ายใชส้อยของประชาชนเพิ่มมากขึ้น”  
  B1 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ปัจจัยในเร่ืองช่ือเสียงภาพลักษณ์ ซ่ึงส่งผลต่อทัศนคติและการ
ตัดสินใจซ้ือและเข้าใช้บริการของลูกค้า โดยศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางมีช่ือเสียงและ



 

ภาพลกัษณ์ท่ีค่อนขา้งดี จึงเกิดการบอกต่อในดา้นประสบการณ์ท่ีดีของลูกคา้เก่าถึงลูกคา้รายใหม่ 
รวมถึงปัจจัยด้านเศรษฐกิจท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง 
เน่ืองจากเหตุการณ์ท่ีเกิดเงินเฟ้อสูงขึ้นตลอดหลายปี ส่งผลให้ตน้ทุนสินคา้มีราคาท่ีพุ่งสูงขึ้น ซ่ึง
ส่งผลกระทบใหลู้กคา้มีอ านาจในการซ้ือสินคา้และบริการลดลง”  
 B2 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ปัจจยัด้านอาคารสถานท่ี ส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยางเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากในปัจจุบนัศูนยบ์ริการยงัประสบปัญหาในเร่ืองของท่ี
จอดรถยนต์ของลูกคา้มีไม่เพียงพอในช่วงเวลาเร่งรีบ และช่วงวนัหยุดเทศกาลท่ีมีลูกคา้เขา้มาใช้
บริการเป็นจ านวนมาก และส่งผลกระทบต่อไปยงัปัจจยัด้านอ่ืน ๆ อีกด้วย เช่น ปัญหาด้านการ
จดัการ ลูกคา้ไม่สนใจเขา้ใชบ้ริการ และปัญหาเก่ียวกบัผูใ้ชถ้นนสัญจรไปมาโดยรอบ รวมถึงปัจจยั
ดา้นการเติบโตของร้านคู่แข่ง (การเขา้มาของผูป้ระกอบรายใหม่) ซ่ึงในปัจจุบนัมีศูนยบ์ริการ และ
ร้านยางเปิดใหม่ในละแวกเดียวกนัเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้มีคู่แข่งขนัรายใหม่เพิ่มมากขึ้น ท าให้
ลูกคา้มีอ านาจในการต่อรองสูงขึ้น” 
 C1 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “ปัจจยัดา้นเคร่ืองจกัรอุปกรณ์ ส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยางเป็นอย่างมาก เน่ืองจากเป็นทรัพยากรหลกัท่ีช่วยขบัเคล่ือนการด าเนินงาน จึง
ต้องบริหารจัดการให้มีประสิทธิภาพเพียงพอและเกิดประโยชน์คุ ้มค่าท่ีสุด รวมถึงปัจจัยด้าน
เทคโนโลยีท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง เน่ืองจากในปัจจุบนั
รถยนตมี์เทคโนโลยท่ีีล ้าสมยัมากขึ้น ศูนยบ์ริการรถยนตจึ์งตอ้งพฒันาให้เท่าทนัเทคโนโลยีเพื่อการ
บริการท่ีมีประสิทธิภาพ” 
 C2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ปัจจยัดา้นแผนงานกลยุทธ์ขององค์กร ส่งผลต่อการด าเนินงานของ
ศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง ช่วยสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน เน่ืองจากองค์กรมี
เป้าหมาย และวางแผนกลยุทธ์จึงท าให้มีหลกัในการด าเนินงานให้เป็นไปตามแบบแผน  รวมถึง
ปัจจยัดา้นเหตุการณ์และแนวโน้มระหว่างประเทศ ซ่ึงทางศูนยบ์ริการเคยประสบปัญหาด้านการ
ขนส่งทางเรือ เน่ืองจากเหตุการณ์แนวโน้มระหว่างประเทศ ส่งผลให้ตูค้อนเทนเนอร์ขาดแคลน 
และท าให้ระยะเวลาในการส่งสินคา้จากประเทศตน้ทางนานมากขึ้น สินคา้จึงไม่ทนัจดัจ าหน่าย ท า
ใหศู้นยบ์ริการเกิดความเสียหาย” 
 D ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ปัจจยัด้านระบบการท างาน ส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการ
รถยนต์พิพัฒน์การยาง ในด้านการท างานควรมีการแบ่งขอบเขตความรับผิดชอบของงานอย่าง
ชดัเจน ช่วยให้การด าเนินงานเป็นไปตามแบบแผนและประหยดัเวลาในการท างานมากขึ้น รวมถึง
ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีท่ีในปัจจุบนั ท าให้ศูนยบ์ริการเกิดการเติบโตจากการเขา้ถึงและการรับรู้ของ



 

ลูกคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ โซเชียลมีเดียต่าง ๆ ส่งผลใหศู้นยบ์ริการมีการเติบโตการท าก าไรสูงขึ้น 
และส่งผลต่อความมัน่คงทางธุรกิจ”  
 จากความคิดเห็นต่อปัจจัยภายในองค์กร และปัจจัยส่ิงแวดล้อมภายนอก ท่ีส่งผลต่อการ
ด าเนินงานของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง พบว่า  ปัจจัยภายในองค์กร คือ ศูนย์บริการ
พิพฒัน์การยางมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีค่อนขา้งดี มีการแบ่งขอบเขตความรับผิดชอบของงาน
อย่างชัดเจน ช่วยให้การด าเนินงานเป็นไปตามแบบแผนและประหยดัเวลาในการท างานมากขึ้น 
ปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอก คือ ปัจจยัด้านอาคารสถานท่ี ส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยางเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากในปัจจุบนัศูนยบ์ริการยงัประสบปัญหาในเร่ืองของท่ี
จอดรถยนต์ของลูกคา้มีไม่เพียงพอในช่วงเวลาเร่งรีบและช่วงวนัหยุดเทศกาลท่ีมีลูกคา้เขา้มาใช้
บริการเป็นจ านวนมาก 
 
 ความคิดเห็นต่อปัญหาท่ีท่านพบเจอในการปฏิบัติงานเพ่ือการให้บริการลูกค้า 
 A ไดใ้หส้ัมภาษณ์ว่า “ปัญหาท่ีผูจ้ดัการศูนยบ์ริการรถยนตพ์บเจอ ไดแ้ก่ ส่วนใหญ่เป็นปัญหา
ในการท่ีลูกค้าตอ้งใช้ระยะเวลาในการรอคอยนาน เน่ืองจากในช่วงเวลาเร่งรีบหรือช่วงวนัหยุด
เทศกาลมีลูกค้าเข้ามาใช้บริการจ านวนมาก จึงประสบปัญหาบุคลากรในการปฎิบัติงานและ
เคร่ืองมืออุปกรณ์ในการใหบ้ริการมีไม่เพียงพอต่อลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ” 
 B1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ปัญหาท่ีฝ่ายขายพบเจอในดา้นการขาย ไดแ้ก่ การเปรียบเทียบราคา
หนา้ศูนยบ์ริการกบัราคาสินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายในช่องทางออนไลน์ ซ่ึงมีความแตกต่างกนัในดา้นของ
ตน้ทุนสินคา้ ศูนยบ์ริการมีตน้ทุนสินคา้สูงกวา่เน่ืองจากมีบริการท่ีมากกวา่ เช่น บริการถอด-ใส่  
ตั้งศูนยถ์่วงลอ้, บริการหลงัการขาย” 
 B2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ปัญหาท่ีฝ่ายขายพบเจอในดา้นการขาย ไดแ้ก่ การจดัจ าหน่ายสินคา้
ตดัราคาจากคู่แข่งขนัเน่ืองจากในปัจจุบันมีศูนยบ์ริการ และร้านยางเปิดใหม่มากขึ้น จึงเกิดการ
จ าหน่ายสินคา้ตดัราคากนั” 
 C1 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ปัญหาท่ีฝ่ายซ่อมพบเจอในการปฎิบัติงาน ได้แก่ พื้นท่ีในการ
ปฎิบติังานมีจ ากดั คบัแคบ เน่ืองจากเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ในการให้บริการ แต่ละช้ินงานมีขนาด
และตอ้งใชพ้ื้นท่ีจึงท าใหพ้ื้นท่ีในการปฎิบติังานมีค่อนขา้งจ ากดั”    
 C2 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ปัญหาท่ีฝ่ายซ่อมพบเจอในการปฎิบัติงาน ได้แก่ เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ในการให้บริการบางชนิดไม่มีการปรับปรุงให้ทนัสมยั หรือป้อนขอ้มูลชุดใหม่ท่ีเกิดขึ้น จึง
ท าให้มีขอ้จ ากดับางประการในการให้บริการ รวมถึงเคร่ืองมือและอุปกรณ์บางชนิดมีลกัษณะเก่า
และช ารุด มีไม่เพียงพอในการใหบ้ริการในช่วงเวลาเร่งด่วน” 



 

 D ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ปัญหาท่ีฝ่ายลูกค้าสัมพนัธ์พบเจอ ได้แก่ ปัญหาลูกคา้ต้องการการ
บริการบางรายการเพิ่มเติม เช่น ลูกคา้ตอ้งการไดรั้บการบริการเก่ียวกบัประดบัยนตเ์พิ่มเติม ซ่ึงทาง
ศูนยบ์ริการยงัไม่มีใหบ้ริการในขณะน้ี”  
 จากความคิดเห็นต่อปัญหาท่ีท่านพบเจอในการปฏิบติังานเพื่อการให้บริการลูกคา้ พบว่า  
ส่วนใหญ่เป็นปัญหาในการท่ีลูกคา้ตอ้งใช้ระยะเวลาในการรอคอยนาน การจดัจ าหน่ายสินคา้ตดั
ราคาจากคู่แข่งขนั และ พื้นท่ีในการปฎิบติังานมีจ ากดั คบัแคบ  
 
 ความคิดเห็นต่อศูนย์บริการพิพัฒน์การยางควรมีการปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดและการ
ให้บริการลูกค้าเพ่ือจูงใจให้ลูกค้ามาใช้บริการและสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 A ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเร่ืองการปรับปรุง เก่ียวกบัเคร่ืองแต่ง
กายของบุคลากรภายในศูนยบ์ริการ ให้เป็นแบบเดียวกนั เน่ืองจากในปัจจุบนัเคร่ืองแต่งกายของ
บุคลากรภายในศูนยบ์ริการยงัเป็นการแต่งกายแบบกางเกงวอร์ม หรือยนีส์ในการปฎิบติังาน ซ่ึงอาจ
ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์รและความปลอดภยัในการปฎิบติังาน”  
 B1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเร่ืองการปรับปรุง บริการเพิ่มเติมใน
การให้บริการ เช่น บริการตรวจเช็ครถยนต์ฟรี 15 รายการ รวมถึงเพิ่มบริการเก่ียวกบัประดบัยนต ์
ตกแต่งรถยนตใ์หบ้ริการลูกคา้เพิ่มเติม”  
 B2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเร่ืองการปรับปรุง บริการเพิ่มเติมใน
ด้านการท าการตลาดและการท าโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการขายให้กับลูกคา้  ได้รับรู้ถึง
ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางเพิ่มมากขึ้น เช่น การสนับสนุนการส่งเสริมการขายสินคา้ราคา
พิเศษประจ าเดือน” 
 C1 ไดใ้หส้ัมภาษณ์วา่ “มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเร่ืองการปรับปรุง เร่ืองอาคารสถานท่ี 
เน่ืองจากในปัจจุบนัพื้นท่ีปฎิบติังานมีค่อนขา้งจ ากดั จึงตอ้งการให้ขยายพื้นท่ีในการปฎิบติังานและ
พื้นท่ีจอดรถยนตเ์พิ่มเติมบริการใหก้บัลูกคา้”  
 C2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเร่ืองการปรับปรุง การแบ่งพื้นท่ีใน
การปฎิบติังาน กบัพื้นท่ีในการจดัแสดงสินคา้ส าหรับลูกคา้ให้ชดัเจน เน่ืองจากในปัจจุบนัยงัมีพื้นท่ี
ปะปนและทับซ้อนกัน ซ่ึงส่งผลต่อภาพลักษณ์ของศูนย์บริการและความปลอดภัยในการ
ปฎิบติังาน” 
 D ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเร่ืองการปรับปรุง การเพิ่มเติมในเร่ือง
การส่งขอ้ความแจง้เตือนลูกคา้ เม่ือถึงก าหนดครบรอบการเขา้รับบริการตามระยะการใชง้านในคร้ัง
ถดัไป เพื่อความสะดวกรวดเร็วและความปลอดภยัในการใชพ้าหนะของลูกคา้”   



 

 จากความคิดเห็นต่อศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยาง ควรมีการปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดและการ
ให้บริการลูกคา้เพื่อจูงใจให้ลูกคา้มาใชบ้ริการและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั พบว่า ดา้น
เคร่ืองแต่งกายของบุคลากรภายในศูนยบ์ริการ ให้เป็นแบบเดียวกัน ควรท าการตลาดและการท า
โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการขายให้กบัลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง
เพิ่มมากขึ้น รวมถึงขยายพื้นท่ีในการปฎิบติังานและพื้นท่ีจอดรถยนตเ์พิ่มเติมบริการใหก้บัลูกคา้” 
 
 ความคิดเห็นต่อการบริการลูกค้ามีประสิทธิภาพมากขึน้ พนักงานต้องการเรียนรู้หรือฝึกฝน
ด้านใด 
 A ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ในบทบาทของการเป็นผูจ้ัดการศูนยบ์ริการรถยนต์ตอ้งการเรียนรู้
เพิ่มเติมเก่ียวกบัทกัษะการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษยใ์ห้ดียิ่งขึ้น เน่ืองจากทรัพยากรมนุษยเ์ป็น
ทรัพยากรท่ีมีความส าคัญกับองค์กร จึงต้องมีทักษะในการบริหารจัดการและการรับมืออย่างมี
ประสิทธิภาพ” 
 B1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ในบทบาทของการเป็นหัวหนา้ฝ่ายขาย ตอ้งการการเรียนรู้และฝึกฝน
เพิ่มเติมเก่ียวกับเทคนิคการจัดจ าหน่ายสินค้าให้ประสบผลส าเร็จ รวมถึงฝึกฝนเรียนรู้เพิ่มเติม
เก่ียวกับการจัดจ าหน่ายสินค้าตัวใหม่ ท่ีต้องศึกษารายละเอียดเก่ียวกับสินค้าก่อน เพื่อให้เกิด
ประสบการณ์ขายท่ีไดป้ระสิทธิภาพ”  
  B2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ในบทบาทของการเป็นหัวหนา้ฝ่ายขาย ตอ้งการการเรียนรู้และฝึกฝน
เพิ่มเติมเก่ียวกับการจัดอบรมผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ทั้ งคุณสมบัติและรายละเอียดการใช้งาน ซ่ึงใน
ปัจจุบนัฝ่ายขายตอ้งศึกษาและทดสอบผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ดว้ยตนเอง เพื่อให้เกิดประสบการณ์ขายท่ีดี
ใหก้บัลูกคา้”  
  C1ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ในบทบาทของการเป็นหัวหน้าฝ่ายช่างซ่อม ตอ้งการการเรียนรู้และ
ฝึกฝนเพิ่มเติมเก่ียวกบัดา้นของเทคนิคการปฎิบติังานเพิ่มเติม ซ่ึงตอ้งใช้ทกัษะและความเช่ียวชาญ
เป็นพิเศษ เน่ืองจากเป็นงานท่ีตอ้งการความปลอดภยัสูง เช่น ดา้นการซ่อมแซมช้ินส่วนรถยนต ์การ
ถอด-ใส่อุปกรณ์และอะไหล่ต่าง ๆ ของช้ินส่วนรถยนต”์  
 C2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ในบทบาทของการเป็นหัวหนา้ฝ่ายช่างซ่อม ตอ้งการการเรียนรู้และ
ฝึกฝนเพิ่มเติมเก่ียวกบัดา้นการปฎิบติังาน เก่ียวกบัการซ่อมแซมหรือติดตั้งช้ินงานในส่วนช่วงล่าง
รถยนต ์รวมถึงการยกโหลดและการปรับแต่งช้ินส่วนรถยนตต่์าง ๆ”  
  D ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ในบทบาทของการเป็นหัวหน้าฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ ตอ้งการการเรียนรู้
และฝึกฝนเพิ่มเติมในด้านบุคลิกภาพและทักษะด้านการส่ือสาร รวมถึงทักษะการใช้ภาษาจีน 
เน่ืองจากในปัจจุบนัทางศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง มีลูกคา้ชาวจีนเพิ่มเป็นจ านวนมากขึ้น แต่



 

ยงัประสบปัญหาทางดา้นการส่ือสารใหเ้ขา้ใจซ่ึงกนัและกนั นอกจากน้ียงัช่วยส่งเสริมต่อภาพลกัษณ์
ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง”   
 จากความคิดเห็นต่อการบริการลูกคา้มีประสิทธิภาพมากขึ้น พนักงานตอ้งการเรียนรู้หรือ
ฝึกฝนดา้นใด พบว่า ควรพฒันาทกัษะการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย ์จดัอบรมผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ 
ทั้งคุณสมบติัและรายละเอียดการใช้งาน ควรเรียนรู้และฝึกฝนเพิ่มเติมเก่ียวกบัดา้นการปฎิบติังาน
เก่ียวกบัการซ่อมแซม รวมถึงทกัษะดา้นการส่ือสาร รวมถึงทกัษะการใชภ้าษาจีน 
 
 ความคิดเห็นต่อข้อเสนอเพิ่มเติมเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาด้านการตลาดและการบริการ
ของศูนย์บริการพพิฒัน์การยาง  
 A ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม คือ ควรมีการเพิ่มเติมในดา้นการจดัการขั้นตอน
การท างานของบุคลากรภายในศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง โดยต้องการให้มีการแบ่ง
ภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบต่องานให้เกิดความชัดเจน และเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและเป็นมือ
อาชีพในการปฎิบติังาน” 
 B1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม คือ ตอ้งการให้มีการพฒันา
และส่งเสริมทกัษะของกลุ่มทีมจดัจ าหน่ายสินคา้ เพื่อใหส้ามารถปรับตวัเขา้กบัการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอ้มการตลาดและการขายท่ีเปล่ียนแปลงไปได”้ 
 B2 ได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม คือ ควรให้มีการก าหนดกล
ยทุธ์การจ าหน่ายสินคา้ท่ีขบัเคล่ือนดว้ยความกา้วหนา้ของโลกเทคโนโลยใีนช่องทางออนไลน์โดย
การท าส่ือ เน้ือหาสาระท่ีสามารถเขา้ถึงไดใ้นกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย” 
  C1 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม คือ ตอ้งการเพิ่มเติมพื้นท่ีใน
การปฏิบัติงาน และจดัระเบียบพื้นท่ีจอดรถยนต์ของลูกคา้ให้เพียงพอต่อการเขา้มารับบริการใน
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง” 
 C2 ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม คือ ควรน าเขา้เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ในการให้บริการส าหรับรถไฟฟ้า ซ่ึงในปัจจุบนัเร่ิมมีลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มรถไฟฟ้าเขา้มาใช้
บริการศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยางมากขึ้น และรถไฟฟ้าจะมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือช่าง 
รวมถึงสินค้าท่ีเป็นเฉพาะกลุ่มจึงต้องการให้ศูนย์บริการมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือช่าง รวมถึง
สินคา้เขา้มาใหบ้ริการแก่ลูกคา้กลุ่มรถไฟฟ้าโดยเฉพาะ”  
 D ไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม คือ ควรท าระบบโปรแกรมท่ี
คอยแจ้งเตือนก าหนดการเข้ารับบริการตามระยะท่ีถึงก าหนดของบริการให้กับลูกค้าท่ีเข้ามาใช้
บริการไดรั้บทราบ เช่น ก าหนดระยะการสลบัยางรถยนตท่ี์ 8,000 – 10,000 กิโลเมตร ของการ 



 

ใชง้าน เพื่อความปลอดภยัของลูกคา้และประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีดีจากศูนยบ์ริการรถยนต์” 
 จากความคิดเห็นต่อขอ้เสนอเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุงและพฒันาด้านการตลาดและการ
บริการของศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยาง พบว่า การแบ่งภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบต่องานให้เกิด
ความชดัเจน ก าหนดกลยุทธ์การจ าหน่ายสินคา้ท่ีขบัเคล่ือนดว้ยความกา้วหน้าของโลกเทคโนโลยี
ในช่องทางออนไลน์ ควรเพิ่มเติมพื้นท่ีในการปฎิบติังานและจดัระเบียบพื้นท่ีจอดรถยนตข์องลูกคา้
ให้เพียงพอต่อการเข้ามารับบริการ ควรน าเข้าเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการส าหรับ
รถไฟฟ้า ควรท าระบบโปรแกรมท่ีคอยแจง้เตือนก าหนดการเขา้รับบริการตามระยะท่ีถึงก าหนดของ
บริการใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดรั้บทราบ เช่น ก าหนดระยะการสลบัยางรถยนตท่ี์  
8,000 – 10,000 กิโลเมตร  
 
ตารางท่ี 30 สรุปแนวทางความคิดเห็นความต้องการของลูกค้า และการให้บริการของศูนย์บริการ
รถยนต์พิพัฒน์การยาง ในการปรับปรุงคุณภาพของผู้ปฎิบัติงาน  
 

 
ด้านการตลาดและมาตรฐานในการให้บริการ

ลูกค้า 

ตอ้งการให้โปรโมทผา่นช่องทางออนไลน์มาก
ขึ้น  และตอ้งการปรับปรุง พฒันาเก่ียวกบั
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการปฎิบติังาน 

 
จุดเด่นของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 

ท่ีท าให้ลูกค้านิยมมาใช้บริการ 

เป็นศูนยบ์ริการรถยนตข์นาดใหญ่ อยูใ่นพื้นท่ี
อุตสาหกรรม มีสินคา้และบริการอยา่งครบวงจร 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งครอบคลุม รวมถึงสินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายมี
มาตรฐาน 

 
 
 

จุดแข็งและจุดอ่อนของศูนย์บริการรถยนต์ 
พพิฒัน์การยาง เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 

จุดแขง็ ศูนยบ์ริการมีความเช่ียวชาญดา้นการ
บริการ ศูนยบ์ริการสามารถรองรับลูกคา้ไดม้าก 
และมีบริการหลากหลาย รวมถึงมีสินคา้และ
บริการท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ 
จุดอ่อน ราคาสินคา้และบริการมีราคาค่อนขา้ง
สูงกวา่ศูนยบ์ริการในละแวกเดียวกนั บุคลากร
ในศูนยบ์ริการไม่เพียงพอ รวมถึงสถานท่ีจอดรถ
ค่อนขา้งมีจ ากดั 
 



 

 
ปัจจัยภายในองค์กร และปัจจัยส่ิงแวดล้อม
ภายนอกท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของ
ศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 

ปัจจยัภายในองคก์ร ศูนยบ์ริการมีช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ท่ีดี มีการแบ่งเขตความรับผิดชอบ
ชดัเจน ช่วยใหง้านเป็นไปตามแบบแผน 
ปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอก ศูนยบ์ริการประสบ
ปัญหาในเร่ือง สถานท่ีจอดรถของลูกคา้ไม่
เพียงพอ 

ปัญหาท่ีพบเจอในการปฎิบัติงาน 
เพ่ือการให้บริการลูกค้า 

ลูกคา้ใชร้ะยะเวลาในการรอคอยค่อนขา้งนาน 
การจดัจ าหน่ายสินคา้ตดัราคาจากคู่แข่งขนั 
รวมถึงพื้นท่ีในการปฎิบติังานมีจ ากดั 

 
บุคลากรต้องการเรียนรู้และฝึกฝนเพิม่เติม 

เพ่ือการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

พฒันาทกัษะการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย ์
จดัอบรมผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ทั้งคุณสมบติัและ
รายละเอียด ฝึกฝนเพิ่มเติมดา้นการซ่อมแซมรถ 
รวมถึงพฒันาทกัษะทางดา้นภาษา 
 
 

ข้อเสนอเพิม่เติมเพ่ือการปรับปรุงและพฒันา
ด้านการตลาดและการบริการของศูนย์บริการ

รถยนต์พพิฒัน์การยาง 
 

ควรเพิ่มเติมพื้นท่ีในการปฎิบติังาน และจดั
ระเบียบพื้นท่ีจอดรถของลูกคา้ใหเ้พียงพอ ควร
น าเขา้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการรถไฟฟ้า 
ควรท าระบบโปรแกรมแจง้เตือนก าหนดการเขา้
รับบริการตามระยะท่ีถึงก าหนดของลูกคา้  

 
 
 



 

การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา 
 การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาไดค้วามร่วมมือกบัฝ่ายปฏิบติัการในการระดมความคิดใน
แง่มุมต่าง ๆ ท่ีท าให้เกิดความต้องการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงได้น าข้อมูล ปัญหาท่ีได้สัมภาษณ์กับ
ผูใ้ช้บริการมาใช้ในการวิเคราะห์ โดยอาศัยแผนภูมิก้างปลา (Fishbone Diagram) ช่วยในการ
วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา ไดผ้ล ดงัน้ี 
 

 
 
ภาพท่ี 4 แผนผังก้างปลาแสดงสาเหตุของปัญหาในแนวทางการจัดการความต้องการของผู้ใช้บริการ 
  
 จากภาพท่ี 4 แสดงให้เห็นว่าสาเหตุของปัญหาในแนวทางการจัดการความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการมีปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความตอ้งการ ดงัน้ี  
 1. ปัญหาด้านการตลาด จากการวิเคราะห์หาสาเหตุ พบว่า เกิดจากท าการโปรโมททาง
ออนไลน์ค่อนขา้งน้อย ขาดการท าโปรโมชัน่ให้ต่อเน่ือง และขาดการอพัเดตสินคา้และบริการใน
ช่องทางออนไลน์ ดงันั้น ควรจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายท่ีสอดคลอ้งกบัเทศกาลต่าง ๆ มีกิจกรรม
ร่วมสนุกอย่างต่อเน่ือง รวมถึงควรอพัเดตขอ้มูลสินคา้และการบริการให้ทนัสมยั เพื่อสร้างความ
สนใจใหก้บัลูกคา้มากขึ้น  



 

 
 2. ปัญหาดา้นสถานท่ี จากการวิเคราะห์หาสาเหตุ พบว่า เกิดจากสถานท่ีไม่เพียงพอต่อการ
ให้บริการ และป้ายในส่วนศูนยบ์ริการไม่ชดัเจน ผูบ้ริหารควรวางแผนการขยายพื้นท่ีในการบริการ
ให้มากขึ้น หรือควรวางแผนสถานท่ีให้มีสัดส่วนมากขึ้น ในส่วนของป้ายควรแกไ้ขและติดตั้งให้
ชดัเจน เพื่อใหลู้กคา้ทราบถึงการใหบ้ริการในส่วนของศูนยบ์ริการ  
 3. ปัญหาบุคลากรไม่เพียงพอ จากการวิเคราะห์ พบว่า ท าให้เกิดการท างานล่าช้า และ
ประสิทธิภาพการท างานลดลง ผูบ้ริหารควรวางแผนจดัสรรการใหบ้ริการ เช่น ในวนัจนัทร์ – ศุกร์ท่ี
มีผูใ้ช้บริการจ านวนน้อยกว่าวนัเสาร์ - อาทิตย์ ควรให้มีการบริการรับส่งรถให้กับผูใ้ช้บริการ 
เพื่อใหลู้กคา้มาใชบ้ริการในวนัจนัทร์ – ศุกร์มากขึ้น และลดจ านวนเขา้ใชบ้ริการใน 
วนัเสาร์ - อาทิตย ์ 
 ภายหลงัจากการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาในขั้นตอนการปฏิบติัการแกไ้ข เร่ืองปัญหา
ดา้นการตลาด ปัญหาดา้นสถานท่ี และปัญหาบุคลากรไม่เพียงพอ  ผูว้ิจยัและฝ่ายปฏิบติัการได้
ปรึกษาหามาตรการแกไ้ขขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อใหล้ดปัญหาดงักล่าว จากผลวิเคราะห์หา
มาตรการแกไ้ขจากสาเหตุ แยกเป็นประเด็นส าคญั ๆ ไดด้งัน้ี 



 

ตารางท่ี 31 วิเคราะห์แนวทางการปรับปรุงการบริหารการตลาด เพ่ือเพ่ิมความต้องการของ
ผู้ใช้บริการของศูนย์บริการพิพัฒน์การยาง 

ปัจจัยการบริหาร
การตลาด 

ลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย 

ความคิดเห็น / ปัญหาท่ีลูกค้า 
แสดงความคิดเห็น 

แนวทางการปรับปรุง 

ดา้นสินคา้ ลูกคา้ปัจจุบนั สินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายภายใน
ศูนยบ์ริการมีความ
หลากหลาย 

มีการวางแผนในส่วนของจดัซ้ือให้
มีสินคา้ตามความตอ้งการของลูกคา้
ตลอดเวลา 

ลูกคา้ในอนาคต ควรอพัเดตขอ้มูลสินคา้เป็น
ประจ าทั้งในช่องทาง
ออนไลน์และออฟไลน์ 
รวมถึงจดัจ าหน่ายสินคา้ผา่น 
มอก.  

มีการอพัเดตขอ้มูลสินคา้เป็นประจ า
ทั้ ง ใน ช่ อ งท างอ อน ไล น์ แ ล ะ
ออฟไลน์อย่างสม ่าเสมอ โดยวาง
แผนการลงขอ้มูล สัปดาห์ละ 3 คร้ัง  
จัดจ าหน่ายสินค้าท่ีผ่านมาตรฐาน 
มอก.  

ดา้นราคาสินคา้
และบริการ 

ลูกคา้ปัจจุบนั ราคามีความสมเหตุสมผลกบั
การบริการและคุณภาพของ
สินคา้ 

มีการวางแผนและประเมินราคา
ต้นทุ น  ค่ า เส่ื อมของอุปกรณ์อยู่
สม ่าเสมอ เพื่อควบคุมราคาให้ได้
มาตรฐานและอยู่ในเกณฑ์ท่ีลูกค้า
เกิดความพึงพอใจ 

ลูกคา้ในอนาคต ควรมีราคาสมเหตุสมผลกบั
คุณภาพของสินคา้และการ
บริการ 

ดา้นสถานท่ีตั้ง ลูกคา้ปัจจุบนั ตอ้งการให้ติดป้ายแจง้พื้นท่ี
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ 

แก้ไขป้ายและติดตั้งให้ชัดเจนมาก
ขึ้น 

ลูกคา้ในอนาคต ควรมีศูนยบ์ริการหลายสาขา 
เพื่อตอบโจทยใ์หก้บัลูกคา้ใน
การบริการไดห้ลายพื้นท่ี 
และจดัสรรพื้นท่ีปฎิบติังาน
ใหเ้หมาะสม 
 
 
 

มีวางแผนการขยายสาขา ซ่ึงเป็น
เป้าหมายในอนาคต และค านึงถึง
การจัดสรรพื้นท่ีในการปฎิบัติงาน
ใหเ้หมาะสม 



 

ปัจจัยการบริหาร
การตลาด 

ลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย 

ความคิดเห็น / ปัญหาท่ีลูกค้า 
แสดงความคิดเห็น 

แนวทางการปรับปรุง 

ดา้นส่งเสริม 
การขาย 

ลูกคา้ปัจจุบนั ตอ้งการใหท้างศูนยบ์ริการ
จดัโปรโมชัน่มากขึ้น และ
ควรประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้
ทราบตั้งแต่เขา้มาใชบ้ริการ 

มีการวางแผนการจดัโปรโมชั่นใน
ทุกเทศกาลและทุกเดือน โดยอย่าง
น้อยต้องมีโปรโมชั่น เดือนละ 1 
คร้ัง รวมถึงเพิ่มช่องทางการช าระ
เงินท่ีมากขึ้น  ลูกคา้ในอนาคต ควรจดัโปรโมชัน่ส่งเสริม

การขายท่ีสอดคลอ้งกบั
เทศกาลต่าง ๆ 

ดา้นการบริการ
ของบุคลากร 

ลูกคา้ปัจจุบนั ปรับปรุงเร่ืองการแต่งกาย 
ความสะอาด 
พฒันาฝีมือและเพิ่มทกัษะ
เฉพาะทางในดา้นการ
ปฎิบติังานเพิ่มขึ้น 

ปรับปรุงเคร่ืองแบบพนักงานให้มี
มาตรฐานมากขึ้น ตรวจสอบความ
สะอาดของชุดพนักงานในทุกวัน 
แ ล ะ มี ก ารอ บ รมพ นั ก ง าน ทั้ ง
ทางด้านการบริการและทักษะ โดย
จะจดัอบรมเดือนละ 1 คร้ัง ลูกคา้ในอนาคต บุคลากรควรมี จิตบริการ 

(Service Mind) สามารถ
แนะน าลูกคา้และดึงดูดให้
ลูกคา้ตอ้งการเขา้มาใช้
บริการได ้

ดา้นองคป์ระกอบ
ทางกายภาพ 

ลูกคา้ปัจจุบนั - เพิ่มบริการลา้งรถ บริการ
เก่ียวกบัคาร์แคร์ รวมถึง
จ าหน่ายอุปกรณ์ดูแลรถ 
- ปรับปรุงโซนรับรอง เพิ่ม
โต๊ะ เกา้อ้ีมากขึ้น เพื่อสะดวก
ในการนัง่รอ 
- มีบริการรับ-ส่งรถ เพื่อ
สะดวกในการใชบ้ริการ และ
สามารถใชบ้ริการไดใ้นวนัท่ี
ท างาน 
 

- มีวางแผนเพิ่มบริการลา้งรถ 
บริการเก่ียวกบัคาร์แคร์ รวมถึง
จ าหน่ายอุปกรณ์ดูแลรถซ่ึงเป็น
เป้าหมายในอนาคต 
- ปรับปรุงโซนรับรอง เพิ่ มโต๊ะ 
เก้าอ้ีมากขึ้น เพื่อสะดวกในการนั่ง
รอ 
- วางแผนการให้บริการรับ -ส่งรถ 
โดยจะ ให้ บ ริก ารภ าย ใน เดื อน
เมษายน 2567 



 

ปัจจัยการบริหาร
การตลาด 

ลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย 

ความคิดเห็น / ปัญหาท่ีลูกค้า 
แสดงความคิดเห็น 

แนวทางการปรับปรุง 

 ลูกคา้ในอนาคต ขั้นตอนการท างานท่ีมี
มาตรฐานและมืออาชีพ 
ความปลอดภยัของรถยนต์ 

มีการอบรมพนกังานในขั้นตอนการ
ท างานใหมี้มาตรฐานและมืออาชีพ 
โดยจะจดัอบรมเดือนละ 1 คร้ัง 

ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

ลูกคา้ปัจจุบนั - ส่งขอ้ความทางโทรศพัท์
เพื่อแจง้เตือนเก่ียวกบัการจดั
โปรโมชัน่ของทาง
ศูนยบ์ริการ และก าหนดครบ
ระยะการบริการ 

- มอบหมายใหฝ่้ายบริการส่ง
ขอ้ความทางโทรศพัทเ์พื่อแจง้เตือน
เก่ียวกบัการจดัโปรโมชัน่ของทาง
ศูนยบ์ริการและก าหนดครบระยะ
การบริการ โดยใน 1 วนั ตอ้งส่ง
ขอ้ความหรือโทรหาลูกคา้ จ านวน 5 
ราย 

ลูกคา้ในอนาคต ควรมีการแจง้เร่ืองการ
รับประกนัและบริการหลงั
การขายใหช้ดัเจน 

จดัท าเอกสารการรับประกนัให้
ชดัเจน เพื่อแจกลูกคา้หลงัการ
ใหบ้ริการ 
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บทที ่5  
สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคของการบริหารจดัการดา้น

การตลาดในศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง รวมถึงศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการในการ
ปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง และน าเสนอแนว
ทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางโดยเคร่ืองมือ
ท่ีใช้ในการวิจยั คือ ค าถามก่ึงโครงสร้างโดยมีค าถามในการสัมภาษณ์ จ านวน 3 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 
ส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีเข้ามาใช้บริการและสนใจเขา้มาใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ ได้แก่ ค  าถาม
เก่ียวกบัการบริหารดา้นการตลาดของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  ต าบลบ่อวิน อ าเภอ 
ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี และความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะของลูกคา้วา่ศูนยบ์ริการควรปรับปรุงและ
เพิ่มเติมในส่วนใดบ้าง ส่วนท่ี 2 ส าหรับผูบ้ริหารศูนยบ์ริการรถยนต์ ได้แก่ ค  าถามเก่ียวกับการ
กล่าวถึงนโยบาย และทิศทางในอนาคต รวมถึงวิสัยทศัน์ของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง 
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ส่วนท่ี 3 ส าหรับกลุ่มหวัหนา้ฝ่ายต่าง ๆ ในศูนยบ์ริการจะ
เป็นการประชุมกลุ่ม (Focus Group) ไดแ้ก่ ค  าถามเก่ียวกบัแนวทางความคิดเห็นความตอ้งการของ
ลูกคา้และการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน  อ าเภอศรีราชา จงัหวดั
ชลบุรี ในการปรับปรุงคุณภาพของผูป้ฎิบติังาน โดยผูว้ิจยัใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก  
(In-depth Interview) และการประชุมกลุ่ม (Focus Group) 

นอกจากน้ีในการด าเนินการวิจยั ผูวิ้จยัไดร้วบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ วารสาร เอกสารส่ือ
ส่ิงพิมพ์ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพบริการ การวิเคราะห์ Fish Bone 
Diagram การวิเคราะห์ปัญหาของการใหบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 
 ผลจากการเก็บข้อมูล พบว่า ได้สัมภาษณ์เก็บข้อมูลประกอบด้วย 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่ม
ลูกคา้ของศูนยบ์ริการฯ กลุ่มผูบ้ริหารองคก์ร ซ่ึงเป็นผูก่้อตั้งและด าเนินการบริหาร และกลุ่มหัวหนา้
ฝ่ายต่าง ๆ ของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  รวม
ทั้งส้ิน 19 คน ซ่ึงท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีอ่ิมตวั   
 การวิเคราะห์ขอ้มูล ใช้กระบวนการทางการวิจยัเชิงคุณภาพโดยการพิจารณาประเด็นท่ี
ส าคัญ ตีความหมายพร้อมท าการดึงขอ้ความหรือประโยคท่ีส าคัญท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ
ศูนยบ์ริการรถยนต ์และน ามาจดักลุ่ม (Theme and Sub-Theme) 
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สรุปผลการวิจัย 
 1. คุณลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.1 คุณลกัษณะทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูล 
  บุคคลท่ีมีความรู้ความสามารถเก่ียวกับเทคนิควิธีการท างานเป็นความสามารถขั้น
ปฎิบัติงานเฉพาะเก่ียวกับรถยนต์ เช่น การซ่อมรถ การบ ารุงรักษารถ การคิดราคาและการขาย 
รวมถึงเป็นบุคคลท่ีเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง  ต าบลบ่อวิน 
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี และยนิยอมเขา้ร่วมในการวิจยั  
  1.2 คุณลกัษณะทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูล 
  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้ขอ้มูลในการเก็บขอ้มูล พบว่า ผูใ้ห้ขอ้มูลแบ่งเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
กลุ่มลูกคา้ของศูนยบ์ริการฯ กลุ่มผูบ้ริหารองค์กร ซ่ึงเป็นผูก่้อตั้งและด าเนินการบริหาร และกลุ่ม
หัวหนา้ฝ่ายต่าง ๆ ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  
รวมทั้งส้ิน 19 คน คือ  
  กลุ่มท่ี 1 กลุ่มลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา 
จงัหวดัชลบุรี จ านวน 12 ท่าน 
  (1) กลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการเป็นประจ า จ านวน 6 คน โดยมีคุณสมบติั คือ มีจ านวนการ
เขา้ใชบ้ริการอย่างนอ้ย 3 คร้ังต่อปี ตามบนัทึกจากฐานขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี โดยผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีเป็นลูกคา้ประจ า จ านวน 6 คน ทั้งหมด
เป็นเพศชาย อายตุั้งแต่ 29 – 65 ปี เฉล่ียมีอาย ุ42 ปี รวมถึงมีอาชีพ ขา้ราชการ, เจา้ของธุรกิจ, คา้ขาย 
และพนกังานบริษทั รายไดเ้ฉล่ีย 35,000 บาท  
  (2)  กลุ่มลูกคา้ท่ีสนใจจะเขา้มาใช้บริการ จ านวน 6 คน โดยมีคุณสมบัติ คือ เขา้มา
สอบถามสินคา้รวมถึงนดัหมายวนัเขา้ใชบ้ริการ ทั้งทางช่องทางออนไลน์และทางหนา้ศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี โดยผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีเป็นลูกคา้ท่ีสนใจ
เขา้ใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ จ านวน 6 คน เป็นเพศชายและหญิง อายุตั้งแต่ 27 – 50 ปี เฉล่ียมี
อาย ุ32 ปี รวมถึงมีอาชีพ ขา้ราชการ, เจา้ของธุรกิจ, คา้ขาย และพนกังานบริษทั รายไดเ้ฉล่ีย 30,000 
บาท  
  กลุ่มท่ี 2 ผูบ้ริหารองค์กร ซ่ึงเป็นผูก่้อตั้งและด าเนินการบริหาร ศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จ านวน 1 คน 
  กลุ่มท่ี 3 กลุ่มหวัหนา้ฝ่ายต่าง ๆ ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน  
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จ านวน 6 คน 
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  หัวหนา้ฝ่ายต่าง ๆ ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา 
จงัหวดัชลบุรี จ านวน 6 คน ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการศูนยบ์ริการรถยนต ์1 คน หัวหนา้ฝ่ายขาย 2 คน หัวหน้า
ฝ่ายซ่อม 2 คนและหวัหนา้ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ 1 คน 
 
 2. ปัญหาและอุปสรรคของการบริหารจดัการดา้นการตลาดในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์
การยาง  
  จากการให้ขอ้มูลของผูใ้ห้ขอ้มูลทั้งหมด 19 คน สามารถน ามาสรุปเป็นสาเหตุและ
ปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดปัญหาและอุปสรรคของการบริหารจดัการดา้นการตลาดในศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี  

(1) ปัญหาดา้นการตลาด จากการวิเคราะห์หาสาเหตุ พบวา่ ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์ 
การยาง มีการโปรโมท และประชาสัมพนัธ์ในเร่ืองของกิจกรรมส่งเสริมการขายท่ีค่อนขา้งนอ้ย ขาด
การท าโปรโมชัน่ หรือกิจกรรมส่งเสริมการขายอยา่งต่อเน่ือง รวมถึงขาดการอพัเดตสินคา้และ
บริการในช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ ส่งผลใหไ้ม่สามารถจูงใจลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการได้ 
  (2) ปัญหาดา้นสถานท่ี จากการวิเคราะห์หาสาเหตุ พบว่า ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์
การยางมีสถานท่ีในการปฎิบติังานและการให้บริการไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใช้บริการ รวมถึงป้ายแจง้ในส่วนของพื้นท่ีให้บริการภายในศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางไม่
ชดัเจน ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความสับสนและความไม่สะดวกในการเขา้รับบริการ  
  (3) ปัญหาด้านบุคลากรไม่เพียงพอ จากการวิเคราะห์หาสาเหตุ พบว่า ศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยางประสบปัญหาบุคลากรไม่เพียงพอต่อการปฎิบติังาน ส่งผลให้เกิดการท างาน
ล่าชา้ รวมถึงประสิทธิภาพในการปฎิบติังานและการใหบ้ริการลดลง 
  ดังนั้นจะเห็นได้ว่าทางศูนย์บริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ก าลังประสบปัญหาทั้ ง
ทางด้านการตลาด ด้านสถานท่ี และด้านบุคลากรไม่เพียงพอ ส่งผลให้ยอดขายของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยางมีรายไดล้ดนอ้ยลง  
    
 3. ความต้องการของผูใ้ช้บริการในการปรับปรุงการบริหารจดัการด้านการตลาดของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง จากการให้ขอ้มูลของผูใ้ห้ขอ้มูลทั้ง 12 คน ประกอบดว้ย 7 ดา้น 
สามารถน ามาสรุปได ้ดงัน้ี 
  (1) ดา้นสินคา้ ผูใ้ชบ้ริการประจ ามีความตอ้งการใหศู้นยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
จดัจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีความหลากหลายทั้งแบรนดแ์ละประเภทการใชง้าน มีความยดืหยุ่นทั้งทางดา้น
การท างานและงบประมาณ ส่วนผูท่ี้สนใจเข้าใช้บริการ มีความต้องการให้ศูนย์บริการรถยนต์
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พิพฒัน์การยาง จ าหน่ายสินคา้ท่ีครอบคลุมความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงเป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพ
และมีการรับประกนั 
  (2) ด้านราคาสินคา้ ผูใ้ช้บริการประจ ามีความตอ้งการให้ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์
การยาง จดัจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีราคาสมเหตุสมผลกบัการบริการและคุณภาพของสินคา้ ส่วนผูท่ี้สนใจ
เขา้ใชบ้ริการ มีความตอ้งการให้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง จ าหน่ายสินคา้ท่ีมีราคาใกลเ้คียง
กนักบัศูนยบ์ริการรถยนต ์และร้านยางละแวกเดียวกนั 
  (3) ดา้นสถานท่ีตั้ง ผูใ้ช้บริการประจ ามีความตอ้งการให้ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์
การยาง ติดตั้งป้ายแจ้งพื้นท่ีบริการให้กับลูกคา้อย่างชัดเจน ส่วนผูท่ี้สนใจเข้าใช้บริการ มีความ
ตอ้งการให้ศูนย์บริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง มีสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ อยู่ในแหล่งชุมชน นิคม
อุตสาหกรรม หมู่บา้นจดัสรร เพื่อความสะดวกสบายในการเขา้รับบริการ และความไดเ้ปรียบคู่ 
แข่งขนัในธุรกิจ  

(4) ดา้นส่งเสริมการขาย ผูใ้ชบ้ริการประจ ามีความตอ้งการใหศู้นยบ์ริการรถยนต์ 
พิพฒัน์การยาง จดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายให้เพิ่มมากขึ้น และประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ทราบถึง
กิจกรรมส่งเสริมการขาย ส่วนผูท่ี้สนใจเขา้ใชบ้ริการ มีความตอ้งการให้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์
การยาง จดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายท่ีสอดคลอ้งกบัเทศกาลต่าง ๆ มีกิจกรรมร่วมสนุก  

(5) ดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการประจ ามีความตอ้งการใหศู้นยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์ 
การยาง ปรับปรุงเร่ืองการแต่งกาย เคร่ืองแบบ และความสะอาดในการปฎิบติังาน รวมถึงพฒันา
ฝีมือและเพิ่มทกัษะในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ส่วนผูท่ี้สนใจเขา้ใชบ้ริการ มีความตอ้งการ
ใหศู้นยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง มีจิตบริการ (Service Mind) สามารถแนะน าลูกคา้และดึงดูด
ลูกคา้ใหต้อ้งการเขา้มาใชบ้ริการ 

(6) ดา้นกระบวนการ ผูใ้ชบ้ริการประจ ามีความตอ้งการใหศู้นยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์ 
การยาง โทรเตือนหรือส่งข้อความ การตรวจเช็คระยะเปล่ียนถ่ายน ้ ามันเคร่ือง และควรน า
เทคโนโลยีมาใช้ร่วมกับการบริการ ส่วนผูท่ี้สนใจเข้าใช้บริการ มีความต้องการให้ศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง มีขั้นตอนการท างานท่ีไดม้าตรฐานและมืออาชีพ  

(7) ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการประจ ามีความตอ้งการใหศู้นยบ์ริการ 
รถยนต์พิพฒัน์การยาง ปรับปรุงโซนรับรอง เพิ่มโตะ้ เกา้อ้ี เพื่อความสะดวกสบาย รวมถึงเพิ่มการ
จ าหน่ายสินคา้ประเภท ประดับยนต์ การตกแต่งรถยนต์ รวมถึงบริการรับ -ส่งรถยนต์ให้กบัลูกคา้ 
ส่วนผูท่ี้สนใจเขา้ใชบ้ริการ มีความตอ้งการให้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง มีสถานท่ีบริการท่ี
สะอาด ปลอดภยั มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน  
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 4. ความตอ้งการของผูป้ฎิบติังานในการปรับปรุงคุณภาพการบริหารจดัการดา้นการตลาด
ของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง จากการให้ขอ้มูลของผูใ้ห้ขอ้มูลทั้ง 6 คน ประกอบด้วย 8 
ดา้น สามารถน ามาสรุปได ้ดงัน้ี 
 (1) ดา้นการตลาดและมาตรฐานในการใหบ้ริการลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การ
ยาง พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ตอ้งการให้โปรโมทผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้น และตอ้งการปรับปรุง
และพฒันาเก่ียวกบัเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการปฎิบติังานให้มีความทนัสมยั และครอบคลุม
การปฎิบติังาน 
 (2) จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางท่ีท าให้ลูกคา้นิยมมาใช้บริการ พบว่า 
จุดเด่น คือ เป็นศูนยบ์ริการรถยนตข์นาดใหญ่ อยู่ในพื้นท่ีอุตสาหกรรมอมตะนครระยอง ท่ีมีสินคา้
และบริการแบบครบวงจร สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างครอบคลุมและ
รวดเร็ว รวมถึงสินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายเป็นไปตามมาตรฐานและไดรั้บการรับประกนัจากทางโรงงาน
ผูผ้ลิต 
 (3) จุดแข็งและจุดอ่อนของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 
พบวา่ จุดแข็ง คือ มีความเช่ียวชาญ สามารถรองรับลูกคา้ไดม้ากและมีบริการหลากหลายครอบคลุม
ความตอ้งการลูกคา้ และมีสินคา้และบริการท่ีหลากหลายสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้
ไดอ้ย่างตรงจุด จุดอ่อน คือ ราคาสินคา้และบริการมีราคาค่อนขา้งสูงกว่าศูนยบ์ริการรถยนต์หรือ
ร้านยางในละแวกเดียวกนั บุคลากรภายในศูนยบ์ริการมีไม่เพียงพอต่อรถยนตข์องลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการ สถานท่ีจอดรถรับ-ส่งลูกคา้ค่อนขา้งมีจ ากดั ส่งผลกระทบต่อการกีดขวางทางจราจรของผู ้
สัญจรไปมาโดยรอบ 
 (4) ปัจจยัภายในองค์กร และปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง พบว่า  ปัจจยัภายในองค์กร คือ ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยางมี
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีค่อนขา้งดี มีการแบ่งขอบเขตความรับผิดชอบของงานอยา่งชดัเจน ช่วยให้
การด าเนินงานเป็นไปตามแบบแผนและประหยดัเวลาในการท างานมากขึ้น ปัจจยัส่ิงแวดล้อม
ภายนอก คือ ปัจจยัดา้นอาคารสถานท่ี ส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การ
ยางเป็นอย่างมาก เน่ืองจากในปัจจุบนัศูนยบ์ริการยงัประสบปัญหาในเร่ืองของท่ีจอดรถยนต์ของ
ลูกคา้มีไม่เพียงพอในช่วงเวลาเร่งรีบและช่วงวนัหยุดเทศกาลท่ีมีลูกคา้เขา้มาใช้บริการเป็นจ านวน
มาก 
 (5) ปัญหาท่ีพบเจอในการปฏิบติังานเพื่อการให้บริการลูกคา้ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นปัญหา
ในการท่ีลูกคา้ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการรอคอยนาน การจดัจ าหน่ายสินคา้ตดัราคาจากคู่แข่งขนั และ 
พื้นท่ีในการปฎิบติังานมีจ ากดั คบัแคบ  
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 (6) ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยางควรมีการปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดและการให้บริการ
ลูกคา้เพื่อจูงใจให้ลูกคา้มาใชบ้ริการและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั พบว่า ดา้นเคร่ืองแต่ง
กายของบุคลากรภายในศูนย์บริการ ให้เป็นแบบเดียวกัน ควรท าการตลาดและการท าโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการขายใหก้บัลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางเพิ่มมากขึ้น 
รวมถึงขยายพื้นท่ีในการปฎิบติังานและพื้นท่ีจอดรถยนตเ์พิ่มเติมบริการใหก้บัลูกคา้” 
 (7) การบริการลูกคา้มีประสิทธิภาพมากขึ้น พนักงานตอ้งการเรียนรู้หรือฝึกฝนดา้นใด 
พบว่า ควรพฒันาทกัษะการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย ์จดัอบรมผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ทั้งคุณสมบติั
และรายละเอียดการใช้งาน ควรเรียนรู้และฝึกฝนเพิ่มเติมเก่ียวกบัด้านการปฎิบติังานเก่ียวกบัการ
ซ่อมแซม รวมถึงทกัษะดา้นการส่ือสาร รวมถึงทกัษะการใชภ้าษาจีน 
 (8) ข้อเสนอเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาด้านการตลาดและการบริการของ
ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยาง พบว่า การแบ่งภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบต่องานให้เกิดความชดัเจน 
ก าหนดกลยุทธ์การจ าหน่ายสินคา้ท่ีขบัเคล่ือนด้วยความกา้วหน้าของโลกเทคโนโลยีในช่องทาง
ออนไลน์ ควรเพิ่มเติมพื้นท่ีในการปฎิบติังานและจดัระเบียบพื้นท่ีจอดรถยนตข์องลูกคา้ให้เพียงพอ
ต่อการเขา้มารับบริการ ควรน าเขา้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการส าหรับรถไฟฟ้า ควรท า
ระบบโปรแกรมท่ีคอยแจง้เตือนก าหนดการเขา้รับบริการตามระยะท่ีถึงก าหนดของบริการให้กับ
ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการได้รับทราบ เช่น ก าหนดระยะการสลับยางรถยนต์ท่ี  8 ,000 – 10,000 
กิโลเมตร  
 

5. นโยบาย และทิศทางในอนาคต รวมถึงวิสัยทศัน์ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การ 
ยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จากผูบ้ริหารองคก์ร สามารถน ามาสรุปได ้ดงัน้ี 
 กลุ่มเป้าหมายของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ไดแ้ก่ พนกังานโรงงานใน
อุตสาหกรรมบริเวณใกลเ้คียง รวมถึงชาวบา้นและบริษทัห้างร้านในละแวกเดียวกนั  
 นโยบายในการบริหารงานศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ไดแ้ก่ การปรับปรุงและ
พฒันาอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ท่ีใชใ้นการปฎิบติังาน ใหท้นัสมยัและครอบคลุมการปฎิบติังาน
ใหม้ากท่ีสุด 
 วิสัยทศัน์ ด้านสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ได้แก่ ส่งเสริม
และพฒันาในดา้นของผลิตภณัฑท่ี์จดัจ าหน่ายและการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนต์ 
 ดา้นการตลาดและการบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ไดแ้ก่ การโฆษณา
โปรโมทศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางรวมถึงสินคา้และบริการท่ีจ าหน่ายภายในศูนยบ์ริการ 
ผา่นช่องทางทั้งออนไลน์และออฟไลน์ 
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 จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ได้แก่ ศูนยบ์ริการพิพัฒน์การยางเป็น
ศูนยบ์ริการมาตรฐานท่ีให้บริการโดยทีมช่างผูช้  านาญการ มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีสินคา้และการ
บริการท่ีหลากหลายครบครัน สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ในการเขา้มาใชบ้ริการได้
อยา่งตรงจุด 
 จุดท่ีควรปรับปรุงของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ไดแ้ก่ การโฆษณา การโปรโมท 
เน่ืองจากลูกค้าส่วนใหญ่จะรับรู้จากการบอกต่อของผูค้นรอบข้าง จึงต้องปรับปรุงในด้านการ
โฆษณา การโปรโมทใหเ้พิ่มมากขึ้น 
 ปัจจยัภายในองค์กรท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนย์บริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง 
ได้แก่ เคร่ืองจกัรในการปฎิบติังาน ตอ้งเป็นเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและรองรับรถยนต์ไดทุ้กประเภท 
บุคลากรตอ้งมีความรู้ความเช่ียวชาญทั้งทางดา้นสินคา้ การดดัแปลง การซ่อมแซมต่าง ๆ ช่ือเสียง
และภาพลกัษณ์ขององค์กร ความรู้สึกความประทับใจ รวมถึงการประชาสัมพนัธ์ มีบทบาทต่อ
ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการ 
 ปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การ
ยาง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการเมือง นโยบายของภาครัฐส่งเสริมการคา้ ช่วยให้ศูนยบ์ริการ มีรายไดเ้พิ่ม
มากยิ่งขึ้ น  ปัจจัยด้านการเศรษฐกิจ หากเศรษฐกิจมีแนวโน้มลดลง ท าให้เกิดการผลิตของ
อุตสาหกรรมรถยนตน์อ้ยลง จะส่งผลอยา่งมากต่อศูนยบ์ริการรถยนต ์ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ีรถยนต์
มีการพัฒนาให้ทันสมัยโดยการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ร่วมกันมากขึ้น ปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อม 
เน่ืองจากเม่ือเกิดโรคระบาด เกิดการระงบัการเดินทางออกนอกพื้นท่ี ท าให้ศูนยบ์ริการรถยนตข์าด
รายไดจ้ากการจ าหน่ายสินคา้และบริการ  
 การน าเทคโนโลยีท่ีน ามาใช้ในการบริการลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง 
ไดแ้ก่ ดา้นการปฎิบติังาน น าเคร่ืองมือและเคร่ืองจกัรท่ีมีการพฒันาท่ีทนัสมยั มาบริการลูกคา้เพื่อ
ความแม่นย  าและความปลอดภยัสูงสุด ดา้นการโฆษณาส่งเสริมการขาย  น าเทคโนโลยีมาใชใ้นการ
ส่งเสริมการขาย ไดแ้ก่ การท าโฆษณาสินคา้และบริการผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น Facebook Page  
รวมถึงการท าคลิปวิดีโอสั้น ๆ ผ่านช่องทาง TikTok ดา้นการจดัการเก็บขอ้มูลลูกคา้ น าโปรแกรม 
URSA เขา้มาประยกุตใ์ชใ้นการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ  
 ทิศทางในอนาคตศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง วางแผนในการขยายสาขาให้
ครอบคลุมในบริเวณของอุตสาหกรรมอมตะนครระยอง เช่นในเขตปลวกแดง ระยอง รวมถึงในเขต
ชุมชนอ่ืน ๆ ใกลเ้คียง 
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 ปัญหาและอุปสรรคในการบริหารจดัการศูนยบ์ริการ เคร่ืองจกัรท่ีมีไวบ้ริการ มีไม่มาก
พอในช่วงเวลาเร่งรัด รวมถึงอุปกรณ์และเคร่ืองจกัรบางอย่างจะตอ้งเปล่ียนให้ทนัสมยัและรองรับ
รถยนตใ์นปัจจุบนั   
 

6. แนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์ 
การยาง จากการให้ขอ้มูลของผูข้อ้มูล ประกอบด้วย องค์ประกอบด้านการตลาด 7 ด้าน สามารถ
น ามาสรุปได ้ดงัน้ี 

(1) ดา้นสินคา้ ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ควรจดัจ าหน่ายสินคา้ท่ีตรงตาม 
ความต้องการของลูกค้า และจ าหน่ายสินค้าท่ี มีคุณภาพ ผ่านมาตรฐาน มอก . (มาตรฐาน
ผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรม) รวมถึงอพัเดตขอ้มูลสินคา้เป็นประจ าทั้งช่องทางออนไลน์ และออฟไลน์  

(2) ดา้นราคาสินคา้ ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ควรก าหนดราคาให้ 
สมเหตุสมผลกบัคุณภาพของสินคา้ และการบริการ รวมถึงวางแผนและประเมินตน้ทุน ค่าเส่ือม
อุปกรณ์ เพื่อควบคุมราคาใหไ้ดม้าตรฐานและลูกคา้พึงพอใจ 

(3) ดา้นสถานท่ีตั้ง ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ควรติดตั้งป้ายแจง้พื้นท่ี 
ให้บริการอย่างชัดเจน และจัดสรรพื้นท่ีในการปฎิบัติงานให้เหมาะสม รวมถึงขยายสาขาให้
ครอบคลุมบริเวณนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ระยอง 

(4) ดา้นส่งเสริมการขาย ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ควรจดัโปรโมชัน่ส่งเสริม 
การขายแบบ Bundle Pricing (การขายสินค้าแบบรวมสินค้าหลายชนิดเข้าไว้ด้วยกัน ) และจัด
โปรโมชัน่ส่งเสริมการขายให้สอดคลอ้งกบัทุกเทศกาล ทุกเดือน รวมถึงเพิ่มช่องทางการช าระเงิน 
เพื่อเป็นตวัเลือกในการบริการใหก้บัลูกคา้  

(5) ดา้นบุคลากร  ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ควรปรับปรุงบุคลากรใหมี้จิต 
บริการ (Service Mind) สามารถแนะน าและดึงดูดลูกคา้ให้ตอ้งการเขา้มาใช้บริการได้ ปรับปรุง
เคร่ืองแบบบุคลากรภายในศูนยบ์ริการให้มีมาตรฐานมากขึ้น ตรวจสอบความสะอาด และอบรม
บุคลากรทั้งทางดา้นการบริการและทกัษะต่าง ๆ ท่ีจ าเป็น 

(6) ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ควรปรับปรุง 
โซนรับรองลูกคา้ และวางแผนการให้บริการรถรับ-ส่งรถยนตใ์ห้กบัลูกคา้ รวมถึงเพิ่มบริการลา้งรถ 
บริการเก่ียวกบัคาร์แคร์  

(7) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ควรมีบริการส่ง 
ขอ้ความทางโทรศพัท์ เพื่อแจง้เตือนเก่ียวกับการจดัโปรโมชั่นและก าหนดครบระยะการบริการ 
รวมถึงแจง้เร่ืองการรับประกนัและบริการหลงัการขายใหช้ดัเจน 
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อภิปรายผลการวิจัย 
1. ปัญหาและอุปสรรคของการบริหารจดัการดา้นการตลาดในศูนยบ์ริการรถยนต์ 

พิพฒัน์การยาง 
  พบว่า ปัญหาและอุปสรรคในปัจจุบัน คือ ปัญหาด้านสถานท่ี กล่าวคือ สถานท่ี
ใหบ้ริการภายในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง มีพื้นท่ีไม่เพียงพอต่อการปฎิบติังาน รวมถึงไม่มี
ป้ายแจ้งพื้นท่ีให้บริการในศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ปัญหาด้านการตลาด ศูนยบ์ริการ
รถยนต์พิพฒัน์การยาง มีการท าโปรโมชั่นและกิจกรรมส่งเสริมการขายท่ีค่อนขา้งน้อย และขาด
ความต่อเน่ือง รวมถึงขาดการอพัเดตสินคา้และบริการใหม่ ๆ ท่ีทางศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การ
ยางมีให้บริการ นอกจากน้ี ปัญหาด้านบุคลากรไม่เพียงพอ ยงัส่งผลให้การปฎิบัติงานภายใน
ศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง ล่าช้าลง และการให้บริการท่ีไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอ 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพุทธิพนัธ์ ศิริพนัธ์ (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองปัญหาและกลยุทธ์ธุรกิจเพื่อเพิ่ม
ผลประกอบการของธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ผลการศึกษา พบว่า 
ปัญหาในส่วนของศูนยบ์ริการ เกิดจากการบริการท่ียงัไม่มีความหลากหลาย และสะดวกสบาย ซ่ึง
จากการส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ คือ ตอ้งการใหมี้บริการต่าง ๆ เพิ่มเขา้มา เพื่อใหลู้กคา้มีความ
พึงพอใจ 
  
 2. ความต้องการของผูใ้ช้บริการในการปรับปรุงการบริหารจดัการด้านการตลาดของ
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ของผูใ้ชบ้ริการ 
 2.1 ดา้นสินคา้  
 พบว่า ลูกคา้มีความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ โดยตอ้งการให้สินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายภายใน
ศูนย์บริการมีความหลากหลาย  และต้องการให้อัพเดตข้อมูลสินค้าเป็นประจ าทั้ งในช่องทาง
ออนไลน์และออฟไลน์ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของภูวเดช นิลพฤกษ (2562) ไดศึ้กษาเร่ืองการศึกษา
ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูใ้ช้บริการ อู่ซ่อมรถยนต ์โอต่ี การาจ อ าเภอคลองหลวง 
จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น
บุคลากรเป็นดา้นท่ีส่งผลทั้งในทางบวกต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถ โอต่ี การาจ 
 2.2 ดา้นราคาสินคา้และบริการ  
 พบว่า ลูกคา้มีความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ โดยตอ้งการให้ราคามีความสมเหตุสมผล
กบัการบริการและคุณภาพของสินคา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐพล  อสัสะรัตน์ และ อธิวฒัน์ 
รัตนพนัธ์ (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง อิทธิพลคุณภาพบริการและการรับรู้ราคาของศูนยบ์ริการรถยนตต์่อ
ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการซ้ือซ ้ าในแบรนด์รถยนต์ ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้าน
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ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในแบรนด์รถยนตท์ั้งเพศชายและเพศหญิง แต่ใน
ขณะเดียวกนั กลุ่มเพศชายมีอิทธิพลเฉพาะปัจจยัดา้นราคาและผลประโยชน์ และ เพศหญิงมีอิทธิพล
เฉพาะในดา้นปัจจยัทางกายภาพ 
 2.3 ดา้นสถานท่ีตั้ง  
 พบว่า ลูกคา้มีความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ โดยตอ้งการให้ติดป้ายแจง้พื้นท่ีให้บริการ
กับลูกค้า และควรมีศูนย์บริการหลากหลายสาขา เพื่อตอบโจทย์ให้กับลูกค้าในการบริการได้
หลากหลายพื้นท่ี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของปัญญาพล จนัผอ่ง และ วอนชนก ไชยสุนทร (2561) ได้
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย 
ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความตอ้งการใน
การน ารถมาเช็คระยะมากท่ีสุด  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการไดแ้ก่ ท าเลท่ีตั้งสะดวก ความพึงพอใจ
ของผูเ้ข้ารับบริการในโชว์รูมรถยนต์มีความพึงพอใจมาก เน่ืองจากโชว์รูมมีท่ีตั้ งสะดวกสบาย 
มองเห็นง่าย และพนกังานบริการดว้ยความสุภาพ และรวดเร็ว 
 2.4 ดา้นส่งเสริมการขาย  
 พบว่า ลูกค้ามีความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ โดยต้องการให้ทางศูนย์บริการจัด
โปรโมชั่นมากขึ้น และควรประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบตั้ งแต่เข้ามาใช้บริการ และควรจัด
โปรโมชัน่ส่งเสริมการขายท่ีสอดคลอ้งกบัเทศกาลต่างๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วิเชียร วงศ์
ณิชชากุล (2552) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด เป็นการบริหารจดัการ
ปัจจยัหลกัในการด าเนินงานของธุรกิจให้ประสบความส าเร็จได ้ซ่ึงการใหกิ้จการ หรือธุรกิจอยู่รอด
นั้น ตอ้งอาศยัการเปล่ียนแปลงและปรับปรุงส่วนประสมทางการตลาดท่ีเหมาะสม 
 2.5 ดา้นการบริการของบุคลากร  
 พบว่า ลูกคา้มีความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ โดยตอ้งการให้ปรับปรุงเร่ืองการแต่งกาย 
ความสะอาด พฒันาฝีมือและเพิ่มทกัษะเฉพาะทางในดา้นการปฎิบติังานเพิ่มขึ้น และตอ้งการให้
บุคลากรควรมี จิตบริการ (Service Mind) สามารถแนะน าลูกคา้และดึงดูดให้ลูกคา้ตอ้งการเขา้มาใช้
บริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของรวิวรรณ พิพิธสุขสันต์ และ ชาญเดช เจริญวิริยะกุล (2563) ได้
ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน
ศูนยบ์ริการมาตรฐานรถยนต ์(กรณีศึกษาศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิจงัหวดันนทบุรี) ผลการศึกษา 
พบว่า เร่ืองของคุณภาพบริการ ผูรั้บบริการมีการให้ความเห็นว่าความไวว้างใจมีผลต่อความพึง
พอใจมากท่ีสุด ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรแสดงผลว่า ปัจจยัการ
บริการ มีความสัมพนัธ์ กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการศูนยบ์ริการรถยนตอ์ยา่งสอดคลอ้งกนั   
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 2.6 ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ  
 พบว่า ลูกค้ามีความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ โดยต้องการเพิ่มบริการล้างรถ บริการ
เก่ียวกบัคาร์แคร์ รวมถึงจ าหน่ายอุปกรณ์ดูแลรถ ปรับปรุงโซนรับรอง เพิ่มโต๊ะ เกา้อ้ีมากขึ้น เพื่อ
สะดวกในการนัง่รอ  และตอ้งการใหมี้ขั้นตอนการท างานท่ีมีมาตรฐานและมืออาชีพ ความปลอดภยั
ของรถยนต ์สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอานนท ์ธิลาว (2564) ไดศึ้กษาเร่ืองการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์มาสด้าสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา 
พบว่า  ปัจจัยคุณภาพการบริการมีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ี
ศูนยบ์ริการรถยนต์และพบว่าปัจจยัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ได้แก่ความสะดวกท่ีไดรั้บจาก
บริการการประสานงานของการบริการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการอธัยาศยัความสนใจของ    
ผูใ้หบ้ริการ ค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
 2.7 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 พบว่า ลูกค้ามีความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ โดยต้องการให้มีบริการรับ -ส่งรถ เพื่อ
สะดวกในการใชบ้ริการ และสามารถใชบ้ริการไดใ้นวนัท่ีท างาน และส่งขอ้ความทางโทรศพัทเ์พื่อ
แจง้เตือนเก่ียวกบัการจดัโปรโมชัน่ของทางศูนยบ์ริการ และควรมีการแจง้เร่ืองการรับประกนัและ
บริการหลงัการขายใหช้ดัเจน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชมภูนุช เหรียญปรีชา ณัฐวุฒิ ถิระเสถียรพร 
และพีระพงษ ์แสงภู (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อศูนยบ์ริการ
บ ารุงรักษารถยนตบ์ริษทั แอลบาทรอส ออโต ้จ ากดั (สาขารามอินทรา) ผลการศึกษา พบว่า ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยบ์ริการบ ารุงรักษารถยนต์บริษทั แอลบาทรอส ออโต ้จ ากัด 
(สาขารามอินทรา) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นกระบวนการ  
 
 3. แนวทางการปรับปรุงการบริหารจดัการดา้นการตลาดศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การ
ยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ของผูใ้ชบ้ริการ 
 ดา้นสินคา้ ศูนยบ์ริการควรจดัจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีคุณภาพและตรงตามความตอ้งการของ
ลูกค้า ด้านราคาสินคา้ ศูนยบ์ริการควรก าหนดราคาให้สมเหตุสมผลกับคุณภาพของสินค้าและ
บริการ เพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจ ดา้นสถานท่ีตั้ง ศูนยบ์ริการควรติดตั้งป้ายแจง้พื้นท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้
ให้ชัดเจน และจดัสรรพื้นท่ีในการปฎิบติังานให้เหมาะสม ด้านส่งเสริมการขาย ศูนยบ์ริการควร
ก าหนดกลยทุธ์การจ าหน่ายสินคา้แบบ Bundle Pricing (การขายสินคา้แบบรวมสินคา้หลายชนิดเขา้
ไวด้้วยกัน) และจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายให้มากขึ้น ด้านบุคลากร ศูนยบ์ริการควรปรับปรุง
บุคลากรให้มีจิตบริการ (Service Mind) และปรับปรุงเคร่ืองแบบการแต่งกาย ความสะอาด ด้าน
องคป์ระกอบทางกายภาพ ศูนยบ์ริการควรปรับปรุงโซนรับรองและให้บริการเพิ่มเติมดา้นคาร์แคร์ 
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ดา้นกระบวนการให้บริการ ศูนยบ์ริการควรส่งขอ้ความทางโทรศพัท์เพื่อแจง้เตือนโปรโมชัน่และ
ก าหนดครบระยะการบริการ สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ จตุพร ประถมรัตน์ (2563) ได้ศึกษาเร่ือง 
แนวทางการเพิ่มยอดขายสินคา้อะไหล่รถยนต์มือสองในศูนยอ์ะไหล่หลกัส่ี ผลการศึกษา พบว่า 
ลูกคา้ส่วนใหญ่เลือกซ้ือสินคา้ เน่ืองจากราคาถูก คุณภาพดีเหมาะสมราคา และจะเลือกซ้ือจากร้าน
ใกลบ้า้น ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่งผลต่อการ
เลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้ 
 
 4. แนวทางความคิดเห็นความต้องการของลูกค้าและการให้บริการของศูนย์บริการ
รถยนต์พิพัฒน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี ในการปรับปรุงคุณภาพของ
ผูป้ฎิบติังาน 
 4.1 ดา้นการตลาดและมาตรฐานในการให้บริการลูกคา้ ตอ้งการใหโ้ปรโมทผ่านช่องทาง
ออนไลน์มากขึ้น และต้องการปรับปรุงและพัฒนาเก่ียวกับเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ปฎิบติังานใหมี้ความทนัสมยั และครอบคลุมการปฎิบติังาน 
 4.2 จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางท่ีท าใหลู้กคา้นิยมมาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ 
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางเป็นศูนยบ์ริการรถยนตข์นาดใหญ่ อยู่ในพื้นท่ีอุตสาหกรรมอมตะ
นครระยอง และมีสินคา้และบริการแบบครบวงจร ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อย่างครอบคลุมและรวดเร็ว รวมถึงมีสินค้าท่ีจัดจ าหน่ายเป็นไปตามมาตรฐานและได้รับการ
รับประกนัจากทางโรงงานผูผ้ลิต 
 4.3 จุดแข็งและจุดอ่อนของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 
ไดแ้ก่ จุดแข็ง คือ ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางมีความเช่ียวชาญในดา้นการให้บริการรถยนต ์
และสามารถรองรับลูกคา้ไดม้าก มีบริการหลากหลายครอบคลุมความตอ้งการลูกคา้ มีสินคา้และ
บริการท่ีสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างตรงจุด ส่วนจุดอ่อน คือ ศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง มีระดบัราคาสินคา้และบริการมีราคาค่อนขา้งสูงกว่าศูนยบ์ริการรถยนตห์รือ
ร้านยางในละแวกเดียวกนั และบุคลากรภายในศูนยบ์ริการมีไม่เพียงพอต่อรถยนตข์องลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใช้บริการ รวมถึงสถานท่ีจอดรถรับ-ส่งลูกค้าค่อนขา้งมีจ ากัด ส่งผลกระทบต่อการกีดขวางทาง
จราจรของผูส้ัญจรไปมาโดยรอบ 
 4.4 ปัจจยัภายในองค์กร และปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยาง ได้แก่ ปัจจัยภายในองค์กร คือ ศูนย์บริการพิพัฒน์การยางมี
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีค่อนขา้งดี และมีการแบ่งขอบเขตความรับผิดชอบของงานอย่างชัดเจน 
ช่วยใหก้ารด าเนินงานเป็นไปตามแบบแผนและประหยดัเวลาในการท างานมากขึ้น  
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ปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอก คือ ปัจจยัด้านอาคารสถานท่ี ส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยางเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากในปัจจุบนัศูนยบ์ริการยงัประสบปัญหาในเร่ืองของท่ี
จอดรถยนต์ของลูกคา้มีไม่เพียงพอในช่วงเวลาเร่งรีบและช่วงวนัหยุดเทศกาลท่ีมีลูกคา้เขา้มาใช้
บริการเป็นจ านวนมาก 
 4.5 ปัญหาท่ีพบเจอในการปฏิบติังานเพื่อการให้บริการลูกคา้ภายในศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง ได้แก่ ลูกคา้ใช้ระยะเวลาในการรอคอยนาน การจดัจ าหน่ายสินคา้ตดัราคาจากคู่
แข่งขนั และพื้นท่ีในการปฎิบติังานมีจ ากดั คบัแคบ 
 4.6 การบริการลูกคา้มีประสิทธิภาพมากขึ้น พนักงานตอ้งการเรียนรู้หรือฝึกฝนในดา้น
การพฒันาทกัษะการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย ์และจดัอบรมผลิตภณัฑ์ใหม่  ๆ ทั้งคุณสมบติั
และรายละเอียดการใชง้าน รวมถึงเรียนรู้และฝึกฝนเพิ่มเติมเก่ียวกบัดา้นการปฎิบติังานเก่ียวกบัการ
ซ่อมแซม นอกจากน้ียงัตอ้งพฒันาทกัษะดา้นการส่ือสาร รวมถึงทกัษะการใชภ้าษาจีน 
 4.7 ข้อเสนอเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาด้านการตลาดและการบริการของ
ศูนย์บริการพิพัฒน์การยาง ได้แก่ ควรเพิ่มเติมพื้นท่ีในการปฎิบัติงานและจดัระเบียบพื้นท่ีจอด
รถยนต์ของลูกคา้ให้เพียงพอต่อการเขา้มารับบริการ และควรน าเขา้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการ
ให้บริการส าหรับรถไฟฟ้า รวมถึงควรท าระบบโปรแกรมท่ีคอยแจง้เตือนก าหนดการเขา้รับบริการ
ตามระยะท่ีถึงก าหนดของบริการใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดรั้บทราบ 
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของอมรา ผูกบุญเชิด (2549) กล่าวว่า การบริการเป็นหัวใจหลกั
ของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ช้บริการให้เกิดความพึงพอใจเพื่อให้ไดม้าในส่ิงท่ี
ตอ้งการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีตอ้งการให้ประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจในการ
บริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจในการบริการเพื่อน าไปสู่
ยอดขายท่ีดี และแนวคิดของตวงพร พึ่งจิตร (2558) กล่าววา่ การบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการ
รถยนต ์คือ ปัจจยัส าคญัท่ีจะส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ และสร้างความเช่ือมัน่ของลูกคา้ต่อ
องค์กร ส่ิงส าคญัของศูนยบ์ริการรถยนต ์คือผูใ้ห้บริการท่ีปฏิบติังานไดด้ว้ยความรู้ความสามารถ มี
ความตั้งใจและมุ่งมัน่เพื่อให้บริการท่ีดีเลิศ จึงจะสามารถน าพาธุรกิจขององค์กรให้เป็นท่ีตอ้งการ
ของลูกคา้ตลอดไป และยงัสอดคลอ้งกับงานวิจยัของรวิวรรณ พิพิธสุขสันต์ และ ชาญเดช เจริญ
วิริยะกุล (2563) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในศูนยบ์ริการมาตรฐานรถยนต์ (กรณีศึกษาศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิจงัหวดั
นนทบุรี) ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการ ผูรั้บบริการมีการให้ความเห็นว่าความไวว้างใจมีผล
ต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรแสดงผลว่า ปัจจยัการบริการ มีความสัมพนัธ์ 
กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการศูนยบ์ริการรถยนตอ์ยา่งสอดคลอ้งกนั รวมถึงงานวิจยัของ 



 126 

ปัญญาพล จนัผ่อง และ วอนชนก ไชยสุนทร (2561) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการโชวรู์ม  
รถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความตอ้งการในการน ารถมาเช็คระยะมากท่ีสุด  เหตุผล
ในการเลือกใชบ้ริการไดแ้ก่ ท าเลท่ีตั้งสะดวก ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการในโชวรู์มรถยนตมี์
ความพึงพอใจมาก เน่ืองจากโชวรู์มมีท่ีตั้งสะดวกสบาย มองเห็นง่าย และพนกังานบริการดว้ยความ
สุภาพ และรวดเร็ว 
  
 5. นโยบาย และทิศทางในอนาคต รวมถึงวิสัยทศัน์ของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การ
ยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จากผูบ้ริหารองคก์ร 
 นโยบายในการบริหารงาน การปรับปรุงและพฒันาอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ท่ีใชใ้น
การปฎิบติังาน ใหท้นัสมยัและครอบคลุมการปฎิบติังานใหม้ากท่ีสุด 
 จุดท่ีควรปรับปรุง การโฆษณา การโปรโมท เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่จะรับรู้จากการ
บอกต่อของผูค้นรอบขา้ง จึงตอ้งปรับปรุงในดา้นการโฆษณา การโปรโมท 
 ทิศทางในอนาคตศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง วางแผนในการขยายสาขาให้
ครอบคลุมในบริเวณของอุตสาหกรรมอมตะนครระยอง เช่น ในเขตปลวกแดง ระยอง รวมถึงในเขต
ชุมชนอ่ืน ๆ ใกลเ้คียง 
 ปัญหาและอุปสรรคในการบริหารจดัการศูนยบ์ริการ เคร่ืองจกัรท่ีมีไวบ้ริการ มีไม่มาก
พอในช่วงเวลาเร่งรัด รวมถึงอุปกรณ์และเคร่ืองจกัรบางอย่างจะตอ้งเปล่ียนให้ทนัสมยัและรองรับ
รถยนตใ์นปัจจุบนั  
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman et al (1985) พบว่า การศึกษาพฒันาเคร่ืองมือ
ท่ีจะใช้เป็นมาตรวดัคุณภาพบริการและได้ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความ
เท่ียงตรง (Validity) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีน ามาเป็นตวัวดัองค์ประกอบของคุณภาพการบริการทั้ง 5 
ดา้น ดงัน้ี (1) ความเป็นรูปธรรม (Tangible) คือ การแสดงออกถึงความพร้อมในการให้บริการต่อผู ้
มาใช้บริการ เช่น การเตรียมพร้อมอุปกรณ์ในการให้บริการ ความสะอาดของพื้นท่ีการให้บริการ 
บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจน
ขึ้น ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ น าไปสู่การท าให้ ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจและพึง
พอใจในบริการตามมา ตัวอย่างเช่น มีการจัดสภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสม สะอาดและปลอดภัย 
เคร่ืองมือวสัดุอุปกรณ์มีความทนัสมยั พร้อมใช้งาน บุคลากรให้บริการมีบุคลิกดี สุภาพ แต่งกาย
สะอาดเหมาะสม รวมถึงมีการประชาสัมพนัธ์ช่องทางติดต่อส่ือสารของบริษทัท่ีชดัเจน 
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 (2) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) คือ การให้บริการแก่ผูม้ารับบริการได้ตรงตาม
วตัถุประสงค์ท่ีตั้งไว ้โดยทุกขั้นตอนของการให้บริการนั้นมีความตรงประเด็น ถูกตอ้ง แม่นย  า 
รวดเร็วและเกิดความปลอดภยัแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการให้ความช่วยเหลือ แนะน าระหว่างการ
เข้ารับบริการด้วยความสุภาพ เต็มใจ อ่อนโยน การสร้างความน่าเช่ือถือของการให้บริการนั้น 
องคก์รจะตอ้งไม่มีขอ้ผิดพลาดในการท างาน เม่ือมีปัญหาตอ้งไดรั้บการแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็ว มี
การบริการท่ีดีทุกขั้นตอน และมีการอธิบายใหลู้กคา้รับทราบ (อุบลศรี หาญเจริญกิจ, 2543)  
(3) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและบริการอย่าง
รวดเร็ว เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้สูงสุด  (4) ความแน่นอน (Assurances) คือ การ
ใหค้วามรู้ความสุภาพของพนกังานและความสามารถในการส่งมอบความไวว้างใจและความเช่ือมัน่
ให้กับลูกค้า เพื่อลูกคา้สามารถมั่นใจได้ว่าจะได้รับการบริการท่ีดีท่ีสุด (5) ความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) คือ การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละบุคคล ใส่ใจการ
รับฟังปัญหาความคิดเห็น มีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อการรับฟังปัญหาของผูรั้บบริการ จดจ าผูรั้บบริการใน
ส่ิงท่ีเฉพาะกบับุคคล และการใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการ  
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 128 

แนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการตลาด 
ส าหรับกลุ่มลูกค้า ของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 

 

 
 

 
ภาพท่ี 5 แนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการตลาด 
ส าหรับกลุ่มลูกค้า ของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง 
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แนวทางการปรับปรุงคุณภาพของผู้ปฎิบัติงาน ตามความต้องการของลูกค้า
และการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง 

 
 

 
 
 

ภาพท่ี 6 แนวทางการปรับปรุงคุณภาพของผู้ปฎิบัติงาน 
ตามความต้องการของลูกค้า และการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง 
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ข้อเสนอแนะ  
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้  
 ผูวิ้จยัคาดหวงัวา่ผลการวิจยัคร้ังน้ีจะสามารถน าผลการศึกษาไปประยุกตใ์ชใ้นการบริหาร
จดัการเก่ียวกับการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริหารจัดการด้านการตลาดในศูนย์บริการ
รถยนต์พิพฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี และสามารถปรับปรุงการบริการ
ใหก้บัลูกคา้ไดต้รงจุดมากขึ้น และสามารถปรับปรุงการท างานใหเ้กิดความพึงพอใจต่อลูกคา้มากขึ้น 
รวมถึงประโยชน์ในระยะยาว ศูนย์บริการรถยนต์ พิพัฒน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา 
จงัหวดัชลบุรี โดยน าผลการวิจยัไปก าหนดแนวทางการด าเนินงาน แนวทางการบริหาร และการ
วางแผนในการบริหารงานดา้นการตลาดในอนาคตเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและพฒันาคุณภาพของ
การบริการ ดงัต่อไปน้ี 
 
 แนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการตลาด ส าหรับกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการเป็น
ประจ า  
 1. ดา้นสินคา้ ควรมีการวางแผนในส่วนของจดัซ้ือให้มีสินคา้ตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ตลอดเวลา รวมถึงเพิ่มการจดัจ าหน่ายสินคา้ประเภทท่ีใกลเ้คียงกนั หรือมีความสัมพนัธ์กนัใน
การใช้งานสินคา้ เช่น ประดับยนต์ สินค้าอุปกรณ์ตกแต่งรถยนต์ เป็นต้น นอกจากน้ีสินค้าท่ีจัด
จ าหน่ายตอ้งมีคุณภาพมีมาตรฐานและมีความปลอดภยัในการใชง้าน 
 2. ดา้นราคาสินคา้และบริการ ควรปรับปรุงให้มีการวางแผนและประเมินราคาตน้ทุน ค่า
เส่ือมของอุปกรณ์อยู่สม ่าเสมอ เพื่อควบคุมราคาให้ได้ตามมาตรฐานและอยู่ในเกณฑ์ท่ีลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจ รวมถึงการสร้างราคาขายใหมี้ความยดืหยุน่ ลูกคา้สามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึงมีทั้งสินคา้ท่ี
มีระดบัราคาต ่าไปจนถึงสินคา้ท่ีมีระดบัราคาสูง เพื่อเป็นทางเลือกในการตดัสินใจและครอบคลุม
ลูกคา้ในทุกระดบัชั้น 
 3. ดา้นสถานท่ีตั้ง ควรติดป้ายแจง้พื้นท่ีให้บริการให้กับลูกคา้ได้ทราบ ปรับปรุงแกไ้ข
ป้ายแจง้และติดตั้งให้ชัดเจนมากขึ้น รวมถึงการจดัสรรพื้นท่ีให้เป็นระเบียบมากขึ้น เช่น บริหาร
จดัการพื้นท่ีบริเวณจดัแสดงสินคา้และพื้นท่ีในการปฎิบติังานให้มีความชดัเจนมากขึ้น เพื่อความ
สะดวกเหมาะสมและความปลอดภยัในการปฎิบติังาน 
 4. ดา้นส่งเสริมการขาย ควรมีการวางแผนการจดัโปรโมชัน่ในทุกเทศกาลและทุกเดือน 
โดยอย่างนอ้ยตอ้งมีโปรโมชัน่ เดือนละ 1 คร้ัง รวมถึงวางแผนกลยุทธ์ในการจดัจ าหน่ายสินคา้แบบ 
Bundle Pricing ไดแ้ก่ กลยุทธ์ในการตั้งราคาท่ีจะตั้งราคาสินคา้ดว้ยการรวมสินคา้หลายชนิดเอาไว้
ดว้ยกนัในการขายคร้ังเดียว หรือการมดัรวมสินคา้ชนิดเดียวกนัหลาย ๆ ช้ินแลว้ขายสินคา้ดงักล่าว
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ในราคาเดียวกนั ซ่ึงราคาโดยรวมถูกกว่าการซ้ือแยก เช่น จดัโปรโมชัน่แบบจบัคู่เซต ลอ้+ยาง+ของ
แต่งรถยนต์ โดยท าเป็นราคาพิ เศษให้กับลูกค้า เพื่อเพิ่มความน่าสนใจให้กับลูกค้าและทาง
ศูนยบ์ริการยงัสามารถจ าหน่ายสินคา้ไดม้ากขึ้น 
 5. ดา้นการบริการของบุคลากร ควรปรับปรุงเคร่ืองแบบพนักงานให้มีมาตรฐานมากขึ้น 
ตรวจสอบความสะอาดของชุดพนักงานในทุกวนั และมีการอบรมพนกังานทั้งทางดา้นการบริการ
และทกัษะ โดยจะจดัอบรมเดือนละ 1 คร้ัง รวมถึงจดัให้มีการเพิ่มการฝึกฝนทกัษะใหม่ ๆ ให้กับ
บุคลากรในการปฎิบติังาน เพื่อประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมากกว่า นอกจากน้ีบุคลากรตอ้งให้
ค  าแนะน าในดา้นของสินคา้และบริการให้กบัลุกคา้อยา่งครบถว้นและถูกตอ้ง เพื่อความปลอดภยัใน
การใชสิ้นคา้ของลูกคา้ 
 6. ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ ควรปรับปรุงโซนรับรอง เพิ่มโต๊ะ เก้าอ้ีมากขึ้น เพื่อ
สะดวกในการนั่งรอ และมีการวางแผนเพิ่มบริการลา้งรถ บริการเก่ียวกบัคาร์แคร์ รวมถึงจ าหน่าย
อุปกรณ์ดูแลรถซ่ึงเป็นเป้าหมายในอนาคต รวมถึงเพิ่มส่ือโฆษณาเสนอขายเก่ียวกบัสินคา้ประเภท
ประดบัยนตแ์ละสินคา้อุปกรณ์ตกแต่งรถยนต ์เช่น โปสเตอร์ส่งเสริมการขาย, วิดีโอสาธิตวิธีการใช้
สินคา้, แผ่นพบัรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้ นอกจากน้ียงัควรเพิ่มการใหบ้ริการ รับ-ส่ง รถยนตใ์ห้กบั
ลูกค้าท่ีน ามาใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการและรับ-ส่งลุกค้าระหว่างศูนยบ์ริการและห้างสรรพสินค้า
ใกลเ้คียง ในช่วงระยะเวลารอคอยการบริการ ควรจดัใหบ้ริการภายในเดือนเมษายน 2567 
 7. ดา้นกระบวนการให้บริการ ควรมอบหมายใหฝ่้ายบริการส่งขอ้ความทางโทรศพัทเ์พื่อ
แจง้เตือนเก่ียวกบัการจดัโปรโมชัน่ของทางศูนยบ์ริการ โดยใน 1 วนั ตอ้งส่งขอ้ความหรือโทรหา
ลูกคา้ จ านวน 5 ราย รวมถึงเสริมการโทรแจง้เตือนการครบก าหนดระยะในการเขา้มารับบริการของ
ลูกคา้ เช่น 8,000 – 10,000 กิโลเมตร หรือไม่เกิน 6 เดือน ตอ้งได้รับการสลบัยางและถ่วงลอ้ เพื่อ
ความปลอดภยัในการขบัขี่   
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 แนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการตลาด ส าหรับ กลุ่มลูกค้าท่ีสนใจจะเข้า
มาใช้บริการ   
 1. ด้านสินคา้ ควรอพัเดตขอ้มูลสินคา้เป็นประจ าทั้งในช่องทางออนไลน์และออฟไลน์
อยา่งสม ่าเสมอ โดยวางแผนการลงขอ้มูล สัปดาห์ละ 3 คร้ัง รวมถึงการจดัจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
มีเอกสารรับรองถูกตอ้งและไดรั้บการผ่านมาตรฐานผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรม (มอก.) จากส านกังาน
มาตรฐาน ผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรม (สมอ.)  เพื่อความปลอดภยัในการใชสิ้นคา้ของลูกคา้  
 2. ดา้นราคาสินคา้และบริการ ควรก าหนดราคาสมเหตุสมผลกบัคุณภาพของสินคา้และ
การบริการ แนวทางการปรับปรุงมีการวางแผนและประเมินราคาตน้ทุน ค่าเส่ือมของอุปกรณ์อยู่
สม ่าเสมอ เพื่อควบคุมราคาใหไ้ดม้าตรฐานและอยูใ่นเกณฑท่ี์ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
 3. ด้านสถานท่ีตั้ ง ควรขยายสาขาของศูนย์บริการ เพื่อตอบโจทย์ให้กับลูกค้าในการ
บริการได้หลากหลายพื้นท่ี ซ่ึงเป็นเป้าหมายในอนาคต รวมถึงการค านึงถึงพื้นท่ีในการจัดตั้ ง
ศูนยบ์ริการรถยนต์สาขาใหม่ให้อยู่ในแหล่งชุมชน นิคมอุตสาหกรรม โดยบุคคลทัว่ไปสามารถ
มองเห็นไดช้ดัเจนและเขา้ถึงไดส้ะดวก นอกจากน้ีควรจดัสรรพื้นท่ีจอดรถยนต ์พื้นท่ีการปฎิบติังาน 
โดยบริหารและแยกสัดส่วนใหช้ดัเจนและเหมาะสมกบัการปฎิบติังาน  
 4. ดา้นส่งเสริมการขาย ควรจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายท่ีสอดคลอ้งกบัเทศกาลต่าง ๆ 
แนวทางการปรับปรุงแก้ไขมีการวางแผนการจดัโปรโมชั่นในทุกเทศกาลและทุกเดือน โดยอย่าง
นอ้ยตอ้งมีโปรโมชัน่ เดือนละ 1 คร้ัง รวมถึงเพิ่มทางเลือกในการช าระเงินให้กบัลูกคา้ เช่น สแกน
จ่ายผา่น QR Code, บตัรเครดิต และช่องทางการผอ่นช าระ  
 5. ด้านการบริการของบุคลากร ควรปรับปรุงบุคลากรให้มี จิตบริการ (Service Mind) 
สามารถแนะน าลูกค้าและดึงดูดให้ลูกค้าต้องการเข้ามาใช้บริการได้ แนวทางการปรับปรุง
เคร่ืองแบบพนกังานให้มีมาตรฐานมากขึ้น ตรวจสอบความสะอาดของชุดพนกังานในทุกวนั และมี
การอบรมพนกังานทั้งทางดา้นการบริการและทกัษะ โดยจะจดัอบรมเดือนละ 1 คร้ัง 
 6. ดา้นองค์ประกอบทางกายภาพ ควรควบคุมขั้นตอนการท างานท่ีมีมาตรฐานและมือ
อาชีพ ความปลอดภยัของรถยนต ์แนวทางการปรับปรุงมีการอบรมพนกังานในขั้นตอนการท างาน
ใหมี้มาตรฐานและมืออาชีพ โดยจะจดัอบรมเดือนละ 1 คร้ัง 
 7. ดา้นกระบวนการให้บริการ ควรมีการแจง้เร่ืองการรับประกนัและบริการหลงัการขาย
ให้ชัดเจนแนวทางการปรับปรุงจัดท าเอกสารการรับประกันให้ชัดเจน เพื่อแจกลูกค้าหลังการ
ใหบ้ริการ 
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 แนวทางการปรับปรุงคุณภาพของผู้ปฎิบัติงานตามความต้องการของลูกค้าและการ
ให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน  อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
 1. แบ่งขอบเขตความรับผิดชอบของงานอย่างชัดเจน เพื่อช่วยให้การด าเนินงานเป็นไป
ตามแบบแผนและประหยดัเวลาในการท างานมากขึ้น  
 2. จัดอบรมเก่ียวกับผลิตภัณฑ์  เม่ือมีผลิตภัณฑ์ใหม่ทั้ งในเร่ืองของคุณสมบัติและ
รายละเอียดการใชง้าน รวมถึงบริการหลงัการขาย การรับประกนัท่ีผูใ้ชบ้ริการควรไดรั้บ โดยจดัท า
เอกสารการรับประกนัใหช้ดัเจน เพื่อแจกลูกคา้หลงัการใหบ้ริการ 
 3. จดัอบรมเก่ียวกบัการปฎิบติังานเก่ียวกบัการซ่อมแซมทุก 3 เดือน เพื่อให้ผูป้ฎิบติังาน
เกิดความเช่ียวชาญ และเรียนรู้เทคนิคเพิ่มเติม 
 4. จดัอบรมเก่ียวกบัทกัษะดา้นการส่ือสารของผูป้ฎิบติังาน ปรับปรุงบุคลากรใหมี้ 
จิตบริการ (Service Mind) สามารถแนะน าลูกคา้และดึงดูดให้ลูกคา้ตอ้งการเขา้มาใชบ้ริการได ้โดย
การยกตวัอยา่งสถานการณ์ขึ้นมา และใหผู้ป้ฎิบติังานคิดวิธีแกไ้ขสถานการณ์ดงักล่าว รวมถึงพฒันา
ทกัษะทางดา้นภาษา เช่น ภาษาองักฤษ ภาษาจีน เป็นตน้ โดยจะจดัอบรมเดือนละ 1 คร้ัง 
 5. ปรับปรุงเคร่ืองแบบพนักงานให้มีมาตรฐานมากขึ้น ตรวจสอบความสะอาดของชุด
พนกังานในทุกวนั  
 6. มอบหมายให้ฝ่ายบริการส่งข้อความทางโทรศัพท์เพื่อแจ้งเตือนเก่ียวกับการจัด
โปรโมชัน่ของทางศูนยบ์ริการ โดยใน 1 วนั ตอ้งส่งขอ้ความหรือโทรหาลูกคา้ จ านวน 5 ราย เพื่อ
พฒันาดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 134 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 ในระหว่างการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดพ้บค าถามหลายประเด็นท่ีซ่ึงควรจะมีการศึกษาวิจยั
เพิ่มเติม เพื่อให้ได้องค์ความรู้ท่ีสมบูรณ์ เก่ียวกับการบริหารจัดการเก่ียวกับการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของการบริหารจดัการศูนยบ์ริการรถยนต ์ดงัต่อไปน้ี 
 1. ควรมีการศึกษา การท าวิจัย เพื่อต่อยอดและปรับปรุงขั้นตอนการบริการ ให้ มี
มาตรฐานแบบมืออาชีพ รวมถึงท าการศึกษาวิธี และขั้นตอนการปฎิบติังานท่ีถูกตอ้ง เพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถ ในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ และเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัต่อไป 
 2. ควรศึกษาวิจยั แนวทางในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ โดยใช้การวิจยัเชิง
ปริมาณ การเก็บแบบสอบถาม และความคิดเห็นของลูกคา้ น ามาวิเคราะห์เก่ียวกับเร่ืองของความ
ประทบัใจในการใชบ้ริการของลูกคา้  
 3. ควรศึกษาแนวทางการก าหนดราคา แนวทางการปรับปรุงการวางแผนและประเมิน
ตน้ทุน รวมถึงค่าเส่ือมของอุปกรณ์ แต่ยงัคงรักษามาตรฐานในการให้บริการท่ีดี เพื่อการพฒันา
องคก์รต่อไปในอนาคต 
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       169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

 
 

 
 
 
 

ชุดท่ี1 
ค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลกึ 

ส าหรับกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการเป็นประจ าของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง ต าบล 
บ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  

เร่ือง “ แนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการตลาดศูนย์บริการรถยนต์ 
กรณีศึกษา พพิฒัน์การยางต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ”  

 
ค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลึกชุดน้ีจดัท าขึ้นเพื่อใชเ้ก็บขอ้มูลประกอบการท างานนิพนธ์ 

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

 
 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์  

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. กิจกรรมท่ีเขา้รับบริการ 
4. รายไดเ้ฉล่ีย 
5. อาชีพ 
6. ความถี่ในการเขา้รับบริการต่อปี  
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ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อการด าเนินงานด้านการตลาดของศูนย์บริการ 
ค าชี้แจง  ผูส้ัมภาษณ์ใชปั้จจยัต่าง ๆ ในเร่ืองของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด Kotler (2000)  
เป็นประเด็นหลกัในการสัมภาษณ์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการด าเนินงานดา้น
การตลาดของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง โดยใชข้อ้ค าถามดงัต่อไปน้ี และบนัทึกขอ้มูลตาม
ความจริง  

1. เพราะเหตุใดท่านจึงเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
2. ท่านคน้หาขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางจากช่องทางใด 
3. ถา้เปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัอ่ืน ๆ ท่านคิดวา่ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมีจุดเด่น  
 อยา่งไร และมีจุดใดท่ีควรพฒันาใหมี้ความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งขนั  
4. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรต่อสินคา้ท่ีจ าหน่ายภายในศูนยบ์ริการ 
 รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  
5. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของราคาสินคา้และค่าบริการภายใน 
 ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
6. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของสถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการ 
 รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  
7. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของการส่งเสริมการขายของ 
 ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  
8. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรต่อการบริการของบุคลากรภายใน 
 ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  
9. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของกระบวนการใหบ้ริการใน 
 ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  
10. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นขององคป์ระกอบทางกายภาพของ 
 ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง  
11. จากท่ีท่านเคยเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ท่านพบปัญหาอะไรบา้ง  
 และมีขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาอยา่งไร  
12. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรต่อการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการ 
 พิพฒัน์การยาง  
13. ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุงและพฒันาดา้นการตลาดและการบริการของ 

 ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยางอยา่งไร  
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ชุดท่ี 2 
ค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลกึ 

ส าหรับกลุ่มลูกค้าท่ีสนใจจะเข้ามาใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อ
วิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  

เร่ือง “ แนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการตลาดศูนย์บริการรถยนต์ 
กรณีศึกษา พพิฒัน์การยางต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ”  

 
ค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลึกชุดน้ีจดัท าขึ้นเพื่อใชเ้ก็บขอ้มูลประกอบการท างานนิพนธ์ 

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

 
 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. กิจกรรมท่ีเขา้รับบริการ 
4. รายไดเ้ฉล่ีย 
5. อาชีพ 
6. ความถี่ในการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนตต์่อปี  

 
ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อการด าเนินงานด้านการตลาดของศูนย์บริการ 
ค าชี้แจง  ผูส้ัมภาษณ์ใชปั้จจยัต่าง ๆ ในเร่ืองของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด Kotler (2000)  
เป็นประเด็นหลกัในการสัมภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกบัการด าเนินงานดา้นการตลาดของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยาง โดยใชข้อ้ค าถามดงัต่อไปน้ี และบนัทึกขอ้มูลตามความจริง  

1.   ปัจจยัอะไรบา้งท่ีท่านใหค้วามส าคญัในการเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 
 ท่านคน้หาขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนตจ์ากช่องทางใด 
2. ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใชบ้ริการ ท่านมี 

 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรต่อสินคา้ท่ีจ าหน่ายภายในศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์ควร   
 จะมีไวบ้ริการลูกคา้ 
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3. ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใชบ้ริการ ท่านมี 
 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของราคาสินคา้และค่าบริการภายใน 
 ศูนยบ์ริการรถยนต ์
4. ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใชบ้ริการ ท่านมี 
 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของสถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์ 
 ควรจะมีไวบ้ริการลูกคา้  
5. ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใชบ้ริการ ท่านมี 
 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของการส่งเสริมการขายของศูนยบ์ริการ 
 รถยนตท่ี์ควรจะมีไวบ้ริการลูกคา้  
6. ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใชบ้ริการ ท่านมี 
 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรต่อการบริการของบุคลากรภายในศูนยบ์ริการ 
 รถยนตท่ี์ควรจะมีไวบ้ริการลูกคา้  
7. ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใชบ้ริการ ท่านมี 
 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของกระบวนการใหบ้ริการในศูนยบ์ริการ 
 รถยนตท่ี์ควรจะมีไวบ้ริการลูกคา้ 
8. ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใชบ้ริการ ท่านมี 
 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นขององคป์ระกอบทางกายภาพท่ีศูนยบ์ริการ 
 รถยนตค์วรจะมีไวบ้ริการลูกคา้ 
9. จากท่ีท่านเคยเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการอ่ืน ๆ ท่ีผา่นมา ท่านพบปัญหาอะไรบา้ง และมี 
 ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาอยา่งไร  
10. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอยา่งไรต่อการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการ 
 รถยนตท่ี์ควรจะมีไวบ้ริการลูกคา้ 
11. ท่านมีขอ้เสนอเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุงและพฒันาดา้นการตลาดและการบริการของ 
 ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยางอยา่งไร  
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ชุดท่ี 3 
ค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลกึ 

ส าหรับผู้บริหารศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  

เร่ือง “ แนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการตลาดศูนย์บริการรถยนต์ 
กรณีศึกษา พพิฒัน์การยางต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ”  

 
ค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลึกชุดน้ีจดัท าขึ้นเพื่อใชเ้ก็บขอ้มูลประกอบการท างานนิพนธ์ 

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

 
 
แนวค าถามเกี่ยวกับนโยบายของศูนย์บริการรถยนต์พิพัฒน์การยาง รวมถึงทิศทางและวิสัยทัศน์

ของศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 

1. ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยางมีการใหบ้ริการอะไรบา้ง 
2. ท่านมีการก าหนดนโยบายในการบริหารงานดา้นการตลาดและมาตรฐานในการใหบ้ริการ 

ลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางอยา่งไร 
3. ท่านก าหนดกลุ่มเป้าหมายของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางอยา่งไรบา้ง 
4. ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมีการก าหนดวิสัยทศัน์อยา่งไร 
5. กลยุทธ์ในการบริหารจดัการดา้นการตลาดและการบริการศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การ

ยางมีกลยทุธ์อยา่งไร 
6. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในแต่ละวนั ประมาณเท่าใด 
7. จุดเด่นของศูนยบ์ริการท่ีท าใหลู้กคา้นิยมมาใชบ้ริการคืออะไร เพราะเหตุใด 
8. มีปัจจยัภายในองค์กร และปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอกอะไรบา้งท่ีส่งผลต่อการด าเนินงาน

ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
9. เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั ท่านคิดว่าศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมีจุดเด่นและจุดท่ี

ควรปรับปรุงอยา่งไร  
10. พนกังานในศูนยมี์ทั้งหมดก่ีคน เพียงพอต่อการท างานหรือไม่ อยา่งไร 
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11. ท่านมีการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่อะไรบา้งมาใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้  
12. ทิศทางในอนาคตวางแผนศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางอยา่งไร 
13. ปัญหาและอุปสรรคในการบริหารจดัการศูนยบ์ริการรถยนตค์ืออะไร เพราะเหตุใด 
14. ท่านมีแนวทางในการรับมือกับความเส่ียงและแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการบริหาร

จดัการกิจการอยา่งไร   
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ชุดท่ี 4 
ค าถามในการสนทนากลุ่ม 

ส าหรับหัวหน้าฝ่ายต่างๆภายในศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  

เร่ือง “ แนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการตลาดศูนย์บริการรถยนต์ 
กรณีศึกษา พพิฒัน์การยางต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ”  

 
ค าถามในการสนทนากลุ่มชุดน้ีจดัท าขึ้นเพื่อใชเ้ก็บขอ้มูลประกอบการท างานนิพนธ์ 

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

 
 
แนวค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพของผู้ปฎิบัติงานภายใน

ศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 

1. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อนโยบายในการบริหารงานดา้นการตลาดและมาตรฐานใน
การใหบ้ริการลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 

2. จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางท่ีท าให้ลูกคา้นิยมมาใช้บริการคืออะไร 
เพราะเหตุใด  

3. ท่านคิดว่าจุดแข็งและจุดอ่อนของศูนยบ์ริการรถยนต์พิพฒัน์การยางเม่ือเปรียบเทียบกบั
คู่แข่งขนัคืออะไร  

4. มีปัจจยัภายในองคก์ร และปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอกอะไรบา้งท่ีส่งผลต่อการด าเนินงาน
ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 

5. ปัญหาท่ีท่านพบเจอในการปฏิบติังานเพื่อการใหบ้ริการลูกคา้มีอะไรบา้ง 
6. ท่านคิดว่าศูนย์บริการพิพัฒน์การยางควรมีการปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดและการ

ให้บริการลูกคา้เพื่อจูงใจให้ลูกคา้มาใช้บริการและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
อยา่งไร 

7. เพื่อให้การบริการลูกคา้มีประสิทธิภาพมากขึ้น พนักงานตอ้งการเรียนรู้หรือฝึกฝนดา้น
ใดเพิ่มเติมบา้ง 
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8. ท่านมีขอ้เสนอเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุงและพฒันาด้านการตลาดและการบริการของ
ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยางอยา่งไร 
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ภาคผนวก ข  
ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง 
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ผลการวิเคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ของแบบสอบถาม 
(Internal Objective Congruency : IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒิ 

ช่ือเร่ือง : แนวทางการปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการตลาดศูนย์บริการรถยนต์ กรณีศึกษา  
พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

 แสดงผลการวิเคราะห์หาค่าคะแนนความสอดคลอ้งของค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Internal 
Objective Congruency: IOC) ผูว้ิจยัไดก้ าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของ
แต่ละขอ้ไม่นอ้ยกวา่ 0.5 ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของ
แบบสอบถาม ดงัน้ี 
 
ค่าคะแนน  +1  หมายถึง  สอดคลอ้ง 
   0 หมายถึง   ไม่แน่ใจ 
  -1 หมายถึง  ไม่สอดคลอ้ง 
 
ผูท้รงคุณวุฒิท่ีท า IOC 

1. รองศาสตราจารย ์ดร. สมบติั ธ ารงสินถาวร 
2. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. ทกัษญา สง่าโยธิน 
3. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. ธนภณ นิธิเชาวกุล 

 

ชุดท่ี 1 ค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลกึส าหรับกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการเป็นประจ าของ
ศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง ต าบล บ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

ข้อค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผู้ทรงคุณวุฒิ คะแนน 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. กิจกรรมท่ีเขา้รับบริการ 
4. รายไดเ้ฉล่ีย 
5. อาชีพ 
6. ความถี่ในการเขา้รับบริการต่อปี 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อการด าเนินงานด้านการตลาดของศูนย์บริการ 
 

ข้อค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผู้ทรงคุณวุฒิ คะแนน 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
1.  เพราะเหตุใดท่านจึงเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

2. ท่านคน้หาขอ้มูลของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยางจากช่องทางใด 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

3. ถา้เปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัอ่ืน ๆ ท่าน
คิดวา่ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมี
จุดเด่นอยา่งไร และมีจุดใดท่ีควรพฒันา
ใหมี้ความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งขนั 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

4. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
อยา่งไรต่อสินคา้ท่ีจ าหน่ายภายใน
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 

+1 +1 +1 1 
 

ผา่น 
 

5. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
อยา่งไรในดา้นของราคาสินคา้และ
ค่าบริการภายในศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

6. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
อยา่งไรในดา้นของสถานท่ีตั้งของ
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

7. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
อยา่งไรในดา้นของการส่งเสริมการขาย
ของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

8. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
อยา่งไรต่อการบริการของบุคลากร
ภายในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
 
 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผู้ทรงคุณวุฒิ คะแนน 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
9. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
อยา่งไรในดา้นของกระบวนการ
ใหบ้ริการในศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์
การยาง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

10. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
อยา่งไรในดา้นขององคป์ระกอบทาง
กายภาพของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์
การยาง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

11. จากท่ีท่านเคยเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง ท่าน
พบปัญหาอะไรบา้ง และมีขอ้เสนอแนะ
เพื่อการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาอยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

12. ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
อยา่งไรต่อการบริการหลงัการขายของ
ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยาง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

13. ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการ
ปรับปรุงและพฒันาดา้นการตลาดและ
การบริการของศูนยบ์ริการพิพฒัน์การ
ยางอยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ชุดท่ี 2 ค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลกึ ส าหรับกลุ่มลูกค้าท่ีสนใจจะเข้ามาใช้บริการ
ศูนย์บริการรถยนต์พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

ข้อค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผู้ทรงคุณวุฒิ คะแนน 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. กิจกรรมท่ีเขา้รับบริการ 
4. รายไดเ้ฉล่ีย 
5. อาชีพ 
6. ความถี่ในการเขา้รับบริการต่อปี 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

 
ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อการด าเนินงานด้านการตลาดของศูนย์บริการ 
 

ข้อค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผู้ทรงคุณวุฒิ คะแนน 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
1.  ปัจจยัอะไรบา้งท่ีท่านใหค้วามส าคญั
ในการเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

2.  ท่านคน้หาขอ้มูลของศูนยบ์ริการ
รถยนตจ์ากช่องทางใด 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

3.  ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใช้
บริการ ท่านมีความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะอยา่งไรต่อสินคา้ท่ีจ าหน่าย
ภายในศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์ควรจะมีไว้
บริการลูกคา้ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

4.  ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใช้
บริการ ท่านมีความคิดเห็นและ

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผู้ทรงคุณวุฒิ คะแนน 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
ขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของราคา
สินคา้และค่าบริการภายในศูนยบ์ริการ
รถยนต ์
5.  ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใช้
บริการ ท่านมีความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของสถาน
ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์ควรจะมีไว้
บริการลูกคา้ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

6.  ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใช้
บริการ ท่านมีความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของการ
ส่งเสริมการขายของศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์
ควรจะมีไวบ้ริการลูกคา้ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

7.  ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใช้
บริการ ท่านมีความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะอยา่งไรต่อการบริการของ
บุคลากรภายในศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์ควร
จะมีไวบ้ริการลูกคา้ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

8.  ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใช้
บริการ ท่านมีความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของ
กระบวนการใหบ้ริการในศูนยบ์ริการ
รถยนตท่ี์ควรจะมีไวบ้ริการลูกคา้ 
 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผู้ทรงคุณวุฒิ คะแนน 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
9.  ถา้ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 
ตอ้งการสร้างแรงจูงใจใหท้่านมาใช้
บริการ ท่านมีความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะอยา่งไรในดา้นของ
องคป์ระกอบทางกายภาพท่ีศูนยบ์ริการ
รถยนตค์วรจะมีไวบ้ริการลูกคา้ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

10.  จากท่ีท่านเคยเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการอ่ืน ๆ ท่ีผา่นมา ท่านพบ
ปัญหาอะไรบา้ง และมีขอ้เสนอแนะเพื่อ
การปรับปรุงแกไ้ขปัญหาอยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

11.  ท่านมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
อยา่งไรต่อการบริการหลงัการขายของ
ศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์ควรจะมีไวบ้ริการ
ลูกคา้ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

12. ท่านมีขอ้เสนอเพิ่มเติมเพื่อการ
ปรับปรุงและพฒันาดา้นการตลาดและ
การบริการของศูนยบ์ริการพิพฒัน์การ
ยางอยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ชุดท่ี 3 ค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลกึ ส าหรับผู้บริหารศูนย์บริการรถยนต์ 
พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

 

ข้อค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผู้ทรงคุณวุฒิ คะแนน 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
1.  ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยางมีการ
ใหบ้ริการอะไรบา้ง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

2.  ท่านมีการก าหนดนโยบายในการ
บริหารงานดา้นการตลาดและมาตรฐาน
ในการใหบ้ริการลูกคา้ของศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยางอยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

3.  ท่านก าหนดกลุ่มเป้าหมายของ
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง
อยา่งไรบา้ง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

4. ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมี
การก าหนดวิสัยทศัน์อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

5. กลยทุธ์ในการบริหารจดัการดา้น
การตลาดและการบริการศูนยบ์ริการ
รถยนตพ์ิพฒัน์การยางมีกลยทุธ์อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

6. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในแต่ละวนั 
ประมาณเท่าใด 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

7. จุดเด่นของศูนยบ์ริการท่ีท าใหลู้กคา้
นิยมมาใชบ้ริการคืออะไร เพราะเหตุใด 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

8. มีปัจจยัภายในองคก์ร และปัจจยั
ส่ิงแวดลอ้มภายนอกอะไรบา้งท่ีส่งผลต่อ
การด าเนินงานของศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

9. เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั ท่านคิด
วา่ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางมี
จุดเด่นและจุดท่ีควรปรับปรุงอยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผู้ทรงคุณวุฒิ คะแนน 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
10. พนกังานในศูนยมี์ทั้งหมดก่ีคน 
เพียงพอต่อการท างานหรือไม่ อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

11. ท่านมีการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่
อะไรบา้งมาใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

12. ทิศทางในอนาคตวางแผน
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง
อยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

13. ปัญหาและอุปสรรคในการบริหาร
จดัการศูนยบ์ริการรถยนตค์ืออะไร 
เพราะเหตุใด 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

14. ท่านมีแนวทางในการรับมือกบัความ
เส่ียงและแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคใน
การบริหารจดัการกิจการอยา่งไร   

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ชุดท่ี 4 ค าถามในการสนทนากลุ่ม ส าหรับหัวหน้าฝ่ายต่างๆภายในศูนย์บริการรถยนต์
พพิฒัน์การยาง ต าบลบ่อวิน อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

 

ข้อค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผู้ทรงคุณวุฒิ คะแนน 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
1. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อนโยบาย
ในการบริหารงานดา้นการตลาดและ
มาตรฐานในการใหบ้ริการลูกคา้ของ
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยาง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

2. จุดเด่นของศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์
การยางท่ีท าใหลู้กคา้นิยมมาใชบ้ริการคือ
อะไร เพราะเหตุใด  

+1 +1 +1 1 ผา่น 

3. ท่านคิดวา่จุดแขง็และจุดอ่อนของ
ศูนยบ์ริการรถยนตพ์ิพฒัน์การยางเม่ือ
เปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัคืออะไร  

+1 +1 +1 1 ผา่น 

4. มีปัจจยัภายในองคก์ร และปัจจยั
ส่ิงแวดลอ้มภายนอกอะไรบา้งท่ีส่งผลต่อ
การด าเนินงานของศูนยบ์ริการรถยนต์
พิพฒัน์การยาง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

5. ปัญหาท่ีท่านพบเจอในการปฏิบติังาน
เพื่อการใหบ้ริการลูกคา้มีอะไรบา้ง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

6. ท่านคิดวา่ศูนยบ์ริการพิพฒัน์การยาง
ควรมีการปรับปรุงกลยทุธ์การตลาดและ
การใหบ้ริการลูกคา้เพื่อจูงใจใหลู้กคา้มา
ใชบ้ริการและสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัอยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

7. เพื่อใหก้ารบริการลูกคา้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น พนกังานตอ้งการ
เรียนรู้หรือฝึกฝนดา้นใดเพิ่มเติมบา้ง 
 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อค าถาม / ประเด็นค าถาม 
ผู้ทรงคุณวุฒิ คะแนน 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
8. ท่านมีขอ้เสนอเพิ่มเติมเพื่อการ
ปรับปรุงและพฒันาดา้นการตลาดและ
การบริการของศูนยบ์ริการพิพฒัน์การ
ยางอยา่งไร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ภาคผนวก ค  
ผลการตรวจอกัขราวสุิทธ์ิ 
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โดยมีผลรวมการตรวจอกัขราวิสุทธ์ิทั้ง 5 บท เท่ากบั 1.85 % 
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ภาคผนวก ง  
เอกสารรับรองผลการพจิารณาจริยธรรมการวจัิยในมนุษย์ 

มหาวทิยาลยับูรพา 
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