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 การวิจยัครัง้นี ้เพื่อศกึษา ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  ของ

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  กรณีศกึษา : 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)  ใน 4 ด้าน คือ 

ผลติภณัฑ์และการบริการ  ด้านราคา  ด้านสถานท่ี  ด้านการสง่เสริมการตลาด  และ เปรียบเทียบความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการ โดยจําแนกตาม เพศ  อาย ุ อาชีพ  ระดบัการศกึษา  รายได้ต่อเดือน  และ เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับ

บริการ   

               กลุม่ตวัอย่างท่ีในการทําวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ กลุม่ผู้ใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ 

“SHELL AUTOSERV”  ของลกูค้าท่ีมาใช้ในบริการ : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ

(สาขานําร่อง)  โดยใช้วิธีสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (PURPOSIVE SAMPLING) จํานวน 400 ราย  สถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมลูได้แก่ คา่ร้อยละ คา่เฉลี่ย คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคา่ที (t-test)  การวิเคราะห์ความ 

แปรปรวนแบบทางเดียว (One – Way Analysis of Varience)  ในกรณีท่ีพบความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ

จะให้การทดสอบรายคูโ่ดยใช้วิธี SNK (Student-Newman-Keuls test) 

                ผลการวจิยัพบวา่ 

1. ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ พบวา่ ลกูค้าสว่นใหญ่เป็นเพศชาย  มีอายรุะหวา่ง 31 ปี ถงึ 40 ปี  อาชีพ 

พนกังานบริษัทเอกชน  การศกึษาระดบัปริญญาตรี  รายได้ต่อเดือน  15,001 บาท ถงึ 25,000 บาท เวลาท่ีได้สะดวก

ในการเข้ารับบริการหลงั 17.00 น.  

2. ผลการวิจยัระดบัความพงึพอใจของลกูค้าพบวา่ ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษา 

รถยนต์“เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานํา

ร่อง) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายด้าน ปรากฏวา่ด้านสง่เสริมการตลาดมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบั

ปานกลาง  สว่นด้านผลติภณัฑ์และการบริการ  ด้านราคา  ด้านสถานท่ี มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

3. ผลการวิจยัเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าพบวา่ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการท่ี ศนูย์บริการบํารุง 

รักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  ในกลุม่ประชากรท่ีมีอาชีพและระดบัการศกึษา ตา่งกนั มีความพงึพอใจแตกตา่งกนั

อย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั 0.05  สว่นกลุม่ประชากรท่ีมี เพศ ,อาย ุ,รายได้ต่อเดือน,เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการ 

ท่ีต่างกนัมีความพงึพอใจแตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญั 
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       The objective was to study  the level of customer satisfaction for the service  towards car 

maintenance service center “SHELL  AUTOSERV”  CASE STUDY :  10 Pilot centers that implemented the 

new service practice,in four aspects : product and service , price , place and promotion. It compared the 

customer’s satisfaction towards car maintenance service center “SHELL  AUTOSERV”  CASE STUDY :  

10 Pilot centers that implemented the new service practice under following classification : gender , age , 

occupation , education level , monthly income level and convenient time.   

        Samples of this research  were 400  customers and were purposive sampling selected from 

population  of  customers  who received services from car maintenance service center “SHELL  

AUTOSERV”.  Questionnaires were constructed and used as a tool of collecting data. Percentage , 

mean, standard deviation , t-test , and One-Way Analysis of Variance were statistical methods for 

analyzing data.   

       The results of the research revealed as follows : 

1. Demographic data of the subjects (customers) are mostly male .Most of the customers  

were in between  age 31 – 40 years old. Majority of the customers are company employees,with 

education at the bachelor degree  level and income level at 15,001 – 25,000 bath per month. Majority of 

the customers visited the service center after  5.00 p.m. . 

       2.  This research  showed the difference levels of customer satisfaction from the customers’ 

satisfaction towards car maintenance service center “SHELL  AUTOSERV”  in overall aspect at high level, 

the promotion  were at moderate level and the aspect of product and service, price and location were at 

high level.        

       3.  On the aspects from the customers, this research showed there was no statistic 

significance difference level  for satisfaction towards car maintenance service center “SHELL  

AUTOSERV”  for overall aspect and each aspect  from  the customers’ gender , age , monthly income 

level and convenient time to service center. However, there was statistic significance difference level at 

0.05 for satisfaction towards car maintenance service center “SHELL  AUTOSERV”  for overall and 

aspect from the customers with different occupation and educational level  
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ประกาศคุณปการู  
 สารนิพนธ์ฉบบันีสํ้าเร็จลลุว่งไปด้วยดี เน่ืองจากได้รับความกรุณาจาก รองศาสตราจารย์ ดร.สภุาพรรณ   

สริิแพทย์พิสทุธิ  อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีทา่นได้ให้ความกรุณาเสยีสละเวลาอนัมีค่าในการให้คําปรึกษา คํา์

ชีแ้นะ ตลอดจนการสอบความความเหมาะสมของเนือ้หาในด้านตา่ง ๆ ตัง้แต่เร่ิมต้นดําเนินการ พร้อมกบัแก้ไข

จดุบกพร่อง ซึง่เป็นประโยชน์อยา่งยิ่งในการทําสารนิพนธ์ครัง้นี ้  ผู้วิจยัจงึขอกราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูไว้ ณ 

โอกาสนี ้

 ผู้ วิจยัขอกราบของพระคณุอาจารย์สฎิฐากร  ชทูรัพย์ ,อาจารย์รัฐ  สาเรือง และ อาจารย์ภคัพร สกลรักษ์ 

ท่ีกรุณาเสียสละเวลาเป็นผู้ เช่ียวชาญในการตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือ และ ให้ความชว่ยเหลือ ให้คําปรึกษา

ตลอดจนคําแนะนําตา่ง ๆ ในการทําวิจยัครัง้นี ้

 ผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุ รองศาสตราจารย์ ดร.สภุาพรรณ  สิริแพทย์พิสทุธิ อาจารย์สิฏฐากร  ชทูรัพย์ ์

และอาจารย์รัฐ  สาเรือง  ท่ีเสียสละเวลามาร่วมเป็นคณะกรรมสอบปากเปลา่ พร้อมกบัให้คําแนะนํา 

 ผู้ วิจยักราบขอบพระคณุ ลกูค้าผู้ ท่ีมาใช้บริการท่ีศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ทกุทา่น 

ท่ีกรุณาเสียสละเวลาตอบแบบสอบถาม 

 ผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุ ทางมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ ท่ีให้โอกาสผู้วิจยัได้เข้ารับการศกึษา  กราบ

ขอบพระคณุคณาจารย์ทกุทา่นในภาควิชาบริหารธรุกิจ คณะสงัคมศาสตร์ และ คณาจารย์ทกุทา่นท่ีได้อบรมสัง่สอน 

ประสทิธิประสาทวชิาความรู้ และ ประสบการณ์ในด้านตา่ง ๆ  ตลอดจนความรัก ความเมตตา กรุณา คําแนะนํา ์

รวมถงึกําลงัใจ ท่ีมอบให้ผู้วจิยั ซึง่เป็นประโยชน์อยา่งยิ่งแกต่วัผู้วิจยั  ผู้วจิยัรู้สกึซาบซึง้และขอจดจําตลอดไป 

 ผู้ วิจยักราบขอบพระคณุ บริษัท เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ (ประเทศไทย) จํากดั ซึง่เป็นองค์กร ท่ีผู้ วิจยัทํางานอยูใ่น

ปัจจบุนั กราบขอบพระคณุ คณุจรุงกาญจนภมิู  ประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร (CEO) บริษัท เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ (ประเทศ

ไทย) จํากดั ท่ีให้การสนบัสนนุ คําแนะนํา คําปรึกษา และ เอือ้เฟือ้สถานท่ีในการจดัเก็บข้อมลู  ตลอดจนอนญุาตให้

ผู้วิจยั ออกเดินทางมาศกึษา ก่อนเวลาเลิกงานตามปกติ กราบขอบพระคณุพ่ี ๆ เพ่ือน ๆ น้อง ๆ ในองค์กรทกุ ๆ ท่าน

ให้ความร่วมมือในการจดัเก็บข้อมลู และช่วยเหลอืในด้านตา่ง ๆ ในช่วงระยะเวลาท่ีผู้วิจยัได้มาศกึษา ตลอดจน

กําลงัใจท่ีมอบให้ผู้วิจยั ซึง่ท่ีกลา่วมานัน้ เป็นสําคญัอย่างยิ่งท่ีให้โอกาส และชว่ยผลกัดนั สนบัสนนุให้ผู้วจิยัได้มา

ศกึษาจนสําเร็จลลุว่งด้วยดี 

 ขอขอบคณุ พ่ี ๆ เพ่ือน ๆ นิสติปริญญาโท  สาขาวชิาธรุกิจศกึษา ทกุท่านท่ีให้คําแนะนําในการทําวิจยัครัง้นี ้

และ ขอขอบคณุเพ่ือน ๆ ทกุสถาบนัท่ีเรียนร่วมกนัมา ท่ีเป็นกําลงัใจในการศกึษาครัง้นีจ้นสําเร็จจนสําเร็จด้วยดี 

 ท้ายสดุนี ้ผู้วจิยักราบขอบพระคณุ บดิา มารดา ท่ีได้เลีย้งดเูป็นอยา่งดี  และ ให้การสนบัสนนุทางการศกึษา

ขัน้พืน้ฐาน ซึง่เป็นพืน้ฐานท่ีสําคญั ทําให้ผู้วจิยัได้มีโอกาสมาศกึษาตอ่ในระดบัมหาบณัฑิต และ ต้องขอกราบ

ขอบพระคณุ ครอบครัว พ่ี  ๆ  ทกุทา่นได้ให้ความช่วยเหลือในด้านตา่ง ๆ โดยเฉพาะชว่ยดแูลบตุรของผู้ วิจยั ซึง่กําลงั

อยู่ในวยัเยาว์ รวมถึงกําลงัใจท่ีมอบให้ รวมถึง พ่ี ๆ ทกุท่าน ท่ีเป็นตวัอย่างท่ีดีเสมอในทกุ ๆ ด้าน โดยเฉพาะด้าน

การศกึษา  ซึง่ผู้วิจยัจดจําเป็นแบบอยา่ง และตระหนกัดีอยู่เสมอถึงความสําคญัของการศกึษา และได้ทําตาม

แบบอย่างดงักลา่วจนสําเร็จลลุว่งไปด้วยดี สมตามความตัง้ใจของพอ่ แม่ และ ครอบครัว 
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 1  

      บทที่ 1  
      บทนํา 

ภมหิลังู  
ในปัจจบุนัจํานวนรถยนต์ ในประเทศไทยมีปริมาณมากขึน้ ซึง่สถิติลา่สดุในปี 2545 มีจํานวนการจด

ทะเบียนรถทกุประเภทถงึ 24,517,250 คนั  โดยมีรถยนต์เก่ียวข้องและต้องใช้บริการกบัศนูย์บํารุงรักษารถยนต์ 

(FAST FIT) จํานวนทัง้สิน้ 6,861,739 คนั  โดยแยกเป็นชนิดของรถยนต์ดงันี ้รถยนต์นัง่สว่นบคุคลไมเ่กิน 7 คน (รถ

เก๋ง) จํานวน 2,651,399 คนั , รถยนต์นัง่สว่นบคุคลเกิน 7 คน (รถกระบะดดัแปลง, รถยนต์เอนกประสงค์) จํานวน 

608,071 คนั , รถยนต์บรรทกุสว่นบคุคล (รถกระบะ) จํานวน 3,543,511 คนั , รถยนต์รับจ้างระหวา่งจงัหวดั 

จํานวน 402 คนั , รถยนต์รับจ้างบรรทกุคนโดยสารไมเ่กิน 7 คน ( รถแทก็ซ่ี ) จํานวน 55,216 คนั ,รถยนต์บริการ

ธุรกิจ จํานวน 2,174 คนั , รถยนต์บริการทศันาจร จํานวน 568 คนั , รถยนต์บริการให้เช่า จํานวน 398 คนั   

(www.dlt.motc.go.th) จะเหน็ได้วา่ยานพาหนะนัน้เพิ่มขึน้มากมาย จนกลายเป็นสว่นหนึง่ของชีวิตประจําวนั ของ

คนทัว่ไป  เป็นสิ่งจําเป็นซึง่เราอาจจะเรียกได้วา่เป็นปัจจยัท่ี 5 เน่ืองจากสภาพแวดล้อมความเป็นอยูข่องสงัคมเมือง

เปล่ียนไปจากเดิม ไมว่า่จะเป็นเวลาเรียน,เวลาทํางาน , อาชีพ ท่ีแตกตา่ง , สถานท่ีทํางาน , สถานศกึษา , 

ระยะทาง-ระยะเวลา ท่ีต้องเดินทาง เป็นต้น  

การขยายตวัของสงัคมเมือง จากใจกลางกรุงเทพมหานคร ไปถงึชานเมือง(ปริมณฑล) และยงัขยายตวั

ออกไปยงั จงัหวดัใกล้เคียง ไมว่า่จะเป็น  จงัหวดันนทบรีุ , จงัหวดัปทมุธานี , จงัหวดัสมทุรปราการ ในปัจจบุนันีมี้

หมูบ้่าน มีชมุชนเกิดขึน้มากมาย ประชากรในพืน้ท่ีตา่ง ๆ เร่ิมหนาแน่น คนในเมืองย้ายออกไปอาศยัอยูน่อกเมือง

เป็นจํานวนมาก การเดินทางมาทํางาน ,รับ –สง่ บตุร หลาน ไปโรงเรียน หรือทําภารกิจตา่ง ๆ  เกิดความไม่สะดวก 

ทัง้นีเ้ป็นเพราะ สาธารณปูโภคด้านระบบขนสง่มวลชน ไมเ่พียงพอตอ่ความต้องการและไมค่รอบคลมุพืน้ท่ีตา่ง ๆ 

ในการให้บริการ,ระยะเวลาในการเดินทางจงึเป็นสิง่สําคญัทําให้ต้องเร่งรีบเหตผุลสว่นหนึง่ท่ีทําให้หลาย  ครอบครัว 

ให้ความสนใจและมีความต้องการท่ีจะมีรถยนต์เป็นของตนเอง   

อีกทัง้ประเทศไทยมีการขยายตวัทางด้านเศรษฐกิจอยูใ่นระดงัสงู มีศกัยภาพหลายด้านไมว่า่จะเป็นเร่ือง

แรงงาน, ทรัพยากร, พืน้ท่ีตา่ง ๆ ในการจดัตัง้โรงงาน หรือเร่ืองข้อกฎหมายในการจดัธุรกิจ รวมถงึความสงบ

เรียบร้อยภายในประเทศ ซึง่เอือ้อํานวยให้ผู้ประกอบการภายในประเทศและต่างประเทศ หรือจะเป็นการร่วมทนุ

ระหวา่งประเทศ   ให้ความสนใจมาลงทนุในประเทศมากมาย ทําให้กิจการตา่ง ๆ มากมายเกิดขึน้ในประเทศ ซึง่เรา

จะเหน็บริษัทช่ือดงัจากตา่งประเทศมากมายเข้ามาดําเนินธุรกิจภายในประเทศ  เม่ือธุรกิจการผลติ ธุรกิจการบริการ 

มีมากขึน้ สิง่อํานวยความสะดวกในการดําเนินงาน คือสาธารณปูโภค ในด้านระบบการขนสง่จงึเข้ามามีบทบาท

สําคญัในการประกอบการ  โดยเฉพาะการขนสง่สนิค้า , การเดินทาง และการขนสง่วตัถดิุบเพ่ือผลติสนิค้า เป็นต้น     

 ปัจจยัดงักลา่วข้างต้น เป็นสาเหตสํุาคญัสว่นหนึง่ ทําให้ศนูย์บริการรถยนต์ทัว่ไปประเภทเร่งดว่น FAST 

FIT (ไมใ่ช่ศนูย์บริการรถยนต์ของผู้ผลิต)  เข้ามามีบทบาทและสามารถทําตลาดในการให้บริการบํารุงรักษารถยนต์ 

เพราะ ปริมาณรถยนต์ในตลาดมีมากพอท่ี ศนูย์บริการรถยนต์ทัว่ไปประเภทเร่งดว่น FAST FIT จะเข้ามาดงึ สว่น

แบง่ทางการตลาด  ท่ีศนูย์บริการรถยนต์ของผู้ผลิต เคยเป็นผู้ นําตลาด เน่ืองจากนัน้ศนูย์บริการรถยนต์ทัว่ไป

ประเภทเร่งดว่น FAST FIT มีความรวดเร็วในการให้บริการ ประหยดัเวลา  ประหยดัคา่ใช้จ่าย สบายใจในการใช้

บริการแบบใกล้ชิดรถยนต์ของตวัเอง มีเคร่ืองมือและอปุกรณ์ในการทํางานท่ีมีมาตรฐาน มีรายการสง่เสริมการขาย

ประจําเดือน ด้วยการร่วมกบัผู้ผลติสนิค้าบางประเภท จดัสินค้าท่ีมีคณุภาพดีมาจําหน่ายในราคาท่ีถกู และ คุ้มคา่

เหมาะสมกบัการใช้งาน  มีการรับประกนัสนิค้าจากผู้ประกอบการ ให้บริการแนะนํา ให้คําปรึกษา เก่ียวกบัสนิค้า/

บริการ มีการบริการหลงัการขายท่ีดี ท่ีสําคญัราคาสนิค้าและบริการ ท่ีแตกตา่งกนัมากในการให้บริการ 
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ทัง้นี ้ในสงัคมปัจจบุนันีมี้ผู้ประกอบการด้านดแูลบํารุงรักษารถยนต์ ( อูท่ัว่ๆ ไป) บางรายหลอกลวงลกูค้า 

ให้บริการลกูค้าท่ีไมดี่ ไมไ่ด้มาตรฐานทัง้อปุกรณ์เคร่ืองมือ และขาดความรู้ ความสามารถ  และยงัมีการให้บริการ

แบบเอาเปรียบผู้บริโภค ให้ข้อมลูท่ีไมต่รงกบัความเป็นจริง ขาดจรรยาบรรณในการเป็นผู้ประกอบการท่ีดี  

โดยเฉพาะลกูค้าท่ีเป็นสภุาพสตรี ซึง่ปัจจบุนันี ้จะเหน็วา่มีสภุาพสตรีใช้รถยนต์ กนัมากขึน้ เน่ืองจากสภาพแวดล้อม

ทางสงัคมเปล่ียนไปมาก ทําให้สภุาพสตรีต้องทํางานหลาย ๆ อยา่ง ท่ีผู้ชายทําได้ ผู้หญิงก็ทําได้เช่นกนั แตก่ารใช้

รถยนต์ของสภุาพสตรีสว่นใหญ่นัน้ จะเป็นการใช้งานท่ีขาดการบํารุงรักษา   

ดงันัน้ ภาพรวมสว่นใหญ่ของผู้ใช้รถยนต์ดงักลา่วข้างต้น เป็นผลให้ผู้ใช้รถยนต์ มีการเปล่ียนแปลง

พฤติกรรมการบริโภค หนัมาใช้ศนูย์บริการรถยนต์ประเภทเร่งด่วน FAST FIT แทน  ทําให้ความต้องการของตลาด

การบํารุงรักษารถยนต์ประเภทเร่งดว่น FAST FIT เพิ่มมากขึน้   จงึทําให้ธุรกิจศนูย์บริการรถยนต์ทัว่ไปประเภท

เร่งดว่น FAST FIT  ขยายตวัอยา่งรวดเร็ว  และมีอตัราการเจริญเติบโตสงูขึน้เร่ือย จากการเจริญเติบโตของธุรกิจ

ศนูย์บริการรถยนต์ประเภทเร่งด่วน FAST FIT  มีอยูใ่นระดบัสงู โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร และ ปริมณฑล 

ประกอบด้วย 4 จงัหวดั  คือ กรุงเทพมหานคร , นนทบรีุ , ปทมุธานี , สมทุรปราการ  เน่ืองจาก จงัหวดัเหลา่นีไ้ด้มี

การขยายตวัทางเศรษฐกิจสงูเป็นแหลง่ธุรกิจ แหลง่อตุสาหกรรมการผลติและบริการ เป็นศนูย์กลางการค้าทัว่

ประเทศ เป็นแหลง่ถ่ายเท กระจายสนิค้า มีประชากรอาศยัอยูอ่ยา่งหนาแน่น รายล้อมด้วยหมู่บ้านจดัสรร  รวมถงึ 

มีนิคมอตุสาหกรรม ตา่ง ๆ มากมายมีการสนบัสนนุโครงการจากภาครัฐบาล  เช่น ทําสะพานเช่ือมตอ่กบัถนน , 

ก่อสร้างถนนสายใหม่ๆ  อีกหลายสาย  จงึทําให้ผู้วิจยัมีความสนใจท่ีจะความพงึพอใจในการใช้บริการ ท่ีมีตอ่

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ : กรณีศกึษา 10 

สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)   
 
ความมุ่งหมายของการศกึษาค้นคว้า 

1. เพ่ือศกึษาความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL  

AUTOSERV” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานํา

ร่อง)  ในด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ , ด้านราคา , ด้านสถานท่ี ,ด้านการสง่เสริมการตลาด 

2. เพ่ือศกึษาเปรียบเทียบ ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ  

“SHELL AUTOSERV” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ 

(สาขานําร่อง) โดยจําแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ ดงันี ้ เพศ , อาย ุ ,อาชีพ , ระดบั

การศกึษา , รายได้เฉล่ียตอ่เดือน , เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการ    

 
ความสาํคัญของการศกึษาค้นคว้า 

1. เพ่ือเป็นประโยชน์ศนูย์บริการรถยนต์ซึง่จะสามารถนําผลการวิจยัไปใช้ในการปรับปรุงและพฒันาแผนงาน 

ด้านการบริการ ด้านการตลาด และอ่ืน ๆ เพ่ือให้เกิดความพงึพอใจตอ่ผู้ใช้บริการ สงูสดุ และ ความต้องการของ

ตลาด ได้อยา่งเหมาะสม โดยเฉพาะ พฒันาเพ่ือเพิ่มสว่นแบง่ทางการตลาดของบริษัทฯ ให้มากขึน้ 

2. เพ่ือเป็นข้อมลูพืน้ฐาน  ท่ีจะได้ทราบถงึสภาพการณ์ตลาด ความพงึพอใจในการใช้บริการซึง่จะเป็น

ประโยชน์แก่ลกูค้าและประชาชนทัว่ไป ในการตดัสนิใจอีกทางหนึง่  สําหรับการเลือกใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ 

ครัง้ตอ่ไป  
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ขอบเขตการศกึษาค้นคว้า 
1. ขอบเขตของเนือ้หา 
ในการศกึษาครัง้นีมุ่้งเน้นถงึความพงึพอใจท่ีมีต่อศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโตู้

เซร์ิฟ “SHELL AUTOSERV”  ของลกค้าที่มาใช้ในบริการ  ู : กรณีศกึษา 10 สาขาที่เร่ิมดาํเนินการปรับ
รปแบบการใหู้ บริการ(สาขานําร่อง)  ใน  4 ด้าน  ได้แก่ 

1.1 ด้านคณุภาพสนิค้า (PRODUCT)และการบริการ (SERVICE) 

1.2 ด้านราคา (PRICE) 

1.3 ด้านสถานท่ี (PLACE) 

1.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด (PROMOTION) 
2.    ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ทาํการศกึษาวจัิยครัง้นี ้คือกลุ่มผ้ใช้บริการศนย์บริการบาํู ู รุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออ

โต้เซร์ิฟ “SHELL AUTOSERV”  ของลกค้าที่มาใช้ในบริการ ู : กรณีศกึษา 10 สาขาที่เร่ิมดาํเนินการปรับ
รปแบบการให้บริการู (สาขานําร่อง)  โดยใช้วธีิสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (PURPOSIVE SAMPLING) 
ทัง้หมด 10  สาขา คือ 

1. สาขาลาดพร้าว 

2. สาขาแจ้งวฒันะ (จงัหวดันนทบรีุ) 

3. สาขาศรีนครินทร์ (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

4. สาขาบางนา ก.ม.6 (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

5. สาขารังสติ (จงัหวดัปทมุธานี) 

6. สาขาบิ๊กซี บางพลี (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

7. สาขาออ่นนชุ 

8. สาขาอดุมสขุ 

9. สาขานวมินทร์ 

10. สาขานวลจนัทร์ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 4  

       ตารางที่ 1  
  จาํนวนประชากรของกลุ่มตัวอย่างดังตารางต่อไปนี ้

กลุ่มตัวอย่าง จาํนวนแบบสอบถาม 

1.      สาขาลาดพร้าว 40 

2.      สาขาแจ้งวฒันะ (จงัหวดันนทบรีุ) 40 

3.      สาขาศรีนครินทร์ (จงัหวดัสมทุรปราการ) 40 

4.      สาขาบางนา ก.ม.6 (จงัหวดัสมทุรปราการ) 40 

5.      สาขารังสิต (จงัหวดัปทมุธานี)  40 

6.      สาขาบิ๊กซี บางพลี (จงัหวดัสมทุรปราการ) 40 

7.      สาขาออ่นนชุ 40 

8.      สาขาอดุมสขุ 40 

9.      สาขานวมินทร์ 40 

10.    สาขานวลจนัทร์ 40 

รวม 400 

จํานวนประชากรของกลุม่ตวัอย่าง เป็นตวัแทนของประชากรจํานวน 10 สาขา โดยแตล่ะแหง่จะมีโควต้า

ในการแจกแบบสอบถามสาขาละ 40 ชดุ รวมเป็น 400 ชดุ 

 
ตัวแปรที่ทาํการศกึษา 
1. ตัวแปรอสิระ (INDEPENDENT VARIABLE) 

1.1  เพศ 

1.1.1 ชาย 

1.1.2 หญิง 

1.2  อาย ุ

         1.2.1   18  ปี   ถงึ  30  ปี 

          1.2.2    31  ปี   ถงึ 40  ปี 

          1.2.3   41  ปี   ถงึ  50  ปี 

          1.2.4   51  ปีขึน้ไป 

1.3  อาชีพ 

       1.3.1  พอ่บ้าน / แมบ้่าน 

       1.3.2  นกัเรียน / นกัศกึษา 

       1.3.3  ข้าราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

         1.3.4  พนกังานบริษัทเอกชน 

          1.3.5  ธุรกิจสว่นตวั 

          1.3.6  รับจ้างทัว่ไป 
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1.4   ระดบัการศกึษา 

       1.4.1  ต่ํากวา่ปริญญาตรี 

       1.4.5  ปริญญาตรี 

       1.4.6  สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.5   รายได้ตอ่เดือน 

       1.5.1   ต่ํากวา่      15,000  บาท 

          1.5.2   15,001  -  25,000  บาท 

          1.5.3    25,001  -  35,000  บาท 

          1.5.4    35,001  -  45,000  บาท 

       1.5.5    45,001  บาท ขึน้ไป  

1.6  เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับการบริการ  

       1.6.1    8.00 น. – 12.00 น. 

       1.6.2  12.00 น. -  13.00 น. (เวลาพกัเท่ียง) 

       1.6.3  13.00 น. – 17.00 น.  

       1.6.4  17.00 น. เป็นต้นไป (หลงัเลิกงาน) 

 
2.   ตัวแปรตาม (DEPENDENT VARIABLE) 

1.1 ด้านผลิตภณัฑ์ (PRODUCT)และการบริการ (SERVICE) 

1.2 ด้านราคา (PRICE) 

1.3 ด้านสถานท่ี (PLACE) 

1.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด (PROMOTION) 

 
ตารางที่ 2 

กรอบแนวคดิในการวจัิย 
             ตัวแปรอสิระ              ตัวแปรตาม  

(INDEPENDENT VARIABLES)            (INDEPENDENT VARIABLES) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

ความพงึพอใจที่มีต่อศนย์บริการู บาํรุงรักษารถยนต์ 
เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”  ของลกค้าู
ที่มาใช้ในบริการ : กรณีศึกษา 10 สาขาที่เร่ิม
ดาํเนินการปรับรปแบบการใหู้ บริการ(สาขานําร่อง) 4 
ด้าน ประกอบด้วย 
1. ด้านผลติภณัฑ์ (PRODUCT)และการบริการ    
    (SERVICE) 
2. ด้านราคา (PRICE) 
3. ด้านสถานที่ (PLACE) 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (PROMOTION) 
 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. อาชีพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. ระดบัรายได้ 
6. เวลาที่สะดวกในการ

เข้ารับบริการ 
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สมมตฐิานในการวจัิย 
1.  ผู้บริโภคท่ีมีเพศตา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีต่อศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ 

“SHELL AUTOSERV”  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ

(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั 

2.  ผู้บริโภคท่ีมีอายตุา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ 

“SHELL AUTOSERV”  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ

(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั 

 3.  ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพตา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ 

“SHELL AUTOSERV”  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ

(สาขานําร่อง)  โดยรวมและรายด้านตา่งกนั 

4.  ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาต่างกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้

เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการ

ให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั 

5.  ผู้บริโภคท่ีมีระดบัรายได้ตา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้

เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการ

ให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั 

6. ผู้บริโภคท่ีมีเวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการท่ีตา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการ 

บํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิม

ดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
1.   เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”   หมายถงึผู้ประกอบการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์

ประเภทเร่งดว่น ( FAST FIT )   บริหารงานโดย บริษัท เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ (ประเทศไทย) จํากดั ซึง่เป็นบริษัทในเครือ 

บริษัท อาร์ บี เซอร์วิส จํากดั  

2.  ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ประเภทเร่งด่วน ( FAST FIT ) หมายถงึ สถานท่ีให้บริการบํารุงรักษา 

ซอ่มแซมบํารุงรักษาสภาพรถยนต์ให้ยงัคงอยูใ่นสภาพท่ีดีสามารถใช้งานได้ตามปกติ ซึง่โดยภาพรวมคือการ

ให้บริการขัน้พืน้ฐานของการบํารุงรักษารถยนต์ แบบเร่งดว่น 

3.   ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรู้สกึท่ีดีของผู้บริโภค เม่ือเข้ามาใช้บริการท่ีศนูย์บริการบํารุงรักษารถ 

ยนต์  เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”  ซึง่อาจมีความพงึพอใจได้ในระดบัความพงึพอใจท่ีแตกตา่งกนั  

โดยรวม ทัง้ 4 ด้านคือ  

3.1 ด้านผลติภณัฑ์ (PRODUCT) และ การบริการ (SERVICE)  หมายถงึ ความพงึพอใจของผู้บริโภค

ท่ีมีตอ่ คณุภาพของผลติภณัฑ์ และทกัษะของช่างผู้ให้การบริการ ท่ีศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “SHELL 

AUTOSERV” มีจําหน่ายและให้บริการ  

 3.2 ด้านราคา (PRICE) หมายถึง ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ ราคาสนิค้า เม่ือเปรียบเทียบกบั

ศนูย์บริการอ่ืน  ๆ ซึง่รวมถงึความคุ้มคา่ของสนิค้านัน้ ท่ีศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL 

AUTOSERV”   มีจําหน่ายและให้บริการ  

       3.3 ด้านสถานท่ี (PLACE) หมายถงึ ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ ทําเลสถานท่ีตัง้ ของ

ศนูย์บริการ ความเดน่ชดั ทางเข้า - ออก สะดวก ความสะดวกสบายในห้องพกัลกูค้า ความสะอาด  

       3.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด (PROMOTION) หมายถงึ ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ การ

จดัการสง่เสริมการตลาด ซึง่ได้แก่การจดัรายการสง่เสริมการขายประจําเดือน ,จดัทําโฆษณาลงส่ือสิง่พิมพ์ตา่ง ๆ ,

จดัทําใบปลวิโฆษณา รวมถงึการลด แลก แจก แถม สอดคล้องตามเทศกาลงานตา่ง ๆ  

4.  ศนูย์บริการรถยนต์ของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ หมายถงึ สถานท่ีให้การบริการซอ่มแซม บํารุงรักษา

รถยนต์ให้ยงัคงอยูใ่นสภาพท่ีดีสามารถใช้งานได้ตามปกติ ซึง่โดยภาพรวมคือการให้บริการขัน้พืน้ฐานของการ

บํารุงรักษารถยนต์ รวมถงึการซ่อมหนกั ยกเคร่ือง ฯลฯ  โดยผู้ผลิตรถยนต์ย่ีห้อนัน้ ๆ เป็นผู้ ดําเนินการ 

5.   การบริการหลงัการขาย หมายถงึ  การบริการท่ีมีผลมาจากการจําหน่ายสนิค้าและการให้บริการโดย

ทางผู้จดัจําหน่ายจะเป็นผู้ ดําเนินการติดตอ่ ติดตามผู้ใช้บริการอยา่งตอ่เน่ือง 

6.   ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ หมายถึง  ผู้ ท่ีนํารถยนต์มาใช้บริการซอ่มแซม บํารุงรักษารถยนต์จากศนูย์บริการ

บํารุงรักษารถยนต์ ท่ีศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”   
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7.   10 สาขา ท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) หมายถงึ สาขาท่ีได้ทําการศกึษา 

เก็บข้อมลูวิจยัซึง่เป็นศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ  ท่ีได้ทําการเพิ่มเคร่ืองมือช่าง และเพิ่มการ

ให้บริการ รวมถึง การปรับปรุงอาคารสถานท่ี เปล่ียนป้าย เปล่ียนชดุพนกังาน ช่วงเร่ิมต้นจํานวน 10 สาขา หลงัจาก

มีการเปล่ียนแปลงผู้บริหาร ศนูย์บริการรถยนต์ แมค็ ออโตเอก็ซ์เพรส MAX AUTO EXPRESS   เป็น ศนูย์บริการ 

บํารุงรักษารถยนต์เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”  โดยมีสาขาดงัตอ่ไปนี ้     

• สาขาลาดพร้าว  

• สาขาแจ้งวฒันะ (จงัหวดันนทบรีุ) 

• สาขาศรีนครินทร์ (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

• สาขาบางนา ก.ม.6 (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

• สาขารังสติ (จงัหวดัปทมุธานี) 

• สาขาบิ๊กซี บางพลี (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

• สาขาอดุมสขุ 

• สาขานวมินทร์ 

• สาขานวลจนัทร์ 

• สาขาออ่นนชุ 
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บทที่ 2 
เอกสารที่เก่ียวข้องกับการศึกษาค้นคว้า 

 
ผู้วิจยัได้ศกึษาเอกสาร,บทความและงานวิจยั ท่ีเก่ียวข้องกบั การทําวิจยัเร่ืองความพงึพอใจท่ีมีตอ่

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  กรณีศกึษา : 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการ

ปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ซึง่มีองค์ประกอบอยูห่ลายสว่นประกอบกนัดงันี ้

1. แนวทางการศกึษาธุรกิจศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ประเภทเร่งดว่น FAST FIT 

2. ประวติัความเป็นมา ของศนูย์บริการดแูลรถยนต์เร่งดว่น แบบครบวงจรเชลล์ ออโต้เซิร์ฟ(แมก็ซ์  

ออโตเอกซ์เพรส) 

3. กลยทุธ์ทางการตลาด 

4. กระบวนการสง่เสริมการตลาด 

5. การตัง้ราคาในอตุสาหกรรมบริการ 

6. กระบวนการสรรหาสถานท่ี 

7. การออกแบบองค์ประกอบของศนูย์บริการ 

8. ความสําคญัของการให้บริการ 

9. บคุลกิภาพกบังานบริการ 

10. ความหมายของงานบริการ 
11. คณุลกัษณะและภาระหน้าท่ีของพนกังานศนูย์บริการ  
12. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

     
แนวทางการศกึษาธุรกจิศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์ประเภทเร่งด่วน ู FAST FIT  

การเปิดอูซ่อ่มรถยนต์ หรือร้านท่ีให้การบริการดแูลบํารุงรักษารถยนต์ โดยทัว่ ๆ ไปนัน้ จะเหน็ได้วา่ 

เจ้าของอูส่ว่นใหญ่นัน้ มกัจะเป็นช่างท่ีได้รับการฝึกฝนทกัษะงานช่างในด้านประสบการณ์โดยตรงกบัรถยนต์โดยได้

เรียนรู้จากสถานบนัการศกึษา หรือ อาจเคยเป็นลกูมือช่างจากอูท่ี่มีช่ือเสียง หรือ เป็นกิจการของครอบครัว  ซึง่

อาจจะไมค่อ่ยได้เรียนรู้ด้านทฤษฎีตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบังานช่างแตจ่ะได้ประสบการณ์ตรงกบัรถยนต์ ซึง่อูท่ัว่ ๆ ไป

นัน้มกัจะได้รับความไว้วางใจ ความเช่ือถือกบัลกูค้าเป็นการสว่นตวั โดยระยะต่อมา อูท่ัว่ ๆ ไปเร่ิมจะมีมากขึน้โดย

การท่ีช่างท่ีได้รับการเรียนรู้ จากอูท่ี่มีช่ือเสียง แล้วลาออกมาเปิดเป็นของตนเอง ซึง่โดยภาพรวมนัน้ อูต่า่ง ๆ มีทัง้ดี

และไมดี่ โดยบางอูใ่ห้บริการท่ีเป็นการหลอกลวงลกูค้า ให้ข้อมลูการซอ่มหรือการบํารุงรักษาท่ีไมดี่ และยงัมีการ

ให้บริการด้านข้อมลูข่าวสารไม่ดีพอ รวมไปถึงเร่ืองสถานท่ีหรือเคร่ืองมือท่ีใช้ในงานซอ่มก็ไมไ่ด้มาตรฐาน อีกทัง้

ราคาก็แพง ไมเ่ป็นมาตรฐาน จึงทําให้ลกูค้าเกิดความเบ่ือหน่าย โดยเฉพาะลกูค้าในปัจจบุนันัน้เป็นสภุาพสตรี ซึง่

อาจจะไมค่อ่ยสนัทดักบัการเข้ารับการซอ่ม หรือ การบํารุงรักษารถยนต์ จงึทําให้ช่างทางอูท่ัว่ ๆ ไปในปัจจบุนันัน้ 

พดูอะไรก็เช่ือ สดุท้ายไมไ่ด้เป็นอยา่งท่ีทางอูไ่ด้บอกหรือแจ้งให้ทราบ รวมถงึวิธีการให้บริการตา่ง ๆ ท่ีให้ความพงึ

พอใจกบัลกูค้าได้ในด้านสถานท่ี,ด้านอปุกรณ์เคร่ืองมือท่ีใช้ในการทํางาน จึงเป็นสาเหตสุว่นหนึง่ท่ีทําให้ความ

เช่ือถือเส่ือมถอย 
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แตท่ัง้นีถ้้ามองอีกมมุหนึง่ จะเหน็ได้วา่ธุรกิจประเภทนีน้ัน้ เส่ือมถอย ยงัมีอีกหลายสาเหตไุมว่า่จะเป็น 

เร่ืองของอูซ่อ่มรถยนต์ท่ีมีช่ือเสียงหรือมีความสามารถในการซอ่ม ซึง่เป็นกิจการท่ีบริหารโดยคนในครอบครัวท่ีไม่

ประสงค์จะให้ลกูหลานช่วยสืบทอดธุรกิจแตอ่ย่างใด เพราะอยากให้ลกูหลานได้มีโอกาสร่ําเรียนหนงัสือ  เพ่ือจะได

ทํางานสบาย ซึง่ความเป็นจริงหากผู้ นําครอบครัวรุ่นก่อน ๆ ถ่ายทอดประสบการณ์และความชํานาญพิเศษท่ีสัง่สม

มาให้กบัลกูหลาน ก็จะทําให้ได้เปรียบด้านการแข่งขนัเหนือผู้ อ่ืน เพราะไมต้่องเร่ิมต้นการเป็นผู้ประกอบการแบบ

เร่ิมต้นนบั 1 กนัใหม ่ซึง่ธุรกิจขนาดใหญ่ท่ีประสบความสําเร็จของชาวตะวนัตก ก็ล้วนแล้วแตมี่ท่ีมาจากการตอ่ยอด

ทางความคิดและประสบการณ์ในการดําเนินธุรกิจสืบตอ่กนัมานบั 100 ปี เช่นกนั อีกทัง้สาเหตหุลกัอีกสว่นหนึง่ 

โดยภาพรวมนัน้จะเหน็ได้วา่การเปิดอูซ่อ่มรถยนต์นัน้เป็นธุรกิจท่ีต้องใช้ต้นทนุท่ีสงูมากโดยเฉพาะในด้านสถานท่ี

และเคร่ืองมือใช้สอย โดยจะเหน็ได้วา่การเปิดอูซ่่อมรถยนต์ขนาด 4 ช่องซอ่มนัน้ (ช่องซอ่มหมายถึงช่องรถจอดซอ่ม 

หรือ Bay แตล่ะช่องรับรถได้เพียง 1 คนั) ใช้ทนุเร่ิมต้นประมาณ 4 แสนบาทขึน้ไป เป็นคา่เคร่ืองมือ คา่เซ้งสถานท่ี 

คา่ปรับปรุงสถานท่ี และเงินสดหมนุเวียน  

จากสภาพเศรษฐกิจปัจจบุนัพบวา่ผู้บริโภคเพิ่มความระมดัระวงัการใช้จ่ายมากขึน้ อยา่งไรก็ตามรถยนต์

คนัแรกก็ยงัเป็นสิง่จําเป็นในชีวิต เพราะระบบขนสง่มวลชนของคนกรุงเทพฯ และปริมณฑล รวมถงึเมืองใหญ่ของ

ประเทศ ยงัไม่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ จงึทําให้มีรถยนต์เพิ่มมากขึน้ การบํารุงรักษาและ

ซอ่มแซมรถยนต์ให้ใช้งานได้ดีอยู่ในในสภาพพร้อมใช้งาน จงึเป็นเร่ืองท่ีไมส่ามารถมองข้าม  และธุรกิจบริการ

ซอ่มแซม-บํารุงรักษารถยนต์ จงึเป็นธุรกิจท่ีน่าสนใจอยา่งมาก 

ปัจจยัสําคญัท่ีจะประสบความสําเร็จในธุรกิจนีคื้อความชํานาญ เฉพาะด้านอยา่งแท้จริง ความรวดเร็ว

และตรงตอ่เวลาในการให้บริการ ราคาท่ีสมเหตสุมผล และความเป็นมิตรกบัลกูค้า โดยการรับฟังปัญหาของลกูค้า

อยา่งจริงจงั ก่อนเสนอทางเลือกในการซอ่มรถยนต์ หรือแก้ไขความผิดปกติของเคร่ืองยนต์ให้ลกูค้าได้ร่วมพิจารณา

ตดัสนิใจ ตลอดจนการใช้ประโยชน์จากข้อมลูประวติัการซอ่มของลกูค้าทกุคน เพ่ือเสนอบริการท่ีแตกตา่งกนั

สําหรับลกูค้าแต่ละราย และการเฝ้าระวงัการซ่อมแซม-บํารุงรักษารถยนต์ตามระยะเวลาให้กบัลกูค้า มีรายการลด

แลกแจกแถม สว่นลดพิเศษประจําเดือนให้กบัลกูไว้เป็นทางเลือก  อีกทัง้ควรเลือกจ้างช่างยนต์ท่ีจบจาก

วิทยาลยัเทคนิคอตุสาหกรรมรถยนต์ หรือสถาบนัอ่ืนท่ีมีการเรียนการสอนทางด้านเทคนิคยานยนต์โดยเฉพาะ ทัง้นี ้

ควรเลือกคนท่ีเป็นพวกคลัง่ไคล้รถยนต์อยา่งแท้จริง รวมถงึจ้างช่างท่ีมีประสบการณ์จากศนูย์บริการรถยนต์ โดย

พร้อมท่ีจะจ่ายเงินเดือนท่ีสงูขึน้ให้กบัช่างซอ่มท่ีมีประสบการณ์หรือวิศวกรท่ีมีความรู้ด้านยานยนต์อยา่งแท้จริง 

และตัง้ให้ผู้ ชํานาญพิเศษเฉพาะด้าน พร้อมกบัแนะนําเคลด็ลบัในการทําธุรกิจเพ่ือสร้างกําไรบนความพงึพอใจของ

ลกูค้าให้กบัเขา จากนัน้ปลอ่ยให้เขามีสว่นร่วมบริหารกิจการและแบง่ปันกําไรตามสดัสว่น ในรูปของ INCENTIVE 

ก็ดี วิธีนีจ้ะช่วยให้สามารถสร้างช่ือเสียงในฐานะผู้ เช่ียวชาญและยงัสามารถลดปัญหาพนกังานลาออกได้  

จากปัจจยัตา่ง ๆ ดงักลา่วข้างต้นท่ีได้กลา่ว ทําให้ประเทศไทยได้มีการเปล่ียนแปลงรูปโฉมการให้บริการ

เก่ียวกบัการบํารุงรักษารถยนต์ ปฏิรูปการให้บริการ โดยบริษัท สยามแมค็โคร (มหาชน) จํากดัภายใต้สโลแกน 

“สะดวก รวดเร็ว สภุาพ” แมก็ซ์ ออโตเอก็เพรส” หรือ เรียกวา่ “แมก็ซ์” 
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ประวัตคิวามเป็นมา ของศนย์บริการดแลรถยนต์เร่งด่วน แบบครบวงจรู ู  
เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ(แมก็ซ์ ออโตเอกซ์เพรส) 

เพ่ือตอบสนองต่อปริมาณรถยนต์ท่ีเพิ่มมากขึน้ และภาวะขาดแคลนผู้ให้บริการด้านซอ่มบํารุงรักษา

รถยนต์ ทางสยามแมค็โคร จงึได้เปิดให้บริการศนูย์ "แมก็ซ์ ออโตเอกซ์เพรส"  (MAX AUTO EPRESS)หรือ 

แมก็ซ์ ซึง่เป็นหนึง่ในธุรกิจบริการดแูลรักษารถยนต์ของบริษัท สยามแม็คโคร (มหาชน) จํากดั  เป็นธุรกิจท่ี

ดําเนินการซอ่มบํารุงรถยนต์อย่างเร่งดว่น โดยเร่ิมดําเนินการอยา่งเป็นทางการเม่ือ วนัท่ี 9  มิถนุายน พ.ศ. 2538  ท่ี

ห้างแมค็โครสาขาลาดพร้าว เป็นแหง่แรก และตอ่มาในปีเดียวกนัได้เปิดเพิ่มอีก 2 สาขาคือ สาขาแมค็โครแจ้ง

วฒันะ และสาขาแมค็โคร ชลบรีุ ด้วยรูปแบบท่ีโดดเดน่ และแตกตา่งจากศนูย์บริการดแูลรักษารถยนต์ทัว่ไป

กลา่วคือ “แม็กซ์" เป็นศนูย์บริการดแูลรถยนต์แบบเร่งดว่นท่ีให้บริการแบบครบวงจรแหง่แรกในประเทศไทย ท่ี

ให้บริการท่ีรวดเร็ว ด้วยทีมช่างผู้ ชํานาญงานระดบัมืออาชีพท่ีผ่านการอบรมจากศนูย์พฒันาและฝึกอบรมบคุลากร

ของ "แมก็ซ์" พร้อมอะไหลแ่ท้จากโรงงานจํานวนมาก "แมก็ซ์" เปิดบริการทกุวนั ไมเ่ว้นวนัหยดุ โดยลกูค้าท่ีมารับ

บริการสามารถรอรับรถกลบัได้เลย บริษัทฯ ยงัมุง่เน้นการให้บริการ ณ จดุขายท่ีฉบัไว รวมถงึการเป็นผู้ ริเร่ิม

โครงการผู้หญิงยคุใหมใ่ช้รถ ซึง่จดัขึน้เป็นประจําทกุเดือนเพือใ่ห้ความรู้เบือ้งต้นด้านการดแูลบํารุงรักษารถยนต์แก่

ลกูค้าสภุาพสตรี 

“แมก็ซ์” ไมเ่ป็นแตเ่พียงผู้ประกอบธุรกิจการบริการเทา่นัน้ แต่ยงัเป็นผู้ขายสนิค้าปลีกอีกด้วย ในปี 2542  

การบริหารงานได้มุง่เน้นการพฒันาธุรกิจการขายสนิค้าของบริษัทฯ ให้ก้าวหน้าย่ิงขึน้ โดยเป็นผู้จดัจําหน่ายสนิค้า

ภายใต้เคร่ืองหมายยการค้าของตนเองและสนิค้าท่ีบริษัทฯ รับเอกสทิธิเป็นตวัแทนจําหน่าย ได้แก่ ผ้าเบรค์ ,ไส้กรอง

นํา้มนัเคร่ือง  ภายใต้ช่ือ “แมก็ซ์ โปร”(MAX PRO) “แมก็ซ์ โปร” และ “แมก็ซ์ แชมส์ ”(MAX PRO AND MAX 

CHAMP) และบริการเปล่ียนนํา้มนัเคร่ืองพร้อมไส้กรองในราคาท่ีตัง้ไว้เฉพาะสําหรับรถยนต์แต่ละประเภท (รถยนต์

ท่ีได้รับความนิยมในตลาดรถยนต์นัง่ และ รถปิคอพั) ภายใต้ช่ือ “แมก็ซ์ลปู” (MAX LUBE) ซึง่สนิค้าเหลา่นีไ้ด้รับ

ความสนใจและได้รับความนิยมจากกลุม่ลกูค้าเน่ืองจากเป็นสนิค้าท่ีมีคณุภาพและราคาเหมาะสมกบัความ

ต้องการ และ ความนิยมตอ่สนิค้ากลุม่นีเ้พิ่มมากขึน้จนมีสว่นเสริมสร้างความแข็งแกร่งให้กบัธุรกิจแมก็ซ์ 

"แมก็ซ์" เป็นศนูย์บริการดแูลรถยนต์แบบเร่งดว่นท่ีให้บริการแบบครบวงจรแหง่แรกใน 

ประเทศไทย โดยมีจดุมง่หมายของบริษัทฯ คือการเช่ือมโยงศนูย์บริการของ “แมก็ซ์” แตล่ะสาขาให้เข้ากบัสถานี

บริการนํา้มนัแม็คโคร  ซึง่จําหน่ายนํา้มนัคณุภาพด ี และมีเคร่ืองล้างรถอตัโนมติัน ําเข้าจากเยอรมนีท่ีสามารถให้บริก

ได้อยา่งรวดเร็วสําหรับลกูค้าของห้างแมค็โครและประชาชนทัว่ไป จะเหน็ได้วา่การตอบสนองตอ่ศนูย์บริการของ

แมก็ซ์มีมากอยา่งเหน็ได้ชดั อนัมีผลให้บริษัทฯ มีความประสงค์ท่ีจะเปิดศนูย์บริการของ“แมก็ซ์” ณ ห้างแมค็โครทกุ

สาขาในสิน้ปี 2539  รวมทัง้เปิดบริการ ณ สถานท่ีอ่ืน ๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยอาจจะตัง้อยูบ่นถนนสายหลกั 

ในศนูย์การค้าต่าง ๆ และในบริเวณสว่นหน้าของสถานีบริการนํา้มนั  

ระหวา่งปี พ.ศ. 2540-2542 จากสภาพเศรษฐกิจถดถอยท่ีเกิดขึน้ก่อให้เกิดผลกระทบอยา่งหนงัหน่วงตอ่

วงการผตุสาหกรรมรถยนต์ในประเทศไทยเป็นผลให้เกิดการตกต่ําไปทัว่ทัง้อตุสาหกรรมไมเ่พียงแตย่อดขายขอ

รถยนต์ใหม่เทา่นัน้ แตย่งัรวมถึงธุรกิจบริการท่ีเก่ียวเน่ืองกนั คือ ธุรกิจบริการซ่อมบํารุงรักษารถยนต์โดยตรง บริษัท

ฯ จงึใช้ช่วงเวลานีพ้ฒันาและสร้างความรู้ความเข้าใจให้กบัลกูค้าในเร่ืองประโยชน์ของการบํารุงรักษารถยนต์ และ

ทําการเปล่ียนระบบคอมพิวเตอร์ เพ่ือให้ผู้บริหารได้รับข้อมลูข่าวสารตา่ง ๆ ของสาขาท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการ ทํา

ให้สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อยา่งฉบัไว อีกทัง้ยงัคงเดินหน้าเปิดสาขา โดยในปัจจบุนั"แมก็ซ์" 

ได้ขยายเครือข่ายครอบคลมุเขตกรุงเทพฯ ปริมณฑล และจงัหวดัธุรกิจสําคญัในประเทศไทยโดยเปิดให้บริการใน

บริเวณห้างแมค็โครทกุสาขาทัว่ประเทศ,เปิดเป็นแบบแยกเด่ียว(Stand-alone) เปิดภายในสถานีบริการนํา้มั
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เชือ้เพลงิ "เชลล์" และเปิดตามศนูย์การค้าท่ีมีขนาดใหญ่  นบัจนถงึปัจจบุนันีมี้ศนูย์บริการ "แมก็ซ์" รวมทัง้สิน้ 50 

สาขา โดยรวมการบริการ สถานีบริการนํา้มนัและ ศนูย์บริการล้างรถยนต์อตัโนมติั ดงันี ้คือ  

        สาํนักงานใหญ่   3498/3  ถ.ลาดพร้าว  แขวงคลองจัน่  เขตบางกะปิ  กทม.10240   

โทรศพัท์  0-2734-1111 

1.   สาขา ลาดพร้าว   3498/1-2  ถ.ลาดพร้าว  แขวงคลองจัน่  เขตบางกะปิ  กทม.10240  

โทรศพัท์ 0-2734-3606 

2.   สาขา แจ้งวัฒนะ  34/65-66   หมู่1  ถ.แจ้งวฒันะ   ต.คลองเกลือ   อ.ปากเกร็ด   จ.นนทบรีุ   

11120    โทรศพัท์ 0-2984-4293-4 

3.  สาขา ศรีนครินทร์   422/1-2  หมู่ 5  ถ.ศรีนครินทร์  ต.สําโรงเหนือ   อ.เมือง  จ.สมทุรปราการ  

10270    โทรศพัท์  0-2758-8892-3 

4.  สาขา เชียงใหม่ 152/3   หมู ่2   ต.หนองป่าคร่ัง   อ.เมือง   จ.เชียงใหม ่ 50000  

โทรศพัท์  (053)304692-3 

5. สาขา ชลบุรี  55/4  หมู่ 2  ถ.สขุมุวิท  ต.เสม็ด  อ.เมือง  จ. ชลบรีุ  20000  

โทรศพัท์     (038)784315-6 

6.   สาขา บางบอน  40/14,40/16  หมู่ 10   ถ.สายวงแหวนแยกเอกชยั-เพชรเกษม    แขวง/เขตบาง

บอน กทม.   โทรศพัท์  0-2894-3864,3215 

7.  สาขา หาดใหญ่   347,349   ถ.กาญจนวณิชย์   ต.หาดใหญ่   อ.หาดใหญ่  จ.สงขลา   90110  

โทรศพัท์   (074)439342-3 

8.  สาขา โคราช  523/1   ถ.มิตรภาพ-หนองคาย   ต.ในเมือง   อ.เมือง   จ.นครราชสีมา  30000   

โทรศพัท์   (044)295329-30 

9.  สาขา อุดรธานี    207/6   หมู ่14   ต.หมากแข้ง   อ.เมือง   จ.อดุรธานี   41000   

โทรศพัท์ (042)323361-2 

10.  สาขา พษิณุโลก   1199/1   ถ.บรมไตรโลกนารถ 2   ต.ในเมือง   อ.เมือง   จ.พิษณโุลก   

65000   โทรศพัท์ (055)284436-7 

11.  สาขา ขอนแก่น  373  หมู3่   ถ.มิตรภาพ   ต.เมืองเก่า   อ.เมือง  จ.ขอนแก่น  40000   

โทรศพัท์  (043)325210-11 

12.  สาขา สุราษฎร์ธานี  216/1  หมู่ 4   ถ.ชนเกษม   ต.มะขามเตีย้   อ.เมือง  จ.สรุาษฎร์ธานี  84000  

โทรศพัท์ (077)219853 

13.  สาขา อุบลราชธานี  333/1  หมู ่15   ต.ขามใหญ่   อ.เมือง   จ.อบุลราชธานี  34000 

โทรศพัท์   (045)281692 

14.  สาขา ประชาอุทศิ  785,785/21   ถ.ประชาอทุิศ   แขวงสามเสนนอก  เขตห้วยขวาง  กทม. 10310 

โทรศพัท์   0-2690-6427-8 

15.  สาขา ฟิวเจอร์พาร์ครังสติ  161/4   หมู ่2   ต.ประชาธิปัตย์   อ.ธญับรีุ   จ.ปทมุธานี  12130  

โทรศพัท์ 0-2958-0500-1 

16.  สาขา รัตนาธิเบศร์   30/20   หมู่ 8   ถ.รัตนาธิเบศร์   ต.บางกระสอ   อ.เมือง   จ.นนทบรีุ   11000

โทรศพัท์  0-2580-2343,950-5954 
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17.  สาขาบางนา กม.6    7/321-322   หมู่ 14   ต.บางแก้ว   อ.บางพลี    จ.สมทุรปราการ  10540  

โทรศพัท์   0-2752-7590-1 

 

18.  สาขารังสิต  329/1   หมู ่1   ต.ประชาธิปัตย์    อ.ธญับรีุ    จ.ปทมุธานี  12130   

โทรศพัท์  0-2992-0130-1 

19.  สาขาระยอง   8/3   หมู ่3   ต.ทบัมา    อ.เมือง    จ.ระยอง   21000  โทรศพัท์  (038)875320-1 

20.  สาขาพระราม 3   295   ถ.พระราม3   แขวงบางคอแหลม  เขตบางคอแหลม   กทม.  10120  

โทรศพัท์  02689-0936-7 

21.  สาขาบิก๊ซีบางพลี   1 หมู ่9  ต.บางพลีใหญ่  อ.บางพลี   จ.สมทุรปราการ 10540  

โทรศพัท์  0-2312-2096-7 

22.  สาขาอุดมสุข 103/1   หมู ่12   แขวงบางนา  เขตพระโขนง  กทม. 10260    

โทรศพัท์  0-2743-2053-55 

23.  สาขานวมนิทร์  54/68 หมู ่7 ถ.นวมินทร์  แขวงคลองกุ่ม  เขตบงึกุ่ม กทม.10240  

โทรศพัท์ 0-2947-7955-6 

24.  สาขาถนนนวลจันทร์    149  หมู ่12   ถ.นวลจนัทร์   แขวงคลองกุ่ม   เขตบงึกุ่ม   กทม. 10240  

โทรศพัท์  0-2946-1662-3 

25.  สาขาพระราม 9   59/2   ถ.พระราม 9    แขวงห้วยขวาง   เขตห้วยขวาง   กทม. 10310 โทรศพัท์  

0-2245-3686-7 

26.  สาขาช่องนนทรี  99/476   ถ.นนทรี  แขวงช่องนนทรี  เขตยานนาวา กทม.10120  

โทรศพัท์ 0-2294-4406-7 

27.  สาขาวังหนิ  12/24  หมู่ 11  แขวงลาดพร้าว  เขตบางเขน  กรุงเทพฯ 10230  

โทรศพัท์ 0-2570-5277,85   

28.  สาขารามอนิทรา   69/78  หมู่ 2  แขวงจระเข้บวั  เขตลาดพร้าว  กทม.10230   

โทรศพัท์ 0-2943-7267 

29.  สาขาอ่อนนุช  1096/1  ถ.ออ่นนชุ  แขวงสวนหลวง  เขตสวนหลวง  กทม.   

โทรศพัท์ 0-2331-8260 

30.  สาขาสาธุประดษิฐ์  600/142   ถ.สาธุประดิษฐ์   แขวงบางโพงพาง   เขตยานนาวา   กทม.10120  

โทรศพัท์  0-2682-0180-1 

31.  สาขาอิสรภาพ    657/5 ถ.อิสรภาพ  แขวงวดัอรุณ เขตบางกอกใหญ่  กทม. 10600  

โทรศพัท์ 0-2891-0670-1 

32.  สาขาราษฎร์บรณะ ู 43/4 หมู ่9 แขวงบางปะกอก เขตราษฎร์บรูณะ กทม.10140  

โทรศพัท์ 0-2871-4369-70 

33.  สาขาแม็คโครนครสวรรค์   67/47 หมู่ 6  ต.นครสวรรค์ออก  อ.เมือง จ.นครสวรรค์  60000   

โทรศพัท์   (056)325064-5 

34.  สาขาจรัญสนิทวงศ์ 37   521/37   ถ.จรัญสนิทวงศ์   แขวงบางขนุศรี   เขตบางกอกน้อย  กทม. 

10700  โทรศพัท์  0-2864-5701-2 

35.  สาขาบางโพ   185/1   ถ.ประชาราษฎร์ 2   แขวงบางซ่ือ  เขตบางซ่ือ  กทม.10800   
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โทรศพัท์  0-2912-6386 

36.   สาขาเกษมราษฎร์   1 ถ.เกษมราษฎร์   แขวงคลองตนั  เขตคลองเตย  กทม.10110  

โทรศพัท์ 0-2671-7834 

37.  สาขาพหลโยธิน 65  100/9-14   หมู่ 7  ถ.พหลโยธิน   แขวงอนสุาวรีย์  เขตบางเขน  กทม.10220  

โทรศพัท์  0-2972-4583-4 

38.  สาขาเอกมัย 61/2  ซ.สขุมุวิท 63  แขวงคลองตนัเหนือ  เขตวฒันา กทม.10110  

โทรศพัท์ 0-2714-1871-2 

39.  สาขาคาร์ฟร ◌์เพชรเกษมู    29/2  หมู ่11  แขวงหนองค้างพล ู    เขตหนองแขม  กทม. 10160   

โทรศพัท์  0-2807-5475-6 

40.  สาขาพหลโยธิน 21   1705/1  ถ.พหลโยธิน   แขวงลาดยาว เขตจตจุกัร กทม. 10900   

โทรศพัท์  0-2939-7090-1 

41.  สาขาคาร์ฟร์ สุวนิทวงศ์ู   120  หมู่ 16   แขวงมีนบรีุ  เขตมีนบรีุ กทม. 10510  

โทรศพัท์ 0-2918-9609-10 

42.  สาขาแม็คโคร สาทร 1/1  ถ.นราธิวาสราชนครินทร์   แขวงทุง่วดัดอน เขตสาทร   กทม. โทรศพัท์ 0-

2676-2126-7 

43.  สาขาสระบุรี  9/2-4   ถ.มิตรภาพ   ต.ปากพรียว   อ.เมือง   จ.สระบรีุ 18000    

โทรศพัท์ (036)315322-3 

44.  สาขาคาร์ฟร์ สุขาภบิาล ู 3   643/8   ถ.รามคําแหง (สขุาภิบาล 3)    แขวงหวัหมาก  เขตบางกะปิ 

กทม.  โทรศพัท์  0-2735-3790-1 

45.  สาขาแม็คโคร นครปฐม  87 หมู่ 13  ต.โพรงมะเด่ือ   อ.เมือง จ.นครปฐม  7300  

โทรศพัท์ ( (034)200730-1 

46.  สาขาแม็คโคร สุรินทร์  4/4  ถ.หลกัเมือง  ต.ในเมือง  อ.เมือง จ.สริุนทร์ 32000  โทรศพัท์ 

(044)531748-9 

47.  สาขาพัทยา  297/8  หมู่ 6   ต.นาเกลือ   อ.บางละมงุ  จ.ชลบรีุ 20150  

โทรศพัท์  (038)727460-1 

48.  สาขาลพบุรี  41/31-33  หมู่ 1 ถ.พหลโยธิน  ต.ทา่ศาลา  อ.เมือง  จ.ลพบรีุ 15000  

โทรศพัท์ (036)614325 

49.  สาขาจันทบุรี   22/130  หมู ่7  ต.จนัทนิมิต   อ.เมือง  จ.จนัทบรีุ 22000   

โทรศพัท์  (039)344233,4 

50.  สาขาเชียงราย   91 หมู ่25 ถ.ซปุเปอร์ไฮเวย์ ต.รอบเวียง อ.เมืองจ.เชียงราย 57000 โทรศพัท์

(053)746580-1 
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สาขาที่ดาํเนินธุรกจิสถานีบริการนํา้มันเชือ้เพลงิ 

 ปัจจบุนัให้บริการนํา้มนัเชลล์ในทกุสถานีซึง่มีอยู่ด้วยกนัทัง้สิน้ 13 แหง่ คือท่ี    

 1.  ลาดพร้าว     8.   อดุรธานี 

 2.  แจ้งวฒันะ     9.   พิษณโุลก 

              3.   ศรีนครินทร์     10.  ขอนแก่น 

 4.  บางบอน     11.  สรุาษฏร์ธานี  

 5.  เชียงใหม ่    12.  อบุลราชธานี 

 6.  ชลบรีุ                   13.  ระยอง 

 7.  หาดใหญ่  
  

ศนย์บริการล้างรถยนต์อัตโนมัติู  
บริการล้างรถยนต์ของ "แมก็ซ์" ใช้เคร่ืองล้างรถยนต์อตัโนมติั ซึง่นําเข้ามาจากประเทศ เยอรมนั มลูคา่ 6.8 

ล้านบาท สามารถล้างรถ ลงโฟม และแชมพ ูเป่าให้แห้ง พร้อมกบัลงแวก็ซ์ เสร็จในเวลาเพียง 3 นาที ด้วยราคาเร่ิมต้น

ตัง้แต ่60 บาท  70 บาท  90 บาท และ 110 บาท 

 ขณะนีบ้ริการล้างรถยนต์ของ "แมก็ซ์" ได้เปิดให้บริการแล้ว 25 แหง่ ได้แก่  

 1.  ลาดพร้าว     14.  บางนา กม.6 

 2.  แจ้งวฒันะ     15.  ระยอง  

 3.  ศรีนครินทร์     16.  สรุาษฎร์ธานี 

 4.  บางบอน     17.  ประชาอทุิศ 

 5.  เชียงใหม ่    18.  รังสติ 

 6.  ชลบรีุ     19.  บางพลี 

 7.  พิษณโุลก     20.  อดุมสขุ 

 8.  อดุรธานี     21.  นวมินทร์ 

 9.  ขอนแก่น     22.  นวลจนัทร์  

 10.โคราช     23.  พระราม 9 

 11. อบุลราชธานี                  24.  รามอินทรา 

 12. หาดใหญ่     25.  ออ่นนชุ 

 13. ฟิวเจอร์พาร์ครังสติ   26.   จรัญสนิทวงศ์ 37 

 

ทัง้นีก้ารได้รับการตอบสนองจากลกูค้าอยา่งดี มีปัจจยัหลกัคือการให้บริการสนิค้าตา่ง ๆ ของศนูย์บริการ 

ทางบริษัทได้ออกใบรับประกนัสินค้าและการใช้บริการให้ทกุครัง้ท่ีมาใช้บริการ และยินดีคืนเงินทนัทีหากมีปัญหา

จากการใช้บริการ พร้อมอปุกรณ์และอะไหลท่ี่ครบครัน นอกจากนีสํ้าหรับลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการเปล่ียนยางรถยนต์

จะได้รับริการหลงัการขายฟรีสําหรับการปะยาง สลบัยาง ตัง้ศนูย์ล้อ และถ่วงล้อ ภายในระยะเวลา 2 ปี หรือ 

50,000 กม. อยา่งใดอยา่งหนึง่ถึงก่อน ซึง่ทางศนูย์บริการ“แมก็ซ์” มีบริการตา่ง ๆ  ดงันี ้

1. จําหน่ายยางรถยนต์ พร้อมบริการเปล่ียน/ปะซอ่ม                
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2. บริการตัง้ศนูย์  ถ่วงล้อ   

3. จําหน่าย เบรค และอปุกรณ์ พร้อมเปล่ียน 

 

              

4. บริการเจียรจานเบรค 

5. จําหน่าย นํา้มนัเคร่ือง,นํา้มนัเบรค ,นํา้กลัน่ และสารหลอ่ล่ืน ตา่ง ๆ  พร้อมบริการเปล่ียนถ่าย     

6. จําหน่าย เปล่ียน/อดั แบตเตอร่ี   

7. จําหน่าย โช้คอพัและอปุกรณ์ พร้อมบริการเปล่ียน        

8. จําหน่าย ไส้กรองอากาศ,ไส้กรองนํา้มนัเคร่ืองและอปุกรณ์ พร้อมบริการเปล่ียน 

9.    จําหน่าย ใบปัดนํา้ฝน พร้อมบริการเปล่ียน 

10.  จําหน่าย ช่วงลา่งรถยนต์และอปุกรณ์ครบชดุ พร้อมบริการเปล่ียน 
  
 ระบบการดาํเนินงานของ “แมก็ซ์”                    

• คา่แรงฟรี                                                                                                               

• แจ้งและยืนยนัราคาท่ีแน่นอนก่อนการให้บริการ                                                          

• ออกใบรับประกนั และยินดีคืนเงิน หากมีปัญหาเก่ียวกบัผลติภณัฑ์                           

• บคุลากรได้รับการฝึกฝน อบรมเป็นอยา่งดีก่อนการให้ลงมือปฏิบติังาน                       

• เปิดให้บริการทกุวนั ไมเ่ว้นวนัหยดุ เสาร์ อาทิตย์ และวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ ตัง้แตเ่วลา 8.00 น. - 22.00 น. 

• มีท่ีพกัคอยรับรถท่ีสะดวกสบายสําหรับผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการ 
 
     สนิค้าที่ให้บริการที่ศนย์แมก็ซ์ ออโต้ เอก็ซ์เพรสู  

ประเภทสนิค้า    ย่ีห้อ 
ยาง                                                       GOODYEAR / MICHELIN /RIKEN/BRIDGESTONE / 

FIRESTONE / MAX PRO/MAX CHAMP / FULDA/  

VREDESTEIN 

แบตเตอร่ี      YUASA 

เบรก                 BENDIX 

นํา้มนัเคร่ือง/นํา้มนัหลอ่ล่ืนตา่ง ๆ       SHELL 

ไส้กรองนํา้มนัเคร่ือง/ไส้กรองอากาศ  ของแท้ของรถแตล่ะย่ีห้อ 

โช้คอพั     MONROE , KAYABA 

ล้อแมก็      LENSO / ENKAI 

ช่วงลา่ง      ของแท้ของรถแตล่ะย่ีห้อ 
     เงื่อนไขการรับประกันสนิค้า 

- ยางรถยนต์       ยางรถยนต์ทัง้หมดท่ีแมก็ซ์เป็นผู้ จําหน่าย รับประกนัการชํารุดและบกพร่อง เน่ืองจากการผลิต          

                       เป็นเวลา 2 ปี 

- แบตเตอร่ี          แบตเตอร่ีทัง้หมดท่ีแมก็ซ์เป็นผู้ จําหน่าย รับประกนัเป็นเวลา 1 ปี 

- เบรก                เบรกทกุชนิดท่ีแมก็ซ์เป็นผู้ ติดตัง้และจําหน่าย รับการรับประกนัการชํารุดและบกพร่อง เน่ืองจาก 
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                      การผลิตเป็นเวลา 6 เดือน                                                          

  - ล้อแมก็             ล้อแม็กอลมิูเนียมทัง้หมดท่ีแมก็ซ์เป็นผู้ จําหน่าย รับประกนัการชํารุดและบกพร่อง เน่ืองจากการ 

                                          ผลิตเป็นเวลา 1 ปี                                                                   

- การตัง้ศนย์    ู   รถยนต์ท่ีได้รับการตัง้ศนูย์ แตเ่กิดความคลาดเคล่ือนภายหลงัอนัเน่ืองมาจากสภาพถนน ชิน้สว่น 

     ตา่งๆ ท่ีเกิดความเสียหายจะไมอ่ยูใ่นการรับประกนัของแมก็ซ์ แตอ่ยา่งไรก็ตาม แมก็ซ์จะทําการ   

     ตรวจสอบและปรับแตง่ในเร่ืองของการตัง้ศนูย์โดยไมคิ่ดคา่ใช้จ่ายภายใน 30 วัน นบัจากวนัท่ีได้  

     ออกใบเสร็จ รับเงิน 

- โช้คอัพ              โช้คอพัทัง้หมดท่ีแมก็ซ์เป็นผู้ ติดตัง้และจําหน่าย รับประกนัความชํารุดและบกพร่องเน่ืองจากการ 

            ผลติเป็นเวลา 6 เดือน 

- ระบบช่วงล่าง   ชดุช่วงลา่งทัง้หมดท่ีแมก็ซ์เป็นผู้ ติดตัง้และจําหน่าย รับประกนัความชํารุดและบกพร่องเน่ืองจาก 

              การผลติ เป็นเวลา 6 เดือน 
 

ในปัจจบุนันี ้ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์แบบเร่งดว่น “แมก็ซ์”  ได้มีการเปล่ียนแปลงครัง้ใหญ่ โดยมี

การเปล่ียนแปลงผู้บริหาร โดยเปล่ียนจาก  ซึง่เป็นผู้ผลติและจําหน่ายนํา้มนัเชือ้เพลงิ  เคมีภณัฑ์และ  สนิค้าที

เก่ียวข้องกบัรถยนต์ 

 
“แมก็ซ์”  เปล่ียนแปลงการบริหารงาน   

บริษัท เชลล์ คอนซเูมอร์ จํากดั บริษัท เชลล์ อินเตอร์เนชัน่แนล ประเทศเนเธอร์แลนด์ มีความสนใจท่ีจะ

เข้ามาลงทนุธุรกิจใหม่ๆ  ในประเทศไทย โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกบัอตุสาหกรรมยานยนต์ ซึง่ทาง บ. เชลล์ ซึง่มี

ความมัน่ใจอตุสาหกรรมยานยนต์ภายในประเทศไทย ซึง่มีการเติบโตขึน้เร่ือย ๆ ซึง่เหน็ได้ชดัเจนจากยอดการผลิต

รถยนต์ และ ยอดขายรถยนต์เพิ่มขึน้ กอปรกบัปัจจบุนัมีผู้ผลิตรถยนต์ชัน้นําของโลกจํานวนมากเข้ามาลงทนุสร้าง

ฐานการผลติรถยนต์ในประเทศไทย  จงึได้เลง็เห็นถงึการขยายกิจการใหม ่ดงันัน้เชลล์จงึมองวา่เป็นโอกาสดีท่ีเชลล์

จะขยายธุรกิจในไทยออกไป นอกเหนือจากสินค้าหลกัคือ นํา้มนั  จงึได้ตดัสนิใจเข้าซือ้กิจการศนูย์บริการรถยนต์แบ

เร่งดว่น “แมก็ซ์ ออโตเอก็ซ์เพรส” บริษัท แมค็โคร ออโตแคร์ จํากดั จากบริษัท สยามแมค็โคร (มหาชน) จํากดั เม่ือ

วนัท่ี 31 พฤษภาคม  พ.ศ.2545  โดยเปล่ียนช่ือเป็น บริษัท เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ (ประเทศไทย) จํากดั และเปล่ียนช่ือ

ศนูย์บริการเป็น “ศนูย์บํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” (SHELL AUTOSERV) ปัจจบุนั เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ 

เร่ิมต้นเปิดให้บริการ 3 แหง่ จากเป้าหมายท่ีตัง้ไว้ในปีนี ้ 10 แหง่ โดยจะเร่ิมต้นในเขตกรุงเทพฯ ก่อน จากนัน้จงึ

ขยายสูต่า่งจงัหวดัตอ่ไป สําหรับการเปิดบริการในช่วงนี ้บริษัทได้เปิดบริการ 2 ประเภทหลกัคือ การบํารุงรักษาตาม

ระยะทาง และบริการบํารุงรักษาเฉพาะทางแบบเร่งดว่น เช่น เปล่ียนยาง แบตเตอร่ี เป็นต้น  

นอกจากนัน้ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ ก็จะขยายการให้บริการมากกว่า แมก็ซ์ ออโต้ เอก็ซ์เพรส ท่ีมีเฉพาะการ

เปล่ียนเทา่นัน้ แตอ่อโต้เซิร์ฟ จะเพิ่มการตรวจเช็คระบบตา่ง ๆ ของรถยนต์ด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยขัน้แรกจะ

เร่ิมต้นด้วยการตรวจเช็คและเปล่ียนชิน้สว่นหลกัของรถยนต์ท่ีมีความจําเป็นในการการบํารุงรักษาในระดบัพืน้ฐาน 

ก่อน "เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ ปัจจบุนัเราเลือกปรับปรุงจากแมก็ซ์ ออโต้ เอก็ซ์เพรส บางสาขาท่ีมีความเหมาะสม 

นอกจากนัน้เรามีแผนท่ีจะเปิดศนูย์ในสถานีบริการนํา้มนั  โดยมีเป้าหมายวา่จะทําให้ได้ 10-20 แหง่ โดยขณะนีไ้ด้

เลือกแหง่แรกไว้แล้วคือท่ีถนนบางนา-ตราด กม.6"  
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ทัง้นีไ้ด้ทําการเปล่ียนแปลงรูปโฉมทัง้ตวัอาคาร เคร่ืองมือท่ีใช้สําหรับการให้บริการ และ เพิ่มการให้บริการ 

โดยจดัให้มีการบริการเพิ่มขึน้จากท่ีมีอยูเ่ดิม และ เพิ่มการให้บริการดงันี ้

1) บริการตรวจเช็คระบบ ช่วงลา่งรถยนต์และอปุกรณ์ครบชดุ พร้อมบริการเปล่ียน 

2) บริการตรวจเช็คระบบและบํารุงรักษารถยนต์ตามระยะทางท่ีใช้งาน 

3) ปรับตัง้และตรวจสอบสภาพเคร่ืองยนต์ให้อยูใ่นเกณฑ์มาตรฐานเพ่ือยืดอายกุารใช้งานและรักษา

สภาพแวดล้อม 

4) บริการตรวจเช็คและเติมนํา้ยาระบบปรับอากาศ 

5) รับตรวจเช็คสภาพรถยนต์ทัว่ไป 

ในสว่นการบริการด้าน สถานีบริการนํา้มนั และ สว่นของบริการล้างรถ นัน้ทางบริษัทฯ ได้โอนการบริการใ

สว่นดงักลา่วไปให้ บริษัท อาร์ บี เซอร์วิส จํากดั ซึง่เป็นบริษัทฯ ในเครือเดียวกบับริษัท เชลล์แหง่ประเทศไทย จํากดั 

เป็นผู้บริหารงาน 
 

กลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing Strategy) 
ความหมายทั่วไป 
ได้มีผู้ให้คําจํากดัความคําวา่ กลยทุธ์ทางการตลาดไว้หลายลกัษณะ เช่นคอทเลอร์ (1988:75) กลา่ว 

วา่ กลยทุธการตลาดเป็นตรรกะทางการตลาด (Marketing Logic) เพ่ือให้บรรลวุตัถปุระสงค์ขององค์การธุรกิจ 

ประกอบด้วยกลยทุธ์เฉพาะของตลาดเป้าหมาย สว่น ประสมการตลาด และระดบัคา่ใช้จ่าย เพ่ือการตลาด 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2534:41) กลา่ววา่ กลยทุธ์การตลาดเป็นการกําหนดวิธีการใช้

เคร่ืองมือทางการตลาด ( 4 P’s ) เพ่ือสนองความต้องการของตลาดเป้าหมายในการกําหนดกลยทุธ์การตลาด มี

ขัน้ตอนดงันีคื้อ 

1. วิเคราะห์ตลาดเป้าหมายและสิง่แวดล้อมท่ีมีอิทธิพลตอ่การใช้เคร่ืองมือทางการตลาด 

2 วิเคราะห์การแบ่งสว่นการตลาด การเลือกตลาดเป้าหมายและการกําหนดตําแหน่งผลติภณัฑ์ 

3. การกําหนดกลยทุธ์สว่นประสมทางการตลาด ได้แก่ 

ก. ด้านผลิตภณัฑ์   (Product Straategy) 

ข. ด้านราคา  (Price Strategy) 

ค. ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย  (Place Strategy) 

ง. ด้านการสง่เสริมการตลาด  (Promotion Strategy) 

         กาญจนา  เพลนิพิศศิริ  (2537:13) กลา่ววา่กลยทุธ์การตลาด คือ แนวทาง หรือแผนในการปฏิบติั 

งานขององค์การธุรกิจตา่ง ๆ ท่ีได้มีการวางแผนหรือเตรียมการมาแล้วเป็นอยา่งดี โดยมีการกําหนดตลาดเป้าหมาย

สว่นประสมทางการตลาด และการจดังบประมาณทางการตลาดเพ่ือให้องค์การบรรลวุตัถปุระสงค์หรือเป้าหมาย

ท่ีตัง้ไว้  ตลอดจนสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้บริโภคมากท่ีสดุ 

สรุปได้วา่ กลยทุธ์ทางการตลาดเป็นขบวนการท่ีเก่ียวข้องกบัการวิเคราะห์โอกาส และอปุสรรค

ทางการตลาด,การวางแผนงาน,การดําเนินการให้เป็นไปตามแผนงานนัน้ และการควบคมุหรือการประเมินผลการ

ดําเนินงานโดยคํานงึองค์ประกอบ 4 สว่นคือ ผลติภณัฑ์ ราคา สถานท่ี และการสง่เสริมการขาย 
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  การใช้กลยุทธ์ทางการตลาด 

           การกําหนดกลยทุธ์ทางการตลาดจะเกิดประโยชน์สงูสดุและสมัฤทธิผลตามวตัถปุระสงค์และ์

เป้าหมายได้ จะต้องมุง่สูล่กูค้าเป็นสําคญั กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีสําคญัมี 3 ประการคือ 
1. การแสวงหาลกค้า  ู (Locating) 
โดยทางบริษัทฯ มีแนวทางการแสวงหาลกูค้าเพิ่มขึน้โดยท่ียงัคงรักษาฐานลกูค้าเดิมไว้อยา่งเหนียว 

แน่น  โดยการทําประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือตา่ง ๆ ไมว่า่จะเป็น การใช้จดหมายแจ้งข่าวสารสนิค้าและบริการต่าง ๆ 

(Direct Mail) , การทําโฆษณาในโทรทศัน์ และ หนงัสือพิมพ์ รวมถงึการจดัร้านแสดงสนิค้าและบริการ (ออก 

Booth) ตามห้างสรรพสนิค้า รวมถงึ พืน้ท่ีของงานแสดงสนิค้าตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัรถยนต์ โดยมีทีมงานคอยให้

คําปรึกษาและแนะนําสนิค้าและบริการ 

  
2. การดงึดดลกค้า ู ู (Attracting)    
สิง่สําคญัท่ีจะทําให้ลกูค้าให้ความสนใจ สะดดุตา และดงึดดูลกูค้าให้เข้ามาใช้บริการนัน้มีปัจจยั 

หลายอยา่ง เน่ืองจากความชอบ ความพงึพอใจของแตล่ะคนมีความแตกตา่งกนั  ซึง่ทางบริษัทฯ ได้ปรับเปล่ียน

หลาย ๆ สิง่เพ่ือตอบสนองและดงึดดูลกูค้า  

        อนัดบัแรก คือ  ตวัอาคารท่ีมีสีสนัสดใส ป้ายโฆษณาท่ีเหน็เดน่ชดั จดัการจราจรทางเข้า-ออก ให้มี 

ความสะดวกสบาย พร้อมกบัความปลอดภยัสําหรับผู้ เข้ามาใช้บริการ และ มีการจดัสดัสว่นพืน้ท่ีการทํางานและ

ห้องพกัลกูค้าแยกจากกนั อยา่งชดัเจน กว้างขวาง พร้อมกบัเพิ่มความสะดวกสบายตา่ง ๆ ให้กบัลกูค้าไมว่า่จะเป็น 

บริการอินเตอร์เน็ท เคร่ืองด่ืม รวมถงึพืน้ท่ีสําหรับให้บตุรหลาน ของลกูค้าได้เพิ่มพฒันาการและสนกุสนานกบัของ

เลน่ท่ีทางบริษัทฯ ได้เลือกสรรจดัไว้ให้ ในพืน้ท่ี ท่ีเป็นสดัสว่นเฉพาะ  

         สิง่สําคญัอนัดบัตอ่มา คือ การบริการท่ีได้มาตรฐานทัง้เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร ท่ีนํามาใช้งาน ล้วน

แล้วแตไ่ด้รับการคดัสรรเป็นอยา่งดีเพ่ือให้เกิดความปลอดภยัและสะดวกในการทํางาน ซึง่เป็นปัจจยัสําคญัอยา่ง

หนึง่ในดแูลบํารุงรักษารถยนต์ รวมถงึอีกสว่นหนึง่ท่ีขาดไมไ่ด้คือ การให้บริการ โดยทีมงาน บคุลากรท่ีมี

ประสบการณ์ และได้รับการฝึกอบรมมาเป็นอยา่งดี รวมถงึแผนการจดัฝึกอบรมอยา่งตอ่เน่ืองเพ่ือรองรับ ความรู้

และเทคโนโลย่ี ใหม ่ๆ ท่ีมีการพฒันาตวัเองอยูต่ลอดเวลา ทําให้บคุลากรในสว่นตา่ง ๆ ของบริษัทฯ ไม่วา่จะเป็น

พนกังานในสว่นบริการท่ีต้องพบกบัลกูค้าโดยตรง ตัง้แตผู่้จดัการศนูย์บริการ , หวัหน้าช่าง , ช่างซอ่ม , พนกังาน

ต้อนรับ และ พนกังานเก็บเงิน รวมถงึพนกังานในสว่นสํานกังานใหญ่ ท่ีต้องคอยให้ข้อมลูข่าวสาร ให้การสนบัสนนุ

ในด้านตา่ง ๆ มีความรู้ ความสามารถ และทนัสมยัตอ่การพฒันาทางเทคโนโลย่ีอยูเ่สมอ พร้อมให้การบริการท่ีดี 

(รายละเอียดเพิ่มเติมจะอยูใ่นสว่นบคุลกิภาพกบังานบริการ) 

         สิง่สําคญัอีกสิง่หนึง่ท่ีทําให้ทางบริษัทฯ สามารถดงึดดูลกูค้าได้เป็นอยา่งดี คือรายการสง่เสริมการ

ขาย ด้วยการจดัสนิค้าราคาพิเศษประจําเดือน ให้กบัลกูค้าทกุเดือน โดยทางบริษัทฯ ได้คดัสรรสนิค้าท่ีมีคณุภาพ 

และ เป็นท่ีต้องการของลกูค้า เพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้าทัง้ราคาสนิค้าท่ีคุ้มค่า และ คณุภาพท่ี

ตอบสนองความต้องในการใช้งานเพ่ือประโยชน์สงูสดุ โดยมีการจดัทําใบปลวิ สินค้าราคาพิเศษประจําเดือน สง่ให้

ลกูค้าได้รับทราบทกุ ๆ เดือน อยา่งทัว่ถงึ 
  3.   การรักษาลกค้า ู (Holding,Keeping) 
การรักษาลกูค้านัน้ ซึง่เป็นกระบวนการตอกยํา้ความจงรักภกัดีต่อตวัสนิค้า และตวัศนูย์บริการ ซึง่มี 
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แนวทางในการปฏิบติัหลายทางไมว่า่จะเป็นการโทรศพัท์กลบัไปหาลกูค้า เพ่ือถามถงึสนิค้าและบริการท่ีลกูค้าเข้า

มาใช้บริการ รวมถงึปัญหารถยนต์ ของลกูค้า ท่ีได้เข้ามาใช้บริการกบัเรา แล้วเป็นอยา่งไรบ้าง เพ่ือท่ีจะได้ทํารับการ

ทราบและดําเนินการเติมให้เตม็ในสว่นท่ีขาดหรือ ติดตามปัญหาท่ีลกูค้าไมพ่งึพอใจได้รับคําชีแ้จงจากพนกังาน ซึง่

เป็นการดแูลเอาใจใสล่กูค้า ในการให้บริการหลงัการขายท่ีดี   อีกทัง้การประชาสมัพนัธ์ ให้ข่าวสาร การให้

สทิธิพิเศษตา่ง ๆ สําหรับลกูค้าเก่า ได้รับทราบก่อน รวมถงึการจดักิจกรรมร่วมกนั ซึง่จะให้เกิดความสมัพนัธ์ 

ระหวา่งบริษัทฯ กบั ลกูค้า จนเกิดเป็นความผกูพนัธ์ท่ีดี  

กลยทุธ์ทางการตลาดทัง้ 3 ประการนี ้สามารถใช้ได้กบัผลิตภณัฑ์ทกุชนิดตัง้แต่ก่อนเร่ิมต้น 

ดําเนินกิจการ และการนําผลติภณัฑ์ใหมห่รือบริการออกสูท้่องตลาด  การกําหนดเพ่ือให้บรรลผุลตามกลยทุธ์ทาง

การตลาดตัง้แต่การดําเนินการ เพ่ือหาลกูค้าท่ีเหมาะสม ทัง้นีก้ารดงึดดูลกูค้า การรักษาลกูค้าเอาไว้ ให้ได้นัน้คือ 

การใช้สว่นผสมของการตลาด (Marketing Mix) ซึง่ประกอบด้วย ผลติภณัฑ์หรือบริการ(Product)  ราคา (Price) 

ช่องทางการจําหน่าย (Place) และการสง่เสริมการขาย (Promotion)  แตใ่นทางปฏิบติันัน้ของกระบวนการทัง้ 3 

ประการนี ้ สว่นท่ีสําคญัท่ีสดุคือการดงึดดูลกูค้า ด้วยการให้การบริการท่ีได้มาตรฐานทัง้ด้านสินค้าและบริการ จน

เกิดความพงึพอใจ ซึง่จะทําให้ทางบริษัทฯ ได้รับประโยชน์มากมายแตเ่สียคา่ใช้จ่ายน้อยลงในการทําการแสวงหา

ลกูค้า และ กระบวนการรักษาลกูค้าเพราะเราจะได้ลกูค้าเพิ่มขึน้ และ  รักษาลกูค้าเก่าไว้ได้เป็นอยา่งดี ด้วยปาก

ของลกูค้านัน้เอง 
 
  กระบวนการการส่งเสริมการตลาด 

กลยทุธ์ด้านการสง่เสริมการตลาด 4 ประการ คือ การโฆษณา การใช้พนกังานขาย การสง่เสริมการขาย 

และการประชาสมัพนัธ์ บริษัทจะย่ิงใช้สว่นประสมตวัใดตวัหนึง่ หรือหลายตวัร่วมกนัก็ได้ทัง้นีข้ึน้กบันโยบายและกล

ยทุธ์ในการสง่เสริมการตลาดของบริษัทนัน้ ๆ จงึมีคําถามท่ี ฝ่ายการตลาดจะถกูถามอยูเ่ป็นประจําวา่ “ทําอยา่งไรถงึ
จะขายสนิค้าและบริการให้ได้มากกวา่นี"้ น่ีอาจเป็นคําถามท่ีใครตอ่ใครหลายคนอาจเคยรําพงึรําพนัด้วยความหนกัอก

หนกัใจมาแล้ว เม่ือส่ือการตลาดไมไ่ด้ผลอยา่งท่ีหวงั โดยเฉพาะกบันกัการตลาดด้วยแล้ว คําถามนีถื้อได้วา่เป็นหวัใจ

สําคญัของการทํางานเลยทีเดียว  
การตลาดเป็นกระบวนการอนัซบัซ้อน ท่ีต้องอาศยัความเข้าใจและความพิถีพิถนัมากเป็นพิเศษ แตก็่มกั

ถกูจะมองข้ามความสําคญัไป และยกให้เป็นความรับผิดชอบของฝ่ายการตลาดแตเ่พียงผู้ เดียว น้อยคนนกัท่ีจะคิด

วา่ ความชดัเจนในแนวคิดด้านการตลาดเป็นรากฐานท่ีสําคญัท่ีทกุฝ่ายควรเข้าใจร่วมกนั  
จะทําอยา่งไร หากคณุไมส่ามารถเพิ่มยอดขายได้ ลองมองเปิดใจให้กว้าง แล้วมองไปรอบ ๆ ตวัคณุก็จะ

พบความผิดพลาดมากมาย โดยเฉพาะกบัส่ือโฆษณาท่ีถือเป็นฟันเฟืองตวัสําคญัในการขาย ล้วนแตเ่ป็นส่ือท่ีใช้

ตวัเองเป็นศนูย์กลาง และฟุ่ มเฟือยไปด้วยข้อมลูด้อยประสทิธิภาพ ความล้มเหลวในการประชาสมัพนัธ์ดงักลา่ว 

นอกจากจะนํามาซึง่ความสญูเสียทัง้เวลา แรงงาน และงบประมาณแล้ว ยงัทําให้สญูเสีย "โอกาสในการเข้าถงึ

ลกูค้า" อีกด้วย ดงันัน้ในการทํากิจกรรมสง่เสริมการตลาดนัน้ต้องลองหนักลบัมาดตูวัเองและหาข้อผิดพลาดก่อน

แล้วก็กําหนดวิธีการซึง่จะทําให้เรารู้ถงึปัญหาและจดัการกบักระบวนการสง่เสริมการตลาดได้เป็นอยา่งดี อีกทัง้ 4

ประการ ท่ีได้กลา่วข้างต้น คือ การโฆษณา การใช้พนกังานขาย การสง่เสริมการขาย และการประชาสมัพนัธ์ ซึง่ยงั

มีสว่น 

อ่ืน ๆ ประกอบด้วยกนั ไมว่า่จะเป็น ตวัลกูค้า และ ตวัสนิค้า ดงันัน้ ขัน้ตอน 10 ข้อท่ีเราต้องทําเพ่ือเน้นการสง่เสริม

การขายท่ีดี ช่วยให้การสง่เสริมการขายเป็นการรักษาฐานลกูค้าไว้ และจะทําให้ประสบความสําเร็จได้มีดงันี ้
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           1. อย่าเน้นการโฆษณาบริษัทมากกว่าหากลุ่มลกค้าเป้าหมายู  

การพดูถงึแตข้่อดีของตวัเองเป็นเร่ืองง่าย ท่ีใคร ๆ ก็สามารถทําได้ แตอ่ยา่ลืมวา่ สิง่ท่ีนกัการตลาดท่ีดีควร

ทํา คือ ต้องส่ือสารกบักลุม่เป้าหมาย ไมใ่ช่กบัตวัเอง การพุง่เป้าของการโฆษณาแตล่ะชิน้ไปท่ีกลุม่เป้าหมายนัน้ ถือ

เป็นบนัไดขัน้แรกของการขายเลยทีเดียว เพราะสิง่ท่ีลกูค้าสนใจมีเพียงอยา่งเดียว คือ ประโยชน์ท่ีได้รับจากสนิค้า

และบริการของคณุ เพราะฉะนัน้ จงลืมความย่ิงใหญ่ของตวัเองเสีย แล้วค้นหาสิ่งท่ีลกูค้าสนใจท่ีสดุ 

2. ต้องศกึษาและเรียนร้ปัญหาของลกค้าู ู   
คณุรู้จกัลกูค้าของคณุดีแคไ่หน ลองย้อนนกึกลบัมาถงึตวัเองวา่ เวลาท่ีคณุจะควกักระเป๋าซือ้ของสกัชิน้

หนึง่ คณุตดัสนิใจซือ้เพราะอะไร คําตอบสดุท้ายท่ีได้ คือ คณุซือ้เพราะคณุมี "ปัญหา" และสินค้าชิน้นัน้สามารถ

แก้ปัญหาของคณุได้ในขณะนัน้ สําหรับการส่ือสารการตลาดก็เช่นกนั ย่ิงถ้าคณุรู้จกักลุม่เป้าหมายและปัญหาของ

พวกเขาดีเทา่ไร คณุก็จะย่ิงสร้างความเช่ือมัน่ในสนิค้าและบริการของคณุได้ง่ายขึน้เทา่นัน้  
3. หาข้อแตกต่าง"คุณประโยชน์เฉพาะทาง" ของสนิค้าและบริการของตัวเอง 

"คณุประโยชน์" แตกตา่งจาก "คณุสมบติั" เพราะคณุสมบติั คือ รายละเอียดในตวัสนิค้า ในขณะท่ี

คณุประโยชน์ คือ สิง่ท่ีลกูค้าจะได้จากสนิค้าและบริการ คณุจะเพิ่มยอดการขายได้แน่นอน หากหนัมาให้

ความสําคญักบัคณุประโยชน์มากกวา่คณุสมบติั เพราะนัน่คือ สิ่งท่ีลกูค้าต้องการ  
4. อย่าทุ่มงบการตลาดก้อนโตไปกับกลุ่มเป้าหมายด้อยประสทิธิภาพ 

คณุต้องการลกูค้าประเภทไหน  

ก) ลกูค้าท่ีสนใจสนิค้าของคณุ  

ข) ลกูค้าท่ีมีกําลงัซือ้เพียงพอ  

ค) ลกูค้าท่ีคิดวา่สนิค้าของคณุมีความจําเป็นในขณะนี ้หรืออาจจะจําเป็นในอนาคต  

                 เสียดายท่ีไมมี่ตวัเลือกถกูทกุข้อให้ เพราะในสถานการณ์การแข่งขนัจริง คณุจะต้องเป็นผู้ตดัสนิใจ 

เองในตลาด ไมใ่ช่เฉพาะแตผู่้บริโภคเทา่นัน้ท่ีพิจารณาผู้ขาย ผู้ขายก็ต้องคดัสรรลกูค้าด้วยเช่นกนั คณุอาจใช้วิธีง่าย ๆ 

ช่วยตรวจสอบความสนใจของกลุม่ลกูค้าเป้าหมายได้ อยา่งเช่น ให้ลกูค้าสง่จดหมายตอบรับกลบัมา หรือให้ลกูค้าโทร

กลบัตามเบอร์โทรท่ีระบ ุ เพ่ือขอข้อมลูเพิ่มเติม หรือรายการสนิค้า วิธีการเหลา่นีน้อกจากจะช่วยให้คณุได้

กลุม่เป้าหมายจํานวนหนึง่ท่ีสนใจสนิค้าของคณุจริง ๆ แล้วยงัสามารถประหยดังบประมาณในการเหว่ียงแหหาลกูค้า

ไปได้ในตวัอีกด้วย 
5. ไม่ส่ือสารกับกลุ่มเป้าหมายวงกว้างเกนิไป 
นกัการตลาดท่ีดีจะไมส่ื่อสารกบัมวลชน แตจ่ะเลือกส่ือสารแตเ่ฉพาะกบักลุม่เป้าหมายท่ีแท้จริงเทา่นัน้ 

บอ่ยครัง้ท่ีฝ่ายการตลาดต้องพยายามทําให้คนจํานวนมากพงึพอใจ เพ่ือจะค้นพบวา่ ความพยายามอยา่งย่ิงตลอด

มานัน้แทบจะไมไ่ด้ผลอะไรตอบแทนกลบัมาเลย เพราะในความเป็นจริงแล้ว ยอ่มเป็นไปไมไ่ด้ท่ีจะทําให้ทกุคน

พอใจสนิค้าชิน้เดียวกนั คณุจึงควรจํากดักลุม่เป้าหมายของคณุให้ชดัเจนเสียก่อน แล้วสร้างสถานการณ์ท่ีชีถ้งึ

ประโยชน์ของสนิค้าตอ่ลกูค้ากลุม่นัน้ ๆ  
6. กระตุ้นให้ลกค้าตระหนักว่า การพลาดสินค้าและบริการของคุณคือการสญเสียู ู  
การขายท่ีทรงพลานภุาพท่ีสดุ คือ "การขายบนความกลวั" เพราะความกลวัเป็นเคร่ืองมือสําคญัท่ีสดุท่ี

ผลกัดนัให้ ลกูค้าตดัสนิใจซือ้สิน้ค้าและบริการ เพียงแตค่ณุต้องสร้างความรู้สกึร่วมกบัลกูค้าให้ได้วา่ การละเลย
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สนิค้าและบริการของคณุเป็นความสญูเสียประโยชน์อนัใหญ่หลวง นอกจากนีค้ณุยงัควรให้รายละเอียดด้วยวา่ 

"คณุประโยชน์" ของสนิค้าของคณุช่วยลดต้นทนุของลกูค้าได้อย่างไร 
 
 
7. ต้องมีโฆษณาที่สามารถดงึดดใจลกค้าไว้ได้ ตัง้แต่บรรทัดแรกของโฆษณาู ู  
เวลามองไปท่ีส่ือโฆษณา คณุเห็นอะไรเป็นอนัดบัแรก ในฐานะเจ้าของสนิค้า คณุอาจจะสะดดุตาท่ีโลโก้

บริษัทเป็นอนัดบัแรก ๆ แต่สําหรับลกูค้าแล้ว โลกโก้ของคณุนัน้ชิดซ้ายตกขอบไปเลย เพราะสิง่เดียวท่ีเขาสนใจก็คือ 

สนิค้านัน้ ๆ ให้อะไรแก่เขาบ้าง การเขียนโฆษณาท่ีดีจงึต้องดงึความสนใจของลกูค้าไว้ได้ตัง้แต่บรรทดัแรก โดยอาจ

ขึน้ต้นด้วยปัญหาของลกูค้า แล้วตามด้วยคณุประโยชน์ท่ีสามารถช่วยแก้ไขปัญหาเหลา่นัน้ได้ 
8. ต้องกระตุ้นให้ลกค้าซือ้สนิค้าของคุณ ทัง้ ๆ ที่ดงึความสนใจไว้ได้แล้วู  
เม่ือโฆษณาของคณุประสบความสําเร็จระดบัท่ีดงึความสนใจของกลุม่เป้าหมายได้แล้ว ภาระกิจสําคญั

อนัดบัตอ่ไป คือ ต้องพยายามสร้างแรงจงูใจในการซือ้ให้จงได้ มิเช่นนัน้ความสนใจท่ีคณุอตุสา่ห์ดงึมาได้อาจจะสญู

เปลา่ เพราะความประทบัใจ และความรู้สกึต่ืนเต้นเม่ือแรกพบของลกูค้าจะพลนัมลายหายไปอยา่งรวดเร็ว การ
สร้างความไว้วางใจในตวัสนิค้าและบริการของคณุ เป็นทางออกท่ีดีท่ีสดุในการแก้ปัญหา เพราะความไว้วางใจนีเ้อง

ท่ีเป็นปราการด่านสําคญั อนันําไปสูก่ารขาย โดยเฉพาะอย่างย่ิงถ้าคณุนําเสนอเหตผุลท่ีโดนใจลกูค้าด้วยแล้ว 

ลกูค้าก็จะเกิดความรู้สกึต้องการซือ้สนิค้าขึน้มาทนัที เช่น ใช้วลีสัน้ ๆ แตมี่ความหมายวา่ "ดว่น สนิค้ามีจํานวน

จํากดั" "ซือ้ 2 แถม 1" "ซือ้ภายในวนัท่ี....ได้รับของสมนาคณุฟรี" "ฟรีคา่ขนสง่" เป็นต้น  
9. ต้องเกบ็หลักฐานยืนยันความน่าเช่ือถือ 
โฆษณาชิน้แรกของคณุท่ีออกสูส่ายตากลุม่เป้าหมายอาจสร้างความไว้วางใจได้เพียงเลก็น้อย หรืออาจ

สร้างไมไ่ด้เลย  แตน่ัน่ไมใ่ช่ปัญหา หากคณุมีวิธีเปิดตวัให้เขาเข้ามารู้จกัคณุได้ดีขึน้ ความไว้วางใจยอ่มเกิดขึน้เอง 

โดยคณุอาจอ้างอิงถงึลกูค้ารายอ่ืนท่ีเคยประสบปัญหาเช่นเดียวกบัคณุ และชีใ้ห้เหน็วา่ผลิตภณัฑ์ของคณุสามารถ

ช่วยแก้ไขปัญหาได้อยา่งมีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว ดงันัน้ทกุครัง้ท่ีคณุได้รับผลตอบรับทางบวกจากลกูค้า คณุควร

บนัทกึเก็บไว้เป็นหลกัฐาน เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัสินค้าของคณุเอง นอกจากนีย้งัสามารถนําไปใช้เป็น

ข้อมลูในการสร้างโฆษณาสนิค้าตวัใหมไ่ด้อีกด้วย  
10. เสนอการรับประกันความพงึพอใจ 
การรับประกนัความพงึพอใจนัน้ มีความหมายโดยนยัวา่ ผู้ขายมีความมัน่ใจในคณุภาพสนิค้าสงู ลกูค้าจงึ

มัน่ใจในตวัสนิค้ามากด้วยวา่ อยา่งน้อยหากเกิดความเสียหาย หรือความไมพ่งึพอใจประการใด ก็สามารถสง่คืนแก่

บริษัทได้ นอกจากนีก้ารรับประกนัในลกัษณะนี ้ ยงัเป็นไม้ตายท่ีลอ่ใจให้กลุม่เป้าหมายท่ีกําลงัเร่ิมสนใจในสนิค้า

และบริการผนัตวัเข้าเป็นลกูค้าประจําได้  
10 กลยทุธ์ท่ีกลา่วมาข้างต้น เป็นแนวทางท่ีดีในการช่วยดงึดดูความสนใจจากลกูค้าได้ ไมต้่องแปลกใจ

เลยหากคณุจะได้รับการตอบสนองจากลกูค้ากลุม่เป้าหมายเพิ่มขึน้กวา่เดิมอยา่งเหน็ได้ชดั และท่ีสําคญัยอดขายก็

อาจจะเพิ่มขึน้ตามด้วย อยา่งไรก็ตาม อตัราการตอบสนองจากลกูค้าจะสงูเพียงไร คงต้องขึน้อยูก่บัความเข้าใจท่ี

ชดัเจนเร่ืองการตลาดของตวัคณุเองด้วย ท่ีสําคญัอยา่ลืม ปรับขัน้ตอนการซือ้ขายของคณุให้ง่าย สะดวกสบายมาก

ขึน้ คณุสามารถเพิ่มยอดขาย และลดงบประมาณด้านการสง่เสริมการตลาดและการตลาดได้ในเวลาเดียวกนั 

       (องัศมุารินทร์ ชลธนานารถ กรกฏาคม 2544 http://industrial.se-ed.com) 

 กลยุทธ์ด้านผลติภัณฑ์ 
 ผลติภณัฑ์ (Product) หมายถงึ สิง่ท่ีนํามาเสนอแก่ตลาดเพ่ือให้เกิดความสนใจ ความต้องการเป็น

กรรมสทิธิ การใช้ การบริโภค หรือความสามารถสนองความต้อง์ การให้เกิดความพงึพอใจ ผลิตภณัฑ์ประกอบไป
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ด้วยสนิค้าและบริการ ซึง่ในท่ีนีเ้ราจะเน้นถงึสนิค้าท่ีอยูใ่นรูปของการบริการ ซึง่เป็นสว่นสําคญัสว่นหนึง่ทําให้ลกูค้า

ให้ความสนใจและ พงึพอใจต่อศนูย์บริการของเรา ไมว่า่จะเป็นการให้บริการท่ีได้มาตรฐานของสนิค้าและบริการ 

รวมสว่นควบ  
  

องค์ประกอบผลติภัณฑ์ประกอบด้วย 
1.  ผลิตภณัฑ์หลกั  (Core Product) หมายถงึประโยชน์พืน้ฐานสําหรับผลิตภณัฑ์ ท่ีผู้บริโภค 

ได้รับจากการซือ้สนิค้าโดยตรง  

2. รูปลกัษณ์ผลติภณัฑ์ (Formal Product หรือ Tangible Product) หมายถงึลกัษณะทาง 

กายภาพท่ีผู้บริโภคสามารถสมัผสั หรือรับรู้ได้ ซึง่เป็นสว่นท่ีเสริมผลติภณัฑ์ให้ทําหน้าท่ีสมบรูณ์ขึน้ หรือ เชิญชวน

ให้ใช้ย่ิงขึน้ 

 3.   ผลติภณัฑ์ท่ีคาดหวงั (Expected Product) หมายถงึ กลุม่ของคณุสมบติัและเง่ือนไขท่ีผู้ ซือ้คาดหวงั

วา่จะได้รับและใช้เป็นข้อตกลงเม่ือมีการซือ้สนิค้า ในการเสนอผลติภณัฑ์ท่ีคาดหวงัจะคํานงึถึงการสนองความพงึ

พอใจของลกูค้าเป็นหลกั (Customer’s Satisfaction) 

4. ผลติภณัฑ์ควบ (Augmented Product) หมายถึง ผลประโยชน์เพิ่มเติม หรือบริการท่ีผู้ ซือ้จะได้รับ 

ควบคูไ่ปกบัการซือ้สนิค้า 

5. ศกัยภาพผลติภณัฑ์ (Potential Product) หมายถงึ สว่นของผลติภณัฑ์ควบทัง้หมดท่ีมีการ 

เปล่ียนแปลงหรือพฒันาไป เพ่ือสนองความต้องการของลกูค้าในอนาคต 

การให้บริการของเรา ไมว่า่จะเป็นการให้การต้อนรับท่ีดี ซึง่พนกังานของเราได้ผ่านการอบรม 

อยา่งดีในเร่ืองของการต้อนรับ ภายใต้โครงการ ปฏิบติัการพิชิตใจลกูค้า หลกัการปฏิบติัขัน้พืน้ฐานในการปฏิบติัตน

ตอ่ลกูค้า หรือท่ีเรียกวา่ Ultimate Treatment Of Customer (UTOC) คือการให้บริการท่ีดีกบัลกูค้าตัง้แต่เข้ามา

ศนูย์บริการ ดําเนินการรับรถลกูค้า รับฟังปัญหา/สิง่ท่ีลกูค้าต้องการ ตลอดจนแก้ไขปัญหา/ดําเนินการกบัสิง่ท่ีลกูค้า

ต้อง จนถงึการสง่รถคืนให้กบัลกูค้าในสภาพท่ีดีขึน้ ซึง่การให้บริการท่ีดีถือวา่เป็นผลติภณัฑ์หลกั โดยมีสว่นประกอบ

ของผลติภณัฑ์ดงัท่ีกลา่วมาข้างต้น เช่น การให้การรับประกนัสินค้า พร้อมกบัระบบ Network / Online ท่ีให้ความ

สะดวกสบายกบัลกูค้า ทัง้สนิค้าและบริการ รวมถงึข้อมลูของรถยนต์ และ ประวติัการใช้บริการ ซึง่ทําให้ลกูค้าเข้า

ไปใช้บริการได้ทกุศนูย์บริการทัว่ประเทศด้วยความมัน่ใจ 

 
การตัง้ราคาในอุตสาหกรรมบริการ 
กิจการบางประเภทในอตุสาหกรรมบริการ ใช้การกําหนดราคาแบบต้นทนุบวก ท่ีมีการปรับปรุงรูปแบบ

เรียกวา่ การกําหนดราคาของเวลาและวตัถ ุ (time and material pricing) ภายในแนวคิดนีก้ารกําหนดราคาแยก

เป็น 2 สว่น คือ  

(1)       กําหนดราคาโดยถือเอาเวลาทํางานของแรงงานทางตรง และ  

(2)       กําหนดราคาโดยยดึถือต้นทนุของวตัถดิุบท่ีใช้  

วิชาการนีเ้ป็นท่ีนิยมอยา่งแพร่หลายใช้ในกิจการประเภทร้านรับซ่อมสนิทรัพย์ ร้านรับจ้างทาสี และผู้

ประกอบวิชาชีพอิสระหลายวิชาชีพ เช่น นกัฟิสิกส์ หมอฟัน เป็นต้น 

องค์ประกอบของเวลา (time component) การแสดงองค์ประกอบของเวลาถกูคํานวณในรูปของอตัรา

คา่แรงงานตอ่ชัว่โมง องค์ประกอบการคํานวณคือ (1)     ต้นทนุแรงงาน รวมถึงเงินเดือนและผลประโยชน์อ่ืน (2) 

อตัราลว่งหน้าของคา่ใช้จ่ายการขาย บริหาร และทัว่ไปของกิจการ และ (3) คา่เผ่ือผลกําไรท่ีต้องการตอ่ชัว่โมง
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แรงงาน กิจการบางแหง่ (ร้านซอ่มแซมสนิทรัพย์) จะคิดราคาตามอตัราท่ีกําหนดโดยไมส่นใจวา่พนกังานคนใดเป็น

ผู้ ทํางาน แตกิ่จการบางแหง่ (สํานกังานตรวจสอบบญัชี) จะคิดราคาตามความชํานาญของผู้ตรวจสอบบญัชี 

องค์ประกอบของวตัถ ุ (material component) การคํานวณราคาของวตัถคืุอ การนําต้นทนุท่ีเก่ียวข้องกบั

วตัถ ุเช่น การสัง่ซือ้ การจดัหา และการขอสง่รวมเข้ากบัต้นทนุของวตัถตุามใบสง่ พร้อมกบับวกกําไรท่ีต้องการ 

ตัวอย่าง บริษัทตวัอยา่ง จํากดั ดําเนินธุรกิจบํารุงรักษารถยนต์ ใช้วิธีกําหนดราคาบริการแบบราคาวตัถ ุ

อตัราคา่แรงชัว่โมงละ 160 บาท และอตัราค่าสวสัดิการชัว่โมงละ 60 บาท ผู้จดัการประเมินวา่ต้นทนุในการ

ดําเนินงานตอ่ปีเป็นดงันี ้  

เงินเดือนผู้ดแูลกิจการ   400,000 บาท  

คา่วสัด ุ     160,000  บาท 

คา่เส่ือมราคา    700,000  บาท 

คา่ใช้จ่ายเบด็เตลด็    900,000  บาท 

รวม     2,160,000 บาท  

 

พนกังานใช้เวลาในการให้บริการบํารุงรักษารถยนต์ ปีละ 24,000 ชัว่โมง ผู้จดัการต้องการผลกําไรจากคา่

ให้บริการ ชัว่โมงละ 100 บาท ในสว่นของวสัดท่ีุใช้ในการซอ่มแซมมีต้นทนุในการสัง่ซือ้ และการเก็บรักษาตอ่ปีดงันี ้ 

 

เงินเดือนของพนกังาน   300,000 บาท  

คา่สาธารณปูโภค     160,000  บาท 

คา่ภาษี       48,000  บาท     

คา่เบีย้ประกนั      12,000  บาท 

คา่เช่า       80,000   บาท 

รวม     600,000 บาท  

ในแตล่ะปีจะมีการสัง่ซือ้วสัดใุนการซอ่ม จํานวน 2,400,000 บาท ผู้จดัการต้องการผลกําไรจากคา่วสัดุ

ในการซอ่ม ร้อยละ 15 ของราคาทนุของวสัด ุ  ถ้าผู้จดัการเสียงานซอ่มใช้เวลาในการให้บริการบํารุงรักษารถยนต์ 

2? ชัว่โมง และราคาทนุของวสัดท่ีุใช้ในการซอ่ม 600 บาท กิจการควรกําหนดราคาเทา่ใด   

 
การคาํนวณอัตราค่าบริการต่อช่ัวโมง    
คา่แรงงานของพนกังานซอ่ม   (160 + 60) 220 บาท  

คา่ใช้จ่ายแผนกซอ่ม   (2,160,000 บาท/24,000 ชัว่โมง) 90  

ผลกําไรท่ีต้องการ    100  

อตัราคา่บริการตอ่ชัว่โมง    410 บาทตอ่ชัว่โมง  

 
การคาํนวณอัตราค่าวัสดุที่ใช้ในงานซ่อม    
ใช้จ่ายในการสัง่ซือ้และเก็บรักษา  25% ราคาทนุวสัด ุ (600,000 บาท / 2,400,000 บาท)    

ผลกําไรท่ีต้องการ 15% ราคาทนุวสัด ุ 

อตัราคา่วสัด ุ 40% ราคาทนุวสัด ุ 

การคํานวณราคาของการซอ่มบํารุงรักษารถยนต์    คา่บริการ (21/2 ชัว่โมง x 410 บาท) 1,025 บาท  

คา่วสัด ุ      (600 + 40% 600) 840  
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ราคาคา่บริการ      1,865 บาท 
(อาจารย์ผ้สอน รศู .สมแก้ว รุ่งเลศิเกรียงไกร http://www.uni.net.th) 
 

 
กระบวนการสรรหาด้านสถานที่ 
การจดัตัง้และหาทําเลเพ่ือเปิด ศนูย์บํารุงรักษารถยนต์นัน้ มีปัจจยัหลาย ๆ อยา่ง ท่ีเข้ามาเก่ียวข้องซึง่ทัง้นีใ้น 

ประเดน็หลกั ท่ีผู้ประกอบการคิดถงึเสมอ คือการมีสถานท่ี ท่ีทําให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจสงูสดุเม่ือเข้ามาใช้บริการ

ภายในศนูย์บริการ รวมถงึต้องมีความปลอดภยัในทกุ ๆ ด้าน ท่ีอยูร่ะหวา่งการเข้าไปใช้บริการ และยงัต้องคํานงึถงึ

สิง่แวดล้อม สภาแวดล้อมของสงัคม ซึง่เป็นสิง่ท่ีขาดไมไ่ด้สําหรับศนูย์บริการท่ีได้มาตรฐาน ดงันัน้การจดัตัง้ศนูย์บริการ

จงึต้องทําการการศกึษาข้อมลูจดัตัง้ศนูย์บริการ  ในทกุ ๆ แง่มมุ ซึง่พอจะกลา่วได้เป็นรายข้อได้ดงันี ้
 
1.  แนวทางการศกึษาข้อมลจัดตัง้ศนย์บริการรถยนต์ู ู  

ศนูย์บริการมีไว้เพ่ือบริการหลงัการจําหน่าย  ซึง่จะทําให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจและมัน่ใจในการใช้

ผลติภณัฑ์  ลกูค้าจะเกิดความพอใจ  ในการให้บริการได้ก็ตอ่เม่ือศนูย์บริการสามารถตอบสนองความต้องการใน

การขจดัปัญหาและข้อเรียกร้องตา่ง ๆ ของลกูค้าได้อยา่งมีประสทิธิภาพและรวดเร็ว  ดงันัน้ผู้จดัการศนูย์บริการจงึ

จําเป็นต้องวางแนวทางบริหารงาน  เพ่ือสามารถให้การบริการหรือแก้ไขปัญหาตา่งๆ ของลกูค้าได้อยา่งราบร่ืน 

นอกเหนือจากสถานท่ี ท่ีเหมาะสม  สิง่อํานวยความสะดวกเม่ือลกูค้าต้องรอคอยอยา่งครบครันเคร่ืองมือ

อปุกรณ์ท่ีทนัสมยัและมีพนกังานช่างท่ีชํานาญ  ยงัไมเ่ป็นการเพียงพอท่ีจะทําให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจในการ

บริการได้  เน่ืองจากในสภาพปัจจบุนัลกูค้าจะใช้ความสงัเกตหุรือทดสอบการ ปฏิบติังานของศนูย์บริการในทกุ

ด้าน  ตัง้แต่ก้าวแรกท่ีเข้ามาในศนูย์บริการ  จนกระทัง่ถงึเวลาท่ีกลบัออกไป  ศนูย์บริการจําต้องดําเนินงานให้

ถกูใจลกูค้าในทกุด้าน  ตวัอยา่งเช่น 

- การให้การต้อนรับท่ีเป็นกนัเอง 

- ความแมน่ยําในการวินิจฉยัข้อบกพร่องท่ีเกิดจากรถยนต์ 

- เคร่ืองแตง่กายของพนกังานท่ีสะอาด  มีระเบียบ 

- ความเป็นระเบียบในการแจกจ่ายงานบริการ 

- การตรงตอ่เวลาท่ีได้นดัหมายลกูค้า 

- ความยติุธรรมในการคิดคา่บริการ 

- การอธิบายในสิ่งบกพร่อง  หรือเสียหายท่ีเกิดขึน้แก่ลกูค้า 

- ความสะอาดของรถหลงัจากการซอ่มเสร็จ 

ลกูค้าจะใช้ความสงัเกตและพิจารณาถงึการจดัองค์การการปฎิบติังานของศนูย์บริการทัง้หมด  ฉะนัน้เป็น 

หน้าท่ีของผู้บริหารศนูย์บริการท่ีจะต้องจดัเตรียมและวางแนวทางเพ่ือสร้างความประทบัใจให้กบัลกูค้าโดยใช้

สว่นประกอบตา่ง ๆ ทัง้หมดท่ีได้กลา่วมา 

 
2.  การจัดหาทาํเลและสถานที่ตัง้ศนย์บริการู  

ความสําเร็จของศนูย์บริการจะเกิดขึน้ได้  ก็ต้องอาศยัทําเลและสถานท่ีการจดัตัง้ศนูย์บริการนัน้เป็น

สว่นประกอบสําคญั  ฉะนัน้จงึมีความจําเป็นท่ีจะต้องทําการตรวจสอบเก่ียวกบัสถานท่ีท่ีจะตัง้ศนูย์บริการให้

ละเอียด รอบคอบอยา่งถ่องแท้  ก่อนท่ีจะตัง้ศนูย์บริการ ณ จดุใดจดุหนึง่ 
2.1  บริเวณย่านธุรกจิหรือชุมชน 
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การเลือกทําเลและสถานท่ีเพ่ือจดัตัง้ศนูย์บริการรถนัง่  ควรเลือกสถานท่ีซึง่ผู้คนโดยทัว่ไปมีความจําเป็น 

จะต้องมาบริเวณหรือยา่นนัน้  เพ่ือประกอบธุรกิจหรือกิจกรรมในด้านตา่ง ๆ  ร่วมกนัเช่น  ยา่นธุรกิจหรือยา่นการค้า

ของเมือง  สถานีรถไฟ  สวนสาธารณะ  และอ่ืน ๆ ฉะนัน้  ถ้าศนูย์บริการมีโอกาสตัง้อยูใ่นบริเวณดงักลา่วก็เป็น

ประโยชน์  สะดวกตอ่ผู้มารับบริการและยงัช่วยให้ศนูย์บริการมีโอกาสประสบผลสําเร็จได้มากขึน้ในเวลาอนัรวดเร็ว 

สว่นศนูย์บริการรถบรรทกุ  ควรท่ีจะต้องคํานงึถึงความสะดวกในการเข้ารับบริการ  เช่น  มีการจราจรท่ี

ติดขดั  การกําหนดเวลาห้ามรถบรรทกุในบริเวณนัน้หรือไม ่  การหาสถานท่ีในการจดัทําศนูย์บริการรถบรรทกุ  ควร

จะเป็นเส้นทางผ่าน  และเข้าออกสะดวก  ไมห่า่งไกลจากแหลง่ธุรกิจมากจนเกินไปนกั 
2.2  การจราจร 
ถงึแม้วา่การจราจรจะแตกตา่งกนัไปแตล่ะท้องถ่ิน  ซึง่มีความไม่เหมือนกนัของปริมาณรถยนต์  ประชากร

และการวางผงัเมือง  ดงันัน้  การท่ีจะพิจารณาจดัตัง้ศนูย์บริการลง ณ จดุใดก็ควรคํานงึถงึการจราจรด้วยเพราะ

เป็นเหตท่ีุสําคญัประการหนึง่ท่ีลกูค้าจะนํามาพิจารณาถงึการนํารถเข้ามารับบริการซึง่ถ้าศนูย์บริการอยูใ่นสถานท่ี

การจราจรติดขดัไปมาไมส่ะดวกทําให้การเดินทางไปมาต้องเสียเวลามากทัง้ลกูค้าและการดําเนินงานของ

ศนูย์บริการเอง  ดงันัน้  การจะพิจารณาต้องคํานึงถงึปัจจบุนั  อนาคตและการวางแผนของราชการสว่นท้องถ่ินด้วย 
 
หัวข้อที่ควรนํามาพจิารณา  คือ  
1.  เส้นทาง  ควรเป็นถนนสายใหญ่ท่ีจะเข้าสูย่า่นธุรกิจ  หรือศนูย์กลางเมือง  ซึง่แน่นอนถนนเหลา่นีย้อ่ม

มีความกว้างขวาง  สภาพดีและการจราจรม่ีการควบคมุอยา่งมีระบบทําให้การไหลเวียนดี 

2.  ระยะทาง  ห่างจากศนูย์กลางธุรกิจหรือยา่นกลางเมืองไมเ่กิน 3 กม. 

  3.  พืน้ท่ี  ควรมีด้านหน้าท่ีติดกบัถนนดงักลา่ว  และมีความกว้างขนาดกบัถนนไมน้่อย 

กวา่ 20  เมตรและถ้าเป็นไปได้  ด้านข้าง – ด้านหลงัมีถนนรองหรือซอย  ก็จะเป็นผลดีตอ่การเข้า - ออก 

เป็นอยา่งดีย่ิง 
2.3  สภาพแวดล้อม 
ต้องตรวจสอบอยา่งรอบคอบ  ถึงความเป็นไปได้เก่ียวกบัธุรกิจในอนาคตตอ่อตัราการขยายตวัของเมืองหรือตอ่ 

การพฒันาด้านชมุชนนัน้ ๆ แตจ่ะต้องคํานงึถงึข้อจํากดัของวางผงัเมือง  พร้อมอิทธิพลของสภาพแวดล้อมในการ

ดํารงชีวิตและการใช้บริการด้านสาธารณปูโภคของเมือง  เช่น  การจ่ายไฟฟ้า  ประปา  และความสะดวกของทอ่ระบายนํ ้

เสียศนูย์บริการของคูแ่ข่งขนัท่ีอยูร่อบ ๆ  อีกทัง้ภยัธรรมชาติและภมิูอากาศ 

 ในการจดัตัง้ศนูย์บริการอีกประการหนึง่ท่ีจะต้องให้ความสนใจเป็นพิเศษคือการวางแผนพฒันาชมุชนโดย

รัฐบาลจะมีสว่นเข้ามาเก่ียวข้องอยา่งไร  และเทศบาลเมืองจะเข้ามาร่วมมีบทบาทช่วยเหลือตอ่การพฒันาชมุชน

ท่ีตัง้ศนูย์บริการของทา่นหรือไม ่
 
หมายเหตุ 

สิง่สําคญัของศนูย์บริการท่ีจดัตัง้ขึน้จะต้องมีความพร้อม  และมีความสามารถท่ีจะให้บริการลกูค้าได้

อยา่งครบถ้วนตามความต้องการของลกูค้า  เช่น  มีอะไหลพ่ร้อม  การซอ่มบํารุงเป็นไปอยา่งรวดเร็วและน่าเช่ือถือ  

ถงึแม้วา่บางครัง้ศนูย์บริการจะอยูไ่กลจากตวัเมือง 

การจดัตัง้ศนูย์บริการท่ีอยูร่อบนอกตวัเมืองบางกรณีก็อาจเป็นการเลง็ผล  และการคาดการณ์ในอนาคต  

แตท่ัง้นีก็้ขึน้อยูก่บัความสามารถและความละเอียดรอบคอบในการพิจารณา  ซึง่อาจกลา่วได้วา่ศนูย์บริการใน

ปัจจบุนันี ้   การจดัตัง้ได้พยายามท่ีจะขยบัตวัออกไปรอบนอกของเมือง  เช่น  ทางระบาย   (BY - PASS)  ท่ีเข้าสู่
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เมือง  สาเหตปุระการสําคญัคือ  การก่อสร้าง  ศนุย์บริการต้องการเนือ้ท่ีใช้สอยคอ่นข้างมากสว่นโชว์รูมก็ต้องการ

ติดกบัแนวของถนนและความกว้างขนานกบัแนวประมาณถงึ 20 เมตร  ดงันัน้ ท่ีดินลกัษณะนี ้ ถ้าอยูใ่นแหลง่ 

ชมุชน  แน่นอนจะต้องลงทนุเป็นจํานวนมาก  แตถ้่าศนูย์บริการไปอยูร่อบนอกของเมือง  และสามารถคาดการณ์ถงึ

อนาคตความเจริญเติบโตของเมืองได้อยา่งถกูต้องก็จะช่วยให้สามารถลดต้นทนุของเงินได้เป็นจํานวนมากเช่นกนั 

แตก่ารท่ีศนูย์บริการจะตัง้อยูร่อบนอกเมืองในปัจจบุนัก็มิใช่ปัญหาหลกั  สิง่สําคญัในปัจจบุนันีท่ี้น่า

คํานงึถงึก็คือ  ความเช่ือถือ  และความเช่ือถือดงักลา่วนีมี้องค์ประกอบหลายประการ  ประการสําคญัอนัหนึง่ก็คือ

การประกอบการในฐานะผู้แทนจําหน่ายรถยนต์  บริษัทใดบริษัทหนึง่ซึง่มีสญัลกัษณ์และลกัษณะท่ีมีเฉพาะเท่านัน้

แตภ่ายใต้สญัลกัษณ์ท่ีกลา่วไว้แล้วนี ้ บริษัทฯ ได้วางมาตรฐานและวิธีการท่ีดําเนินงานให้ทกุแหง่เหมือน ๆ กนัหมด

ทัว่ทัง้ประเทศ  เพ่ือให้ลกูค้าท่ีได้เคยเข้าไปใช้บริการยงัผู้แทนจําหน่ายได้ทราบว่า  ทกุหนทกุแหง่ของผู้แทนจําหน่าย

รถยนต์บริษัทนัน้จะมีความเป็นมาตรฐานในการดําเนินงานท่ีมีคณุภาพเช่นเดียวกนัหมด 

 ฉะนัน้ในการดําเนินการตกแตง่ศนูย์บริการตามข้อกําหนด  เป็นสิง่ท่ีสําคญัตอ่ความเช่ือถือของลกูค้าและ

ยงัช่วยให้ลกูค้าท่ีผา่นไปมามองเหน็ได้สะดวกและง่ายตอ่การจดจํา 
2.4  ขัน้ตอนการดาํเนินการตามกฎหมาย  
ก่อนเร่ิมสร้างศนูย์บริการ  ควรติดตอ่สอบถามกบัทางราชการ  หรือท้องถ่ินและเจ้าหน้าท่ีท่ีดินเพ่ือเพ่ือยืน 

ยนัพืน้ท่ีนัน้ ๆ วา่มีข้อจํากดัในการก่อสร้างศนูย์บริการหรือไมแ่ละจะต้องได้รับอนญุาตจากทางราชการให้

ดําเนินการนัน้ถกูต้อง  เป็นไปตามข้อกําหนดของกฎหมาย  เช่น  พ.ร.บ.  เก่ียวกบัการก่อสร้าง   พ.ร.บ. เก่ียวกบัการ

ประกอบการศนูย์บริการ   พ.ร.บ.ป้องกนัสิง่แวดล้อมเป็นพิษ(ใบอนญุาติอนามยั)  พ.ร.บ.เก่ียวกบัการจดัวางผงั

เมืองและอ่ืน ๆ 
2.5  การขยายตวัในอนาคต  
การจดัหาหรือการจดัซือ้ท่ีดินท่ีจะนํามาจดัตัง้ศนูย์บริการ  เป็นความจําเป็นอีกสว่นหนึง่ท่ีควรจะนําพิจารณาก็ 

คือ  ควรจดัเนือ้ท่ีสํารองไว้อีกสว่นหนึง่  เพ่ือไว้สําหรับการขยายตวัในอนาคตข้างหน้า  ซึง่ถ้าพิจารณาเหน็วา่ราคาท่ีดินใน

ปัจจบุนัเม่ือเปรียบเทียบกบัในอนาคตบวกคา่ใช้จ่ายแรงงาน  และวสัดกุ่อสร้างศนูย์บริการใหมจ่ะสามารถคุ้มคา่กบัการ

ลงทนุในธุรกิจ 

 
3.  ขัน้ตอนในการวางแผนจัดตัง้ศนย์ู  

การวางแผนการจดัสรรท่ีดินให้เป็นประโยชน์ท่ีสดุ  ในการจดัวางตวัอาคารและสิง่อํานวยความสะดวก  

ซึง่จะต้องนํามาประกอบรวมเข้าเป็นศนูย์บริการ  เป้าหมายก็คือเพ่ือบริการลกูค้าให้ได้รับความพงึพอใจ  

สะดวกสบายและน่าเช่ือถือ  ควรศกึษาแนวทางดงัตอ่ไปนี ้

ขัน้ตอนที่  1  ประเมินเก่ียวกบัสภาพแวดล้อมโดยทัว่ ๆ ไปของท้องถ่ินนัน้ ๆ  เช่นอตัราการเจริญเติบโตโครงการ 

       พฒันาโดยรัฐบาลและท้องถ่ิน  การวางผงัเมืองและอ่ืน ๆ ท่ีจําเป็น 

ขัน้ตอนที่  2  ประเมินและตรวจสอบความมัน่คงในอาชีพหลกัของท้องถ่ินนัน้ ๆ การเปล่ียนแปลง และความเจริญ 

       เติบโตในอนาคต  คา่ครองชีพ  ความสามารถในการจบัจ่ายของบคุคลในท้องถ่ิน  อีกทัง้ความนิยม 

         และขนบธรรมเนียมประเพณีของท้องถ่ินนัน้ ๆ 

ขัน้ตอนที่  3  ประเมินอตัราปริมาณของงานในพืน้ท่ี (การขาย – บริการ – อะไหล)่  ท่ีดิน  อตัรากําลงัคนและเคร่ือง 

       มืออปุกรณ์ท่ีต้องลงทนุต่อปริมาณของงาน 

ขัน้ตอนที่  4  การเลือกแหลง่ทําเลท่ีตัง้ของศนูย์บริการ 

ขัน้ตอนที่  5  สํารวจและจดัวางผงัในการก่อสร้างอาคารเบือ้งต้น  เพ่ือช่วยให้สามารถมองเห็นได้เดน่ชดัมากขึน้ 

       และสะดวกตอ่การวางแผนในลําดบัตอ่ไป  พร้อมกนันัน้ก็ยงัต้องสํารวจ ว่ามีสว่นเก่ียวข้องกบัข้อ 
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         จํากดัของกฎหมายหรือไม่ในพืน้ท่ีนัน้  ๆ ท่ีจะประกอบธุรกิจเก่ียวกบัศนูย์บริการ 
 
 
 
ขัน้ตอนที่  6  การวางผงัหรือแบบแปลนในขัน้ตอนท่ี 2  จะต้องมีการศกึษาข้อมลูในด้านตา่ง ๆ กบั แผนกท่ีเก่ียว 

       ข้อง  ซึง่จะต้องนํามารวมกนัภายในพืน้ท่ีเดียวกนัให้การดําเนินงานในสว่นตา่ง ๆ เป็นไปอยา่ง 

        สมัพนัธ์และสามารถใช้สิ่งอํานวยสะดวกตา่ง ๆ ร่วมกนัได้ อยา่งเหมาะสม  และเกิดประสทิธิภาพตอ่ 

        การดําเนินธุรกิจ  รวมทัง้การขยายตวัในอนาคต 

ขัน้ตอนที่  7  การจราจรและการไหลเวียนภายในศนูย์บริการรวมทัง้ท่ีจอดรถสําหรับลกูค้าท่ีมาติดตอ่หรือรถยนต์ 

      ท่ีซอ่มเสร็จแล้วต้องจอดรอรถลกูค้า  ก็เป็นอีกประการหนึง่ท่ีจะต้องคํานงึถึง 

ขัน้ตอนที่  8  จดัทําผงัหรือแบบแปลนตวัจริงโดยการพิจารณาจากสว่นประกอบและข้อมลูท่ีได้ กลา่วไว้แล้วเป็น 

       พืน้ฐาน  และการวางแบบแปลนทัง้หมดนัน้ก็จะต้องคํานงึถงึรายละเอียดในด้านตา่ง ๆ ให้มากและ 

         รอบคอบท่ีสดุเช่นกนั  การก่อสร้าง  รูปแบบและลกัษณะท่ีเหมาะสมกบัธุรกิจ 

ขัน้ตอนที่  9   ให้ทําการตรวจสอบและประเมินผลของต้นทนุท่ีจะใช้ในการดําเนินงาน รวมทัง้ระยะเวลา 

ขัน้ตอนที่  10  ตราวจสอบและทบทวนแผนงานทัง้หมดโดยละเอียดให้มากท่ีสดุเทา่ท่ีจะมากได้ โดยได้รับข้อมลู 

        จากขัน้ตอนตา่ง ๆ ท่ีได้กลา่วไว้แล้ว  เพ่ือแก้ไขและสรุปแผนงานทัง้หมดท่ีได้วางไว้ 
 

ข้อแนะนํา 
 แบบแปลนและแผนงานท่ีได้ตระเตรียมและจดัทําไว้นัน่ก็คือหลกัท่ีจะต้องนําไปปฎิบติัแตแ่ผนเร่ิมต้น

มกัจะมีผลอิทธิพลอนัย่ิงใหญ่ต่อผลสําเร็จของการดําเนินธุรกิจศนูย์บริการ  ในอนาคต  ดงันัน้ควรจะวางแผนอยา่ง

รอบคอบท่ีสดุเท่าท่ีจะทําได้  และจะต้องจดัทําเป็นรูปแบบของแผนงานไว้ให้มีระบบและเป็นระเบียบเพ่ือง่ายตอ่การ

ตรวจสอบและติดตามหรือแก้ไข 

 
4.  พืน้ฐานในการวางแผนและออกแบบแปลน 

4.1  ภาพพจน์ที่ดีต่อลกค้าู  
- แบบและสีสญัลกัษณ์ของศนูย์บริการควรจะเหมือนกนัหมดทัว่ทกุศนูย์บริการใน 

- เครือข่ายของบริษัทเพ่ือแสดงให้เหน็เดน่ชดัวา่  ศนูย์บริการในแต่ละแหง่ได้รับสทิธิการแตง่ตัง้เป็นผู้แทน 

จําหน่าย 

- สถานท่ีควรจะดโูออ่า่ภมิูฐานและแลดนู่าเช่ือถือ  ดงันัน้การรวมสํานกังานขาย  ศนูย์บริการและอะไหลเ่ข้า 

ด้วยกนัอยา่งเหมาะสมก็จะเป็นประโยชน์ในข้อนีเ้ป็นอยา่งดี 

- ห้องโชว์ควรท่ีจะพืน้ท่ีด้านหน้ากว้างและหนัหน้าออกถนน  อาคารควรมีเพดานท่ีคอ่นข้างสงูหน้าเปิดกว้าง   

ไฟด้านในจะต้องสอ่งสวา่งได้อย่างทัว่ถงึ  ทางเข้าออกสะดวกและการออกแบบจะเน้นให้ลกูค้าได้เหน็ตสนิค้าอยา่ง

ชดัเจนและสวยงาม  (การตกแตง่และวิธีการตัง้รถโชว์)ภายในต้องได้รับการดแูลให้สะอาดเรียบร้อยเพ่ือเป็นการสร้าง

ภาพพจน์ท่ีดีและดงึดดูให้ลกูค้าเข้ามาดสูนิค้า 

-  การผสมผสานของขนบธรรมเนียมของท้องถ่ิน  ควรจะนํามาเป็นข้อพิจารณา  และนํามาประยกุต์ใช้ให้เหมาะ

กบัท้องถ่ินนัน้ ๆ 

-  ศนุย์บริการต้องได้รับการดแูลเอาใจใสใ่นด้านความสะอาดเรียบร้อยอยู่เสมอ  เพ่ือสร้างความประทบัใจใน

ด้านสถานท่ี  ซึง่เป็นความพอใจในเบือ้งต้น 
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- ประสทิธิภาพการให้บริการ  ศนูย์บริการท่ีดีจะต้องมีการจดัวางขัน้ตอนการทํางานท่ีมีระบบระดบัฝีมือและ 

เทคนิคการให้บริการต้องมีมาตรฐาน  เพ่ือให้ลกูค้าท่ีใช้บริการเกิดความเช่ือถือ 

 

 

- เคร่ืองมือและอปุกรณ์ท่ีทนัสมยั  และม่ีจํานวนเพียงพอตอ่การให้บริการกบัจํานวนของรถยนต์ลกูค้าท่ีเข้า 

รับบริการ  ซึง่จะทําให้การซอ่มบํารุงเป็นไปอยา่งรวดเร็วและแมน่ยําลดเวลาการรอคอยของลกูค้าและสามารถเพิ่มรถท่ีจะ

เข้าบริการมากขึน้  อีกทัง้ยงัจะช่วยเสริมภาพพจน์ดี  ในการเป็นศนูย์บริการท่ีมีมาตรฐานและทนัสมยัสามารถให้บริการ

ได้ครบถ้วนทกุระบบของรถยนต์ 
4.2 ความสะดวกสบายของลกค้าู  
-  ทางเข้า – ออก ศนูย์บริการ  บริเวณต้อนรับหรือท่ีจอดรถลกูค้าควรจะมีป้ายแสดงให้เหน็เดน่ชดั  ป้ายตา่ง ๆ  

ควรจะมีลกูศรชีบ้อกทิศทางและติดตัง้ให้อยูใ่นสถานท่ีเรียบร้อย 

- ห้องพกัลกูค้า  สามารถท่ีจะมองเหน็ภายในศนูย์บริการ  และควรจดัให้ลกูค้าได้ความสะดวกสบาย 

จากสิง่อํานวยความสะดวกท่ีเหมาะสมเช่น  นํา้ด่ืม    นิตยสาร   หนงัสือพิมพ์  และอ่ืน  ๆ   ท่ีจําเป็นอีกทัง้ความสะอา

เรียบร้อย 

-  ห้องนํา้   ควรจะจดัไว้ภายในห้องพกัลกูค้า   หรือไว้ภายในบริเวณใกล้ห้องพกัลกูค้าให้มากท่ีสดุเพ่ือควา

สะดวกของลกูค้าท่ีจะใช้ห้องนํา้  และควรจะแยกห้องนํา้  ชาย – หญิง  

-   บริเวณต้อนรับลกูค้า  ควรจะจดัให้อยู่ด้านหน้าศนูย์บริการหรือบริเวณใกล้เคียงกบัโชว์รูมบริเวณ

ดงักลา่วจะต้องสามารถจอดรถได้สะดวกไมกี่ดขวางการจราจร และควรมีหลงัคาคลมุ   

- บริเวณสว่นตรวจสอบรถยนต์  ซึง่มีการติดตัง้เคร่ืองมืออปุกรณ์ต่าง ๆ ควรจะจดัไว้ในท่ีท่ีซึง่ลกูค้าสามารถ 

มองเหน็ได้จากห้องพกัลกูค้า 

  -  บริเวณท่ีจอดรถควรจะจดัท่ีเฉพาะสําหรับลกูค้าท่ีมาติดตอ่กบัแผนกอ่ืน ๆ และจดัไว้สําหรับจอดรถลกูค้าท่ี 

ซอ่มเสร็จแล้ว 
4.3  หลักการดาํเนินงานของศนย์บริการู  
-  การวางแบบแปลนเพ่ือดําเนินการก่อสร้างศนูย์บริการหลกัสําคญัจะต้องพิจารณาและคํานงึถงึการใช้

พืน้ท่ีท่ีมีอยูใ่ห้เกิดประโยชน์สงูสดุ  พร้อมกนันัน้ก็ควรจะสํารองเนือ้ท่ีอีกสว่นหนึ่ง  เพ่ือเผ่ือไว้สําหรับการขยายตวัใน

อนาคต 

- การจดัสิง่อํานวยความสะดวกต่าง ๆ และแผนกงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องก็ควรจะคํานงึถงึความสมัพนัธ์ 

สะดวกในการปฏิบติังาน  และการติดตอ่ส่ือสารของแตล่ะสว่นท่ีจําเป็นจะต้องมีสว่นมาเก่ียวข้องกนัและกนั  รวมทัง้

สิง่อํานวยความสะดวกบางประการท่ีแผนกงานตา่ง ๆ สามารถใช้ร่วมกนัได้ 
 

การออกแบบองค์ประกอบศนย์บริการู  
 

1.  สภาพการทาํงานที่ด ี
 หน่วยงานยอ่มมีความมุง่หวงัให้พนกังานและช่างทกุคนทํางานเตม็ความสามารถท่ีเขามีอยูแ่ตปั่จจยัท่ีทําให้

เจ้าหน้าท่ีทํางานเตม็ความสามารถนัน้ไมเ่พียงแตเ่ขามีความรู้  มีร่างกายท่ีแข็งแรง ชอบงาน  มีวสัดอุปุกรณ์เคร่ืองใช้  

และระเบียบการทํางานท่ีเขาทํางานคลอ่งตวัแล้วสภาพแวดล้อมในการทํางานก็มีสว่นอยา่งมาก 

อากาศท่ีร้อนอบอ้าว  มีกลิน่  มีเสียงอกึทกึ  มีความสกปรก  และอากาศท่ีถ่ายเทไมดี่คือตวัอยา่งของ

สภาพแวดล้อมท่ีไมดี่ 
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จริงอยู ่  แม้วา่บางคนจะอดทนเพ่ือทํางานก็ตาม  แต่สภาพแวดล้อมท่ีคอยบัน่ทอนจิตใจเช่นนี ้  กบัการ

เปรียบเทียบสภาพแวดล้อมท่ีดีกวา่ของหน่วยงานอ่ืนจะคอ่ย ๆ สัง่สมให้สดุแสนจะทนทานทําให้สมาธิเสีย  หงดุหงิด  

ออ่นเพลีย  อนัเป็นผลตอ่มาถงึผลงานลา่ช้า  เกิดการผิดพลาด  เกิด วสัดสุญูเสียมาก  เกิดอบุติัเหต ุ  และขอลาออกใน

ท่ีสดุ 

สภาพแวดล้อมท่ีดีในงานจงึนบัเป็นปัจจยัหนึง่ของการปรับปรุงงานให้ดีขึน้ แสงสวา่ง  ถ้าน้อยจะต้องเพง่สาย

มาก  ทําให้เหน่ือยล้าและเครียดนยัน์ตา  มองภาพหรือตวัเลขผิดพลาดและง่วงนอน  แตถ้่ามีมากหรือชอนนยัน์ตา จะ

แสบตา  และหงดุหงิด  อาจทําให้นยัน์ตาพร่ามวัและเป็นลม 
 
แสงสว่างจะใช้มากหรือน้อยขึน้กับเกณฑ์ต่อไปนี ้

  1.  แสงธรรมชาติ 

  2.  วตัต์ของหลอดไฟ  ลกัษณะหลอดไฟและการรักษาความสะอาด 

  3.  ระยะหา่งของหลอดไฟกบัท่ีทํางาน 

  4.  ขนาดของงานและความประณีตของงาน 

  5.  สีภายในห้องและการสะท้อนแสง 

  อยา่งไรก็ตาม  แสงสวา่งจะมากหรือน้อยผู้ตดัสินท่ีดีท่ีสดุคือกลุม่คนภายในห้อง 

  

การระบายอากาศ  อากาศเสียได้แก่  อากาศท่ีมีก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์  มีควนัพิษ  มีควนับหุร่ี  มีฝุ่ น

ละออง  มีกลิน่ธรรมชาติ  อากาศเสียซึง่ไมไ่ด้ระบายออกไปจะทําให้เจ้าหน้าท่ีหายใจอดึอดั  หายใจแรง  เหน่ือย

หอบ  ออ่นเพลีย  หงดุหงิด  ไมมี่สมาธิทํางาน  หรือ รีบร้อน 

การระบายอากาศ  สามารถทาํได้โดย  ระเบิดฝาผนงัออกหรือเปิดประตหูน้าตา่งบอ่ย ๆ  ทําช่อง

ระบายลม  มีพดัลมเป่าอากาศ  ลดจํานวนเจ้าหน้าท่ีและผู้ ติดตอ่งาน  ปิดกัน้หรือขจดัแหลง่ท่ีก่อให้เกิดอากาศเสีย  

และปลกูต้นไม้ในห้อง  เป็นต้น 

  อุณหภม ิ ู อากาศร้อนอบอ้าว ทําให้เหง่ือออกมาก ออ่นเพลีย ปวดศีรษะ กระสบักระสา่ย 

ต้องคอยพดัวีหรือใช้พดัลม (แตก็่ทําให้เอกสารปลิว ทรงผมยุง่ และยงัไมค่ลายร้อน)  อากาศหนาวจะทําให้   ต้อง

คอยหอ่ตวั สวมเสือ้ผ้าเทอะทะ  มือเท้าชา  ไมอ่ยากทํางาน 

ความสัมพันธ์ของการทาํงาน  ควรรู้ข้อมลูเหลา่นี ้

1.  อํานาจหน้าท่ีความรับผิดชอบของแผนกและของบคุคลแดละความสมัพนัธ์ระหวา่งกนั 

2.  จํานวนพนกังานและตําแหน่ง 

3.  จํานวนอปุกรณ์และขนาดกว้างของพืน้ท่ีทํางาน 

4.  จํานวนลกูค้าและสภาพการติดตอ่ใช้บริการ 

5.  การขยายตวัในอนาคตและการเพ่ิมงานบริการด้านอ่ืน 

นอกจากนัน้ควรรู้ข้อมลูเก่ียวกบัเงินทนุ  ขนาดกว้างยาวของเนือ้ท่ี  (รวมทัง้บริเวณเสาอาคาร บริเวณ

ปลัก๊ไฟ บริเวณหลอดไฟ) และขนาดกว้างยาวของอปุกรณ์ท่ีเป็นมาตรฐาน 

อน่ึง อุปกรณ์ที่เป็นมาตรฐาน  จะช่วยให้มีความเป็นระเบียบสวยงาม  ขยายหรือลดได้ง่าย  ประหยดั

เงิน (อปุกรณ์ท่ีเป็นมาตรฐานควรพิจารณาเก่ียวกบั  ขนาด  รูปแบบ สี และชนิดของวสัดท่ีุนํามาใช้ทํา) 
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หลักการจัดผังสาํนักงาน 
1. จดัสายทางเดินของงานให้ไหลไปข้างหน้า  ไมก่ลบัไปกลบัมา  ควรใกล้และตรงเทา่ท่ีจะเป็นไปได้ (แต ่

ทํางานสะดวก) งานเก่ียวข้องกนัอยูใ่กล้กนั 

2.  ผู้ ท่ีต้องติดต่องานกบัลกูค้าหรือผู้ อ่ืน  ควรอยู่บริเวณติดตอ่สะดวก  หนัหน้าไปทางลกูค้า  ผู้ ท่ีไมต้่อง

ติดตอ่งานกบัลกูค้าหรือผู้ อ่ืนควรอยูช่ัน้บน  ด้านหลงั  หนัหน้าไปทางมมุสงบ  หรืออาจหนัหน้าไปทิศทางเดียวกนั

แบบห้องเรียน  ผู้ ท่ีต้องพดูคยุแลกเปล่ียนข้อมลู ความคิดเหน็กบัผู้ อ่ืนตลอดเวลา  ควรหนัหน้าเข้าหากนั 

3.  หวัหน้าระดบัต้น  ควรอยูใ่นมมุสงบและสามารถควบคมุการทํางานและให้คําปรึกษาในงานได้ 

4.  ขนาดเนือ้ท่ีสํานกังานพิจารณาจากการทํางานท่ีคลอ่งตวั  ขนาดอปุกรณ์  เคร่ืองใช้จํานวนลกูค้าท่ีมาก

ท่ีสดุ  การรักษาความลบั  ความเป็นระเบียบสวยงาม  และศกัดิศรีตําแหน่ง์  

สีในที่ทาํงาน  สีสร้างความสวยงาม  สบายตา  กระตุ้นให้อยากทํางาน  เพิ่มหรือลดขนาดของห้อง และ

ยงัช่วยสร้างรูปแบบเอกลกัษณ์ให้กบัท่ีทํางาน 

สีของพืน้  ผนงั  เพดาน  เฟอร์นิเจอร์  ต้นไม้  ตลอดจนเสือ้ผ้าของเจ้าหน้าท่ี  ควรจะเข้ากนัได้  แต่อยา่ให้ดู

กลมกลืนสีโทนเดียวกนัหมด  ควรจะมีการแยกโทนสีและมีสีขดัแย้งเพ่ือความมีชีวิตชีวา  และเน้นให้คณุคา่ของสีท่ี

ต้องการเดน่ชดัขึน้ 

ห้องท่ีทํางานนาน ๆ ควรดรู่มร่ืน สบายตา ไมรู้่สกึวา่ร้อนหรือหนาวเกินไป  (ตลอดจนอปุกรณ์เคร่ืองใช้ท่ีต้องใช้

งานครัง้ละนาน ๆ ควรมีสีสนัท่ีดแูล้วสบายตาด้วย)   

สําหรับเคร่ืองหมายท่ีบง่บอกถงึอนัตรายของสถานท่ีหรือของอปุกรณ์เคร่ืองใช้   และเคร่ืองหมายชีห้นทาง  

ควรจะใช้สีท่ีเหน็เดน่ชดัเสมอ 

ความเป็นระเบียบและสะอาด  ความเป็นระเบียบและสะอาดจะทําให้เจ้าหน้าท่ีทํางานสะดวกรวดเร็ว  

ไมมี่อปุสรรคขดัขวาง  มีกําลงัใจท่ีจะทํางานได้นาน ๆ ไมเ่กิดอบุติัเหต ุ สร้างภาพพจน์ท่ีดีตอ่ลกูค้า เป็นต้น 

 
2.  สาํนักงานของแผนกบริการรถ 

ภายในสํานกังานหรือห้องทําการแผนกบริการจะเป็นศนูย์รวมในการติดตอ่ส่ือสารงานตา่ง ๆ กบัลกูค้า  

และบคุคลอ่ืนท่ีมีสว่นเก่ียวข้องมาเก่ียวข้องกบังานของศนูย์บริการ  และยงัเป็นสว่นในการรับ  และถ่ายทอดคําสัง่

งานตา่ง ๆ ไปยงัภายในศนูย์บริการ  นอกจากนัน้ในสํานกังานนีย้งัใช้เป็นท่ีซึง่ดําเนินการ  และเก็บเอกสารท่ีสําคญัๆ  

ของศนูย์บริการอีกด้วย 

ดงันัน้  ภายในห้องสว่นหน้า  ใช้เป็นท่ีทําการของแผนกต้อนรับร่วมกบัเสมียนและแคชเชียร์  สว่นด้านหลงั

จะเป็นสว่นของห้องผู้จดัการแผนกบริการ  และการจดัวางตําแหน่งของห้องนีค้วรจดัให้อยูใ่นบริเวณทางเข้า

ด้านหน้าของศนูย์บริการ  และยงัจะต้องสามารถมองเหน็ภายในศนูย์บริการได้อยา่งทัว่ถงึ  ซึง่จะเป็นประโยชน์ตอ่ 

พนกังานรับรถ  และผู้จดัการในการควบคมุดแูลให้งานดําเนินไปไอยา่งมีประสทิธิภาพ 

 
 3.  แผนกต้อนรับของศนย์บริการู  
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 แผนกต้อนรับของศนูย์บริการจะต้องจดัไว้ในบริเวณใกล้ทางศนูย์บริการ  เพ่ือท่ีจะช่วยให้พนกังานต้อนรับ

ทํางานได้อยา่งมีประสทิธิและรวดเร็ว  อีกทัง้บริเวณเคาน์เตอร์รับรถต้องจดัให้เป็นระเบียบเรียบร้อย  เอกสารและ

สิง่จําเป็นตอ่การใช้งานต้องเตรียมให้พร้อมเพ่ือให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจเม่ือได้มาพบเหน็ 

 

 

 

 บริเวณจอดรถหน้าเคาน์เตอร์บริการต้องกว้างพอ  เพ่ือให้พนกังานรับรถสามารถตรวจสอบรถยนต์ได้

อยา่งสะดวก  ขอแนะนําให้จดัทําแนวหรือเส้นสําหรับจอดรถให้เหน็ชดัเจนในตําแหน่งบริเวณหหน้าเคาน์เตอร์

ต้อนรับ  เพ่ือความสะดวกตอ่ลกูค้าและพนกังานแตใ่นบริเวณต้อนรับดงักลา่ว  ควรจะอยูภ่ายในอาคาร  หรือใน

กรณีท่ีอยูภ่ายนอกอาคาร  บริเวณนัน้ก็ควรจะมีหลงัคาคลมุ  เพ่ือป้องกนัแสงแดดและฝน 
 
4.  ห้องพักลกค้า  ู  
 วตัถปุระสงค์  เพ่ือท่ีต้องการให้ลกูกค้าได้ใช้เป็นท่ีสําหรับรอรถท่ีนํามารับบริการภายในศนูย์บริการของเรา  

ดงันัน้การจดัควรจะพิจารณาจากหวัข้อตอ่ไปนี ้

  1.  ห้องพกัลกูค้าควรจะอยูใ่นสว่นหน้าของศนูย์บริการ  และเป็นห้องปรับอากาศ 

  2.  ชดุรับแขก  ควรจะจดัไว้ในสภาพเรียบร้อยโดยลกูค้าสามารถนัง่รอได้อยา่งสะดวกสบาย 

 3.  ควรจดัแคตตาลอ็ครถยนต์  แมก็กาซีน  หนงัสือพิมพ์ตา่ง ๆ พร้อมนํา้ด่ืมไว้บริการลกูค้า   และจะเป็

ความคิดท่ีดีมาก  ถ้าจดัวิทยหุรือโทรทศัน์  วีดีโอสารคดี  ให้ลกูค้าได้ชมและฟังเพ่ือความบนัเทิง 

4.  สําหรับลกูค้าบางคนท่ีซึง่ต้องการดรูถของเขา  ในขณะท่ีกําลงัรอรับบริการก็ควรจะจดัหน้าตา่งใน

ห้องพกัท่ีจะสามารถมองเหน็รถยนต์ของเขาได้ในขณะกําลงัซอ่มบํารุง 

5.  ห้องนํา้ควรจดัไว้ภายในห้องพกัลกูค้า  หรือบริเวณใกล้เคียงกบัห้องพกัลกูค้า ให้มากท่ีสดุ  และควรแย

ห้องนํา้ชาย -หญิง 
 
5.  ห้องเคร่ืองมือ 
 เพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อยสะดวกตอ่การใช้งานและะง่ายตอ่การควบคมุ  ดงันัน้เคร่ืองมือตา่ง ๆ   

โดยเฉพาะเคร่ืองมือพิเศษท่ีใช้ในการซอ่มบํารุงควรจะจดัห้องสําหรับการจดัเก็บโดยเฉพาะและการจดัวางตําแหน่ง

ห้องเคร่ืองมือควรคํานงึถงึความสะดวกท่ีจะเบิกใช้  และสามารถจดัวางให้อยูใ่นตําแหน่งท่ีลกูค้าสามารถมองเหน็

ได้  ก็จะย่ิงเป็นผลดีตอ่ศนูย์บริการ  ในด้านของภาพพจน์และความน่าเช่ือถือ 
 
6.  บริการต่าง ๆ  

การดําเนินงานไปในศนูย์บริการ  สิง่สําคญัท่ีได้กลา่วไว้แล้วก็คือในด้านภาพพจน์  ความสะดวก  และ

ประสทิธิภาพ  ดงันัน้การจดัภายในศนูย์บริการจะต้องพยายามคํานงึถงึความเป็นระเบียบเรียบร้อย  บริเวณช่อง

จอดซอ่มจะต้องไมมี่สิง่ท่ีไมจํ่าเป็นวางกีดขวาง  เคร่ืองมืออปุกรณ์ก็ควรจะให้อยู่ในตําแหน่งท่ีใช้งานได้สะดวก ง่าย

ตอ่การจดัเก็บรักษา  ฉะนัน้การจะจดัวางสิง่เหลา่นีใ้ห้อยูใ่นระเบียบก็ขึน้อยูก่บัการวางแบบแผนโดยการจดัห้อง

บริการตา่ง ๆ ให้เหมาะสมและห้องบริการท่ีควรจะจดัให้มีอยูภ่ายในศนูย์บริการ 

 
7.  ห้องซ่อมหนัก 
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โดยทัว่ไปการซอ่มบํารุงหรือถอด – ประกอบเคร่ืองยนต์หรือชิน้สว่นท่ีมีขนาดใหญ่และมีชิน้สว่นประกอบ

มาก  ไมเ่หมาะสมท่ีจะทําการซ่อมบํารุงภายในช่องจอด  เพราะจะทําให้สกปรกและไมเ่ป็นระเบียบ  ดงันัน้ควรจะ

ซอ่มท่ีห้องเฉพาะท่ีจดัขึน้  คือห้องซอ่มหนกั  ภายในห้องซอ่มหนกัจะแยกออกเป็น 2 สว่นคือ 

  1.  สว่นสําหรับล้างทําความสะอาดชิน้สว่นท่ีสกปรกมาก 

  2.  สว่นสําหรับประกอบและซอ่มบํารุงรักษา 
 
 
การจัดห้องซ่อมหนักควรคาํนึงและพจิารณาถงึหัวข้อดังต่อไปนี ้

  1.  ห้องซอ่มหนกัควรตัง้อยู่ด้านท้ายของศนูย์บริการ   และใกล้เคียงกบัห้องจอดซอ่ม 

  2.  ภายในห้องจะต้องมีทอ่สําหรับระบายนํา้  ทอ่ลม  ทอ่ประปา  และไฟฟ้า 

 3.  บริเวณด้านหน้าหรือทางเข้า – ออก  ห้องซ่อมหนกั  ต้องมีความกว้างพอสมควรสําหรับการขนย้าย

เคร่ืองยนต์  เพลาข้างหรือชิน้สว่นท่ีมีขนาดใหญ่ได้อยา่งสะดวก 

4. ภายในสว่นของห้องประกอบและซอ่มบํารุง  จะต้องติดตัง้เคร่ืองมือและอปุกรณ์ตา่ง ๆ  ท่ีจะช่วยเพิ่ม 

ประสทิธิภาพและความสะดวกรวดเร็วในการทํางานและจะต้องติดตัง้เคร่ืองมืออปุกรณ์ให้เรียบร้อย 

5.  ในกรณีท่ีมีการบริการตรวจเช็คป๊ัมเคร่ืองยนต์ดีเซล   ควรจะแยกห้องออกไปตา่งหากและห้องนัน้

จะต้องสามารถป้องกนัฝุ่ นและความชืน้ได้ดี 

 
8.  ระบบแสงสว่าง 

ศนูย์บริการโดยทัว่ไปตามท่ีเคยได้กลา่วไว้ในบทก่อนๆ แล้ววา่จะมีลกัษณะคล้ายกลอ่งส่ีเหล่ียม  และเม่ือ

นําหลงัคามาใสเ่ข้าไป  แน่นอนภายในกลอ่งหรือภายในศนูย์บริการเม่ือเจาะให้มีแตท่างเข้าออก แสงสวา่งท่ีลอด

เข้าไปก็ยงัไมพ่อเพียงตอ่การปฏิบติั  ซึง่ในข้อนีถื้อเป็นข้อหนึง่ท่ีจะต้องคํานงึถึงเป็นอยา่งมาก  ในการออกแบบ

อาคารศนูย์บริการ 

ดงันัน้  การออกแบบศนูย์บริการ  จะต้องพยายามพิจารณานําแสงสวา่งจากภายนอกมาใช้ให้เป็น

ประโยชน์ให้มากท่ีสดุ เช่น  การใสก่ระเบือ้งแผ่นใสบนหลงัคา  แตจํ่านวนและตําแหน่งท่ีติดตัง้กระเบือ้งแผน่ใสต้อง

คํานงึถงึแสงท่ีสอ่งลงมาด้านลา่งด้วย วา่จะไมทํ่าให้เกิดความร้อนจนเกินไปตอ่การปฏิบติังาน  ผนงัด้านบนควรใส่

ช่องแสงหรือบานเกลด็แบบแผ่นใสซึง่จะให้ทัง้แสงสวา่งและระบายอากาศได้ดีซึง่การดําเนินการในวิธีนีจ้ะสามารถ

ประหยดัคา่ไฟฟ้าได้เป็นอยา่งมาก  ความสวา่งท่ีพอเหมาะและเพียงพอท่ีจะใช้ในศนูย์บริการโดยประมาณ  200 – 

300 ลกัซ์  (20 –30 ฟตุเทียน)  ซึง่ถ้าแสงสวา่งภายในศนูย์บริการน้อยเกินไปจะทําให้ประสทิธิภาพของงานลดต่ําลง   

อนัอาจเกิดอบุติัเหตหุรือข้อผิดพลาดในการปฏิบติังานได้ง่าย  ดงันัน้ในเร่ืองแสงสวา่งจะต้องมีการตรวจสอบอา่ง

รอบคอบ 

 
9.  การระบายอากาศ 

ระบบการระบายอากาศ  มีความสอดคล้องกบัออกแบบหลงัคาของศนูย์บริการซึง่โดยทัว่ไปแล้วจะ

คอ่นข้างสงูไมมี่ฝ้า  และเป็นท่ีโปร่ง  ผนงัด้านข้างสว่นบนเป็นบานเกลด็หรือช่องลม  สว่นด้านลา่ง ถ้าสามารถเพิ่ม

หน้าตา่งได้ก็จะย่ิงเป็นการดีตอ่การระบายและถ่ายเทอากาศ  อีกทัง้ยงัช่วยลดอณุหภมิูความร้อน  กลิน่  และเสียง

ดงัตา่งๆ  ให้กระจายลดน้อยลงไป 

มลภาวะภายในศนูย์บริการท่ีสําคญั  ก็คือแก็สคาร์บอนมอนอกไซด์ (CO) แก็สตวันีจ้ะเกิดจากการเผา

ไหม้ในเคร่ืองยนต์  ดงันัน้  เม่ือภายในศนูย์บริการมีการติดเคร่ืองยนต์พร้อม ๆ กนัหลาย ๆ ครัง้  แก๊สตวันีจ้ะถกูคาย
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มากบัไอเสียของรถยนต์  ถ้าภายในศนูย์บริการระบายอากาศไม่ดี   แก๊สตวันีจ้ะสะสมปริมาณมากขึน้  ๆ และไหล

วนเวียนอยูภ่ายในศนูย์  ผู้ ท่ีสดูดมเข้าไปเป็นระยะเวลานาน ๆ จะทําให้เกิดอาการออ่นเพลีย  เฉ่ือยชาลง   อนัจะก่อ

ผลเสียหายตอ่ร่างกาย 
 
 
 
 
10.  ความสงภายในศนย์บริการ ู ู  

ศนูย์บริการโดยทัว่ไป  การออกแบบจะเน้นเฉพาะในระบบการระบายอากาศภายในศนูย์บริการให้

สามารถถ่ายเทได้ดี  ดงันัน้  ศนูย์บริการสว่นใหญ่ท่ีออกแบบถกูต้องตามหลกัวิชาจะไมพ่บปัญหาความสงูจากพืน้

ศนูย์ถงึหลงัคาไมเ่พียงพอ แต่ในกรณีมีความจําเป็นต้องใช้อาคารบางชนิด เช่น ตกึแถวมาดดัแปลงเพ่ือจดัตัง้

ศนูย์บริการและต้องการจะติดตัง้ลฟิต์ยกรถก็ควรคํานงึถงึความสงูจากพืน้ถงึเพดานจะต้องไมน้่อยกกวา่ 5 เมตร   

 
11.  พืน้ที่ศนย์บริการู  

พืน้ท่ีภายในศนูย์บริการต้องเป็นพืน้ราบเสมอ  และมีความแข็งแรงเพียงพอตอ่การใช้งาน  ผิวหน้าของพืน้

ควรฉาบด้วยวสัดท่ีุสามารถป้องกนัการดดูซบันํา้มนัได้ดี   นิยมใช้สีฝุ่ นผสมและเทฉาบหน้าซึง่การดําเนินการวิธีนีจ้

สามารถประหยดัคา่ใช้จ่ายได้มาก  ใช้งานได้ดีทนทานและอายกุารใช้งานยาน  ทําความสะอาดได้ง่าย  สีท่ีเป็น

มาตรฐานของพืน้ศนูย์บริการคือ สีแดงเลือดหม ู 

  การฉาบผิวพืน้ศนูย์บริการอีกวิธีหนึง่ก็คือใช้สีทา  สีท่ีใช้ทาเป็นสีประเภท  EPOXY ซึง่ การทําวิธีนีป้้องก  

กนัการดดูซบันํา้มนัได้ดีท่ีสดุ  ทําความสะอาดได้ง่ายมาก   สีท่ีทาพืน้จะอายโุดยประมาณ   3- 5 ปี ราคาคา่ใช้จ่าย

ในการดําเนินการคอ่นข้างแพง  แตใ่ห้ความสดใสและสวยงามของพืน้ผิวได้ดีกว่าวิธีแรก 

เส้นแบง่ช่องจอด  ใช้สีขาวทาเส้นแบง่ช่องจอด  และควรเป็นสีประเภท EPOXY  เพราะสามารถทนนํา้มั

และกกรดตา่ง ๆ  ได้ดี  ให้ความคมชดั และสวยงามได้ยาวนานกวา่สีประเภทอ่ืน ๆ มาตรฐานความกว้างของ

เส้นแนวช่องจอด กว้าง 10 ซ.ม.  

 
12. ระบบการระบายนํา้เสีย 

ตามมาตรฐานและวิธีการดําเนินงานของศนูย์บริการ  ความเรียนร้อยและความสะอาดเป็นข้อกําหนด 

เบือ้งต้นในด้านภาพพจน์ของศนูย์บริการ  ดงันัน้การท่ีจะรักษาให้ศนูย์บริการสะอาดอยูเ่สมอก็จําเป็นท่ีจะต้องมีการ

ล้างทําความสะอาด  และในการล้างทําความสะอาดนํา้ท่ีใช้ทําความสะอาดแล้ว   ก็จําเป็นจะต้องมีทางระบา

ออกไปได้สะดวกและรวดเร็ว  วิธีการท่ีนิยมใช้กนัอยูโ่ดยทัว่ไปคือ  จดัวางแนวทอ่ระบายนํา้  ขนาดกว้าง 30 ซม.  มี

ฝาปิดลกัษณะแบบตะแกรงเหลก็โปร่ง  ตําแหน่งท่ีจดัวางอยูใ่นแนวกึง่กลางของทางเดินรถ  หรือด้านหลงัของแนว

ช่องจอดซอ่ม  และแนวทอ่ระบายนํา้ภายในศนูย์บริการจะต้องสามารถเช่ือมต่อกนัได้ทกุแนว   ความลาดเอียงในท่

ใช้อตัราสว่น 1 ตอ่ 200 เมตร  แตท่ัง้นีก็้ขึน้อยูก่บัความยาวของแนวทอ่ระบายนํา้เสียภายในศนูย์บริการ  สว่นใหญ

จะมีนํา้มนัหรือจาระบีปะปนอยู่   ฉะนัน้ก่อนท่ีจะปลอ่ยนํา้เสียเหลา่นีอ้อกไปสูท่อ่ระบายสาธารณะ   ควรจะจดัท ําระ

กําจดัของเสียก่อน  เช่น   บอ่ดกัไขมนั  เพ่ือให้ถกูต้องตามหลกัเทศบญัญติัของแตล่ะท้องถ่ิน 

 
13. ห้องสวัสดกิารสาํหรับพนักงานและช่าง 

พนกังานของศนูย์บริการต้องถือวา่เป็นทรัพยากรบคุคลท่ีสําคญัย่ิงในการท่ีจะมีสว่นร่วมให้ศนูย์บริการ 
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ดําเนินการไปสูผ่ลสําเร็จและเป้าหมายท่ีตัง้ไว้  ดงันัน้  การท่ีจะให้พนกังานภายในศนูย์บริการมีความร่วมมือร่วมใจ  

ในการปฏิบติังานด้วยความจริงจงั  และจริงใจ  มีความรับผิดชอบท่ีสงู เพ่ือช่วยเหลือในการสร้างผลงานของ

ศนูย์บริการให้ได้ประสทิธิภาพท่ีดีนัน้  สภาพสิง่แวดล้อมภายในศนูย์บริการ  ก็เป็นประการสําคญัท่ีจะมีผลต่อการ

ปฏิบติังานของพนกังาน  โดยเฉพาะในด้านสิง่อํานวยความสะดวก  ซึง่จะถือวา่เป็นสวสัดิการของพนกังานบริการ  

เช่น ห้องพกัช่าง  ห้องอาบนํา้  ห้องส้วม  และอ่ืน ๆ 

 

 
14. ห้องพักช่าง 

มีไว้เพ่ือต้องการให้พนกังานได้ใช้เป็นท่ีพกัผอ่นในเวลาพกั  หรือเวลาท่ียงัไมไ่ด้ปฏิบติังานโดยห้องนีอ้าจใช้ 

สําหรับการเลน่เกมตา่ง ๆ ในเวลาพกัเท่ียงหรือมีชัน้วางหนงัสือเก่ียวกบัความรู้เร่ืองรถยนต์และทัว่ ๆ ไป  เพ่ือให้

พนกังานท่ีสนใจได้ศกึษาเพิ่มเติมในช่วงเวลาวา่งหรือระหวา่งรองาน  หรืออาจจะดดัแปลงเป็นห้องประชมุหรือห้อง

อบรมได้ในบางเวลา 

 
15. ห้องเปล่ียนเสือ้ผ้า 

โดยปกติทัว่ไปห้องทัง้  2  มกัจะจดัให้อยูใ่นบริเวณเดียวกนั  โดยจดัให้ห้องอาบนํา้อยูด้่านในและห้อ

เปล่ียนเสือ้ผ้าอยูด้่านนอก  สําหรับห้องนํา้ควรจะติดตัง้ฝักบวั   และห้องเก็บเสือ้ผ้าควรจะแยกตู้ เก็บเป็นแต่ละบคุค

ไมป่ะปนกนั 

 
16.  ห้องเกบ็นํา้มันและวัสดุอันตราย 

วสัดอุนัตราย  เช่น  นํา้มนัเชือ้เพลงิ  แก๊ส  ทินเนอร์  สี  จาระบีหลอ่ล่ืน  และนํา้มนั เคร่ือง  ซึง่จ ําเป็นต้องใ

ภายในศนูย์บริการ  ควรจะเก็บให้หา่งไกลและแยกเป็นสดัสว่น  แตต้่องสะดวกและง่ายตอ่การเบิกใช้  ห้องเก็บนํา้มั

และวสัดอุนัตรายนี ้  ในการจดัสร้างจะต้องเป็นห้องท่ีมิดชิดมีผนงัทัง้  4 ด้าน  นิยมก่ออิฐและฉาบปนู  ประตู

สามารถปิดลอ็คได้  แตภ่ายในจะต้องสามารถระบายอากาศได้ดี  การจดัเก็บภายในควรจะมีชัน้แยกให้เป็นระเบียบ

และควรติดตัง้ป้ายและคําแนะนําอ่ืน ๆ เพ่ือป้องกนัอบุติัเหต ุ  เพราะอาจจะก่อให้เกิดเพลงิไหม้ได้เน่ืองจากในห้อง

เก็บวสัดสุว่นใหญ่จะไวไฟ   และควรติดตัง้นํา้ยาดบัเพลงิไว้ด้วย 

 
17. ห้องเกบ็พัสดุ 

ห้องเก็บพสัดหุรือห้องเก็บของ  ควรจะจดัไว้ในบริเวณศนูย์บริการ  เพ่ือใช้เก็บอะไหลเ่ก่า บางชิน้ท่ีมีความ

จําเป็นต้องใช้  อะไหลเ่คลม  และอะไหลอ่ื่น ๆ  เพ่ือเก็บรักษาไว้ตามระยะเวลาท่ีกําหนดอะไหลเ่หลา่นีเ้ม่ือ

ระยะเวลาลว่งเลยไปจะมีการเพิ่มปริมาณขึน้เร่ือย ๆ ดงันัน้จะต้องมีการตรวจสอบอยูเ่สมอ  หากพบวา่อะไหลชิ่น้ใด

ไมจํ่าเป็นต้องใช้หรือเลยระยะเวลาในการเก็บรักษาแล้วก็ควรกําจดัทิง้ไป 

 (อนกุรมวิชาชีพช่างยนต์,ช่ือหนงัสือธุกกิจช่างยนต์,ผศ.เธียรชยั บณุยะกลุ รศ.อําพล ซ่ือตรง) 
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บุคลกิภาพกับงานบริการ  
 บุคลกิภาพคืออะไร 

  บุคลกิภาพ (Personality) หมายถงึ ลกัษณะอนัเป็นของจําเพาะแตล่ะบคุคล  ซึง่แสดง ออกถงึทา่ทาง  

ความรู้สกึนกึคิด  ความเฉลียวฉลาด  ตลอดจนกิริยามารยาท  ลกัษณะนิสยัและอปุนิสยั 

 

ตารางที่ 3  บุคลกิภาพ   

 

             บุคลิกภาพภายนอก   บุคลกิภาพภายใน 

              1. รูปร่างหน้าตา                1.  ความเช่ือมัน่ในตนเอง 

              2.  การแตง่กาย                2.  ความกระตือรือร้น 

              3.  การปรากฏตวั                3.  ความรอบรู้ 

              4.  กิริยาทา่ทาง                4.  ความคิดริเร่ิม 

              5.  การสบตา                5.  ปฏิภาณไหวพริบ 

              6.  การใช้นํา้เสียง                6.  ความรับผิดชอบ 

              7.  การใช้ถ้อยคําภาษา                7.  ความจํา 

                 8.  อารมณ์ขนั 

   
 “ผ้ที่สญเสียบุคลกิภาพของตนเอง  ย่อมเป็นการสญเสียทุกสิ่งทุกอย่างู ู ู ”  
 GIMMICK  TO  SUCCESS 
   S = Service  with  quality 

   M = Mild  mannered 

   I = Impressively 

   L = Love 

   E = Elegance 

 
 บุคลกิลักษณะของคนแบ่งออกเป็นพวกใหญ่ๆ ได้ดังนี ้
  1. พวกชอบตดิต่อ  (Extrovert)  พวกนีเ้ป็นพวกท่ีชอบติดตอ่กบับคุคลภายนอกและอยากรู้อยากเหน็ 

  2. พวกชอบเหน็แก่ตัว  (Introvert)  พวกนีเ้ป็นพวกท่ีไมช่อบสงุสิงกบัใคร  มีความคิดอา่น หรือความเหน็

แตใ่นสว่นท่ีเป็นความคิดของตวัเอง 

  3. พวกก้าวร้าว  (Psychopathic  Personality)  พวกนีเ้ป็นพวกมีนิสยัก้าวร้าวเกะกะ  ชอบหลอกลวง  

กลา่วมสุาเป็นอาจิณ  ทะนงตนอวดดีเหยียดหยามผู้ อ่ืน  มีนิสยัอิจฉา ริษยา 
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  4. พวกโรคจติ  (Paranoid)  พวกนีเ้ป็นพวกซึง่ระแวงสงสยั  คิดวา่ผู้ อ่ืนทําอะไรมีความหมายถึงตนเสมอ  

คอยคิดแตเ่พียงวา่ผู้ อ่ืนมีเจตนาไมดี่กบัตน  เกิดความหวาดระแวง ไปหมด  

  บคุลกิภาพเป็นสมบติัเฉพาะตวับคุคล  ยงัไมเ่คยมีใครมีบคุลกิภาพเหมือนกนัหมด  บคุลิกภาพท่ีดีท่ีสดุไม่

มี มีแตว่า่จะทําให้บคุลกิภาพดีขึน้อยา่งไร เหมาะสมกบัตนเองอย่างไร การปรับปรุงบคุลกิภาพเพ่ืองานบริการ  
 “ผ้ที่สญเสียบุคลกิภาพของตนเอง  ย่อมเป็นการสญเสียทุกสิ่งทุกอย่างู ู ู ” 
  

  บคุลกิภาพของพนกังานบริการจําเป็นต้องดีอยูเ่สมอ  เพราะเป็นเป้าสายตาของผู้ อ่ืน  ดงันัน้จึงควรท่ีจะ

สามารถดดัแปลงแก้ไขและเสริมสร้างให้ดีขึน้ได้  บคุลกิภาพดีขึน้ได้นัน้ยอ่มอาศยั การฝึกหดั  
 
 การเสริมสร้างบุคลกิลักษณะ (Personality) ของบุคคลมี 7 ประการ  คือ 
  1. THE  WAY  YOU  LOOK :  ลกัษณะการมองของเราจะแสดงความรู้สกึออกมาได้เหน็ เช่น  มองด้วย

ความรัก  เมตตา  ปราณี  เกลียด  เหยียดหยามดหูม่ินดแูคลน  พนกังานบริการต้องระวงับคุลิกภาพอนันี ้  อย่าให้

ความรู้สกึท่ีไมดี่แสดงออกมาทางสายตา  วิธีจะมองคนควรจะสภุาพเรียบร้อย 

  2. THE  WAY  YOU  DRESS  :  การแตง่กายท่ีสภุาพเรียบร้อย  สะอาด  รู้จกัใช้สีให้ ถกูต้องเหมาะสมแก่

กาละเทศะ  ตลอดจนการแตง่เลบ็  หน้า  ตา  ปาก  ทําให้พอดี  อยา่ให้มากเกินไปจนกลายเป็นสิง่ท่ีน่าเกลียดไป 

  3. THE  WAY  YOU  TALK  :  การพดูเป็นสิง่ท่ีสําคญัท่ีสดุ  พนกังานบริการต้องมีศิลปะในการพดู  

สามารถท่ีจะชนะใจผู้ ฟังได้  จะต้องใช้คําพดูท่ีมีเหตผุล  สภุาพเรียบร้อย  ไพเราะออ่นหวาน  จะทําให้ผู้มาใช้บริการ

เกิดความประทบัใจ 

  4. THE  WAY  YOU  WALK  :  การเดินควรเดินตวัตรง  อกผายไหลผ่ึง่  มีทา่ทางสง่าผา่เผย และลกัษณะ

งาน  ทา่เดินท่ีดีจะช่วยสง่เสริมบคุลกิเป็นอยา่งมาก 

  5. THE  WAY  YOU  ACT  :  การแสดงทา่ทาง  ต้องระมดัระวงัอยา่ให้มีทา่ทางท่ีไมส่วย  ไมง่าม  ไมน่่าดู

เกิดขึน้  เราต้องแสดงทา่ทางให้เป็นท่ีน่าด ู น่าชม  เช่น  ทา่ทางในการพดู ควรให้สภุาพ  อยา่ให้มีการแสดงประกอบ

มากเกินไปจนน่าเกลียดและไมส่ภุาพ 

  6. THE  SKILL  WITH  WHICH  YOU  DO  THING  :  โดยเฉพาะงานอาชีพเก่ียวกบัการบริการ  เป็น

งานท่ีต้องใช้ทกัษะ (Skill) เป็นอยา่งมาก  จงึต้องมีลกัษณะท่ีดีเดน่ คือ มีทา่ทางและความชํานาญ  ทําให้

คลอ่งแคลว่วอ่งไว  มีลกัษณะดี  ทําให้ผู้ ท่ีรับบริการมีความเช่ือถือ 

  7. YOUR  HEALTH  :  สขุภาพเป็นสิง่สําคญั  พนกังานบริการควรจะต้องเป็นผู้ ท่ีมีสขุภาพร่างกายท่ี

แข็งแรง  ไมมี่โรคภยัไข้เจ็บ  ควรบํารุงรักษาให้เป็นผู้ ท่ีมีสขุภาพสมบรูณ์อยูเ่สมอ 

  
  ทัง้  7  ประการนีแ้สดงให้เหน็ถงึการเป็นผ้มีบุคลกิลักษณะดีด้วย  การปรากฏและวางตนใหู้
เหมาะสม  พร้อมกับการมีมารยาทดี (Good Manner)  ซึ่งผ้ที่ทาํงานบริการควรู  พจิารณาตนเองว่าพร้อม
แล้วหรือยัง และมีอะไรบ้างที่ควรจะได้รับการปรับปรุงแก้ไข  เพ่ือเป็นการเสริมสร้างบุคลกิภาพของตน 

  
 ควรร้จักสาํรวจตนเองู  

  การรู้จกัสํารวจตนเองนัน้สําคญัมาก  เพ่ือท่ีจะได้วา่ตนเองมีสว่นประกอบอยา่งไร  ถ้าคนเราไมรู้่จกัตนเอง

ดีพอ  อาจทําให้การดําเนินชีวิตไมร่าบร่ืน  ปรับตนเองให้เข้ากบัสภาพแวดล้อม ไมไ่ด้  และไม่สามารถแก้ไขปัญหา

ได้ถกูต้อง  ดงันัน้การพิจารณาตนเองในแนวทางตอ่ไปนีเ้ป็นสิง่พงึปฏิบติั  คือ 

  1. ฐานะเศรษฐกิจ 
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  2. ความสามารถแหง่สมองและบคุลกิภาพ 

  3. ความสามารถทัว่ไปและความสามารถพิเศษ 

  4. ความรู้ 

  5. ความสนใจและนิสยั 

  6. สขุภาพและศกัยภาพทางกาย                                       

 

  การท่ีเราจะสามารถสํารวจตวัเองและศกึษาบคุลิกภาพของตนเองวา่มีอะไรจะต้องปรับปรุงบ้างนัน้จะต้อง

รู้จกักลวิธีในการปรับปรุงแก้ไขให้มีบคุลกิภาพและอปุนิสยัท่ีดี  ในลกัษณะท่ีเป็นสว่นตวั  ดงันี ้

  1. ต้องเป็นผู้ มีสขุภาพดี  (Good Health) 

  2. ต้องเป็นผู้แตง่กายเรียบร้อยเหมาะสม  และสวยงาม  (Well-Groomed) 

  3. ต้องรักษาความสะอาดของร่างกายและเคร่ืองแต่งกาย  (Cleanliness) 

  4. การปรากฏตน  และวางตนให้เหมาะสม  (Good  Appearance) 

  5. การพดูจาและนํา้เสียง  (Speech and Tone) 

  6. มีความซ่ือสตัย์และภกัดี  (Honesty and Loyalty) 

  7. ความขยนัหมัน่เพียร  และไว้วางใจได้  (Industry and Responsibility) 

  8. เป็นผู้ มีความสภุาพออ่นน้อม  และมีไหวพริบ  (Politeness and Tactful) 

  9. รู้จกัเคารพยําเกรงตอ่ผู้ ท่ีควรเคารพ  รับอดุมคติการติชม  คําวิพากษ์วิจารณ์  และคําแนะนําจากผู้ อ่ืน  

(Respect for other and Receptibility to Ideal Criticism and Suggestion of Others) 

  10. ให้ความร่วมมือกบัผู้ อ่ืน (Cooperation) 

  11.  มีความกระตือรือร้นและมานะในทางดี (Enthusiasm and Ambition) 

  12.  สามารถท่ีจะสมาคมกบับคุคลทกุประเภท (Ability to Get Along with People) 

  13.  มีความไว้วางใจได้ (Reliability) 

  14.  มีความเช่ือมัน่ในตวัเอง  (Self-Confidence) 
 
 เทคนิคและวิธีการสร้างมนุษย์สัมพันธ์ในหน้าที่บริการต้อนรับ 

  ผู้ ท่ีทํางานในหน้าท่ีบริการต้อนรับมีความจําเป็นท่ีต้องมีหลกัมนษุย์สมัพนัธ์อนัดี  เพราะต้องติดตอ่กบั

บคุคลหมู่มาก  และจะต้องจงูใจให้เขาพงึใจในบริการท่ีเขาได้รับ  เพราะศิลปะในการใช้หลกัมนษุย์สมัพนัธ์จึงเป็น

สิง่ท่ีสําคญัท่ีควรจะศกึษา  เข้าใจ  และนําไปปฏิบติั  ดงัตอ่ไปนี ้

  1. การเข้าใจธรรมชาตขิองมนุษย์  หรือท่ีเรียกว่า  “รู้เขารู้เรา”  คือถ้าเรามีปฏิกิริยาแสดงออกไปอยา่งไร  

เราก็มกัได้รับการสนองตอบกลบัมาอยา่งนัน้  อาจกลา่วโดยสรุปได้วา่  

   1.  ต้องเข้าใจคนและเข้าใจตนเอง 

   2.  การทําให้ผู้ อ่ืนเข้าใจตวัเราไปในทางท่ีดี 

   3.  การเข้าใจธรรมชาติของมนษุย์  เอาใจเขามาใสใ่จเรา 

  ผู้ ท่ีทําหน้าท่ีบริการต้อนรับ  ควรศกึษาวา่ผู้มาใช้บริการของเราต้องการอะไร  และพยายามสนองตอบด้วย

สิง่ท่ีเขาอยากได้  เม่ือเขาได้รับสิง่ท่ีเขาต้องการแล้วยอ่มทําให้เขาให้เกิดความพงึพอใจ  และอยากจะกลบัมาใช้

บริการของเราอีก 

  2. ร้จักการใช้ส่ือสัมพัู นธ์ที่ดี  เพ่ือจะนําความรู้สกึ  ความรู้ความเข้าใจ  ความปรารถนาของเราไปสูผู่้ อ่ืน  

เป็นการจงูใจให้เขาคล้อยตาม  ยอมให้ความร่วมมือและเช่ือถือ  ไมต่อ่ต้านขดัขวางและขดัแย้งตอ่เรา  สําหรับ
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หน้าท่ีบริการต้อนรับนัน้ส่ือสมัพนัธ์ท่ีต้องใช้มากจะมีลกัษณะรวมคือ เป็นการส่ือสมัพนัธ์เป็นรายบคุคล (Individual 

Contacts)  และการส่ือสมัพนัธ์เป็นกลุม่ (Groups Contacts) 

 
   สรุปหลักสาํคัญในการส่ือสัมพันธ์มีดังนีคื้อ 
   1. ใช้วิธีการติดตอ่โดยคํานงึถงึธรรมชาติ  มนษุย์ไมใ่ช่เคร่ืองจกัรกล 

   2. ให้เหมาะกบักลุม่ชนทัง้ด้านความรู้  เพศ  อาย ุ

   3. ใช้ภาษาท่ีผู้ รับจะเข้าใจง่าย 

   4. เหมาะสมกบัเวลา  สถานท่ี  และบคุคล 

5. ใช้วิธี Two-Way Communications  คือ  ต้องตรวจสอบเข้าใจของผู้ รับด้วยอยา่คิด 

    วา่พดูอะไรไปแล้วผู้ ฟังจะเข้าใจทกุอยา่ง 

         6.  เป็นการส่ือสารท่ีให้ประโยชน์แก่บริษัท 

         7.  เน้นบางจดุ  บางตอน  เม่ือมีโอกาสท่ีจะได้ประโยชน์จากผู้มาใช้บริการ 

         8.  ยํา้ หรือ ซํา้ อีกครัง้ถ้าจ ําเป็น 

         9.  ให้ความสนใจ  ข้อแนะนํา  ผลสะท้อน  และความคิดเหน็ของผู้ ท่ีมาใช้บริการ 

  3.  ให้สมองทาํงานมากกว่าอารมณ์  โดยเฉพาะอยา่งย่ิงอารมณ์โกรธซึง่เป็นอนัตราย เพราะจะเป็นจดุออ่น  

จงหาทางหลีกเล่ียงและข่มอารมณ์  ไมใ่ห้ไปกระทบกบัผู้มาใช้บริการเพราะจะทําให้เกิดความเสียหายอยา่งมาก 

   1.จงอดทนหนกัแน่น  ใจเยน็เสมอ 

   2.อยา่ชกัสีหน้าเม่ือไมพ่อใจ 

   3.อยา่เป็นคนใจร้อน  เจ้าอารมณ์  ควรหดัเก็บความรู้สกึ 

   4.อยา่ผกูใจเจ็บ  แก้เผด็  แก้แค้น  ผู้มาใช้บริการ 

   5.ขจดัและแก้ไขสิง่ท่ีทําให้หงดุหงิดก่อนมาให้บริการ 

 4. ร้จักสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อเพ่ือนร่วมงานู   เราทํางานอยูก่บัเพ่ือนหลายคนย่อมมีโอกาสท่ีจะ

กระทบกระทัง่ขดัแย้งกนั  ไมเ่ข้าใจกนั  ถ้าเรารู้จกัสร้างความสมัพนัธ์อนัดีตอ่เพ่ือนก็ยอ่มมีผลดี  สง่มาถงึการทํางาน

ซึง่เป็นระบบ  Team Work  เราพงึมีหลกัปฏิบติัตอ่เพ่ือนดงันี ้

   1.เปิดฉากทกัทายติดตอ่ก่อน 

   2.มีความจริงใจตอ่เพ่ือน 

   3.หลีกเล่ียงการนินทาเพ่ือน 

   4.อยา่ซกัทอดความผิดให้เพ่ือน 

   5.ยกยอ่ง  ชมเชยเพ่ือนในสิง่ท่ีสมควร 

   6.ให้เพ่ือนได้ทราบในเร่ืองท่ีเขารับผิดชอบหรือเก่ียวข้อง 

   7.ฟังความเหน็ของเพ่ือนๆ บ้าง 

   8.หลีกเล่ียงการทําตวัเหนือเพ่ือน 

   9.ทําตนให้เสมอต้นเสมอปลาย 

   10.ใจกว้างและเอือ้เฟือ้เผ่ือแผต่่อเพ่ือนฝงู 

   11.ออกไปพบปะสงัสรรค์บ้างตามสมควร 
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  5. ร้จักการประสานงาน ู (Coordination)  ไม่ใช่ประสานงา (Conflict) 

  การทํางานเก่ียวกบับริการต้อนรับนัน้มกัทํากนัเป็น Team Work ซึง่เป็นการทําร่วมกนัหลายฝ่ายหลาย

หน่วยงาน  เป็นการประสานกําลงัความสามารถของบคุคลให้เข้าด้วยกนัอยา่งมีระเบียบ  ผสมกลมเกลียวในจงัหวะ

เวลาเดียวกนั  ไปในแนวทางเดียวกนั  เพ่ือบรรลคุวามประสงค์  ร่วมกนั  ในหลกัการประสานงานเราควรจะปฏิบติั

ตนตามหลกัมนษุย์สมัพนัธ์ดงันี ้

   1.สร้างนิสยัให้ความร่วมมือกบัผู้ อ่ืน 

   2.ยดึหลกัสายกลางและประสานประโยชน์ 

   3.จงแสดงความสามารถให้มาก  แตค่ยุโววางเข่ืองให้น้อยลง 

   4.ให้คนอ่ืนรู้สกึว่าเป็นเจ้าของ (Sense of Belonging)  และมีสว่นร่วม  (Participation) 

   5.อยา่วางตนเหนือผู้ อ่ืนหรือใช้อํานาจจนเกินความจําเป็น 

   6.ทําตนให้เป็นประโยชน์ตอ่ผู้ อ่ืน 

  ยอ่มเหน็แล้ววา่  มนษุย์สมัพนัธ์นัน้เป็นภารกิจของทกุคน  โดยเฉพาะอยา่งย่ิงผู้ ท่ีมีหน้าท่ี บริการต้อนรับ  

ควรให้ความสําคญัเป็นพิเศษ  ผู้ มีหลกัมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี  ยอ่มได้ช่ือวา่เป็นผู้ ท่ีมี ความสามารถในการบริการ

ต้อนรับสงู  ถ้าเราต้องการความสําเร็จในหน้าท่ีการงานควรจะฝึกตนเองให้มีมนษุย์สมัพนัธ์อนัดี 

  “ถ้าไม่ส่ือสัมพันธ์  กไ็ม่เกดิความสัมพันธ์” 

  บัญญัต ิ 10  ประการในการเช่ือมสัมพันธ์ไมตรี 

   1.“ทักทาย”  ไมมี่อะไรน่าช่ืนใจเทา่กบัคํากลา่วทกัทายอยา่งจริงใจ 

   2.“ยิม้”  ถ้าคณุหน้าบึง้กล้ามเนือ้  72  ชิน้จะต้องออกกําลงั  ในขณะท่ีคณุกําลงัยิม้จะใช้ กล้ามเนือ้เพียง 

14 ชิน้เทา่นัน้ 

   3.“ช่ือของบุคคลที่คุณเรียก”  จะเป็นดนตรีอนัไพเราะท่ีสดุสําหรับเจ้าของช่ือ 

   4.“มีมติรภาพและนํา้ใจ”  เพ่ือท่ีเขาจะมอบมิตรภาพและนํา้ใจ  กลบัมาให้คณุบ้าง 

   5.“จริงใจ”  อยา่เสแสร้งทา่ทางและคําพดู   จงทําทกุอยา่งด้วยนํา้ใสใจจริง 

   6.“ใส่ใจในผ้อ่ืนู ”  จงพยายามชอบคนรอบข้างของคณุให้ได้ 

   7.“เผ่ือแผ่คาํชม”  แตจ่ง  “สงวนคาํต”ิ 

   8.“นึกถงึความร้สกึของผ้อ่ืนู ู ”  ถ้ามีข้อโต้แย้ง  อยา่ลืมวา่นอกจากคณุแล้ว  ก็มีฝ่ายตรงข้ามและความ

ถกูต้องท่ีต้องคํานงึถงึ 

   9.“พร้อมที่จะให้บริการ”  การให้ท่ีมีความหมายตอ่ผู้ รับมากท่ีสดุคือ  “การให้บริการ” 

   10.“เพิ่มอารมณ์ขัน อดทนให้มาก ถ่อมตนสักเลก็น้อย”  และคณุจะช่ืนชมในผลลพัธ์ท่ีได้มาก 

  องค์ประกอบของวาจาสุภาษิต 

 1. พดูชดัเจน 

 2. เป็นความจริง 

 3. เม่ือฟังแล้วมีความหมายในทางบวก 

 4. พดูถกูกาละเทศะ 

 5. ไมป่ลกูนํา้ตาให้แก่ใคร 

 6. นํา้เสียงท่ีดี 

 7. มีนํา้คําท่ีดี 
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  การเข้าใจธรรมชาตขิองมนุษย์ 

 1. บคุคลมีความแตกตา่ง 

 2. บคุคลมีความต้องการ 

   -  ความต้องการทางร่างกาย  (Physical  Needs) 

   -  ความต้องการทางด้านจิตใจ  (Psychological  Needs) 

 3. พฤติกรรมบคุคล 

 4. ศกัดิศรีของบคุคล์   

  
 หลักสาํคัญของมนุษย์สัมพันธ์  ที่ต้องทาํความเข้าใจ  ได้แก่ 
 1. ความเข้าใจในบคุคลอ่ืน  และเข้าใจตวัเอง 

 2. การทําให้บคุคลอ่ืนเข้าใจตวัเราในทางท่ีดี 

 3. การเข้าใจในธรรมชาติของมนษุย์ 

  

  องค์ประกอบของวาจาสุภาษิต 

 1. ต้องเป็นความจริง 

 2. ต้องเป็นคําสภุาพ 

 3. พดูแล้วก่อให้เกิดประโยชน์ 

 4. พดูไปด้วยจิตเมตตา 

 5. พดูถกูกาลเทศะ 

  
 ความอดทน  
 ลักษณะของความอดทนที่ถกต้องู  
 1. มีความอดกลัน้ 

 2. ไมเ่ป็นคนดรุ้าย 

 3. ไมป่ลกูนํา้ตาให้แก่ใครๆ 

 4. มีจิตใจเบิกบานอยูเ่ป็นนิตย์ 

  
 ความหมายของงานบริการ 

 งานบริการคืออะไร  
งานบริการคือการกระทําท่ีเกิดขึน้ และสง่มอบให้ผู้ รับบริการทนัที โดยผู้ รับบริการต้องสมัผสั และใช้

บริการนัน้ๆในเวลาเดียวกนั ซึง่ตา่งจากการผลิตสนิค้าท่ีผลิตแล้วยงัมีเวลาตรวจสอบ คดัแยกชิน้ท่ีไมดี่ออก หรือ

ปรับปรุงชิน้ท่ีไม่ดีให้กลบัดี คณุภาพการบริการจงึต้องวดักนัท่ีความประทบัใจของลกูค้าหลงัจากลกูค้าได้สมัผสักบั

การบริการของเราแล้ว ความประทบัใจของลกูค้ามีทัง้บวกอยากมาใช้บริการอีก กบัความประทบัใจเป็นลบ

นอกจากไมอ่ยากมาใช้บริการอีกแล้วยงัโพนทะนาบอกกลา่วเขาไปทัว่ แม้เราจะปรับปรุงแก้ไขไปแล้วบางทีเขาก็ยงั

พดูถงึอยา่งติดลบตอ่ไปอีกนาน  
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   The  Meaning  of  Service  Work 
   1.  คืองานสมัพนัธ์ระหวา่งมนษุย์  ซึง่มีเง่ือนไขแหง่  “การให้”  ทัง้ทางรูปธรรม  นามธรรม  ในเชิงความ

สะดวก  รวดเร็ว  ถกูต้อง  และด้วยอธัยาศยัเป็นพืน้ฐาน 

   2.  ผู้ ถือปฏิบติั  ต้องมีความเข้าใจในมนษุย์  โดยยดึถือความพอใจความต้องการของผู้ รับ เป็นหลกั  ทัง้นี ้

ขึน้อยูก่บัความพร้อมทางด้านจิตใจ  ไหวพริบ  และปฏิภาณ  อยูต่ลอดเวลา 

   3.  ในเชิงธุรกิจ  “งานบริการ”  คือ  อตุสาหกรรมท่ีต้องแข่งขนัเพ่ือให้ถกูเลือกโดย  “ผู้ ซือ้”  ซึง่มีอิทธิพลสงู

ในปัจจบุนั 

  
  “ผ้ที่ทาํหน้าที่บริการ  คือู   ผ้ที่ทาํหน้าที่ประชาสัมพันธ์ ู  เป็นส่ือทางการโฆษณาที่ดีเย่ียมที่สุดของ
กจิการนัน้ๆ”  
  “งานบริการเป็นงานส่ือสารกับมวลชน  เป็นงานที่เก่ียวข้องกับคน  ซึ่งละเอียดอ่อนทางความคดิ  
ความร้สกึ  เป็นงานค่อนข้างหนัก  ผ้ปฏบัิตจิงึต้องเป็นคนที่มีจติใจพัฒนาที่ดีกว่าผ้อ่ืนในหลายๆ ด้านู ู ู  

  
  สงัคมกําหนดบทบาทของ  “การให้”  และยกย่องวา่เป็นพฤติกรรมท่ีแฝงคณุธรรม  ผู้ลงมือ กระทํายอ่ม

ภาคภมิูใจ  และปิติใจวา่ได้ทําในสิง่ท่ีดีแล้วรูปแบบของการให้  มีหลายรูปแบบ  เช่น  ให้ในสิ่งท่ีสมัผสัได้  และ  

สมัผสัไมไ่ด้ 
  ที่จริงแล้ว  เราให้ในสิ่งที่มนุษย์ต่างต้องการน่ันเอง  คือ 
  -  ความต้องการทางร่างกาย 

  -  ความต้องการทางจิตใจ 

  -  ความต้องการทางสงัคม 

  
 การให้มี  3  ลักษณะ  คือ 
 1. ให้ด้วยความพอใจ  (Pleasure  Giving) 

 2. ให้ด้วยความโกรธ  (Angry Giving) 

 3. ให้ด้วยเหตผุล  (Reasonable Giving) 

  
 ผ้ให้บริการ  พงึู สังวรณ์  ไว้ว่า 

  “ในการติดตอ่กบับคุคลทัว่ไป  เราจงจําไว้เสมอวา่เรามิได้ติดตอ่กบัสตัว์โลกท่ีเพียบพร้อมด้วยเหตผุล  แต่

เราติดตอ่กบัสตัว์โลกท่ีเตม็ไปด้วยความผนัแปรแหง่อารมณ์  สตัว์โลกผู้ ห้อมล้อม ไปด้วย  อคติ  (Bias)  และจิตใจคุ

กรุ่นอยูต่ลอดเวลาด้วย  ความหย่ิง  ทะนง  และทิฐิ” 

   
 ลักษณะของคนที่ทาํงานบริการได้ไม่ด ี
  1. พวกท่ีสงสารตวัเองมากๆ  อาจจะมีพืน้ฐานมาจากครอบครัวท่ีเลีย้งดใูห้สขุสบาย  มีแตค่นอ่ืนคอยบริการ

ให้ทกุอยา่ง 

  2. หวงัผลตอบแทนสงู  พวกนีเ้ป็นพวกท่ีมองอะไรทกุอยา่งเป็นผลกําไร  เป็นประโยชน์แก่ตวัเองหวงัแตจ่ะได้ 

  3. รู้สกึเป็นการเสียเกียรติท่ีต้องบริการคนอ่ืน 

  4. คิดวา่อาชีพบริการเป็นอาชีพท่ีต่ํา  ไร้คา่  ไร้เกียรติ 

  5. ต้องการได้รับการยกยอ่งทางสงัคมสงู  
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  เทคนิคบริการส่วนบุคคล 
  เรียนร้ลักษณะที่ต่างกันของแต่ละคนู  

• ชนิดวางตัวเป็นนาย 
   ควรรับรองแบบจริงจงั  แตอ่ยา่เกินเลย  เพ่ือจะได้ไมล่ะเลยคนอ่ืน  

• ชนิดวางตัวเบ่ง 
   หลีกเล่ียงการโต้แย้ง  จะต้องใช้คําพดูท่ีแฝงอารมณ์ขนัมาหวา่นล้อม  

• ชนิดพดน้อยู  
   ตัง้ใจฟังความเห็นของเขา  เสนอข้อเสนออยา่งรวบรัด  เหมาะกบัโอกาส  

• ชนิดพดมากู  
   ในขณะฟัง  ต้องคิดหาวิธีชกัจงูใจให้เข้าประเดน็  เพ่ือไมเ่สียเวลา 

• ชนิดใจร้อน 
 

งานบริการที่ดี มีคุณลักษณะ 7 ประการ คือ  
S = Smiling & Sympathy  
มีความยิม้แย้ม เอาใจเขามาใสใ่จเรา เหน็ใจ และเข้าใจในความลําบากยุง่ยากของลกูค้า  
E = Early response  
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าอยา่งรวดเร็วทนัใจ โดยไมต้่องเอย่ปากเรียกหา  
R = Respectful  
แสดงออกถงึความนบัถือให้เกียรติแก่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  
V = Voluntariness manner 
เป็นการให้บริการด้วยความสมคัรใจ และเตม็ใจทํา  
I = Image Enhancing  
แสดงออกซึง่ภาพพจน์ของผู้ให้บริการ รวมทัง้การสร้างเสริมภาพพจน์ขององค์การด้วย  
C = Courtesy  
มีกิริยาออ่นโยน สภุาพ มารยาทดี ออ่นน้อมถ่อมตน  
E = Enthusiasm  
มีความกระฉบักระเฉงและกระตือรือล้น ระหวา่งการให้บริการ ซึง่เป็นการให้บริการเกินกวา่ท่ีลกูค้าคาดหวงัไว้

เสมอ  ซึง่นําคํามาลงให้เรียงเป็นคําวา่ SERVICE  ซึง่ได้มาจากหนงัสือคณุภาพในงานบริการ โดย วีรพงษ์ เฉลมิจิ

ระรัตน์ สํานกัพิมพ์สมาคมสง่เสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญ่ีปุ่ น)  
 
คุณภาพของสินค้า (Product Quality) สนิค้าท่ีมีคณุภาพหมายถงึสนิค้าท่ีมีลกัษณะดงันี ้ 

1. มีความสอดคล้องกบัข้อกําหนด (Conformance to Requirements) หรือ เกรดของสนิค้า  

2. มีความเหมาะสมตอ่การใช้สอย (Fitness for use)  

3. คณุสมบติัของสนิค้านัน้มีความสม่ําเสมอ คงเส้นคงวา (Consistency)  

ลกูค้าตดัสนิใจเลือกซือ้สนิค้าเกรดใดเพราะมัน่ใจวา่คณุภาพของสนิค้าเกรดนัน้เหมาะสมกบัความองการ

ใช้สอยของตน ในระดบัราคาท่ีตนพงึพอใจ และการท่ีจะซือ้ตอ่เน่ืองก็เพราะมัน่ใจวา่ทกุครัง้ท่ีซือ้สนิค้านัน้เขาจะ

ได้รับสนิค้าท่ีมีคณุภาพตรงตามเกรดท่ีระบไุว้อย่างคงเส้นคงวา  
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คุณภาพบริการ (Service Quality) คือ  

1. ความสอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้า  

2. ระดบัความสามารถในการบริการสนองความต้องการของลกูค้าได้  

3. ระดบัความพงึพอใจของลกูค้าหลงัจากได้รับบริการ  

 

จากการศกึษาของ ศาสตราจารย์ Berry L. และคณะ ในค.ศ. 1985 สรุปได้วา่ในการตดัสนิระดบั 

คณุภาพของการบริการลกูค้ามกัจะพิจารณา 10 ปัจจยัดงัตอ่ไปนี ้ 

1. Reliability ความเช่ือถือได้ของคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  

2. Responsiveness การสนองตอบความต้องการของลกูค้า  

3. Competence ความสามารถในการให้บริการอยา่งรอบรู้ ถกูต้อง เหมาะสม  

4. Access การเข้าถงึบริการได้ง่าย ไมยุ่ง่ยาก  

5. Courtesy การบริการด้วยความสภุาพ ออ่นน้อมให้เกียรติ และมีมารยาทดี  

6. Communication ส่ือความกบัลกูค้าได้กระจ่าง เข้าใจ หมดข้อสงสยั  

7. Creditability ความน่าเช่ือถือ หรือเครดิต ของผู้ให้บริการ  

8. Security ความมัน่คงปลอดภยั อบอุน่ใจขณะใช้บริการ  

9. Customer Understanding ความเข้าอกเข้าใจลกูค้า เอาใจลกูค้ามาใสใ่จตน  

10. Tangibles สว่นท่ีสมัผสัและรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจยัการบริการ  

 

ผู้บริหารสว่นใหญ่ทุม่งบประมาณ และเวลามากกวา่ 80% ให้แก่ฝ่ายขายและการตลาดเพ่ือหาลกูค้าใหม ่

และน้อยกวา่ 20% ให้กบัฝ่ายบริการลกูค้าดงันัน้บริษัทนีจ้ะเหน่ือยไปตลอดชีวิต เพราะเขาจะต้องหาลกูค้าใหมอ่ยู่

ตลอดเวลา เพ่ือท่ีจะทดแทนลกูค้าเก่าท่ีบอกศาลาไป ทําไมไมห่าทางเก็บลกูค้าเก่าไว้ให้กลบัมาใช้บริการตอ่เน่ือง 

ในทํานองเดียวกนั หน่วยงานท่ีไมรู้่จกัสง่เสริม ดแูลรักษาลกูค้าภายใน หรือลกูน้องเอาไว้ ปลอ่ยให้องค์การท่ีฉลาด

กวา่มา shopping เอาไปเสียหมด ก็คงต้องหาลกูน้องใหมต่ลอดเวลา และบอ่ยครัง้ท่ีลกูน้องใหมแ่ยก่วา่ลกูน้องเก่า  

กลา่วกนัเร่ืองลกูค้า คํานีใ้ครๆก็คงเข้าใจวา่ถ้าเราขายของใครท่ีเข้ามาซือ้ของของเราก็คือลกูค้าของเรา ถ้า

เราขายบริการ ใครท่ีเข้ามาซือ้บริการของเราก็คือลกูค้าของเรา เหลา่นีเ้ป็นลกูค้าในมมุมองทางธุรกิจ แตใ่นมมุมอง

ของนกับริหาร เขาเรียกลกูค้าแบบนีว้า่ Client หรือ Customer เม่ือพดูถงึนกับริหาร หรือผู้บริหารคงไมไ่ด้หมายถงึ

คนหนึง่คน เพราะการบริหารท่ีแท้จริงนัน้คือการทําให้ผู้ อ่ืนทําตาม หรือการทํางานให้สําเร็จโดยอาศยัผู้ อ่ืน เม่ือมีคน

มากกวา่ 1 คนทํางานด้วยกนั รูปแบบ one man show ก็เปล่ียนไป ในหน่วยงานจงึมีเจ้าของกบัลกูจ้าง พนกังาน 

หรือจะเรียกวา่เจ้านายกบัลกูน้องก็ได้ตามสะดวก ก็ต้องมีเร่ืองคณุภาพของพนกังาน หรือลกูน้อง โดยทัว่ไปแล้ว

ลกูน้องท่ีเจ้านายดแูลดี งานดี เงินดี ผลตอบแทนดี ยอ่มจะดีกวา่คนท่ีทํางานหนกัดงัขีข้้า ดแูละให้อดๆอยากๆ 

สวสัดิการก็ไมมี่ แล้วมาบอกวา่ให้ทํางานมากๆ บริการให้ดีๆ ยิม้แย้มแจ่มใสมนัจะได้เร่ืองท่ีไหน หน่วยงานท่ีประสบ

ความสําเร็จจงึต้องให้ความสําคญักบัลกูจ้าง พนกังานของตวัเอง ซึง่เรียกวา่ลกูค้าภายใน หรือ Employee เม่ือ

ลกูค้าภายในมีความสขุในการทํางานก็จะสามารถให้บริการท่ีดียิม้แย้มแจ่มใสอยา่งจริงใจกบัลกูค้าได้ เป็นท่ี

กลา่วขวญักนัถงึหน่วยงานท่ีเป็นแบบเดิมๆ โดยเฉพาะในวงราชการท่ีกินเงินภาษีของชาวบ้าน แทนท่ีจะรับใช้

บริการเขากลบัทําตวัเป็นนาย ให้การบริการสง่เดชดงัถกูเขามาเบียดเบียน ในเร่ืองนีเ้องแทบไมน่่าเช่ือท่ีทา่น

มหาตมะ คานธี ท่ีเรารู้จกักบัในฐานะบิดาท่ีปลดปลอ่ยอินเดียจากการเป็นเมืองขึน้ โดยวิธีการอหิงสาจะเคยพดูถงึ

เร่ืองลกูค้า จงึต้องคดัลอกมาฝาก ดงันี ้ " ลกูค้าคือแขกคนสําคญัท่ีสดุ ท่ีได้มาเยือนเรา ณ สถานท่ีแหง่นี ้เขามิได้มา
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เพ่ือพึง่พิงเรา เราตา่งหากท่ีพึง่พิงอาศยัเขา เขามิใช่บคุคลท่ีมาขดัจงัหวะการปฏิบติังานของพวกเรา หากแตว่า่ การ

รับใช้เขา คือวตัถปุระสงค์แหง่งานของพวกเรา เขามิใช่บคุคลแปลกหน้า แตเ่ขาคือสว่นหนึง่ของสถานท่ีแหง่นี ้

บริการจากพวกเรา มิใช่การสงเคราะห์เขา เขาตา่งหากท่ีกําลงัสงเคราะห์พวกเราด้วยการยอมให้พวกเรามีโอกาส

ได้รับใช้เขา"  

ถ้าพดูถงึคณุ Konosuke หลายคนคงไมรู้่จกั แตก็่พอจะเดาได้วา่เป็นคนญ่ีปุ่ นแน่นอน ถ้าบอกตอ่วา่ ทา่น

สกลุ Matsushita หลายท่านชดัจะคลบัคล้ายคลบัคลาวา่จะเคยได้ยิน แตถ้่าบอกวา่ทา่นเป็นเจ้าของบริษัท 

Matsushita Electric Industrial ซึง่เป็นเจ้าของโลโก้ National ทกุคนคงร้องออ๋ ทา่น Konosuke เป็นบคุคลท่ีโดง่ดงั

ระดบัโลก เป็นคนญ่ีปุ่ นหวัก้าวหน้าท่ีอาจหาญสร้างเคร่ืองไฟฟ้าไปแข่งกบัฝร่ัง และการตัง้ช่ือย่ีห้อเป็นภาษาฝร่ังก็

เป็นเพ่ือการโกอินเตอร์ในระยะบกุเบิกจนทําให้ทัว่โลกรู้จกั และทา่นเป็นผู้ ท่ีเอากลยทุธการบริการหลงัการขายเข้า

มาพว่งกบัสนิค้า ชีวประวติัอนัเป็นตํานานการบริหารของทา่นจงึพิมพ์แพร่หลายให้ศกึษากนัทัว่โลก จะขอคดัลอก

ข้อความเก่ียวกบัการบริการท่ีท่านกลา่วไว้มาฝากดงันี ้ " สนิค้า การขาย และการบริการ คือ สามเสาหลกัท่ีมิอาจ

แยกออกจากกนัได้ ธุรกิจท่ีดีจําต้องมีความเอือ้อาทรตอ่ลกูค้า และความเอือ้อาทรนัน้ แสดงออกตรงท่ีการให้บริการ 

ธุรกิจท่ีดีต้องมีสินค้าท่ีดี และเหนือสิง่อ่ืนใด ต้องมีบริการท่ีดีด้วย เพราะด้วยบริการท่ีดี ธุรกิจสามารถพฒันาให้มี

ศกัยภาพถงึจดุสงูสดุได้" อา่นแล้วทา่นคิดอะไรบ้าง แม้อาชีพเราไมใ่ช่โรงงานอตุสาหกรรมแตเ่ราก็อาจถือคําสอนนี ้

เป็นครูได้ด้วยวา่ถ้าเราเอาผลการตรวจแลบ็เราเปรียบเสมือนสนิค้าออก คณุภาพของสนิค้าขึน้อยูก่บัเราคณุภาพ

ของ MT การบริหารจดัการของเรา ความเอาใจใสใ่นการบริการ การท่ีวิชาชีพเราจะไปได้ดีก็คงหนีสามเสานีไ้ปไม่

พ้นเช่นกนั ขอคํานบัทา่น Konesuke ในฐานะครู เพราะทา่นทําให้เราเกิดการเรียนรู้ 

ในเร่ืองคณุภาพการบริการทางเทคนิคการแพทย์นี ้ คาดวา่อาจจะมีบ้างบางแลบ็ได้ทําไปบ้างแล้ว และ

บางแลบ็อาจจะยงัไมทํ่า หรือรอคําสัง่ผอ.อยู ่ ในเร่ืองการบริหารจดัการไมมี่คมัภีร์ใดสมบรูณ์แบบ แตเ่ราสามารถ

เลือกสว่นท่ีดีของเขามาใช้ แล้วคิดเสริมเติมแตง่เองให้เหมาะสม ขอเพียงให้มีการจดุประกายเร่ิมต้น อยา่งไรก็ตาม 

สิง่ใดท่ีดี และเหมาะสมในชัว่ขณะ (event) หนึ่งๆ ในอีกชัว่ขณะอาจจะไมดี่ท่ีสดุ เหมาะสมท่ีสดุอีกก็ได้ การบริการท่ี

ดีคือการทําให้ลกูค้าได้เกินกวา่ความคาดหวงั สิง่เหลา่นีไ้มใ่ช่เร่ืองยากสําหรับคนไทย ถ้าจะทํา เพราะท่ีจริงมนัอยูใ่น

นิสยัดัง้เดิมของคนไทยมาแตโ่บราณแล้ว ในเร่ืองความหว่งใย เอือ้อาทรตอ่กนั เพียงแตเ่ราจะนํามาใช้ในงานของเรา

หรือไมเ่ทา่นัน้ท่ีผมกลา่วมาข้างต้นทัง้หมด เป้าหมายสําคญัคือการจดุประกายความคิด เพ่ือให้ทา่นท่ียงัไมรู้่ได้รับรู้ 

ได้เข้าใจ และหากเหน็ความสําคญัก็คงสามารถติดตามตอ่ไปได้อีก ทา่นท่ีมีข้อมลูและประสบการณ์ทางด้านนีโ้ปรด

สง่มาโดยพลนั เราจะได้รับทราบ ศกึษา เรียนรู้ และพฒันาไปด้วยกนั  
 (http://www.rsu.ac.th/hrd/thai/content03/service01.htm) 

 
ความสาํคัญของการให้บริการ  

แนวโน้มทางการตลาดในปัจจบุนันี ้จะเหน็ภาพการแข่งขนัของธรุกิจตา่ง ๆ ในทกุ ๆ ด้าน โดยเฉพาะด้าน

การบริการ ซึง่ต้องยอมรับวา่ผู้บริโภคยคุใหม่เป็นผู้บริโภคท่ีต้องการการบริการการเอาอกเอาใจ และการดแูละ

ลกูค้าให้ดี อีกทัง้ผู้บริโภค ฉลาดขึน้ มีการศกึษามากขึน้ ความรู้และการแสวงหาข่าวสารของผู้บริโภคมีมากขึน้ ทํา

ให้ผู้ผลิต ผู้จดัจําหน่ายสนิค้าและบริการนัน้ ต้องจดัสนิค้าท่ีตอบสนองความต้องการได้ดี มีคณุภาพดี รูปลกัษณ์

สวยงาม มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีบริการท่ีดี ซึง่เป็นความต้องการความคุ้มค่ากบัเงินท่ีต้องจ่ายไป และท่ีสําคญั

ลกูค้าต้องการเป็นคนสําคญัในสายตาของผู้ขาย เพราะทางการตลาดเป็นท่ีทราบดีวา่ ลกูค้าคือพระเจ้า ทําอะไรก็

ไมผิ่ด ต้องยกย่องลกูค้าให้ลกูค้าเกิดความรู้สกึว่าเป็นคนสําคญั   ดงันัน้ผู้ขายจงึต้องเน้นการบริการท่ีเข้าใจผู้บริโภค 

และสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้บริโภคมากขึน้ โดยเฉพาะยคุนีเ้ป็นยคุของการให้บริการท่ีดี ซึง่ถือวา่เป็นการสง่เสริม 
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การตลาดแบบหนึง่และเป็นการสง่เสริมการตลาดแบบไมต้่องอาศยัราคาเข้ามาเก่ียวข้อง  หลกัการท่ีจะดงึดดูลกูค้า

และช่วยให้ธุรกิจให้บริการดีขึน้นัน้ สาระสําคญัของการบริการมีสาระสําคญัดงันี ้

-  ความตรงตอ่เวลา ผู้ ท่ีได้รับการบริการจะเอาใจใสม่ากสําหรับเร่ืองของความต้องตอ่เวลาของการบริการ 

- ผู้บริหารจะต้องใสใ่จในเร่ืองของการให้บริการ การบริการท่ีดีเกิดขึน้ไมไ่ด้ ถ้าผู้บริหารไมใ่ห้การสนบัสนนุ 

มีหลายธุรกิจท่ีต้องพา่ยแพ้ตอ่คูแ่ข่งขนัเน่ืองจากนโยบายของผู้บริหาร 

- ผู้บริหารควรจดัทีมสําหรับการให้บริการแก่ลกูค้าโดยเฉพาะ โดยจดัตัง้ทีมงานท่ีเรียกวา่ ทีมงานซึง่มุง่ไป

ท่ีผู้บริการโภค 

 
คุณลักษณะและภาระหน้าที่พนักงานศนย์บริการู  

คุณลักษณะและภาระหน้าที่ที่สาํคัญของผ้จัดการแผนกบริการู  
ผู้จดัการ Manager  หมายถงึ บคุคลซึง่มีหน้าท่ีรับผิดชอบในการดําเนินการ  หรือการดําเนินงานให้

บรรลวุตัถปุระสงค์ท่ีกําหนดไว้ 

โดยอาศยัผู้ อ่ืนและทรัพยากรตา่ง ๆ ดงันัน้อาจกลา่วได้วา่  ผู้จดัการเป็นผู้ประสานกิจกรรม  ให้ผู้ อ่ืน

กระทํามากกวา่ท่ีจะเป็นผู้ลงมือกระทําเสียเอง  ผู้จดัการแผนกในท่ีนี ้  หมายถงึ  ผู้ปฏิบติัหน้าท่ีตอ่จากผู้จดัการฝ่าย

หรือเจ้าของศนูย์บริการ 
   1.   คุณลักษณะผ้จัดการแผนกบริการู  

1)   สามารถบริหารงาน  วางแผน  การจดัการ  การบรรจพุนกังานและช่าง  สัง่การและควบคมุบงัคบั

บญัชา  ตลอดจนประสานงานเดินไปสูจ่ดุหมายอยา่งราบร่ืน 

2) ความสามารถทางเทคนิคเป็นความรู้เป็นความรู้เก่ียวกบัเทคนิควิธีการทํางานเป็นความสามารถ

ขัน้ปฏิบติังานเฉพาะอยา่งท่ีผู้จดัการในหน่วยงานจะต้องรู้ เช่น การซอ่มรถ  การบํารุงรักษารถ  การคิดราคาและการ

ขาย 

3)   สามารถทางมนษุย์สมัพนัธ์  เป็นความสามารถในการเข้ากบัคนได้  สามารถท่ีจะใช้ถ้อยคําท่ี

ถกูใจผู้ ร่วมงานเพ่ือชกัจงูให้เขาทํางาน  ความมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีเขาได้มาด้วยการฝึกฝนและประสบการณ์กบับคุล

ลกิภาพสว่นตวั 

4) สามารถในการวางแผนและพฒันาซึง่ต้องงอาศยัสติปัญญาและการฝึกฝนต้องมีความเข้าใจ

ปัญหาและแยกแยะ  วิเคราะห์อยา่งเป็นระบบวา่อะไรเป็นผลใครเป็นผู้ ทําให้เกิด  ควรสง่เสริมหรือคดัค้าน  ตดัสนิ

ปัญหาได้ถกูต้อง  และควรใช้กลยทุธ์อยา่งใด  ขจดัปัญหาใด  เช่น  วิเคราะห์วา่ปริมาณการขาย  ปริมาณรถเข้าซ่อม  

และบริการท่ีตกต่ําเป็นเพราะอะไรเป็นปัจจยัหลกัและอะไรเป็นปัจจยัรอง 

 
   2.  บทบาทของผ้จัดการแผนกบริการู  
การได้รับแตง่ตัง้เป็นผู้จดัการแผนก  มิได้หมายความแตเ่พียงการเล่ือนตําแหน่งเท่านัน้  แต่ 

หมายถงึการแต่งตัง้เพ่ือดแูลและควบคมุเพราะฉะนัน้การจดัการในทกุเร่ือง  การแก้ปัญหาแม้แตเ่ร่ืองบคุคลก็เป็น

สว่นท่ีต้องรวมอยูใ่นบทบาทของผู้จดัการแผนกด้วย  ผู้จดัการแผนกทกุคน  ควรคํานงึบทบาทเหลา่นีไ้ว้เสมอ  คือ   

1) ปฏิบติังานในหน้าท่ีรับผิดชอบให้สําเร็จ  โดยถือวา่เป็นการปฏิบติัหน้าท่ีในนามของผู้จดัการฝ่าย   

หรือเจ้าของกิจการ 

                       2)   เป็นหลกัในการบริหารงานของสํานกังาน 

                      3)   ผลิตผลงานท่ีเป็นแก่นสาร  สนองตอบตามความคาดหวงัของผู้จดัการฝ่ายหรือเจ้าของกิจการ 

                                    4)    แก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้อยา่งมีประสทิธิภาพ  และทนัต่อเวลา    
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          5)    ทําตวัให้เป็นบคุคลท่ีมีความสามารถ  และคลอ่งแคลว่ 

          6)    เป็นผู้จดัการท่ีติดตามผลงาน 

 
3.  ความรับผิดชอบของผ้จัดการในการควบคุมการดาํเนินงานภายในศนย์บริการู ู  

         1)      การรักษาระดบัการบริการให้มีประสิทธิภาพสงูท่ีสดุและสร้างความมัน่ใจให้กบัลกูค้า 

                   2) สัง่งานและติดตามผล  เพ่ือให้งานทกุอยา่งภายในศนูย์บริการดําเนินไปอยา่งราบร่ืนและ

ปราศจากข้อตําหนิ 

                                    3)     ตรวจสอบพนกังานทกุคนในแผนกให้ปฏิบติังานตามหน้าท่ีของตนท่ีรับผิดชอบ 

                   4)    ตรวจสอบการออกใบสัง่งาน  การแจกจ่ายงาน  และการติดตามผลงานให้ดําเนินไปอยา่ง

ราบร่ืนและเสร็จตรงตามเวลานดัหมาย 

 
4.  ความรับผิดชอบของผ้จัดการในการจัดบุคลากรู  
 1)  จดับรรจพุนกังานให้เหมาะสมกบัจํานวนรถซ่อมท่ีประเมินไว้ลว่งหน้า 

 2)  จดัแบง่หน้าท่ีของพนกังานในตําแหน่งตา่ง ๆ ให้เหมาะกบัปริมาณของงาน 

3) พนกังานทกุคนควรได้รับรู้นโยบายของแผนกบริการ 

4) ชีแ้จงให้พนกังานทกุคนรู้ขอบเขตความรับผิดชอบของตน  และให้เขารู้วา่เขามีสว่นอยา่ง 

ไรในการทําให้ลกูค้าพอใจ 

5) แจ้งและอธิบายรายละเอียดข้อมลูเทคนิคใหม ่ๆ ท่ีได้รับให้พนกังานท่ีเก่ียวข้องทราบ 

6) ตรวจสอบและควบคมุการมาทํางานของพนกังาน 

7) ศกึษาความสามารถของพนกังานช่างและช่างแตล่ะคน 

8) บํารุงขวญัและกระตุ้นให้พนกังานเกิดความกระตือรือร้นในการทํางาน 

9) จดัประชมุพนกังานตามเวลาท่ีเหมะสมเป็นการแลกเปล่ียนความคิดเหน็ความเข้าใจ 

และเพิ่มประสทิธิภาพในการทํางาน 

10) สอดสอ่งดแูลความประพฤติของพนกังานในแผนก  และป้องกนัการทจุริตท่ีอาจเกิดขึน้ 

อนัเกิดขึน้อนัจะนําความเสียช่ือเสียงให้กบับริษัทฯและหน่วยงาน 

 
5.  ความรับผิดชอบของผ้จัดการในการดแลสถานทีู่ ู  

1) จดัผู้ รับผิดชอบในการดแูลรักษาอปุกรณ์  เคร่ืองมือ  และพืน้ท่ีจอดซอ่มให้อยูใ่นสภาพดีและ

สะอาดเรียบร้อย 

2) จดัเคร่ืองมือประจําตงัช่างให้เพียงพอ  และมีการตรวจเช็คอยู่เสมอ 

3) จดัการจราจรภายในศนูย์บริการให้มีสภาพคลอ่งตวั  รวมถงึจดัให้มีท่ีจอดรถ  สําหรับผู้มา 

ติดตอ่ให้มีปริมาณเพียงพอ 

4) กําจดัสิง่ของท่ีไมใ่ช้เพ่ือไม้ให้กีดขวางการปฏิบติังาน  และจดัหาสถานท่ีทิง้เพ่ือความเป็นระเบียบ 
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คุณลักษณะและภาระหน้าที่ที่สาํคัญของหัวหน้าช่าง 
1.  คุณลักษณะหัวหน้าช่าง 

เน่ืองจากหวัหน้าช่างเป็นผู้ รับนโยบายจากผู้จดัการแผนกบริการให้ดแูล  และควบคมุการ

ปฏิบติังานของช่างซอ่มให้เป็นไปอยา่งเรียบร้อย  มีประสทิธิภาพสงู  ฉะนัน้  หวัหน้าช่างจงึเป็นเสมือนห ู  ตา และ

แขนของผู้จดัการท่ีสําคญัท่ีสดุคนหนึง่  ผู้ ท่ีทําหน้าท่ีหวัหน้าช่างจะต้องมีคณุสมบติัดงันี ้

1) เป็นผู้ ท่ีมีความสามารถทางด้านเทคนิคเป็นอยา่งดี 

2) มีมนษุย์สมัพนัธ์ดี 

3) มีความเป็นผู้ นําดี 

4) มีความละเอียดรอบคอบ 

5) มีความกระตือรือร้นท่ีจะหาความรู้ใหม ่ๆ เพิ่มเติมอยูเ่สมอ 

6) มีความตัง้ใจท่ีจะปรับปรุงตนเอง  และงานในความรับผิดชอบให้ดีย่ิงขึน้เสมอ 

7) มีเทคนิคในการสัง่งาน  และการสอนงานให้ช่างทํางานด้วยความปลอดภยั 

8) คํานงึถงึความปลอดภยัในการทํางาน 
 

2.  หน้าที่หลักของหลักของหัวหน้าช่าง 
  1)  ควบคมุการปฏิบติังานประจําวนัของช่างให้มีประสทิธิภาพ 

 2)  จ่ายงานท่ีได้รับมาจากพนกังานต้อนรับให้แก่ช่างซอ่มท่ีเหมาะสม  ช่างฝึกงานต้องจดัให้ทํางานกบัช่าง

ซอ่มท่ีมีฝีมือ 

  3)  ดแูลงานให้สําเร็จลลุว่งไปอย่างเรียบร้อยทนักําหนดเวลานดัหมาย 

  4)  ช่วยแก้ปัญหาเม่ือช่างซอ่มมีปัญหาในการซอ่ม 

  5)  ให้คําแนะนําในการปฏิบติังานแก่ผู้งานใต้บงัคบับญัชาให้ทํางานได้และมีความปลอดภยั 

 6)  ตรวจตราความเรียบร้อยศนูย์บริการ  และความพร้อมเพรียงของเคร่ืองมือประจําศนูย์  

7)  ศกึษาข่าวบริการ  และข้อมลูใหม ่ ๆ ของรถท่ีผลติ  หรือเทคนิคใหม ่ ๆ ของการซอ่มแล้วอธิบายให้

ผู้ใต้บงัคบับญัชาทราบ 

8)  ศกึษาการเขียนรายงาน  เทคนิคการเคลมประกนั  และการอ่านหมายเลขอะไหล ่
 

3. ข้อพงึปฏิบัตขิองหัวหน้าช่างในการควบคุมงาน 
1) รับใบสัง่งานจากพนกังานต้อนรับ  ตรวจงานท่ีจะต้องทํา  ระยะเวลาท่ีใช้ในการซ่อม   

และสง่มอบงาน ให้แก่ช่างอีกตอ่หนึง่ 

  2)  การจ่ายงานให้เลือกช่างท่ีเหมาะสมกบังาน 

  3)  ลงบนัทกึการทํางานของช่างแตล่ะวนัลงในสมดุบนัทกึหรือขึน้ป้ายไว้ 

 4)  ช่างแตล่ะคนควรจะทํางานให้เป็นไปตามลําดบั  ถ้างานเกิดลา่ช้ากวา่ท่ีกําหนดไว้  จะต้องแจ้งให้

พนกังานต้อนรับทราบเพ่ือท่ีพนกังานต้อนรับจะได้แจ้งให้ลกูค้าทราบอีกตอ่หนึง่ 

5)  ถ้ามีงานอ่ืนนอกเหนือไปจากใบสัง่งานและต้องใช้เวลาซอ่มนานเกินกวา่ท่ีนดัไว้กบัลกูค้าจะต้องแจ้ง

ให้พนกังานต้อนรับทราบ 

  6)  รายการของงานท่ียงัไมเ่สร็จ  ควรจะจดบนัทกึไว้ในป้าย  

 7)  แจ้งถงึขีดความสามารถในการทํางาน  งานท่ียงัค้างอยู ่  และงานท่ีจะต้องทําในแตล่ะวนัให้พนกังาน

ต้อนรับรู้เร่ืองด้วย 
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8)  เม่ือมีงานมาใหมเ่ข้ามาอีก  ควรตรวจดงูานท่ีจดบนัทกึไว้วา่ยงัอยูอี่กเทา่ใด  และบอกให้พนกังาน

ต้อนรับรู้เร่ืองด้วย 

9)  หลงัจากท่ีช่างทํางานเสร็จแล้ว  ตรวจสอบงานท่ีช่างทําเสร็จกบัใบสัง่งานถ้ามีความจําเป็นควรจะ

ทดลองขบั  และแจ้งให้พนกังานต้อนรับรู้เม่ือรถเสร็จเรียบร้อยแล้ว 
 

4.  ข้อพงึปฏิบัตขิองหัวหน้าช่างในการดแลรักษาศู ูนย์บริการ 
  1)  การจราจรในศนูย์บริการควรจดัให้มีความคลอ่งตวั 

  2)  พืน้ท่ีในการจอดซอ่มควรเตรียมตีเส้นแบง่ช่องไว้ให้เป็นระเบียบ 

 3)  ดแูลเร่ืองการจดั  การเก็บ  จํานวน  เคร่ืองมือ  เคร่ืองใช้  เเคร่ืองมือท่ีจําเป็นบางอยา่งควรจดัหาไว้เพ่ือ

ความคลอ่งตวัในการทํางาน 

  4)  ศนูย์บริการ ควรสะอาดเรียบร้อย  โดยทําความสะอาดทกุ ๆ วนั 

  5)  ของท่ีไมใ่ช้แล้วหรือชํารุด  ควรทิง้หรือขายไป 

  6)  เคร่ืองมือ  เคร่ืองใช้  ควรทําสะอาด  บํารุงรักษาและเก็บเข้าท่ี 

 
คุณลักษณะและภาระหน้าที่ที่สาํคัญของพนักงานต้อนรับ 

พนกังานต้อนรับ  หรือเรียกวา่พนกังานรับรถ  เป็นบคุคลท่ีมีความสําคญัมาก  เพราะทําหน้าท่ีเป็นตวัแทน

ของศนูย์บริการในการติดตอ่กบัลกูค้าท่ีนํารถมาซอ่ม  ฉะนัน้เขาจงึควรจะเข้าใจถงึความต้องการของลกูค้าเป็น

อยา่งดี  ความพงึพอใจและความเช่ือถือของลกูค้าท่ีจะมีตอ่ศนูย์บริการหรือไมเ่พียงไร  รวมทัง้การท่ีศนูย์บริการจะมี

กําไรหรือขาดทนุ  มีรถเข้าซอ่มมาก – น้อย ก็ขึน้อยูก่บัพนกังานต้อนรับนี ้  ฉะนัน้บคุคลท่ีจะมาทําหน้าท่ีพนกังาน

ต้อนรับได้จงึควรเป็นผู้ ท่ีมีคณุสมบติัดงัตอ่ไปนี ้

1.  มีบคุลกิในการติดตอ่ต้อนรับและสนทนากบัลกูค้า สามารถประสานงานภายในศนูย์บริการเป็นอยา่งดี

2.  มีความสามารถและความชํานาญในการวินิจฉยัสาเหตเุพ่ือการตรวจซอ่ม 

3.  ทราบนโยบายและวิธีการดําเนินงานของศนูย์บริการ 

4.  มีความสามารถในการพดู   เขียน อา่น  ภาษาองักฤษได้พอสมควร 
1. ให้การต้อนรับลกค้าด้วยความสุภาพและเตม็ใจู  

                 เร่ิมตัง้แตล่กูค้านํารถเข้ามายงัศนูย์บริการ  พนกังานต้อนรับต้องรีบออกไปต้อนรับและกลา่วคําทกัทาย

ลกูค้าก่อน  คําพดูท่ีใช้ควรเป็นคําพดูท่ีสภุาพ  ฟังแล้วไพเราะ  ประโยคแรกท่ีควรกลา่วทกัทาย คือ ”สวสัดีครับ  มี

อะไรให้ผมรับใช้หรือครับ “  หรือประโยคอ่ืนท่ีเห็นวา่เหมาะสม 
2.  รับฟังรายการซ่อมของลกค้าด้วยความระมัดระวังู  

    ระหวา่งท่ีลกูค้าบอกถงึความต้องการหรือเหตขุดัข้องของรถจะต้องรับฟังด้วยความระมดัระวงัสิ่งใดท่ียงั

ไมแ่น่ใจหรือคลมุเครือ  ควรซกัถามหรือทดลองดกู่อน  รายการซ่อมตา่ง ๆ ควรให้ลกูค้ารับทราบและยินดีซอ่มด้วย 
3. ประสานงานกับหัวหน้าช่างถงึการปัญหาการซ่อม 
เม่ือลกูค้าบอกเหตขุดัข้องแล้ว  แตพ่นกังานต้อนรับไมส่ามารถวินิจฉยัคําบอกเลา่โดยตรงได้  เช่น  กรณี

เสียงดงั  พนกังานต้อนรับต้อนรับต้องบอกให้หวัหน้าช่างช่วยทดลองและวินิจฉยัเพ่ือให้งานท่ีจะแก้ไขเป็นไปโดย

ถกูต้องและตรงเป้าหมาย 
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4. ตรวจสอบสภาพรถสิ่งของก่อนที่จะรับมอบรถไว้ซ่อม 
ตรวจสอบรถของลกูค้าก่อนวา่มีรอยบบุหรือขดูขีดท่ีไหนบ้างหรือไม ่ อปุกรณ์ประจํารถ เช่นเคร่ืองมือ

ประจํารถมีครบหรือไม ่ของมีคา่ตา่ง ๆ ลกูค้าหลงลืมเก็บไว้ในรถหรือไม ่สิง่ตา่ง ๆ เหลา่นีค้วรตรวจสอบให้เรียบร้อย

ตอ่หน้าลกูค้าเสียก่อน พร้อมทัง้ลงบนัทกึเป็นลายลกัษณ์อกัษร ทัง้ผู้ รับรถ และ ผู้ นํารถมาซอ่ม 
5.  แจ้งเวลาที่แน่นอนในการมารับรถให้ลกค้าทราบู  
เม่ือเข้าใจและวินิจฉยัข้อขดัข้องเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ก็เขียนรายการซอ่มพร้อมกบัเวลาท่ีนดัให้ลกูค้ามารับ

รถลงบนใบสัง่ซ่อม การเขียนเวลานดัควรเขียนก่อนเวลานดัจริงไว้เกดบัลกูค้าประมาร 30 นาที เพ่ือป้องกนั

ข้อขดัข้องอนัอาจเกิดขึน้ 
6.  การเปิดใบส่ังซ่อม 
รถทกุคนัท่ีเข้ามาซอ่มในศนูย์บริการไมว่า่เป็นการซอ่มเงินสด หรือเงินเช่ือ หรือการซอ่มฟรีก็ตาม ต้อง

เขียนใบสัง่ซอ่มทกุครัง้ ทัง้นีเ้พ่ือให้รู้ถงึชัว่โมงงานท่ีทําไปทัง้หมดรายละเอียดต่าง ๆ ควรเขียนให้ละเอียดและครบ

ตามแบบฟอร์ม เช่น ช่ือลกูค้า ท่ีอยู ่หรือหมายเลขโทรศพัท์ หมายเลขทะเบียนรถ หมายเลขตวัถงั หมายเลขเคร่ือง 

ระยะทางท่ีได้ใช้รถไป (ไมล์หรือกิโลเมตร) วนัและเวลา ท่ีนดัไว้กบัลกูค้า เป็นต้น สําหรับหมายเลขโทรศพัท์เป็น

สิง่จําเป็นท่ีควรจะถามและบนัทกึไว้ในใบสัง่ซอ่มเพ่ือไว้ติดตอ่ลกูค้าเม่ือมีเหตขุดัข้องระหวา่งท่ีรถกําหลงัทําการซ่อม

อยู ่หรือ เม่ือลกูค้ารับรถกลบัไปแล้วเพราะกาติดตอ่ทางโทรศพัท์ประหยดัเวลา และสะดวกกวา่ 
7.  มอบรถให้หัวหน้าช่าง 
เม่ือเขียนใบสัง่ซ่อมเรียบร้อยแล้ว ตอ่ไปก็คือการมอบรถให้หวัหน้าช่าง เพ่ือหวัหน้าช่างจะได้สัง่ให้ช่างทํา

การซอ่มตอ่ไป ขณะมอบรถให้หวัหน้าช่าง ควรอธิบายข้อขดัข้องของรถให้หวัหน้าช่างทราบอีกครัง้ เพราะบางครัง

การบอกด้วยการเขียนไมล่ะเอียดและเจข้าใจได้ดีเทา่กบัการบอกด้วยวาจา 
8.  เขียนรายละเอียดและรายการซ่อมในสมุดบันทกึประจาํวัน 
หลงัจากมอบรถให้หวัหน้าช่างนําไปดําเนินการแล้ว พนกังานรับรถควรบนัทกึรายละเอียดตา่ง ๆ จาก

ใบสัง่ซอ่มลงในสมดุบนัทกึรายงานประจําวนั  เพ่ือให้ทราบวา่วนัหนึง่ ๆ มีรถเข้าซอ่มทัง้หมดก่ีคนั เป็นรถซอ่มเงินสด

ก่ีคนั เงินเช่ือก่ีคนั  ซอ่มอะไรบ้าง  และจะแล้วเสร็จเม่ือไร  เพ่ือสะดวกตอ่การตอบลกูค้าเม่ือลกูค้าถาม 
9.  ตรวจสอบและเซน็ต์ช่ือกาํกับในใบเบกิอะไหล่ 
เม่ือช่างจําเป็นต้องใช้อะไหลใ่หมใ่นการซอ่ม  ช่างจะมาแจ้งเจ้าหน้าท่ีเขียนใบเบิกอะไหลใ่ห้เม่ือเจ้าหน้าท่ี

เขียนใบเบิกอะไหลใ่ห้แล้ว  ช่างต้องนําใบเบิกอะไหลน่ัน้ให้พนกังานรับรถตรวจและเซน็ต์ช่ือรับทราบ  พนกังาน

ต้อนรับต้องพิจารณาวา่อะไหลท่ี่ช่างมาอนมุติัเบิกเปล่ียนนัน้สมควรหหรือไม ่  ถ้าเหน็สมควรก็เซ็นต์ช่ืออนมุติัให้เบิก

ได้ 
  10.  จัดหาอะไหล่และส่ังงานที่ต้องการกระทาํภายนอกศนย์บริการู  

กรณีอะไหลใ่นสต๊อกบางอยา่งหมดไปหรือแผนกอะไหลส่ัง่ไปแล้วแตย่งัไมมี่จําหน่าย  เม่ือฝ่ายซอ่มมี

ความจําเป็นในอะไหลชิ่น้นี ้  พนกังานต้อนรับต้องดําเนินการจดัหาอะไหลน่ัน้มาได้  โดยอาจสัง่ซือ้จากร้านอะไหล่

ภายนอกหรืออาจจะให้ช่างออกไปหาซือ้เองก็ได้  นอกจากนีง้านบางอยา่งท่ีทางศนูย์บริการทําเองไมไ่ด้  เช่น การ

กว้านกระบอกสบูการอดัข้อเหว่ียง  หรือการกกลงึของท่ีชํารุดต่าง ๆ เหลา่นี ้เป็นต้น พนกังานต้อนรับจะต้อง วินิจฉยั

และดําเนินการตอ่ไป 
11. การตดิตามผลการซ่อม 
ระหวา่งเวลาท่ีทําการซอ่มอยูข่องรถแตล่ะคนั  พนกังานรับรถต้องคอยติดตามผลของการซอ่มจากช่าง  

หรือหวัหน้าช่างด้วยวา่ไปถงึไหนแล้ว  มีข้อขดัข้องบ้างไหมและจะแล้วเสร็จทนัเวลาท่ีกําหนดไหม  เพราะถ้าหากมี
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ข้อขดัข้องในระหวา่งการซวอ่มทําใหห้เวลานดัรับรถอาจจะไมต่รงเวลา (ช้ากวา่กําหนด) พนกังานรับรถจะได้ติดตอ่

เจ้าของรถได้โดยทนัที  เพ่ือป้องกนัปัญหาท่ีจะเกิดขึน้ภายหลงั 
12.  รับมอบรถที่ซ่อมเสร็จแล้วจากหัวหน้าช่าง 
เม่ือรถท่ีซอ่มเสร็จแล้วและรายงานทดสอบหวัหน้าช่างแล้ว  หวัหน้าช่างจะนํารถและใบสัง่ซอ่มท่ีแนบไว้

หน้ารถมามอบให้กบัพนกังานต้อนรับ  เพ่ือเป็นการแจ้งให้ทราบวา่รถเสร็จเรียบร้อยแล้ว 
13.  การตรวจสอบความเรียบร้อย 
เม่ือพนกังานต้อนรับ  รับรถท่ีซ่อมเสร็จแล้วจากหวัหน้าช่างมา  จะต้องตรวจสอบอีกกครัง้หนึง่วา่มีการ

ซอ่มครบทกุรายการท่ีแจ้งในใบสัง่งานหหรือไม ่ และยงัต้องตรวจสภาพรถภายใน  ภายนอกด้วยวา่เรียบร้อยหรือไม ่ 

หากมีคราบนํา้มนัจบัตามประตหูรือพวงมาลยั  จะได้ทําความสะอาดเสียก่อน 
14.  การคดิค่าแรงตามรายการแจ้งซ่อมต่าง ๆ  
เม่ือทกุรายการมีกรตรวจซอ่มเรียบร้อยแล้วก็จําการเขียนรายการท่ีซอ่มตา่ง ๆ พร้อมทัง้คา่แรงงานท่ีสง่ทํา

ภายนอก ตรวจรายการอะไหลค่รบตามจํานวนท่ีเบิกหรือไมใ่บรายการนํา้มนัมีไหม  ถกูต้องตามจํานวนเสร็จแล้วส่

ให้เสมียนทําการรวมราคาซอ่มทัง้หมด แล้วพิมพ์ลงในใบรายการซอ่มเสนอผู้จดัการตรวจความถกูต้องแล้วเซ็นต์ช่ือ

รับทราบ แล้วเก็บรวบรวมไว้ในท่ีท่ีจดัไว้ เพ่ือรอลกูค้ามารับตอ่ไป 
15.  ส่งมอบรถที่ซ่อมเสร็จแล้วให้แก่ลกค้าู  
เม่ือเวลาลกูค้ามาขอรับรถ ก่อนอ่ืนตรวจดใูบรับรถให้เรียบร้อยเสียก่อน เม่ือถกูต้องพนกังานต้อนรับก็นํา

รถมามอบให้แก่ลกูค้าและนําใบรายการซอ่มมาอธิบายให้แก่ลกูค้าทราบถงึรายการท่ีซอ่มไปและรายการอะไหล่

ตา่ง ๆ ท่ีเปล่ียน และถ้าหากมีรายการซึง่บกพร่องและตรวจเจอภายหลงัก็ควรแนะนําให้ลกูค้านํามาซอ่มภายหลงั

เม่ือมีโอกาสในกรณีท่ีลกูค้าชําระเงินสด ให้ลกูค้าชําระเงินสด ให้ลกูค้าเซน็ต์ช่ือลงในในใบรายการซอ่ม ในช่อง

ลายมือช่ือลกูค้าเพ่ือเป็นหลกัฐานวา่ได้รับรถกลบัไปเรียบเร้อยแล้ว และ จดัการให้ลกูค้าไปชําระท่ีแคเชียร์ แล้วจงึ

แยกใบรายการซ่อมและใบเสร็จรับเงินให้ลกูค้ารับไป 
16.  การกล่าวคาํขอบคุณลกค้าู  
ก่อนท่ีลกูค้าจะออกจากศนูย์บริการไป หลงัจากได้ชําระเงินเรียบร้อยแล้วสิง่ท่ีพนกังานต้อนรับไมค่วร

ละเลยและจะต้องปฏิบติัทกุครัง้ คือ  การกลา่งคําแสดงความขอบคณุแก่ลกูค้าท่ีได้นํารถเข้ารับบริการยงั

ศนูย์บริการของเรา นอกจากจะกลา่วคําของคณุแล้ว ยงัควรจะต้องกลา่วคําชกัชวนให้ลกูค้านํารถเจข้ามารับบริการ

ในครัง้ตอ่ไปด้วย เช่น “ขอบคณุมากครับท่ีใช้บริการเรา ถ้ามีปัญหาขดัข้องครัง้ตอ่ไป เชิญให้เราได้รับใช้อีกนะครับ” 

หรืออาจจะเป็นคํากลา่วอ่ืน ๆ ท่ีเหน็วา่เหมาะสมก็ได้ 

 
ภาระหน้าที่และข้อพงึปฏบัิต ิของช่างซ่อม  

1.  ภาระหน้าที่ของช่างซ่อม 
ช่างซอ่มมีความจําเป็นท่ีจะต้องปฏิบติัตามกฎระเบียบ ของผู้แทนจําหน่าย และแปนกบริการเช่ือฟังคําสัง่

ของผู้บงัคบับญัชา และปฏิบติัตามคําสัง่ท่ีได้รับมอบหมายให้เสร็จตามเวลาท่ีกําหนด โดยมีหน้าท่ีดงัตอ่ไปนี ้

1) ทํางานตามใบสัง่ซอ่มท่ีรับมอบจากหวัหน้าช่าง 

2) พยายามทํางานให้เสร็จตามในเวลากําหนด ถ้ามีเหตท่ีุต้องทําให้ลา่ช้าต้องแจ้ง หวัหน้าช่าง 

รับทราบทนัที 

 3) ปรึกษาหารือกบัหวัหน้าช่างเม่ือปัญหาในการซอ่ม 

 4)  ในกรณีท่ีมีงานนอกเหนือจากในใบสัง่ซอ่มควรแจ้งให้หวัหน้าช่างรับทราบ และรอคําสัง่ซอ่ม 

5)  พืน้ท่ีช่องจอดซอ่มท่ีตวัเองทํางานอยูต้่องรักษาให้สะอาดเรียบร้อย 
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6)  การซอ่มควรจะดําเนินการตามวิธี และขัน้ตอนท่ีแนะนําไว้ในคูมื่อการซอ่ม 

7)  เคร่ืองมือ – อปุกรณ์ประจําศนูย์บริการ และเคร่ืองมือประจําตวัช่าง ต้องดแูลรักษาให้ใช้งานได้อยู่

เสมอ ถ้าพบชํารุดบกพร่องต้องแจ้งหวัหน้าช่างให้ทราบเพ่ือแก้ไขหรือเปล่ียนใหม ่

8)  การใช้คูมื่อการซอ่มควรระวงัรักษา และเก็บข้าท่ีให้เรียบร้อย เม่ือใช้งานเสร็จแล้ว 

9)  ควรให้ความช่วยเหลือแนะนําเพ่ือร่วมงาน เช่น ฝึกงานให้ช่างใหม ่เป็นต้น 

10)  ควรติดตามและศกึษาวิธีการซอ่มหรือผลติภณัฑ์ใหม ่ๆ เม่ือมีเวลาวา่ง 

11)  ตรวจสอบดแูลรักษาเคร่ืองมือประจําตวั และทําความสะอาดเม่ือเสร็จงาน 

12)  ควรแตง่กายให้สะอาดเพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลกูค้า 

13)  ทําความสะอาดรถของลกูค้าเม่ือซอ่มเสร็จสิน้ เช่น รอยมือ และคราบนํา้มนัเป็นต้น 

14)  ช่างไมห่น้าท่ีในการติดตอ่ลกูค้าโดยตรง หรือรับสนิจ้างในการทํางานนอกเหนือในรายการสัง่ซอ่ม 

15)  ศกึษาหาความรู้ในผลิตภณัฑ์ใหม ่ท่ีออกสูต่ลาด 

16)  ให้ความสนใจในการฝึกอบรม เม่ือได้รับการสง่ตวัเข้าอบรม และปฏิบติัตามกฎระเบียบ 
 

2.  ความปลอดภัยและระเบียบในการทาํงานของช่างซ่อม 

o รักษาความสะอาดของสถานท่ีทํางานอยูต่ลอดเวลา หลงัจากเสร็จงาน อปุกรณ์เคร่ืองมือจะต้อง

จดัให้เข้าท่ีเดิมอยา่งเรียบร้อย 

o โต๊ะทํางานต้องสะอาดอยูต่ลอดเวลาไมท่ิง้อะไหลเ่ก่าไว้เร่ียราดควรจะจดัทิง้ในภาชนะหรือพืน้ท่ี

ท่ีกําหนดให้ 

o พืน้ท่ีซอ่มเคร่ืองยนต์ สง่กําลงั และ ศนูย์ล้อ ฯลฯ ต้องรักษาให้สะอาดอยูต่ลอดเวลา 

o รถซอ่มจอดในท่ีจอดท่ีกําหนดให้อยูเ่หมาะสม เพ่ือท่ีจะไมกี่ดขวางการจราจรภายในศนูย์บริการ 

o อยา่วางหรือทิง้สิง่ของตา่ง ๆ  แม้วา่จะเพียงชัว่ขณะบนทางผา่น ทางเข้า หรือ ประต ูทัง้อาจจะ

เป็นการกีดขวางการสญัจรของคน หรือรถได้ 

o อยา่งวางเคร่ืองมือ ชิน้สว่นอะไหล ่บนพืน้ ซึง่ตดัเอง หรือคนอ่ืนอาจเหยียบได้ จงฝึกนิสยัให้วาง

บนโต๊ะทํางานเทา่นัน้ 

o ทําความสะอาดคราบนํา้มนั  นํา้มนัเคร่ือ ง หรื อ จาระบ ี ในทนัท่ีท่ีห ก เพ่ือป้องกนัตวัหรือคนอื

เหยียบล่ืนล้มลงกบัพืน้ 
3.  การใช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ  

o อปุกรณ์ทางไฟฟ้า ไฮดรอลคิ และปัม้ลม สามารถทําให้เกิดอนัตรายท่ีรุนแรงได้ ถ้าขาดความ

ระมดัระวงัในการใช้ 

o ฝุ่ นละอองและเศษโลหะควรปัดกวาดทําความสะอาดให้หมดจดจากเคร่ืองจกัรและอปุกรณ์เช่น

หินเจียระไนและแทน่เจาะ ภายหลงัการใช้งาน 

o เคร่ืองมือควรมีการตรวจสอบ และทําความสะอาดทีละตวั ภายหลงัเสร็จงาน 

o เช็ดถคูราบฝุ่ นละออง นํา้มนัเคร่ือง ออกจากเคร่ืองมือพิเศษ เคร่ืองมือวดัตา่ง ๆ และเก็บไว้ให้เป็

ระเบียบเรียบร้อยในตําแหน่งเดิม 

o อยา่กําจดันํา้มนัหลอ่ล่ืนหรือนํา้มนัเชือ้เพลงิเก่าลงในดินหรือทอ่ระบายนํา้เพราะจะทาให้เํ

มลภาวะหรือไฟไหม้ง่าย 
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4.  ระบบป้องกันไฟไหม้ 

o นอกจากความค้นเคยกบัระบบสญัญาณเตือนไฟ แล้ว พนกังานทกุคนจะต้องร่วมแรง ร่วมแรง

ร่วมใจกนัดบัไฟด้วย เพ่ือท่ีจะทําให้สิง่เหลา่นี ้ เขาเหลา่นัน้ควรทราบ วา่ถงัดบัเพลงิอยูท่ี่ไหนและ

รู้จกัวิธีใช้ด้วย 
(รศ.อาํพล ซ่ือตรง การจัดการศนย์บริการและธุรกจิช่างยนต์ู ) 
 

งานวจัิยที่เก่ียวข้อง 
ศกึษางานวิจยัเร่ือง “ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ศนูย์บริการรถยนต์ QUICK SERVICE ในเขต

กรุงเทพมหานคร ของ นายชยัพล  เขมปัญญานรัุกษ์  ซึง่เป็นงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัเร่ืองท่ีกระผมได้ทําการศกึษา

และวิจยั ซึง่ผู้วิจยัในเร่ืองนีไ้ด้ทําการศกึษาในด้านตา่ง ๆ พอสรุปได้ดงันี ้

1. ความพงึพอใจในด้านสนิค้า ของผู้บริโภค โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทัง้นีเ้พราะสนิค้าท่ีจําหน่ายใน

ศนูย์บริการรถยนต์ QUICK SERVICE  สว่นใหญ่เป็นสนิค้าท่ีมีลกัษณะเป็นสินค้าหลกัแบบเฉพาะเจาะจง ไมห่ลาย

หลาย 

2. ความพงึพอใจด้านบริการของผู้บริโภค โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทัง้นีเ้พราะสนิค้าท่ีจําหน่ายเป็นสนิค้า

ท่ีไมค่อ่ยมีความสลบัซบัซ้อนในการใช้งาน หรือเป็นสนิค้าประเภทมาตรฐาน และมีอยูท่ัว่ไป ผู้บริโภคสามารถเลือกได้

ตามคณุสมบติัได้เองตามความพอใจและสนิค้าหลาย ๆ ตวัไมต้่องการบริการหลงัการขาย 

3. ความพงึพอใจด้านราคาของผู้บริโภค โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทัง้นีเ้พราะการตัง้ราคาของ

ศนูย์บริการ QUICK SERVICE จะจําหน่ายตามราคาป้ายซึง่ไมค่อ่ยมีสว่นลดในการเขจ้ารับบริการเหมือนร้านค้า

ทัว่ไป และไมส่ามารถตอ่รองราคาได้ เพราะเป็นราคาแบบตายตวั แตมี่หลายระดบัคณุภาพของสนิค้าเพ่ือเป็นตวัช่วย

ในการเพิ่มระดบัราคาแทน 

  4.  ความพงึพอใจด้านสถานท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทัง้นีเ้พราะสถานท่ีของศนูย์บริการอยู่ใกล้แหลง่

ชมุชนและมีจํานวนมากเม่ือเทียบกบัศนูย์บริการจากบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ ความเหมาะสมในการเข้ารับบริการ และ

การเข้าถงึได้ง่ายกวา่ 

5.   ความพงึพอใจด้านการสง่เสริมการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง สาเหตอุาจเป็นเพราะจํานวน

ผู้ใช้รถยนต์ในกรุงเทพมีจํานวนมาก และจํานวนไมน้่อยท่ีอยูใ่นแหลง่ท่ีส่ือบางอยา่งจะเข้าถงึ  

ผู้วิจยัได้ศกึษาเร่ืองการวิเคราะห์ทศันคติของผู้บริโภค ท่ีมีตอ่รถยนต์นัง่สว่นบคุคลในเขตกรุงเทพมหานคร 

วิทยานิพนธ์มหาบณัฑิต. เศรษฐศาสตร์ (เศรษฐศาสตร์) 2537 ของ ฉนัธนะ  เกศมณี ซึง่เป็นงานวิจยัท่ีต้องการ

ทราบแนวความคิดท่ีต้องการทราบวา่ผู้ ท่ีใช้รถมีทศันคติ อยา่งไร ในการตดัสนิใจเลือกซือ้รถ งานวิจยันีไ้ด้ใช้กรอบ

ของการศกึษาเชิงทศันคติเป็นแนวทางใน การศกึษา โดยเร่ิมจากการศกึษาตลาดของรถยนต์นัง่ใน ประเทศไทย ท่ี

พบวา่อตัราการเจริญเติบโตของรถยนต์ นัง่สว่นบคุคลมีการขยายตวัในอตัราท่ีสงูมากทําให้ธุรกิจ ของรถยนต์ใน

ประเทศมีการพฒันาและเจริญเติบโตมากตาม ไปด้วย ซึง่สอดคล้องกบัเร่ืองท่ีกระผมได้ทําการศกึษา  งานวิจยันี ้

ผู้วิจยัต้องการทราบถงึทศันคติ ของผู้บริโภคท่ีมีตอ่รถยนต์ท่ีใช้อยู ่ในด้านของการเลือกซือ้ รถยนต์นัง่สว่นบคุคล 

ปัจจยัรายได้และสถานภาพทางสงัคม ท่ีมีผลตอ่การเลือกซือ้รถยนต์นัง่สว่นบคุคล และศกึษาถงึ ปัจจยัท่ีมีผลตอ่

การตดัสนิใจซือ้รถยนต์นัง่สว่นบคุคลด้วย การดําเนินการวิจยัเป็นการวิจยัเชิงพรรณนาโดย ใช้ข้อมลูท่ีเป็นข้อมลู

ปฐมภมิู จากการสํารวจทศันคติ และ พฤติกรรมของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในการเลือก ซือ้รถยนต์นัง่สว่น

บคุคล โดยเป็นการศกึษาโดยใช้แบบ สอบถาม ในรูปแบบของการผสมผสานกบัการสมัภาษณ์ ตามตวัแปรท่ี

กําหนดในกรอบของการศกึษา การเลือกซือ้รถยนต์ของผู้บริโภคนัน้ ไมไ่ด้พิจารณา จากการให้บริการหลงัการขาย

และราคาเป็นลําดบัแรก เพราะจากการศกึษาพบวา่ ทัง้สองปัจจยัไมใ่ช่ปัจจยัลําดบั ต้นในการพิจารณา แตผู่้บริโภค
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จะคํานงึถงึด้านความปลอดภยั มากกวา่ ในด้านรายได้ของผู้บริโภคและตําแหน่งหน้าท่ีใน การทํางานท่ีแตกตา่งกนั

จะสง่ผลถงึการตดัสนิใจเลือก รถยนต์ท่ีแตกตา่งกนัด้วย จากการศกึษาปัจจยัของทศันคติ ด้านความเช่ือนัน้ พบว่า

ผู้บริโภคมีความเช่ือถือในด้านความ ปลอดภยัของรถยนต์ท่ีตนเองใช้อยูใ่นระดบัปานกลาง และ ด้านความรู้สกึนัน้

จะมีความภมิูใจในรถของตนเองในระดบัสงู และทางด้านพฤติกรรมนัน้ จะเลือกซือ้รถเพราะการจดัหา อปุกรณ์ 

อะไหล ่และศนูย์บริการมีความสะดวกนัน่เอง ข้อเสนอแนะคือ จากการวิจยัท่ีชีว้่ารายได้และ ตําแหน่งท่ีแตกตา่งกนั

จะสง่ผลตอ่ทศันคติท่ีแตกตา่งกนั ดงันัน้จงึควรท่ีจะนําไปวางแผนด้านการตลาดท่ีแตกตา่งกนั ด้วย  

ผู้วิจยัได้ศกึษางานวิจยั ของ อติมา วินยัโกศล  เร่ืองพฤติกรรมการส่ือสารของพนกังานกองสํารองท่ีนัง่

และความพงึพอใจของผู้ โดยสารตอ่การบริการของพนกังาน กองสํารองท่ีนัง่บริษัทการบินไทย จํากดั (มหาชน)  

วิทยานิพนธ์มหาบณัฑิต นิเทศศาสตร์ (นิเทศศาสตรพฒันาการ)  จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  2542  เร่ืองการ

สร้างสรรค์คณุภาพท่ีประทบัใจในงานบริการ : กรณีศกึษาบริษัทแทคเซอร์วิส จํากดั    ซึง่เป็นงานวิจยัเก่ียวข้องกบั

งานการให้บริการ การวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์  

• เพ่ือศกึษารูปแบบและพฤติกรรมการส่ือสารของพนกังาน กองสํารองท่ีนัง่  

• เพ่ือศกึษาทศันคติและพฤติกรรมการส่ือสารของพนกังานกองสํารองท่ีนัง่ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัตําแหน่งงาน และ

ระยะเวลาในการทํางานท่ีแตกต่างกนั  

• เพ่ือศกึษาผู้ โดยสาร ท่ีมีความแตกตา่งด้านเพศ อาย ุการศกึษา และรายได้กบัความพงึพอใจของผู้ โดยสารตอ่

การ ให้บริการของพนกังานกองสํารองท่ีนัง่  

• เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคติของผู้ โดยสาร ตอ่พนกับริษัทการบินไทยฯ กบัความพงึพอใจในการ

ให้บริการของพนกังานกองสํารองท่ีนัง่  

• เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผู้ โดยสารตอ่การให้บริการของพนกังาน กองสํารองท่ีนัง่

กบัพฤติกรรมการส่ือสารของพนกังานกองสํารองท่ีนัง่ การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงสํารวจ ผลการวิจยัพบวา่  

1. ทศันคติของพนกังานกองสํารองท่ีนัง่ท่ีมีตอ่งานบริการและตอ่ผู้ โดยสาร มีความสมัพนัธ์ ในเชิงบวกกบั

พฤติกรรมการส่ือสารของพนกังานกองสํารองท่ีนัง่ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ  

2. พนกังานกองสํารองท่ีนัง่ท่ีมีเพศ ระดบัตําแหน่งงาน และระยะเวลาในการทํางานแตกตา่งกนั  

มีทศันคติตอ่งานบริการและตอ่ผู้ โดยสารตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ยกเว้นปัจจยัทางด้านอาย ุท่ีไมมี่ผลตอ่

ทศันคติของพนกังานกองสํารองท่ีนัง่  

3. พนกังานกองสํารองท่ีนัง่ท่ีมีอาย ุตําแหน่งงาน และระยะเวลาในการทํางานแตกต่างกนั มีพฤติ 

กรรมการส่ือสารตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ยกเว้นปัจจยัทางเพศท่ีไมมี่ผลตอ่พฤติกรรม การส่ือสารของ

พนกังานกองสํารองท่ีนัง่  

4. ผู้โดยสารท่ีมีความแตกตา่งกนัด้านการศกึษา และรายได้ มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการ ของ 

พนกังานกองสํารองท่ีนัง่อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ยกเว้นปัจจยัด้านเพศและอายท่ีุไมมี่ผลตอ่ความ พงึพอใจของ

ผู้ โดยสาร  

5. ทศันคติของผู้ โดยสารตอ่พนกังานบริษัทการบินไทยฯ มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกกบัความ พงึพอใจ 

ของผู้ โดยสารต่อการให้บริการของพนกังานกองสํารองท่ีนัง่ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ  

6.    ความพงึพอใจของผู้ โดยสารตอ่การให้บริการของพนกังานกองสํารองท่ีนัง่ ไมมี่ความสมัพนัธ์ กบั

พฤติกรรมการส่ือสารของพนกังานกองสํารองท่ีนัง่ 

ศกึษางานวิจยัของ นายยคุลธร เชตพุงษ์ ยคุลธร เชตพุงษ์ ปริญญานิพนธ์ กศ.ม. กรุงเทพฯ มหาวิทยาลยั

ศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร เร่ือง ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การให้บริการของสถานีบริการนํา้มนับางจาก : 
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กรณีศกึษาห้างหุ้นสว่นจํากดัทรัพย์มัน่คง บริการ จงัหวดัสมทุรสาคร ซึง่เป็นงานวิจยั ท่ีมีความมุ่งหมายเพ่ือศกึษา

ความพงึพอใจของผู้บริโภคในด้านบคุลากร ด้านการบริการหลกั ด้าน การบริการเสริม และเปรียบเทียบความพงึ

พอใจของผู้บริโภค โดยจําแนกตามเพศ และประเภทรถท่ีลกูค้านํามาใช้บริการ ซึง่ผลการวิจยั พบวา่  

1.ผู้บริโภคมีความพงึพอใจตอ่การให้บริการของสถานีบริการนํา้มนับางจาก โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ื

แยกพิจารณารายด้านพบวา่ ผู้บริโภคมีความพงึพอใจด้านบคุลากรและ ด้านสถานีบริการนํา้มนัอยูใ่นระดบัมาก สว่

ด้านการบริการหลกัและด้านการบริการเสริม ผู้บริโภคมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  

2.การเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การให้บริการของสถานีบริการ นํา้มนับางจาก  

จําแนกตามเพศ และผู้บริโภคท่ีนํารถมาใช้บริการ พบวา่ 

2.1 ผู้บริโภคเพศชายและเพศหญิงท่ีมาใช้บริการของสถานีบริการนํา้มนั มีความ พงึพอใจโดยรวม  

แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยเพศชายมีความพงึพอใจ ตอ่การให้บริการด้านสถานีบริการ

นํา้มนั ด้านบคุลากร ด้านการบริการหลกั และด้านการบริการ เสริม มากกวา่เพศหญิง และเม่ือพิจารณารายด้า

พบวา่  

• ด้านสถานีบริการนํา้มนั แตกตา่งอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิติ  

• ด้านบคุลากร มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยเพศชายมีความพงึพอใจมากกวา่เพศ

หญิง  

• ด้านการบริการหลกัและด้านการบริการเสริม มีความแตกตา่งอยา่งมี นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยเพศ

ชายมีความพงึพอใจมากกวา่เพศหญิง 

2.2 ผู้บริโภคท่ีนํารถแตล่ะประเภทมาใช้บริการของสถานีบริการนํา้มนั มีความ พงึพอใจโดยรวมแตก 

ตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือพิจารณารายคูพ่บวา่ ผู้บริโภคท่ีนํารถยนต์โดยสาร มีความพงึ

พอใจมากกวา่ผู้บริโภคท่ีนํารถจกัรยานยนต์และ รถยนต์สว่นบคุคลมาใช้บริการ เม่ือพิจารณารายด้าน พบวา่  

• ด้านสถานีบริการนํา้มนั, ด้านบคุลากร และด้านการบริการเสริม แตกตา่งอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ  

• ด้านการบริการหลกั มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือเปรียบเทียบรายคู ่พบวา่  

ผู้บริโภคท่ีนํารถยนต์โดยสารมีความพงึพอใจมากกวา่ ผู้บริโภคท่ีนํารถจกัรยานยนต์มาใช้บริการ  

3. ผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการของสถานีบริการนํา้มนับางจาก ให้ข้อเสนอแนะวา่ ผู้ประกอบการต้องคอยดแูล

และรักษาความสะอาดของสถานีบริการนํา้มนั เพิ่มแสงสวา่งในยาม ค่ําคืน ควรจดัตกแตง่สถานีบริการให้สวยงา

ร่มร่ืน อบรมพนกังานเก่ียวกบับคุลกิภาพ และการให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง เน้นยํา้พนกังานถงึการแจกแถมตา

โปรแกรมสง่เสริมการขาย ควบคมุดแูลให้พนกังานทําความสะอาดห้องสขุา ควรนําระบบการชําระเงินด้วยบตัร

เครดิตหรือ บตัรเติมนํา้มนัมาใช้ และเปิดบริการตลอด 24 ชัว่โมง  

ศกึษางานวิจยั ของนายนที  ดํารงค์กิจการ วิทยานิพนธ์ปริญญาวิศวรกรรมศาสตร์ มหาบณัฑิต สาขา

วิศวกรรมอตุสาหการ  ภาควิชาวิศวรรกรมอตุสาหการ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  2542  เร่ืองการสร้างสรรค์ 

คณุภาพท่ีประทบัใจในงานบริการ : กรณีศกึษาบริษัทแทคเซอร์วิส จํากดั    เป็นงานวิจยัเก่ียวข้องกบัการบริการ ซึง่

การวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือปรับปรุง พฒันาและสร้างสรรค์แนวทางการให้บริการเพ่ือตอบสนอง ความพงึพอใจ

ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ ณ สถานีบริการอยา่งต่อเน่ือง ผลการวิจยัพบวา่โครงการตา่ง ๆ สามารถเพิ่มระดบัความ

พงึพอใจของลกูค้าและสร้างสรรค์ การให้บริการรูปแบบใหม ่ๆ ท่ีแตกตา่งจากคูแ่ข่ง โดยพิจารณาจากเวลาในการ

ให้บริการโดยรวม พบวา่ อตัราสว่นลกูค้าท่ีสามารถบริการได้ตามเป้าหมายมีแนวโน้ม (Trend) ท่ีดีขึน้หลงัการวิจยั, 

อตัราสว่น ลกูค้าท่ีไมป่ระทบัใจกบัพนกังานก่อนการวิจยัเป็น 56.62% ลดลงเป็น 3.77% หลงัการวิจยั, อตัรา สว่น
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ลกูค้าท่ีไมป่ระทบัใจกบับริการโดยรวมก่อนการวิจยัเป็น 58.58% ลดลงเป็น 3.43% หลงัการวิจยั และการ

เปรียบเทียบการให้บริการกบัคูแ่ข่งพบวา่ลกูค้ามีความพงึพอใจเฉลี่ย 3.91 โดยท่ีคูแ่ข่งได้ เทา่กบั 3.69 
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บทที่ 3 
วิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

                                                                                  
 

 การศกึษาครัง้นี ้ ได้แบง่วิธีดําเนินการวิจยัออกเป็นขัน้ตอนตามลําดบั ดงันี ้

1. การกําหนดกลุม่ประชากรและการเลือกตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาค้นคว้า 

3. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาค้นคว้า 

4. การเก็บรวบรวมข้อมลู 

5. การวิเคราะห์ข้อมลู 

 
1.  การกาํหนดกลุ่มประชากรและการเลือกตัวอย่าง 

1.1     ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ ผู้บริโภคท่ีใช้บริการท่ีศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ 

ออโต้เซิร์ฟ” SHELL AUTOSERV 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)  โดยมีประชากร

กลุม่เป้าหมาย 33,192 คน จากยอดผู้ใช้บริการจํานวน 10 สาขา ดงันี ้

1. สาขาลาดพร้าว 

2. สาขาแจ้งวฒันะ (จงัหวดันนทบรีุ) 

3. สาขาศรีนครินทร์ (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

4. สาขาบางนา ก.ม.6 (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

5. สาขารังสติ (จงัหวดัปทมุธานี) 

6. สาขาบิ๊กซี บางพลี (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

7. สาขาอดุมสขุ 

8. สาขานวมินทร์ 

9. สาขานวลจนัทร์ 

10. สาขาออ่นนชุ 

 

1.2  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง เลือกกลุม่ตวัอยา่งตามจํานวนผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีศนูย์บริการ

บํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” SHELL AUTOSERV 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ 

(สาขานําร่อง)  โดยมีประชากรกลุม่เป้าหมาย 33,192 คน จากยอดผู้ใช้บริการจํานวน 10 สาขา (ข้อมลูรายงาน

ยอดผู้ใช้บริการ ประจําเดือน มกราคม ถงึ เมษายน. พ.ศ.2546 จาก บริษัท เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ(ประเทศไทย) จํากดั )  

โดยทําการคําณวนกลุม่ตวัอยา่ง ใช้ตารางสําเร็จรูปเก่ียวกบัประชากรของ TARO YAMANE ท่ีจดัทําขึน้โดย

สํานกัวิจยัแผนกฟืน้ฟเูคหะและชมุชนนิวยอร์ค กําหนดขนาดของตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % โดยคิดคา่

ความคลาดเคล่ือน (e) เทา่กบั 0.5 ท่ีจํานวนประชากร 33,192 ได้ขนาดกลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้ 400 คน (พวงรัตน์  ทวี

รัตน์.2531:296) โดยใช้เกณฑ์ในการเลือกกลุม่ตวัอยา่งท่ีกําหนดไว้โดยมีลําดบัขัน้ดงันี ้  

1.2.1  ใช้วิธีสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (PURPOSIVE SAMPLING) เพ่ือเลือกกลุม่เป้าหมายใน

การจดัเก็บแบบสอบถาม โดยกลุม่เป้าหมายนัน้ จะเจาะจงผู้ เข้าใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์  

ออโต้เซิร์ฟ” SHELL AUTOSERV 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)   

1.2.2 ใช้วิธีการเลือกตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience)  ตามสาขาท่ีจดัเก็บแบบ 
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สอบถาม โดยแบง่จํานวนกลุม่เป้าหมาย ตามสาขาท่ีจดัเก็บดงัตารางตอ่ไปนี ้
 ตารางที่ 4 กลุ่มตัวอย่าง 

 
2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการศกึษาค้นคว้า 

เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสมัภาษณ์ท่ีผู้วิจยัสร้างขึน้ ซึง่เป็นแบบสมัภาษณ์ผู้ คือกลุม่ผู้ใช้บริการศนูย์บริการ 

บํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”   10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ 

(สาขานําร่อง) ซึง่มีลกัษณะดงันี ้

แบบสมัภาษณ์กลุม่ผู้ใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ  “SHELL AUTOSERV” 

10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)   มี 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพของผู้มาใช้บริการ จําแนกตาม เพศ อาย ุ อาชีพ ระดบั

การศกึษา   รายได้ตอ่เดือน  เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการ    เป็นคําถามแบบปลายปิด โดยมีคําตอบให้เลือก 

(Multiple Choice Questions)  

ตอนที่ 2  การแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไป ของผู้ใช้บริการ ตามลกัษณะการใช้บริการของ

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV” 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการ

ให้บริการ (สาขานําร่อง) เป็นคําถามแบบปลายปิด โดยมีคําตอบให้เลือก (Multiple Choice Questions)  

  ตอนที่  3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการของศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ 

เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ  “SHELL AUTOSERV” 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)  ซึง่

เป็นแบบสอบถามมาตราสว่นประมาณคา่ชนิด 5 ตวัเลือก ซึง่แบง่แยกออกเป็น 4  ด้านดงันี ้

1. ด้านคณุภาพสนิค้า (PRODUCT) และการบริการ (SERVICE) 

2. ด้านราคา (PRICE) 

3.   ด้านสถานท่ี (PLACE) 

4.   ด้านการสง่เสริมการตลาด (PROMOTION) 

กลุ่มตวัอย่าง จาํนวนแบบสอบถาม 

1.      สาขาลาดพร้าว 40 

2.      สาขาแจ้งวฒันะ (จงัหวดันนทบรีุ) 40 

3.      สาขาศรีนครินทร์ (จงัหวดัสมทุรปราการ) 40 

4.      สาขาบางนา ก.ม.6 (จงัหวดัสมทุรปราการ) 40 

5.      สาขารังสติ (จงัหวดัปทมุธานี)  40 

6.      สาขาบิก๊ซี บางพลี (จงัหวดัสมทุรปราการ) 40 

7.      สาขาออ่นนชุ 40 

8.      สาขาอดุมสขุ 40 

9.      สาขานวมินทร์ 40 

10.    สาขานวลจนัทร์ 40 

รวม 400 
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ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด ประกอบด้วยข้อความท่ีแสดงถงึความพงึพอใจในการใช้

บริการ ด้านตา่ง ๆ ของผู้ใช้บริการท่ีศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”  ซึง่

เก่ียวข้องกบั คณุภาพสนิค้าและการบริการ  ราคาสนิค้า ด้านสถานท่ี  การสง่เสริมการตลาด โดยการให้คะแนน

แบบ แบบสเกลท่ีบง่บอกถงึความพงึพอใจมากท่ีสดุ จนถงึระดบัความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ  ซึง่แบง่ระดบัความพงึ

พอใจตา่งกนั 5 ระดบั   โดยมีหลกัเกณฑ์การให้คะแนน มีดงันีคื้อ 

  ระดบัความพงึพอใจ  5   หมายถงึ  ความพงึพอใจมากท่ีสดุ 

  ระดบัความพงึพอใจ 4   หมายถงึ  ความพงึพอใจมาก 

ระดบัความพงึพอใจ 3   หมายถงึ  ความพงึพอใจปานกลาง 

ระดบัความพงึพอใจ 2   หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อย 

ระดบัความพงึพอใจ 1   หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

 

 เม่ือรวบรวมข้อมลูเรียบร้อยแล้ว พร้อมกบัทําการแจกแจงความถ่ีข้อมลู จะใช้คะแนนเฉลี่ยของกลุม่

ตวัอยา่งมาพิจารณาระดบัความพงึพอใจ ซึง่มีเกณฑ์ในการพิจารณาคะแนนดงันีคื้อ 

  ระดบัความพงึพอใจ 4.50  -  5.00  หมายถงึ  ความพงึพอใจมากท่ีสดุ 

  ระดบัความพงึพอใจ 3.50  -  4.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจมาก 

ระดบัความพงึพอใจ 2.50  -  3.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจปานกลาง 

ระดบัความพงึพอใจ 1.50  -  2.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อย 

ระดบัความพงึพอใจ 1.00  -  1.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

. 
3.การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการศกึษาค้นคว้า 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาค้นคว้าครัง้นี ้คือ แบบสมัภาษณ์ท่ีผู้วิจยัสร้างขึน้ตามลําดบัขัน้ตามลําดบั 

ขัน้ตอน ดงันี ้

3.1 ศกึษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง กบัธุรกิจศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ประเภทเร่งดว่น  

FAST FIT  ศนูย์บริการดแูลรถยนต์เร่งดว่น แบบครบวงจรเชลล์ ออโต้เซิร์ฟ(แมก็ซ์ ออโตเอกซ์เพรส)  กลยทุธ์ทาง

การตลาด กระบวนการสง่เสริมการตลาด  การตัง้ราคาในอตุสาหกรรมบริการ  กระบวนการสรรหาสถานท่ี  การ

ออกแบบองค์ประกอบของศนูย์บริการ  ความสําคญัของการให้บริการ  บคุลกิภาพกบังานบริการ  ความหมายของ

งานบริการ  คณุลกัษณะและภาระหน้าท่ีของพนกังานศนูย์บริการ และ งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางในการ

สร้างแบบสอบถาม 

3.2 ศกึษาสํารวจ การใช้บริการของกลุม่ผู้ใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ   

“SHELL AUTOSERV” 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) คือ สาขาลาดพร้าว, 

สาขาแจ้งวฒันะ,สาขาศรีนครินทร์,สาขาบางนา ก.ม. 6,สาขารังสติ,สาขาบิ๊กซี บางพลี, 

สาขาอดุมสขุ,สาขานวมินทร์,สาขานวลจนัทร์,สาขาออ่นนชุ เก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการตา่ง ๆ เพ่ือเป็น

แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม ให้มีความชดัเจนตรงตามความมุง่หมายของการวิจยัครัง้นี ้

3.3 รวบรวมข้อมลูท่ีได้จากการศกึษาค้นคว้าเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง รวมถงึข้อมลูท่ีได้ทํา 

การศกึษาสํารวจความพงึพอใจในด้านตา่ง ๆ  โดยนําข้อมลูท่ีได้มาสร้างแบบสอบถาม โดยกําหนดขอบเขตของการ

วิจยั ให้ครอบคลมุเนือ้หาตามความมุง่หมายท่ีวางไว้ 
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3.4 นําแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแล้วไปให้ ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ประธานและกรรมการผู้ควบคมุ 

ปริญญานิพนธ์ตรวจแก้ไขความถกูต้อง ความสมบรูณ์ของเนือ้หา ความเหมาะสมในการใช้ถ้อยคํา สํานวนภาษา 

และความชดัเจนของข้อความ 

3.5  นําแบบสอบถามท่ีได้ปรับปรุงแก้ไขตามคําชีแ้นะ ไปให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงตรง   

โดยผู้วิจยันําแบบสอบถามผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ   

“SHELL AUTOSERV” 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)   คือ สาขาลาดพร้าว,

สาขาแจ้งวฒันะ,สาขาศรีนครินทร์,สาขาบางนา ก.ม. 6 ,สาขารังสติ,สาขาบิ๊กซี บางพลี,สาขาอดุมสขุ, 

สาขานวมินทร์,สาขานวลจนัทร์,สาขาออ่นนชุ ไปให้ผู้ เช่ียวชาญ จํานวน 3 ทา่น ตรวจสอบภาษาท่ีใช้ และความ

เท่ียงตรงเชิงประจกัษ์ (face Validity)  จากนัน้จงึนํามาปรับปรุงแก้ไข ตามข้อเสนอแนะของผู้ เช่ียวชาญแล้วนําไป

ดําเนินการสอบถาม เพ่ือความถกูต้องสมบรูณ์ของเนือ้หา  ความเหมาะสมในการใช้ถ้อยคํา สํานวนภาษา และ 

ความชดัเจนของข้อความหากมีข้อเสนอแนะก็นํามาแก้ไขเพิ่มเติม 

3.6 ปรับปรุงแบบสอบถาม โดยให้ประธานและกรรมการผู้ควบคมุปริญญานิพนธ์ ตรวจสอบอีกครัง้ 

ก่อนนําไปใช้กบักลุม่ตวัอยา่ง จํานวน 50 คน  

 
4.การเกบ็รวบรวมข้อมลู  

ในการเก็บรวบรวมข้อมลู  ผู้วิจยัรวบรวมข้อมลูด้วยตนเอง โดยดําเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

4.1 นําหนงัสือแนะนําตวัจากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทร์วิโรฒ   ถงึผู้ประกอบการ 

ศนูย์บริการ  “SHELL AUTOSERV” ท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่ง  เพ่ือขอความร่วมมือในการเก็บข้อมลู  

4.2 ดําเนินการติดต่อ ประสานงานโดยตรงกบัผู้ประกอบการ เพ่ือขอความร่วมมือในการเก็บข้อมลู             

4.3 ผู้วิจยัเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกบัจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
4.4 รวบรวมแบบสอบถามและสรุปผลของแบบสอบถามทัง้หมด 
 

5.การวเิคราะห์ข้อมล และ สถติทิี่ใชู้ ในการวเิคราะห์ข้อมลู  
ในการประมวลผลข้อมลูผู้วิจยัใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social 

Sciences/Personal Computer Plus) โดยมีขัน้ตอนดงันี ้

1. ตรวจสอบแบบความสมบรูณ์ของแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก แล้วนําข้อมลูสว่นตวั

ของกลุม่ตวัอยา่งมาทําการวิเคราะห์ โดยหาค่าเฉล่ียและตารางแจกแจงความถ่ีร้อยละในรูปของตารางพร้อม

คําอธิบายของแตล่ะตาราง 

2. นําข้อมลูของกลุม่ตวัอยา่ง ท่ีกรอกข้อมลูในสว่นท่ี 2 ซึง่เก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ มาหาคา่เฉล่ีย  

( MEAN ) คา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( STANDARD DEVIATION ) 

3. เปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจของกลุม่ตวัอยา่ง ตามตวัแปรท่ีศกึษาโดยจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ ใช้ t-

test เป็นเคร่ืองมือ และ กลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ ใช้ F-test เป็นเคร่ืองมือ 

4. รวบรวมข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีลกูค้าแสดงความคิดเหน็ไว้ในสว่นท่ี 3 โดยนําข้อมลูจากแบบสอบถามปลายเปิด 

มานําเสนอในรูปความถ่ี 
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การวเิคราะห์ข้อมลและสถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมล ู ู  
  การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือนําไปแปรผล ผู้วิจยัใช้วิธีการทางสถิติดงันี ้

 
1.   ค่าสถติพืิน้ฐาน  

1.1  คา่ร้อยละ (Percentage) 

1.2   หาคา่เฉล่ีย คํานวณจากสตูร ( Ferguson. 1981 : 49 ) 

X =  ∑X 

     N 

  เม่ือ X  แทน คา่เฉล่ีย 

   ∑X แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

   N แทน จํานวนนกัศกึษาในกลุม่ตวัอยา่ง 

        1.3   หาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คํานวณจากสตูร (Ferguson. 1981 : 68 ) 

 

S = N ∑X2   -  (∑X2) 

       N ( N-1) 

 

เม่ือ S แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ∑X2 แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกกําลงั 

 ∑X แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

 N แทน จํานวนนกัศกึษาในกลุม่ตวัอยา่ง 

 
2.   การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 

           2.1  หาคา่ความเช่ือมัน่ ของแบบสอบถามโดยวิธีหาคา่สมัประสทิธิแอลฟา คํานวณจากสตูร     

       ( Cronbach.1970 : 161 )  

α = n         1 – S2
i  

n-1         S2
i 

   

  เม่ือ α  แทน คา่สมัประสทิธิของความเช่ือมัน่์  

   n แทน จํานวนข้อแบบสอบถาม 

   S2
I แทน ความแปรปรวนของคะแนนเป็นรายข้อ 

   S2
I แทน ความแปรปรวนของคะแนนจากแบบสอบถาม 
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     2.2 หาคา่อํานาจจําแนกของแบบสอบถามรายข้อ คํานวณจากสตูร ( Edward.1960 : 104 ) 

 

t = XH      - XL 

   

S2
H          S

2
L  

  nH           nL 

 

เม่ือ  t แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาใน t – distribution 

 XH ,XL แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ผู้ ได้คะแนนสงูและต่ํา 

S2
H,S2

L   แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนในกลุม่ผู้ ได้3 

  คะแนนสงูและต่ํา 

nH ,nL      แทน  จํานวนข้อมลูทัง้หมดในกลุม่ผู้ ได้คะแนนสงูและต่ํา 

 
3.   สถติทิดสอบสมมุตฐิาน 
       3.1  ทดสอบนยัสําคญัจองความแตกตา่งของตวัแปร 2 กลุม่ โดยใช้คา่สถิติ T ( t-test)  

 

  t =   X1  -   X2 

    

( n1      - 1 )  s
2

1   + ( n2      - 1 )  s
2

2                 1 +  1  

        n1  + n2  - 2   n1      n2      

  

เม่ือ X1  ,   X2  แทน คะแนนเฉลี่ยของแตล่ะกลุม่ 

  s2
1   ,  s

2
2  แทน ความแปรปรวนของคะแนนในแตล่ะกลุม่ 

  n1  , n2  แทน จํานวนผู้ตอบแบบสอบถามของแตล่ะกลุม่ 

     

      3.2  ทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งมากกวา่  2 กลุม่ โดยการวิเคราะห์

คา่ความแปรปรวนทางเดียว (ONE WAY ANALYSIS OF VARIANCE) คํานวณจากสตูร  

( Winer.1971 : 110 ) 

    F = MSB 

     MSW 

 เม่ือ F แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาใน F-distribution 

  MSB  แทน Mean Square ระหวา่งกลุม่ 

MSW แทน Mean Square ภายในกลุม่ 

 

เม่ือพบความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติจงึจะใช้ วิธีการทางสถิติ SNK (Student – Newman – 

Keuls test )  ท่ีจะทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคู ่  ตรวจสอบความแตกตา่งระหวา่งกลุม่ 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลู  

 

               การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูของานศกึษา ค้นคว้า และวิจยั เร่ืองความพงึพอใจท่ีมีตอ่ 

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบ

การให้บริการ (สาขานําร่อง)  โดยผู้วิจยัได้แบง่การวิเคราะห์ข้อมลูออกเป็นขัน้ตอนตา่ง ๆ  4 ตอน และเพ่ือใ่ห้เกิด

ความเข้าใจ ผู้วิจยัจงึกําหนด สญัลกัษณ์ และอกัษรยอ่ให้การวิเคราะห์ข้อมลูดงัตอ่ไปนี ้

 
  สัญญลักษณ์ที่ใช้การวเิคราะห์ข้อมลู  

n          แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง (Sample Size) 

   X  แทน   คา่คะแนนเฉลี่ย  (Mean) 

SD แทน   คา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 

t แทน   คา่สถิติท่ีใช้พิจารณาใน  t – distribtion 

F แทน   คา่สถิติท่ีใช้พิจารณาใน  F – distribution  

df แทน   ระดบัขัน้ความเป็นอิสระ  (Degree of Freedom) 

SS แทน   ผลรวมของคา่ความเบ่ียงเบนยกกําลงัสอง  (Sum Squares) 

MS แทน   คา่เฉล่ียผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลงัสอง (Mean Squares) 

* แทน   นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 

** แทน   นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  .01 

 
การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมลู  

การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู และ การแปลผลการวิเคราะห์ข้อมลูของการศกึษา ค้นคว้าและวิจยั

ครัง้นี ้ ผู้วิจยัได้วิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดบัหวัข้อเป็น 4 ตอน ดงันี ้

                       ตอนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไป ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอยา่งเป็น 

            การวิเคราะห์  ข้อมลูทัว่ไป ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL  

            AUTOSERV”  10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยนําเสนอเป็นรูปความถ่ี  และ 

             ร้อยละ  

ตอนที่ 2   การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไป ของผู้ใช้บริการ ตามลกัษณะการใช้บริการของศนูย์บริการ

บํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV” 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ 

(สาขานําร่อง) โดยนําเสนอเป็นรูปความถ่ี  และร้อยละ   

            ตอนที่ 3   การวิเคราะห์ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของ

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ทัง้ 4 ด้าน ดงันี ้ ด้าน

ผลติภณัฑ์และการบริการ , ด้านราคา , ด้านสถานท่ี ,ด้านการสง่เสริมการตลาด            

            ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของ

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ทัง้ 4 ด้าน ดงันี ้ ด้าน

ผลติภณัฑ์และการบริการ , ด้านราคา , ด้านสถานท่ี ,ด้านการสง่เสริมการตลาด 
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  การวิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้ทําการศกึษานัน้ จะเก็บข้อมลูมาวิเคราะห์ใน ลกัษณะของแบบสมัภาษณ์เป็น

แบบสมัภาษณ์ปลายปิด ประกอบด้วยข้อความท่ีแสดงถงึความพงึพอใจในการใช้บริการ ด้านตา่ง ๆ ของผู้ใช้บริการ

ท่ีศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV”  ซึง่เก่ียวข้องกบั คณุภาพสนิค้าและการ

บริการ  ราคาสินค้า ด้านสถานท่ี  การสง่เสริมการตลาด โดยการให้คะแนนแบบ แบบสเกลท่ีบง่บอกถงึความพงึ

พอใจมากท่ีสดุ จนถงึระดบัความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ  ซึง่แบง่ระดบัความพงึพอใจตา่งกนั 5 ระดบั   โดยมีหลกัเกณฑ์

การให้คะแนน มีดงันีคื้อ 

  ระดบัความพงึพอใจ  5   หมายถงึ  ความพงึพอใจมากท่ีสดุ 

  ระดบัความพงึพอใจ 4   หมายถงึ  ความพงึพอใจมาก 

ระดบัความพงึพอใจ 3   หมายถงึ  ความพงึพอใจปานกลาง 

ระดบัความพงึพอใจ 2   หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อย 

ระดบัความพงึพอใจ 1   หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

 

 เม่ือรวบรวมข้อมลูเรียบร้อยแล้ว พร้อมกบัทําการแจกแจงความถ่ีข้อมลู จะใช้คะแนนเฉลี่ยของกลุม่

ตวัอยา่งมาพิจารณาระดบัความพงึพอใจ ซึง่มีเกณฑ์ในการพิจารณาคะแนนดงันีคื้อ 

  ระดบัความพงึพอใจ 4.50  -  5.00  หมายถงึ  ความพงึพอใจมากท่ีสดุ 

  ระดบัความพงึพอใจ 3.50  -  4.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจมาก 

ระดบัความพงึพอใจ 2.50  -  3.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจปานกลาง 

ระดบัความพงึพอใจ 1.50  -  2.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อย 

ระดบัความพงึพอใจ 1.00  -  1.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

. 
ผลการวเิคราะห์ข้อมลู  

                        ตอนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไป ตามลกัณะทางประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอยา่งเป็น 

การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไป ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL 

AUTOSERV”  10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยนําเสนอเป็นรูปความถ่ี  และ

ร้อยละ ปรากฎผลดงัตารางท่ี 5 
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ตารางที่ 5  จํานวนและร้อยละของลกูค้าท่ีมาใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL 

AUTOSERV”  10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) จําแนกตามเพศ , อาย ุ ,อาชีพ , 

ระดบัการศกึษา , รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการ   
 

ตารางที่ 5 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง  
  

ข้อมลทั่วไปู  จาํนวน (คน) ร้อยละ 
1.  เพศ            
     ชาย     

     หญิง       
    รวม 

 

295 

105 
400 

 

73.80 

26.20 
100.00 

2.  อายุ 
      18  ปี   ถงึ  30  ปี   
      31  ปี   ถงึ 40  ปี   

      41  ปี   ถงึ  50  ปี   

      51  ปีขึน้ไป    
     รวม                                                                    

 

101 

181 

94 

24 
400 

 

25.30 

45.20 

23.50 

6.00 
100.00 

3.  อาชีพ 
     พอ่บ้าน / แมบ้่าน 

      นกัเรียน / นกัศกึษา                

      ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
     พนักงานบริษัทเอกชน 
     ธุรกิจสว่นตวั 

     รับจ้างทัว่ไป 
     รวม 

 

10 

8 

54 

232 

86 

10 
400 

 

2.50 

2.00 

13.50 

58.00 

21.50 

2.50 
100.00 

4.  ระดับการศกึษา 
     ต่ํากวา่ปริญญาตรี 

     ปริญญาตรี 

     สงูกวา่ปริญญาตรี 
    รวม                  

 

133 

227 

40 
400 

 

33.30 

56.70 

10.00 
100.00 

5.  รายได้ต่อเดือน 
      ต่ํากวา่      15,000  บาท   

     15,001  -  25,000  บาท 

     25,001  -  35,000  บาท 

     35,001  -  45,000  บาท 

     45,001  บาท ขึน้ไป  
    รวม                  

 

90 

125 

89 

46 

50 
400 

 

22.50 

31.30 

22.20 

11.50 

12.50 
100.00 
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ข้อมลทั่วไปู  จาํนวน (คน) ร้อยละ 
6.  เวลาที่สะดวกในการเข้ารับการบริการ  
      8.00 น. – 12.00 น. 

    12.00 น. -  13.00 น. (เวลาพกัเท่ียง) 

    13.00 น. – 17.00 น.  

    17.00 น. เป็นต้นไป (หลงัเลิกงาน) 
    รวม 

 

95 

28 

105 

172 
400 

 

23.80 

7.00 

26.20 

43.00 
100.00 

 

 จากตารางที่ 5  แสดงวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ 10 

สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง)  โดยสว่นใญ่เป็นเพศชาย  มีอายรุะหวา่ง 31 ปี ถงึ 41  

ปี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน การศกึษาระดบัปริญญาตรี  มีรายได้ตอ่เดือน 15,001 – 25,000  บาท  เวลาท่ี

สะดวกในการเข้ารับบริการคือ หลงั 17.00 น.  
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ตอนที่ 2  การวเิคราะห์ข้อมลทั่วไป ของผ้ใช้บริการ ตามลักษณะการใช้บริการของศนย์บริการู ู ู
บาํรุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ “SHELL AUTOSERV” 10 สาขาที่เร่ิมดาํเนินการปรับรปแบบการู
ให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยนําเสนอเป็นรปความถ่ี  และร้อยละ  ู  

จํานวนและร้อยละ ของผู้ใช้บริการ ตามลกัษณะการใช้บริการของศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ 

ออโต้เซิร์ฟ “SHELL AUTOSERV” 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) 

 

ตารางที่  6  จํานวนและร้อยละของลกูค้าท่ีมาใช้บริการท่ีศนูย์บํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL 

AUTOSERV”  10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) จําแนกตามลกัษณะการใช้บริการ 

ข้อมลลักษณะการใช้บริการู  จาํนวน (คน) ร้อยละ 
1.  ย่ีห้อรถยนต์ ที่เข้ารับการบริการ   

• AUDI 3 0.80 

• B M W 4 1.00 

• CITROEN 2 0.50 

• FORD 10 2.50 

• HONDA 66 16.50 

• HYUNDAI 8 2.00 

• JAGUAR              1 0.20 

• MAZDA    10 2.50 

• MERCEDES BENZ  7 1.80 

• MITSUBISHI      48 12.00 

• NISSAN 61 15.20 

• OPEL 2 0.50 

• PEUGEOT 2 0.50 

• TOYOTA 138 34.50 

• VOLVO 4 1.00 

• VOLK SWAGEN 2 0.50 

• ISUZU 32 8.00 
     รวม                400 100.00 
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            ตารางที่ 6 (ต่อ) 

ข้อมลลักษณะการใช้บริการู  จาํนวน(คน) ร้อยละ 
2.  อายุการใช้งานของรถ   

• ต่ํากวา่ 3 ปี 99 24.80 

• 4 ปี 68 17.00 

• 5 ปี 28 7.00 

• 6 ปี 41 10..20 

• 7 ปี 62 15.50 

• 8 ปีขึน้ไป 102 25.50 

      รวม 400 100.00 
3.  ผ้ใช้บริการคดิว่าศนย์บริการ ู ู  “SHELL AUTOSERV” เป็น
ศนย์บริการประเภทใดู  

  

• เป็นศนูย์บริการรถยนต์ ประเภทเดียวกนักบัศนูย์บริการ 

ของผู้ผลติรถยนต์        

 

51 

 

12.80 

• เป็นศนูย์บํารุงรักษารถยนต์แบบเร่งดว่น   200 50.00 

• เป็นศนูย์บริการรถยนต์ทัว่ไป  149 37.20 

     รวม 400 100.00 
4.  ผ้ใช้บริู การเคยเข้ารับบริการ ประเภทใดบ้างที่ ศนย์บริการ ู “ 
SHELL  AUTOSERV ”  

  

• เปล่ียนยางรถยนต์  ตัง้ศนย์  ถ่วงล้อู  
ไมเ่คยใช้บริการ 

       เคยใช้บริการ 
       รวม 

 

109 

291 
400 

 

27.30 

72.70 
100.00 

• เปล่ียนเบรค เจียรจานเบรค 
ไมเ่คยใช้บริการ 

        เคยใช้บริการ 
        รวม 

 

284 

116 
400 

 

71.00 

29.00 
100.00 

• เปล่ียนแบตเตอร่ี  
ไมเ่คยใช้บริการ 

        เคยใช้บริการ 
        รวม 

 

280 

120 
400 

 

70.00 

30.00 
100.00 

• เปล่ียนช่วงล่างรถยนต์ , เปล่ียนโช้คอัพ 
ไมเ่คยใช้บริการ 

        เคยใช้บริการ 
        รวม 

 

367 

33 
400 

 

91.80 

8.20 
100.00 
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ตารางที่ 6 (ต่อ) 

ข้อมลลักษณะการใช้บริการู  จาํนวน(คน) ร้อยละ 

• ตรวจเชค็ระยะการใช้งาน ตามเลขไมล์  
ไมเ่คยใช้บริการ 

        เคยใช้บริการ 
        รวม 

 

315 

85 

400 

 

78.80 

21.20 

100.00 

• ตรวจเชค็เคร่ืองยนต์ 
ไมเ่คยใช้บริการ 

        เคยใช้บริการ 
        รวม 

 

343 

57 

400 

 

85.80 

14.20 

100.00 

• เตมินํา้ยาระบบปรับอากาศ (แอร์) 
ไมเ่คยใช้บริการ 

        เคยใช้บริการ 
        รวม 

 

392 

8 

400 

 

98.00 

2.00 

100.00 

• เปล่ียนถ่ายนํา้มันเคร่ืองพร้อมไส้กรองนํา้มันเคร่ือง,นํา้มันเกียร์
,นํา้มันหล่อล่ืน ต่าง ๆ            
ไมเ่คยใช้บริการ 

        เคยใช้บริการ 
        รวม 

 

 

134 

266 
400 

 

 

33.50 

66.50 
100.00 

• อ่ืน ๆ (เช่น เปล่ียนไส้กรองอากาศ,เปล่ียนนํา้มันเบรค,ใบปัด
นํา้ฝน) 
ไมเ่คยใช้บริการ 

        เคยใช้บริการ 
        รวม 

 

 

311 

89 
400 

 

 

77.80 

22.20 
100.00 

5.  วันที่สะดวกเข้ารับการบริการ เป็นส่วนใหญ่   

• วนัธรรมดา (จนัทร์-ศกุร์) 216 54.00 

• วนัหยดุราชการ (เสาร์,อาทิตย์) 184 46.00 

      รวม 400 100.00 
6. ผ้ใช้บริการเลือกเข้ารับบริการ ที่ศนย์บริการรถยนต์ ู ู “ SHELL  
AUTOSERV ”  (สถานที่) ด้วยเหตุผลใด 

  

• ใกล้บ้าน,ท่ีพกัอาศยั  284 71.00 

• ใกล้ท่ีทํางาน 114 28.50 

• ใกล้โรงเรียนของบตุรหลาน 2 0.50 

      รวม             400 100.00 
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ตารางที่ 6 (ต่อ)   
   

ข้อมลลักษณะการใช้บริการู  จาํนวน(คน) ร้อยละ 
7.โดยมากท่านต้องการรายการส่งเสริมการขายสนิค้า/อะไหล่ต่างๆ   
   (PROMOTION) แบบใด 

  

• ส่วนลดพเิศษ (สาํหรับลกค้าที่มาใช้บริการเป็นประจาํู ) 
ไมต้่องการ 

       ต้องการ 
      รวม 

 

125 

275 
400 

 

31.30 

68.70 
100.00 

• ส่วนลดจากการแลกซือ้สนิค้า/อะไหล่ ต่าง ๆ   
(เม่ือใช้บริการครบตามจาํนวนเงนิที่กาํหนด) 

      ไมต้่องการ 

       ต้องการ 
      รวม 

 

 

353 

47 
400 

 

 

88.30 

11.70 
100.00 

• คปองส่วนลดสินค้า จากหนังสือู ,นิตยสาร เก่ียวกับรถยนต์ 
ไมต้่องการ 

       ต้องการ 
      รวม 

 

385 

15 
400 

 

96.30 

3.70 
100.00 

• ส่วนลดสนิค้า/สทิธิพเิศษ ที่ทาํรายการ ร่วมกับ บัตรเครดติ/
บัตรเดบติ 
ไมต้่องการ 

       ต้องการ 
      รวม 

 

 

316 

84 
400 

 

 

79.00 

21.00 
100.00 

• รายการส่วนลดพเิศษประจาํเดือนของแต่ละเดือน 
(PROMOTION) ที่ทางบริษัทฯจัดให้กับลกค้าู  
ไมต้่องการ 

       ต้องการ 
       รวม                  

 

 

297 

103 
400 

 

 

74.30 

25.70 
100.00 
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           ตารางที่ 6 ต่อ 
 

ข้อมลลักษณะการใช้บริการู  จาํนวน(คน) ร้อยละ 
8.ปัจจัยสาํคัญในการเลือกใช้ศนย์บริการู “SHELL  AUTOSERV”  

• อัตราค่าบริการถกกว่าการเข้าศนย์บริการของบริษัทผ้ผลติ   ู ู ู
รถยนต์ 
ไมใ่ช่ 

       ใช่ 
        รวม 

 

 

 

255 

145 
400 

 

 

 

63.80 

36.20 
100.00 

• สะดวก/ประหยัดเวลาในการเข้ารับบริการมากกว่าศนย์บริการู
ของบริษัทผ้ผลติรถยนต์ู  
ไมใ่ช่ 

        ใช่ 
        รวม 

 

 

109 

291 
400 

 

 

27.30 

72.70 
100.00 

• มีความม่ันใจในการบริการต่าง ๆ เน่ืองจากได้เหน็การทาํงาน
ให้รถของท่านทุกขัน้ตอน 
ไมใ่ช่ 

        ใช่ 
        รวม 

 

 

239 

161 

400 

 

 

59.80 

40.20 
100.00 

• สนิค้า/อะไหล่ มีคุณภาพ คุ้มค่า 
ไมใ่ช่ 

        ใช่ 
        รวม 

 

328 

72 
400 

 

82.00 

18.00 
100.00 

• ได้รับการบริการ/คาํแนะนําที่ดีกว่า 
ไมใ่ช่ 

        ใช่ 
        รวม 

 

284 

119 
400 

 

70.20 

29.80 
100.00 

• สภาพแวดล้อมของศนย์บริการู /เคร่ืองมือ ต่าง ๆ ที่ใช้งาน มี
ความน่าเช่ือถือ 
ไมใ่ช่ 

        ใช่ 
        รวม 

 

 

254 

146 
400 

 

 

63.50 

36.50 
100.00 

• ช่างของศนย์บริการมีความร้สามารถเป็นที่พอใจู ู  
ไมใ่ช่ 

        ใช่ 
        รวม 

 

302 

98 
400 

 

75.50 

24.50 
100.00 
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ตารางที่ 6 (ต่อ) 

ข้อมลลักษณะการใช้บริการู  จาํนวน(คน) ร้อยละ 

• รถยนต์ของท่านหมดอายุระยะรับประกันกับบริษัทผ้ผลติู
รถยนต์ 
ไมใ่ช่ 

        ใช่ 
        รวม 

 

 

324 

76 
400 

 

 

81.00 

19.00 
100.00 

• เพ่ือน ๆ แนะนํา 
ไมใ่ช่ 

        ใช่ 
        รวม 

 

376 

24 
400 

 

94.00 

6.00 
100.00 

• การบริการลกค้าที่ดีเลศิู  
ไมใ่ช่ 

        ใช่ 
       รวม                      

 

311 

89 
100 

 

77.80 

22.30 
100.00 

9. ท่านร้จักู /เคยเหน็โฆษณา ศนย์บริการ ู “ SHELL  AUTOSERV ” 
จากส่ือโฆษณาใดบ้าง  

• ใบปลวิ รายการส่งเสริมการขายประจาํเดือน 
ไมเ่คยเหน็ 

        เคยเหน็ 
       รวม 

 

 

 

157 

243 
400 

 

 

 

39.30 

60.80 
100.00 

• หนังสือพมิพ์ 
ไมเ่คยเหน็ 

        เคยเหน็ 
       รวม 

 

298 

102 
400 

 

74.50 

25.50 
100.00 

• รายการวทิยุ 
ไมเ่คยฟัง 

        เคยฟัง 
      รวม 

 

380 

20 
400 

 

95.00 

5.00 
100.00 

• หนังสือ/นิตยสารเก่ียวกับรถยนต์ 
ไมเ่คยเหน็ 

        เคยเหน็ 
      รวม 

 

310 

90 

400 

 

77.50 

22.50 

100.00 

• ป้ายโฆษณาบนทางด่วน  
ไมเ่คยเหน็ 

        เคยเหน็ 
      รวม 

 

339 

61 

400 

 

84.80 

15.20 

100.00 
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ตารางที่ 6 (ต่อ) 

ข้อมลลักษณะการใช้บริการู  จาํนวน(คน) ร้อยละ 

• โทรทัศน์ 
ไมเ่คยเหน็ 

         เคยเหน็ 
        รวม 

 

331 

69 
400 

 

82.80 

17.20 
100.00 

• เพ่ือน ๆ แนะนํา 
ไมใ่ช่ 

        ใช่ 
      รวม 

 

308 

92 
400 

 

77.00 

23.00 
100.00 

10. ท่านคดิว่าศนย์บริการ ู “ SHELL  AUTOSERV ”  แตกต่างจาก
ศนย์บริการอ่ืน ๆ อย่างไรู  

• ราคาสนิค้าและบริการถกกว่าู   
ไมใ่ช่ 

        ใช่ 
        รวม  

 

 

 

120 

280 
400 

 

 

 

30.00 

70.00 
100.00 

• ให้การบริการที่ดีกว่า 
ไมใ่ช่ 

         ใช่ 
        รวม 

 

164 

236 
400 

 

41.00 

59.00 
100.00 

• มีความน่าเช่ือถือมากกว่า  
ไมใ่ช่ 

       ใช่ 
      รวม 

 

204 

196 
400 

 

51.00 

49.00 
100.00 

• สะดวกสบายมากกว่า 
ไมใ่ช่ 

       ใช่ 
       รวม             

 

136 

264 
400 

 

34.00 

66.00 
100.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 74  

จากตารางที่ 6  แสดงวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ 10 สาขาท่ี

เร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) สว่นมากใช้รถยนต์ย่ีห้อ TOYOTA  รถท่ีเข้ารับบริการสว่น

ใหญ่มีอายกุารใช้งาน 8 ปีขึน้ไป ลกูค้าสว่นใหญ่ท่ีมาใช้บริการคิดวา่ศนูย์บริการรถยนต์ “SHELL AUTOSERV” 

เป็นศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์แบบเร่งดว่น  ลกูค้าสว่นใหญ่เคยเข้ามาใช้บริการเปล่ียนยางรถยนต์ ตัง้ศนูย์ ถ่วง

ล้อ มากท่ีสดุ  คิดเป็นร้อยละ 72.70 โดยมีลกูค้าเคยเข้าใช้บริการประเภทเปล่ียนถ่ายนํา้มนัเคร่ืองพ้อมไส้กรอ

นํา้มนัเคร่ือง,นํา้มนัเกียร์,นํา้มนัหลอ่ล่ืนตา่งๆ ร้อยละ 66.50 สว่นการใช้บริการด้านอ่ืนๆ มีสดัสว่นไมส่งูมากนกั การ

ใช้บริการเปล่ียนแบตเตอร่ี ร้อยละ 30.00 การใช้บริการเปล่ียนเบรค เจียรจานเบรค ร้อยละ 29.00 การใช้บริการ

ตรวจเช็คระยะการใช้งาน ตามเลขไมล์ ร้อยละ 21.20 การใช้บริการตรวจเช็คเคร่ืองยนต์ร้อยละ 14.20 การใช้

บริการเปล่ียนช่วงลา่งรถยนต์ และ เปล่ียนโช้คอพั ร้อยละ 8.20 การใช้บริการเติมนํา้ยาระบบปรับอากาศ (แอร์) 

ร้อยละ 2.00 และการใช้บริการด้านอ่ืน ๆ (เช่น เปล่ียนไส้กรองอากาศ,เปล่ียนนํา้มนัเบรค,ใบปัดนํา้ฝน) ร้อยละ 

22.20  

 วนัเวลาท่ีลกูค้าสว่นใหญ่เข้ารับบริการคือ วนัธรรมดา (วนัจนัทร์ ถงึ วนัศกุร์) คิดเป็นร้อยละ 54.00 ซึง่

ใกล้เคียงกบัวนัหยดุราชการ (เสาร์-อาทิตย์) คิดเป็นร้อยละ 46.00  เหตผุลท่ีเข้ารับการบริการด้วยเหตผุลใกล้บ้าน

,ใกล้ท่ีพกัอาศยัมีจํานวนมากท่ีสดุคิดเป็นร้อยละ 71.00  ลกูค้าท่ีเข้ารับบริการสว่นมากต้องการสว่นลดพิเศษ 

(สําหรับลกูค้าท่ีมาใช้บริการประจํา) คิดเป็นร้อยละ  68.70 ต้องการสว่นลดจากการแลกซือ้สนิค้า/อะไหล ่ ตา่ง ๆ  

(เม่ือใช้บริการครบตามจํานวนเงินท่ีกําหนด) คิดเป็นร้อยละ 11.70  ต้องการคปูองสว่นลดสนิค้า จากหนงัสือ

,นิตยสาร เก่ียวกบัรถยนต์  คิดเป็นร้อยละ 3.70  ต้องการสว่นลดสนิค้า / สทิธิพิเศษ ท่ีทํารายการ ร่วมกบั บตัร

เครดิต/บตัรเดบิต คิดเป็นร้อยละ 21.00  ต้องการรายการสว่นลดพิเศษประจําเดือนของแตล่ะเดือน 

(PROMOTION) ท่ีทางบริษัทฯจดัให้กบัลกูค้าคิดเป็นร้อยละ 25.70   

 ปัจจยัสําคญัในการเลือกใช้บริการศนูย์บริการ “ SHELL  AUTOSERV” เหตผุลท่ีเลือกอตัราค่าบริการถกู

กวา่การเข้าศนูย์บริการของบริษัทผู้ผลติรถยนต์ มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 36.20  สะดวก/ประหยดัเวลา

ในการเข้ารับบริการมากกวา่ศนูย์บริการของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ มีจํานวนลกูค้าเลือกมากท่ีสดุคิดเป็นร้อยละ 

72.70  มีความมัน่ใจในการบริการตา่ง ๆ เน่ืองจากได้เหน็การทํางานให้รถของทา่นทกุขัน้ตอน  มีจํานวนลกูค้าเลือก

คิดเป็นร้อยละ 40.20   สนิค้า/อะไหล ่ มีคณุภาพ คุ้มคา่  มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 18.00   ได้รับการ

บริการ/คําแนะนําท่ีดีกวา่  มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 29.80  สภาพแวดล้อมของศนูย์บริการ/เคร่ืองมือ  

ตา่ง ๆ ท่ีใช้งาน มีความน่าเช่ือถือ  มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 36.50   ช่างของศนูย์บริการมีความรู้สามารถ

เป็นท่ีพอใจ มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 24.50   รถยนต์ของทา่นหมดอายรุะยะรับประกนักบับริษัทผู้ผลิต

รถยนต์  มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 19.20   เพ่ือน ๆ แนะนํา มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 6.00   

การบริการลกูค้าท่ีดีเลศิ  มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 22.30 

ลกูค้าผู้มาใช้บริการรู้จกั หรือ เคยเหน็โฆษณา ศนูย์บริการ “ SHELL  AUTOSERV ” จากส่ือโฆษณา     

ใบปลวิ รายการสง่เสริมการขายประจําเดือน คิดเป็นร้อยละ 60.80  หนงัสือพิมพ์ คิดเป็นร้อยละ 25.50  รายการ

วิทย ุ  คิดเป็นร้อยละ 5.00   หนงัสือ/นิตยสารเก่ียวกบัรถยนต์ คิดเป็นร้อยละ 22.50  ป้ายโฆษณาบนทางดว่นคิด

เป็นร้อยละ 15.20    โทรทศัน์  คิดเป็นร้อยละ 17.20    เพ่ือน ๆ แนะนํา คิดเป็นร้อยละ 23.00    

 ลกูค้าผู้มาใช้บริการทา่นคิดวา่ศนูย์บริการ “ SHELL  AUTOSERV ”  แตกตา่งจากศนูย์บริการอ่ืน ๆ ใน

ด้านราคาสนิค้าและบริการถกูกวา่  คิดเป็นร้อยละ 70.00     ให้การบริการท่ีดีกวา่ คิดเป็นร้อยละ 59.00  มีความ

น่าเช่ือถือมากกวา่ คิดเป็นร้อยละ 49.00     สะดวกสบายมากกวา่  คิดเป็นร้อยละ   66.00 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าท่ีมาใช้

บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ทัง้ 4 ด้าน ดงันี ้ ด้านผลติภณัฑ์และการ

บริการ , ด้านราคา , ด้านสถานท่ี ,ด้านการสง่เสริมการตลาด 

 

ตารางที่ 7 คา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้

เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)  โดยรวมและราย

ด้าน 

 

ความพงึพอใจของลกค้าู  
ที่มาใช้บริการ 

 
X 

 
SD 

ระดับ 
ความพงึพอใจ 

1. ด้านผลติภณัฑ์ และการบริการ  
2. ด้านราคา  
3. ด้านสถานที่  
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด  

3.81 

3.65 

3.90 

3.48 

0.39 

0.49 

0.50 

0.55 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

รวม 3.71 .44 มาก 

 

จากตารางที่ 7 แสดงวา่ ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของ

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

และเม่ือพิจารณารายด้าน ปรากฏวา่ด้านสง่เสริมการตลาดมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัดีปานกลาง  และด้านอ่ืน ๆ 

อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที่ 8  คา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้

เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)   ด้านผลติภัณฑ์
และการบริการ  

  

ความพงึพอใจของลกค้าที่มาใช้บริการู  
ด้านผลติภัณฑ์และการบริการ 

 
X 

 
SD 

ระดับ 
ความพงึพอใจ 

1.  คณุภาพของสนิค้า/อะไหล ่เม่ือเปรียบเทียบ 

     กบัศนูย์บริการอ่ืน ๆ    

 

3.62 

 

0.67 

 

มาก 

2.  คณุภาพของสนิค้า/อะไหลท่ี่จดัในรายการ 

     สง่เสริมการขายประจําเดือนและ ในช่วงวาระพิเศษ 

 

3.54 

 

0.68 

 

มาก 

3.  สนิค้า มีให้เลือกหลากหลาย ย่ีห้อ เหมาะสม 

     กบัการใช้งาน  มากกวา่ศนูย์บริการอ่ืน ๆ (ยางรถยนต์) 

 

3.53 

 

0.76 

 

มาก 

4.  การรับประกนัคณุภาพสนิค้า/อะไหล ่ 3.73 0.76 มาก 

5.  ความน่าเช่ือถือ ของสนิค้า/อะไหล ่เม่ือเปรียบเทียบ 

     กบัศนูย์บริการอ่ืน ๆ  

 

3.75 

 

0.70 

 

มาก 

6.  พนกังานให้คําแนะนําตา่ง ๆ เก่ียวกบัสนิค้าและบริการ 3.85 0.84 มาก 

7.  ความตัง้ใจในการปฏิบติัหน้าท่ีของพนกังาน 4.02 0.75 มาก 

8.  พนกังานให้บริการด้วยความสภุาพ,ออ่นน้อม 4.12 0.76 มาก 

9.   พนกังานแต่งกายสภุาพเรียบร้อย 4.15 0.77 มาก 

10.  การต้อนรับลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการแบบเป็นกนัเอง 4.03 0.84 มาก 

11.  ความรวดเร็ว/ระยะเวลาในการให้บริการ 3.69 0.82 มาก 

12.  การให้ความเสมอภาคในการบริการกบัผู้ใช้บริการ 3.83 0.82 มาก 

13.  การจดัระเบียบ การให้บริการตามลําดบั ก่อน-หลงั 3.88 0.83 มาก 

14.  ความน่าเช่ือถือของพนกังานผู้ปฏิบติังาน 3.71 0.83 มาก 

15.  ความรับผิดชอบตอ่งานท่ีทํา หลงัการให้บริการ 3.78 0.78 มาก 

16.  การให้บริการและคําแนะนําหลงัการขาย 3.73 0.84 มาก 

17.  การให้บริการและปฏิบติังานโดยพนกังานท่ีมีความรู้และ 

       มีทกัษะความชํานาญ 

 

3.68 

 

0.80 

 

มาก 

18.  พนกังานใช้อปุกรณ์/เคร่ืองมือท่ีเก่ียวข้อง ได้อยา่ง 

       คลอ่งแคลว่และใช้อยา่งมีความปลอดภยัในการทํางาน 

 

3.92 

 

0.68 

 

มาก 

      รวม 3.81 0.39 มาก 

 

จากตารางที่ 8  แสดงวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ มีความพงึพอใจ  ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ  โดยรวม

อยูใ่นระดบั มาก  และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการมีความพงึพอใจ อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที่ 9 คา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้

เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)   
ด้านราคา 

 

ความพงึพอใจของลกค้าที่มาใช้บริการู  
ด้านราคา 

 
X 

 
SD 

ระดับ 
ความพงึพอใจ 

1.  สนิค้ามีความหลากหลายด้านราคา เหมาะสม คุ้มคา่ 

     กบัการใช้งาน มากกวา่ศนูย์บริการอ่ืน ๆ (ยางรถยนต์)  

 

3.71 

 

0.74 

 

มาก 

2.  ความเหมาะสมและคุ้มคา่ของราคาสนิค้า/อะไหล ่

     เม่ือเปรียบเทียบกบัศนูย์บริการอ่ืน ๆ  

 

3.61 

 

0.75 

 

มาก 

3.  ความเหมาะสมและคุ้มคา่ของ คา่แรงบริการ 3.62 0.74 มาก 

4.  ความเป็นมาตรฐานของราคาสินค้า/อะไหล ่ 3.64 0.75 มาก 

5.  ราคาสมเหตสุมผล เพ่ือแลกกบัความพงึพอใจท่ีได้รับ 3.68 0.75 มาก 

6.  พนกังานมีการเสนอราคาของราคาสนิค้า/อะไหล ่

     ท่ีหลากหลายเพ่ือช่วยในการตดัสนิใจ 

 

3.61 

 

0.83 

 

มาก 

รวม 3.65 0.49 มาก 

 
จากตารางที่ 9  แสดงวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ มีความพงึพอใจ ด้านราคา  โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก  และ

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการมีความพงึพอใจ อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที่ 10 คา่เฉล่ียและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้

เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)   
ด้านสถานที่ 

 

ความพงึพอใจของลกค้าที่มาใช้บริการู  
ด้านสถานที่ 

 
X 

 
SD 

ระดับ 
ความพงึพอใจ 

1.  สถานท่ีเหน็เดน่ชดั สะดวกเข้ารับบริการ 4.21 0.75 มาก 

2.  สถานท่ี จดัทางเข้า-ออก สะดวกสบาย 4.08 0.79 มาก 

3.  มีจํานวนสาขา มากเพียงพอ ครอบคลมุพืน้ท่ีการให้บริการได้อยา่ง  

     ทัว่ถงึ 

 

3.62 

 

0.90 

 

มาก 

4.  ห้องนํา้สะอาด,สะดวกสบาย น่าใช้บริการ 3.66 0.83 มาก 

5.  ห้องรับรองลกูค้าสะอาด,สะดวกสบายน่าใช้บริการ 3.91 0.81 มาก 

6.  แบง่พืน้ท่ีของศนูย์บริการในการบริการอยา่งเป็นสดัสว่น 3.84 0.79 มาก 

7.  ป้ายของศนูย์บริการเหน็ได้เดน่ชดั 4.00 0.75 มาก 

รวม 3.90 0.50 มาก 

 
 

จากตารางที่ 10  แสดงวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ มีความพงึพอใจ ด้านสถานท่ี  โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก  

และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการมีความพงึพอใจ อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที่ 11 คา่เฉล่ียและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้

เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)  ด้านรายการ
ส่งเสริมการตลาด 

 

ความพงึพอใจของลกค้าที่มาใช้บริการู  
ด้านส่งเสริมการตลาด 

 
X 

 
SD 

ระดับ 
ความพงึพอใจ 

1.  การประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือโฆษณาตา่ง ๆ ทําให้ 

     ทา่นได้รับข้อมลูข่าวสารตรงกบัความต้องการ 
3.57 0.90 ปานกลาง 

2.  การได้รับข้อมลูข่าวสารเก่ียวกบัสนิค้าและบริการ  

     มีการอธิบายท่ี ถกูต้อง ชดัเจน และ เข้าใจง่าย 
3.71 0.85 มาก 

3.  มีรายการสง่เสริมการขาย ท่ีหลากหลายของสินค้า 

      และบริการท่ีมากกวา่ ศนูย์บริการอ่ืน ๆ  
3.64 0.86 มาก 

4.  รายการสง่เสริมการขายประจําเดือน มีความน่าเช่ือถือ 

     มีการลด แลก แจก แถมจริง 
3.44 0.89 ปานกลาง 

5.  มีรายการสง่เสริมการขายท่ีดี เช่น ลด แลก แจก แถม 

      ท่ีเหมาะสมกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ 
3.39 0.84 ปานกลาง 

6.  ทา่นได้รับข้อมลูข่าวสารเก่ียวกบัสนิค้าและบริการ  จากใบ 

    ปลวิรายการสง่เสริมการขายประจําเดือน อย่างทัว่ถงึ 
3.14 0.96 ปานกลาง 

รวม 3.48 0.55 ปานกลาง 

 
               จากตารางที่ 11 แสดงวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ มีความพงึพอใจ ด้านรายการสง่เสริมการตลาด  

โดยรวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง  และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการมีความพงึพอใจ อยูใ่น

ระดบัปานกลาง ยกเว้น  ข้อ 2 การได้รับข้อมลูข่าวสารเก่ียวกบัสนิค้าและบริการ มีการอธิบายท่ี ถกูต้อง ชดัเจน 

และ เข้าใจง่าย  และ ข้อ 3 มีรายการสง่เสริมการขาย ท่ีหลากหลายของสนิค้าและบริการท่ีมากกวา่ ศนูย์บริการอ่ืน 

ๆ พบวา่ลกูค้ามีความพงึพอใจ อยูใ่นระดบัมาก   
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ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบความพงึพอใจท่ีมีต่อ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมา

ใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ทัง้ 4 ด้าน ดงันี ้ ด้านผลิตภณัฑ์และ

การบริการ , ด้านราคา , ด้านสถานท่ี ,ด้านการสง่เสริมการตลาด เพ่ือทดสอบสมมติฐานการวิจยั ดงัแสดงในตาราง

ท่ี  12 ถงึ ตารางท่ี 24 

             เป็นการเปรียบเทียบความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของ

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ทัง้ 4 ด้าน ดงันี ้ ด้าน

ผลติภณัฑ์และการบริการ , ด้านราคา , ด้านสถานท่ี ,ด้านการสง่เสริมการตลาด  โดยจําแนกตามตวัแปร เพศ , 

อาย ุ, ระดบัการศกึษา , อาชีพ , รายได้ตอ่เดือน และ เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการ 
 
4.1  การทดสอบสมมติฐานการวิจยัข้อท่ี 1 ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ ท่ีมีเพศตา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการ

บํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ

(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั ปรากฏผลดงัตารางท่ี 12 

 

ตารางที่ 12 คา่เฉล่ียและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  

“เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)   

โดยรวมและรายด้าน โดยจําแนกตาม เพศ 

 

 ชาย (N = 400) หญิง (N = 400)  
ความพงึพอใจของลกค้าู  

ที่มาใช้บริการ 
 
X 

 
SD 

ระดับวาม
พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับวาม
พงึพอใจ 

 
T 

ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ     

ด้านราคา 

ด้านสถานท่ี 

ด้านการสง่เสริมการตลาด 

3.81 

3.64 

3.92 

3.50 

0.39 

0.47 

0.51 

0.55 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.80 

3.68 

3.87 

3.43 

0.41 

0.54 

0.50 

0.53 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

0.72 

0.50 

0.41 

0.22 

รวม 3.72 0.36 มาก 3.69 0.39 มาก 0.58 

        

จากตารางที่ 12 แสดงวา่ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน  มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการ

บํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการ

ให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านอยู่ในแตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิติ  
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4.2  การทดสอบสมมติฐานการวิจยัข้อที่ 2 ลกูค้าที่มาใช้ที่มีอายตุา่งกนั มีความพงึพอใจที่มีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ ของลกูค้าที่มาใช้บริการ 10 สาขาที่

เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั ปรากฏผลดงัตารางที่ 13-14 
  

 ตารางที่ 13 ค่าเฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพงึพอใจที่มีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้าที่มาใช้บริการ10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับ

รูปแบบการให้บริการ  (สาขานําร่อง)  โดยรวมและรายด้าน โดยจําแนกตาม อายุ 

 

 18 ปี  - 30 ปี  31 ปี – 40 ปี 41 ปี – 50 ปี 51 ปี ขึน้ไป 
ความพงึพอใจของลกค้าู  

ที่มาใช้บริการ 
 
X 

 
SD 

ระดับวาม 
พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับวาม 
พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับความ
พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับความ
พงึพอใจ 

ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ      

ด้านราคา  

ด้านสถานที่  

ด้านการสง่เสริมการตลาด  

3.79 

3.72 

3.81 

3.44 

0.42 

0.51 

0.54 

0.57 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.81 

3.63 

3.90 

3.48 

0.38 

0.49 

.046 

0.54 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.82 

3.60 

3.98 

3.51 

0.41 

0.51 

0.51 

0.55 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.81 

3.67 

3.99 

3.56 

0.38 

0.39 

0.61 

0.46 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

รวม 3.69 0.42 มาก 3.71 0.33 มาก 3.73 0.40 มาก 3.76 0.29 มาก 

 

จากตารางที่ 13 แสดงวา่ ลกูค้าที่มาใช้บริการในแตล่ะกลุม่อายุแตกต่างกัน มีความพงึพอใจที่มีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าที่มาใช้บริการ 

10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเมื่อพิจารณารายด้านอยูใ่นระดบัมาก ยกเว้น ด้านการสง่เสริมการตลาด มีความพงึพอใจอยู่

ในระดบัปานกลาง 
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ตารางที่ 14 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้า

ท่ีมาใช้บริการ10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง)  โดยรวมและรายด้าน โดยจําแนก

ตาม อายุ 

 

          ความพงึพอใจ            แหล่งแปรปรวน Df SS MS F P 

ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ         ระหวา่งกลุม่ 

              ภายในกลุม่ 

              รวม 

3 

396 

399 

0.40 

63.16 

63.21 

0.15 

0.15 

0.9 0.96 

ด้านราคา              ระหวา่งกลุม่

              ภายในกลุม่ 

              รวม 

3 

396 

399 

0.81 

97.78 

98.59 

0.27 

0.24 

1.10 0.34 

ด้านสถานท่ี              ระหวา่งกลุม่ 

              ภายในกลุม่ 

               รวม 

3 

396 

399 

1.49 

101.88 

103.37 

0.49 

0.25 

1.93 0.12 

ด้านการสง่เสริมการตลาด              ระหวา่งกลุม่

                                         ภายในกลุม่ 

               รวม 

3 

396 

399 

0.43 

121.22 

121.65 

0.14 

0.30 

0.47 0.70 

รวมทกุด้าน                                     ระหวา่งกลุม่

                                         ภายในกลุม่ 

               รวม 

3 

396 

399 

0.12 

55.48 

55.60 

0.04 

0.14 

0.29 0.82 

 

จากตารางที่ 14 แสดงวา่ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการในแตล่ะกลุม่อายุแตกต่างกัน มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ 

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบ

การให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านพบวา่ ด้านสถานท่ีมีความแตกตา่งอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิติ  
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4.3  การทดสอบสมมติฐานการวิจยัข้อที่ 3 ลกูค้าที่มาใช้ที่มีอาชีพตา่งกนั มีความพงึพอใจที่มีต่อศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ ของลกูค้าที่มาใช้บริการ 10 สาขาที่เริ่ม

ดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั ปรากฏผลดงัตารางที่ 15-16 
 

ตารางที่ 15 คา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพงึพอใจที่มีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  ของลกูค้าที่มาใช้บริการ10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการ

ให้บริการ  (สาขานําร่อง)  โดยรวมและรายด้าน โดยจําแนกตาม อาชีพ 

 
 

ความพงึพอใจของ 
พ่อบ้าน/แม่บ้าน นิสิต/นักศึกษา ข้าราชการ / 

พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
พนักงานบริษัท ธุรกิจส่วนตัว รับจ้างทั่วไป 

ผ้มาใช้บริการู   
X 

 
SD 

 
ระดับ 

 
X 

 
SD 

 
ระดับ 

 
X 

 
SD 

 
ระดับ 

 
X 

 
SD 

 
ระดับ 

 
X 

 
SD 

 
ระดับ 

 
X 

 
SD 

 
ระดับ 

ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ 

ด้านราคา  

ด้านสถานที่  

ด้านการสง่เสริมการตลาด  

3.91 

3.30 

3.74 

3.68 

0.32 

0.34 

0.48 

0.68 

มาก 

ปานกลาง 

มาก 

มาก 

3.45 

3.29 

3.35 

3.18 

0.39 

0.29 

0.45 

0.52 

มาก 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

3.82 

3.66 

3.97 

3.37 

0.45 

0.49 

0.51 

0.59 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.82 

3.70 

3.92 

3.48 

0.41 

0.52 

0.51 

0.55 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.80 

3.58 

3.87 

3.55 

0.30 

0.40 

0.47 

0.51 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.74 

3.55 

4.01 

3.58 

0.29 

0.68 

0.54 

0.45 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

รวม 3.66 0.32 มาก 3.32 0.36 ปานกลาง 3.71 0.43 มาก 3.73 0.38 มาก 3.70 0.27 มาก 3.72 0.36 มาก 

 

 จากตารางที่ 15  แสดงวา่ ลกูค้าที่มาใช้บริการในแตล่ะกลุม่ อาชีพแตกต่างกัน มีความพงึพอใจที่มีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้า

ที่มาใช้บริการ 10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ยกเว้นกลุม่นิสติ/นกัศกึษามีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง และเมื่อพิจารณา

รายด้านพบวา่ ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ด้านราคา มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ยกเว้น กลุม่พอ่บ้านและ กลุม่นิสิต/นกัศกึษา มีความพงึพอใจอยูใ่น

ระดบัปานกลาง  ด้านสถานที่  มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ยกเว้น กลุม่นิสิต/นกัศกึษา มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  ด้านการสง่เสริมการตลาด มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบั

ปานกลาง ยกเว้นกลุม่พอ่บ้าน/แมบ่้าน และ กลุม่รับจ้างทัว่ไป มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที่ 16 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้า

ท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง)  โดยรวมและรายด้าน โดยจําแนก

ตาม อาชีพ 

 

ความพงึพอใจ                    แหล่งแปรปรวน Df SS MS F P 

ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ         ระหวา่งกลุม่ 

              ภายในกลุม่ 

              รวม 

5 

394 

399 

1.22 

61.98 

63.21 

0.24 

0.15 

1.55 0.17 

ด้านราคา              ระหวา่งกลุม่

              ภายในกลุม่ 

              รวม 

5 

394 

399 

3.36 

95.23 

98.59 

0.67 

0.24 

2.78 0.17 

ด้านสถานท่ี              ระหวา่งกลุม่ 

              ภายในกลุม่ 

               รวม 

5 

394 

399 

3.21 

100.16 

103.37 

0.64 

0.25 

2.52** 0.02 

ด้านการสง่เสริมการตลาด              ระหวา่งกลุม่

                                         ภายในกลุม่ 

               รวม 

5 

394 

399 

2.21 

119.44 

121.65 

0.44 

0.30 

1.46 0.20 

รวมทกุด้าน                                    ระหวา่งกลุม่

                                        ภายในกลุม่ 

             รวม 

5 

394 

399 

1.35 

54.25 

55.60 

0.27 

0.13 

1.96 0.08 

 

จากตารางที่ 16 แสดงวา่ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการในแตล่ะกลุม่อาชีพ แตกต่างกัน มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ 

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบ

การให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้าน  พบวา่ด้านสถานท่ี มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั  .05  นอกนัน้ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

เพ่ือให้ทราบวา่ลกูค้าท่ีมีระดบัอาชีพแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  

“เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ใน

ด้านสถานท่ี แตกตา่งกนัในรายคูใ่ดบ้าง  จงึได้ทําการทดสอบความแตกตา่งของคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู ่โดยใช้วิธี 

SNK ปรากฏผลดงัตาราง 17  
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ตารางที่ 17  ผลเปรียบเทียบความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการต่อ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของ

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)ด้านสถานท่ี เป็นรายคู ่ด้วยวิธี SNK 

โดยจําแนกตามอาชีพ 

 

ตารางที่ 17 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจ ด้านสถานท่ี เป็นรายคูด้่วยวิธี SNK จําแนกตามอาชีพ  

 

  อาชีพ 

อาชีพ ด้าน 
สถานที่ 

นิสติ/
นักศกึษา 

พ่อบ้าน/
แม่บ้าน 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกจิ
ส่วนตัว 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

รับจ้างทั่วไป 

 X 3.35 3.74 3.87 3.92 3.97 4.01 

นิสติ/นักศกึษา 3.35  0.39** 0.52** 0.57** 0.62** 0.66 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน 3.74   0.13 0.18 0.23 0.27 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.87    0.05 0.10 0.14 

ธุรกจิส่วนตัว 3.92     0.05 0.09 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

3.97      0.04 

รับจ้างทั่วไป 4.01       

 

จากตารางที่ 17 แสดงวา่ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการท่ีมีระดบัการอาชีพตา่งกนั คือ พอ่บ้าน/แมบ้่าน นิสติ

นกัศกึษา ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษัทเอกชน ธุรกิจสว่นตวั รับจ้างทัว่ไป ด้านสถานท่ี แตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ ลกูค้าท่ีมีอาชีพ พอ่บ้าน/แมบ้่าน  ธุรกิจสว่นตวั ข้าราชการ/

พนกังานรัฐวิาสหกิจ และรับจ้างทัว่ไป มีความพงึพอใจตอ่ศนูย์บริการตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออ

โต้เซิร์ฟ”  10สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) สงูกว่า นิสติ/นกัศกึษา 
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4.4  การทดสอบสมมติฐานการวิจยัข้อที่ 4 ลกูค้าที่มาใช้ที่มีระดบัการศกึษาตา่งกนั มีความพงึพอใจที่มีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ ของลกูค้าที่มาใช้บริการ 10 สาขา

ที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั ปรากฏผลดงัตารางที่ 18-19 
 

ตารางที่ 18 คา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพงึพอใจที่มีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้าที่มาใช้บริการ10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการ

ให้บริการ  (สาขานําร่อง)  โดยรวมและรายด้าน โดยจําแนกตามระดับการศกึษา 
 

 ตํ่ากว่าปริญญาตรี        ปริญญาตรี สงกว่าปริญญาตรีู  
ความพงึพอใจของลกู ค้า 

ที่มาใช้บริการ 
 
X 

 
SD 

ระดับวาม 
พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับวาม 
พงึพอใจ 

 
X 

 
S 

ระดับความ 
พงึพอใจ 

ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ      

ด้านราคา  

ด้านสถานที่  

ด้านการสง่เสริมการตลาด  

3.81 

3.66 

3.92 

3.49 

0.37 

0.46 

0.53 

0.52 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.83 

3.68 

3.90 

3.50 

0.39 

0.49 

0.48 

0.55 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.67 

3.43 

3.86 

3.31 

0.46 

0.57 

0.56 

0.59 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

รวม 3.72 0.36 มาก 3.73 0.36 มาก 3.57 0.45 มาก 
 

จากตารางที่ 18  แสดงวา่ ลกูค้าที่มาใช้บริการในแตล่ะกลุม่ระดับการศกึษา มีความพงึพอใจที่มีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าที่มาใช้บริการ 

10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และรายด้านอยูใ่นระดบัมาก ยกเว้นด้านสง่เสริมการตลาดมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตารางที่ 19 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้า

ท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง)  โดยรวมและรายด้าน โดยจําแนก
ตามระดับการศกึษา 

 

ความพงึพอใจ            แหล่งแปรปรวน Df SS MS F P 

ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ         ระหวา่งกลุม่ 

              ภายในกลุม่ 

              รวม 

2 

397 

399 

0.87 

62.33 

63.21 

0.43 

0.15 

2.79* 0.05 

ด้านราคา              ระหวา่งกลุม่

              ภายในกลุม่ 

              รวม 

2 

397 

399 

2.12 

96.47 

98.59 

1.06 

0.24 

4.37 0.13 

ด้านสถานท่ี              ระหวา่งกลุม่ 

              ภายในกลุม่ 

               รวม 

2 

397 

399 

0.12 

103.25 

103.37 

0.06 

0.25 

0.23 0.78 

ด้านการสง่เสริมการตลาด              ระหวา่งกลุม่

                                         ภายในกลุม่ 

               รวม 

2 

397 

399 

1.32 

120.33 

121.65 

0.66 

0.30 

2.18 0.11 

รวมทกุด้าน                                    ระหวา่งกลุม่

                                        ภายในกลุม่ 

             รวม 

2 

397 

399 

0.89 

54.71 

55.60 

0.44 

0.13 

3.23* 0.04 

 

จากตารางที่ 19 แสดงวา่ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการในแตล่ะระดบัการศกึษา มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ 

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบ

การให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้าน  พบวา่ด้านผลติภณัฑ์และการบริการ และ โดยรวมทกุด้าน มี

ความ 

แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ท่ีระดบั  .05   

เพ่ือให้ทราบวา่ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขา

นําร่อง) ในด้านผลติภณัฑ์และการบริการ และ โดยรวมทกุด้าน แตกตา่งกนัในรายคูใ่ดบ้าง  จงึได้ทําการทดสอบ

ความแตกตา่งของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู ่โดยใช้วิธี SNK ปรากฏผลดงัตาราง 20 

 

 

 

 

 

 

 



 88  

 

 

ตารางที่ 20 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจ ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ และโดยรวม เป็นรายคูด้่วยวิธี SNK จําแนก

ตามการศกึษา 

 

  การศกึษา 

การศกึษา ด้านผลติภัณฑ์และการบริการ สงกว่าปริญญาตรีู  ปริญญาตรี ตํ่ากว่าปริญญาตรี 

 X 3.43 3.66 3.68 

สงกว่าปริญญาตรีู  3.43  0.23* 0.25* 

ปริญญาตรี 3.66   0.02 

ต่ํากวา่ปริญญาตรี 3.68    

  การศกึษา 

การศกึษา ด้านรวม สงกว่าปริู ญญาตรี ปริญญาตรี ต่ํากวา่ปริญญาตรี 

 X 3.57 3.72 3.73 

สงกว่าปริญญาตรีู  3.57  0.15* 0.16* 

ปริญญาตรี 3.72   0.01 

ต่ํากวา่ปริญญาตรี 3.73    

 

จากตารางท่ี 20 แสดงวา่ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาตา่งกนั คือ สงูกวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี และสงู

กวา่ปริญญาตรี   ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ ลกูค้าท่ีมีระดบั

การศกึษาปริญญาตรีและต่ํากว่าปริญญาตรี มีความพงึพอใจในการให้บริการสงูกวา่ลกูค้าท่ีมีการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี  

 โดยรวมทกุด้าน แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี

และต่ํากวา่ปริญญาตรี มีความพงึพอใจในการให้บริการสงูกวา่ลกูค้าท่ีมีการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี  
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4.5  การทดสอบสมมติฐานการวิจยัข้อที่ 3 ลกูค้าที่มาใช้ที่มีระดบัรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตา่งกนั มีความพงึพอใจที่มีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ ของลกูค้าที่มาใช้บริการ 

10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั ปรากฏผลดงัตารางที่ 21-22 
  

 ตารางที่ 21 คา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพงึพอใจที่มีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  ของลกูค้าที่มาใช้บริการ10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการ

ให้บริการ  (สาขานําร่อง)  โดยรวมและรายด้าน โดยจําแนกตาม รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

ตํ่ากว่า 15,000 15,001 – 25,000 25,001 – 35,000 35,001 – 45,000 45,001 บาท  
ขึน้ไป 

 
ความพงึพอใจของ 
ผ้มาใช้บริการู   

X 
 

SD 
ระดับ
ความ 

พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับ
ความ 

พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับ
ความ 

พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับ 
ความ 

พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับ 
ความ 

พงึพอใจ 

ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 

ด้านราคา  

ด้านสถานที่  

ด้านการสง่เสริมการตลาด 

3.83 

3.67 

3.87 

3.42 

0.38 

0.47 

0.52 

0.52 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.80 

3.61 

3.89 

3.47 

0.40 

0.47 

0.48 

0.52 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.79 

3.66 

3.84 

3.47 

0.38 

0.47 

0.50 

0.55 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.81 

3.61 

4.09 

3.64 

0.44 

0.63 

0.55 

0.62 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.85 

3.70 

3.92 

3.47 

0.38 

0.47 

0.47 

0.58 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

รวม 3.70 0.37 มาก 3.69 0.36 มาก 3.69 0.37 มาก 3.79 0.40 มาก 3.74 0.36 มาก 

 

จากตารางที่ 21  แสดงวา่ ลกูค้าที่มาใช้บริการในแตล่ะระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพงึพอใจที่มีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของ

ลกูค้าที่มาใช้บริการ 10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และรายด้านอยูใ่นระดบัมาก ยกเว้นด้านสง่เสริมการตลาดมีความพงึพอใจ

อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตารางที่ 22 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้า

ท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง)  โดยรวมและรายด้าน โดยจําแนก

ตามระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 

ความพงึพอใจ            แหล่งแปรปรวน Df SS MS F P 

ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ         ระหวา่งกลุม่ 

              ภายในกลุม่ 

              รวม 

4 

395 

399 

0.16 

63.04 

63.21 

0.04 

0.15 

0.26 0.90 

ด้านราคา              ระหวา่งกลุม่

              ภายในกลุม่ 

              รวม 

4 

395 

399 

0.42 

98.17 

98.59 

0.10 

0.24 

0.42 0.78 

ด้านสถานท่ี              ระหวา่งกลุม่ 

              ภายในกลุม่ 

               รวม 

4 

395 

399 

2.10 

101.27 

103.37 

0.52 

0.25 

2.05 0.08 

ด้านการสง่เสริมการตลาด              ระหวา่งกลุม่

                                         ภายในกลุม่ 

               รวม 

4 

395 

399 

1.54 

120.10 

121.65 

0.38 

0.30 

1.27 0.27 

รวมทกุด้าน                                    ระหวา่งกลุม่

                                        ภายในกลุม่ 

             รวม 

4 

395 

399 

0.40 

55.19 

55.60 

0.10 

0.13 

0.72 0.57 

 

จากตารางที่ 22 แสดงวา่ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการในแตล่ะระดบัรายได้ มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการ

บํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการ

ให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านอยู่ในแตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิติ 
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4.6  การทดสอบสมมติฐานการวิจยัข้อที่ 6 ลกูค้าที่มาใช้บริการในเวลาที่สะดวกในการเข้าบริการตา่งกนั มีความพงึพอใจที่มีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ ของลกูค้า

ที่มาใช้บริการ 10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั ปรากฏผลดงัตารางที่ 23-24 
 

 ตารางที่ 23 คา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพงึพอใจที่มีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้าที่มาใช้บริการ10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการ

ให้ บริการ  (สาขานําร่อง)  โดยรวมและรายด้าน โดยจําแนกตามเวลาที่สะดวกในการเข้ารับบริการ 

 

 8.00 น – 12.00 น. 12.00 น. – 13.00 น. 13.00 น. – 17.00 น. หลัง 17.00 น. 
ความพงึพอใจของลกค้าู  

ที่มาใช้บริการ 
 
X 

 
SD 

ระดับวาม 
พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับวาม 
พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับความ
พงึพอใจ 

 
X 

 
SD 

ระดับความ
พงึพอใจ 

ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ      

ด้านราคา  

ด้านสถานที่  

ด้านการสง่เสริมการตลาด  

3.87 

3.62 

3.91 

3.54 

0.38 

0.46 

0.42 

0.58 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.72 

3.60 

3.85 

3.42 

0.33 

0.45 

0.52 

0.52 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.81 

3.64 

3.86 

3.46 

0.38 

0.47 

0.56 

0.50 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

3.79 

3.67 

3.93 

3.47 

0.41 

0.53 

0.51 

0.56 

มาก 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

รวม 3.74 0.33 มาก 3.65 0.33 มาก 3.69 0.35 มาก 3.71 0.40 มาก 

 

จากตารางที่ 23 แสดงวา่ ลกูค้าที่มาใช้บริการในแตล่ะ เวลาที่สะดวกในการเข้ารับบริการ แตกต่างกัน มีความพงึพอใจที่มีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้

เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าที่มาใช้บริการ 10 สาขาที่เริ่มดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และรายด้านอยูใ่นระดบัมาก ยกเว้นด้านสง่เสริมการตลาดมี

ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตารางที่ 24 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้า

ท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง)  โดยรวมและรายด้าน โดยจําแนก
ตามเวลาที่สะดวกในการเข้ารับบริการ 

 

ความพงึพอใจ            แหล่งแปรปรวน Df SS MS F P 

ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ         ระหวา่งกลุม่ 

              ภายในกลุม่ 

              รวม 

3 

396 

399 

0.66 

62.54 

63.21 

0.22 

0.15 

1.41 0.23 

ด้านราคา              ระหวา่งกลุม่

              ภายในกลุม่ 

              รวม 

3 

396 

399 

0.23 

98.36 

98.59 

0.07 

0.24 

0.31 0.81 

ด้านสถานท่ี              ระหวา่งกลุม่ 

              ภายในกลุม่ 

               รวม 

3 

396 

399 

0.37 

102.99 

103.37 

0.12 

0.26 

0.48 0.69 

ด้านการสง่เสริมการตลาด              ระหวา่งกลุม่

                                         ภายในกลุม่ 

               รวม 

3 

396 

399 

0.49 

121.15 

121.65 

0.16 

0.30 

0.54 0.65 

รวมทกุด้าน                                    ระหวา่งกลุม่

                                        ภายในกลุม่ 

             รวม 

3 

396 

399 

0.20 

55.40 

55.60 

0.60 

0.13 

0.48 0.69 

 

จากตารางที่ 24 แสดงวา่ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการในแตล่ะกลุม่ท่ีเข้ารับบริการเวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับ

บริการ มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 

สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านอยูใ่นแตกต่างกนัอยา่งไมมี่

นยัสําคญัทางสถิติ 
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บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

  

                               การศกึษาค้นคว้าครัง้นี ้ต้องการทราบวา่ ความพงึพอใจเพ่ือศกึษาความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการ 

             บํารุงรักษารถยนต์  เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการ ปรับรูปแบบการ  ให้บริการ  

            (สาขานําร่อง)   โดยเปรียบเทียบจาก เพศ , อาย ุ,อาชีพ , ระดบัการศกึษา , รายได้ตอ่เดือน , เวลาท่ีสะดวกในการ 

             เข้ารับบริการ  เพ่ือจะนําข้อมลูไปสูก่ารปรับปรุง และ การพฒันา การดําเนินงาน และการให้บริการ รวมถงึแนวทาง 

             ในการเพิ่มคณุภาพของพนกังานในการให้บริการ ในด้านตา่ง ๆ ดงัตอ่ไปนี ้ด้านคณุภาพสนิค้า  (PRODUCT) และ 

             การบริการ (SERVICE) ,ด้านราคา (PRICE) ,ด้านสถานท่ี (PLACE) และ ด้านการสง่เสริมการตลาด  

            (PROMOTION) รวมทัง้เพ่ือเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ ท่ีมาใช้บริการ , ผู้สนใจจะมาใช้บริการ และผู้ ท่ีสนใจ  ศกึษาค้นคว้า 

             หาความรู้ในด้านการตลาดของการดําเนินธุรกิจศนูย์บริการรถยนต์ 

 

ความมุ่งหมายของการศกึษาค้นคว้า 
 1. เพ่ือศกึษาความพงึพอใจท่ีมีต่อศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ “SHELL  

            AUTOSERV” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)  ในด้าน 

             คณุภาพสนิค้าและบริการ , ด้านราคา , ด้านสถานท่ี ,ด้านการสง่เสริมการตลาด 

2. เพ่ือศกึษาเปรียบเทียบ ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ  

  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)  

             โดยจําแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ ดงันี ้เพศ , อาย ุ,อาชีพ , ระดบัการศกึษา , รายได้  

             เฉล่ียต่อเดือน , เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการ     

 

ความสาํคัญของการศึกษาค้นคว้า 
                     1.เพ่ือเป็นประโยชน์ศนูย์บริการรถยนต์ซึง่จะสามารถนําผลการวิจยัไปใช้ในการปรับปรุงและพฒันา

แผนงาน ด้านการบริการ ด้านการตลาด และอ่ืน ๆ เพ่ือให้เกิดความพงึพอใจตอ่ผู้ใช้บริการ สงูสดุ และ ความ

ต้องการของตลาด ได้อยา่งเหมาะสม โดยเฉพาะ พฒันาเพ่ือเพิ่มสว่นแบง่ทางการตลาดของบริษัทฯ ให้มากขึน้ 

        2.เพ่ือเป็นข้อมลูพืน้ฐาน  ท่ีจะได้ทราบถงึสภาพการณ์ตลาด ความพงึพอใจในการใช้บริการซึง่จะเป็น

ประโยชน์แก่ลกูค้าและประชาชนทัว่ไป ในการตดัสนิใจอีกทางหนึง่  สําหรับการเลือกใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ 

ครัง้ตอ่ไป  
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สมมตฐิานในการวจัิย 
1.  ผู้บริโภคท่ีมีเพศตา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีต่อศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ   ของ

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยรวมและ

รายด้านตา่งกนั 

2.  ผู้บริโภคท่ีมีอายตุา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ   ของ

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยรวมและ

รายด้านตา่งกนั 

 3.  ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพตา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ   ของ

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง)  โดยรวมและ

รายด้านตา่งกนั 

4.  ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาต่างกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้

เซิร์ฟ   ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) 

โดยรวมและรายด้านตา่งกนั 

5.  ผู้บริโภคท่ีมีระดบัรายได้ตา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้

เซิร์ฟ   ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) 

โดยรวมและรายด้านตา่งกนั 

6. ผู้บริโภคท่ีมีเวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการท่ีตา่งกนั มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการ 

บํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ   ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบ

การให้บริการ(สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้านตา่งกนั 

 
ขอบเขตการศึกษาค้นคว้า 

1.   ขอบเขตของเนือ้หา 
ในการศกึษาครัง้นีมุ้ง่เน้นถงึความพงึพอใจท่ีมีต่อศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ                                       

ของลกูค้าท่ีมาใช้ในบริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขา 

              นําร่อง)  ใน  4 ด้าน  ได้แก่ 

1.1 ด้านผลิตภณัฑ์ (PRODUCT) และการบริการ (SERVICE) 

1.2 ด้านราคา (PRICE) 

1.3 ด้านสถานท่ี (PLACE) 

1.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด (PROMOTION) 
2.    ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีทําการศกึษาวิจยัครัง้นี ้คือกลุม่ผู้ใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ                                

ของลกูค้าท่ีมาใช้ในบริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขา 

               นําร่อง)  โดยใช้วิธีสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (PURPOSIVE SAMPLING) ทัง้หมด 10  สาขา คือ 
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                                    1.    สาขาลาดพร้าว 

2. สาขาแจ้งวฒันะ (จงัหวดันนทบรีุ) 

3. สาขาศรีนครินทร์ (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

4. สาขาบางนา ก.ม.6 (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

5. สาขารังสติ (จงัหวดัปทมุธานี) 

6. สาขาบิ๊กซี บางพลี (จงัหวดัสมทุรปราการ) 

7. สาขาออ่นนชุ 

8. สาขาอดุมสขุ 

9. สาขานวมินทร์ 

                                   10.   สาขานวลจนัทร์ 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการศกึษาค้นคว้า 

เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสมัภาษณ์ท่ีผู้วิจยัสร้างขึน้ ซึง่เป็นแบบสมัภาษณ์ผู้ คือกลุม่ผู้ใช้บริการศนูย์บริการ 

บํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ      10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ซึง่มี

ลกัษณะดงันี ้

แบบสมัภาษณ์กลุม่ผู้ใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ   10 สาขาท่ีเร่ิม

ดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)   มี 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1       เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพของผู้มาใช้บริการ จําแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบั

การศกึษา   รายได้ตอ่เดือน  เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการ    เป็นคําถามแบบปลายปิด โดยมีคําตอบให้เลือก 

(Multiple Choice Questions)  

ตอนที่ 2   เป็นแบบสอบถามข้อมลูทัว่ไป ของผู้ใช้บริการ ตามลกัษณะการใช้บริการของศนูย์บริการ

บํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ  10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)โดยมี

คําตอบให้เลือก (Multiple Choice Questions)   

ตอนที่  3     เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการของศนูย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ   10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)  ซึง่เป็นแบบสอบถาม

มาตราสว่นประมาณคา่ชนิด 5 ตวัเลือก ซึง่แบง่แยกออกเป็น 4  ด้านดงันี ้

3. ด้านคณุภาพสนิค้า (PRODUCT) และการบริการ (SERVICE) 

4. ด้านราคา (PRICE) 

3.   ด้านสถานท่ี (PLACE) 

4.   ด้านการสง่เสริมการตลาด (PROMOTION) 

ลกัษณะของแบบสมัภาษณ์เป็นแบบสมัภาษณ์ปลายปิด ประกอบด้วยข้อความท่ีแสดงถงึความพงึพอใจ

ในการใช้บริการ ด้านตา่ง ๆ ของผู้ใช้บริการท่ีศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ   ซึง่เก่ียวข้องกบั 

คณุภาพสนิค้าและการบริการ  ราคาสนิค้า ด้านสถานท่ี  การสง่เสริมการตลาด โดยการให้คะแนนแบบ แบบสเกลท่ี

บง่บอกถงึความพงึพอใจมากท่ีสดุ จนถงึระดบัความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ  ซึง่แบง่ระดบัความพงึพอใจตา่งกนั 5 ระดบั   

โดยมีหลกัเกณฑ์การให้คะแนน มีดงันีคื้อ 
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 ระดบัความพงึพอใจ 5   หมายถงึ  ความพงึพอใจมากท่ีสดุ 

  ระดบัความพงึพอใจ 4   หมายถงึ  ความพงึพอใจมาก 

ระดบัความพงึพอใจ 3   หมายถงึ  ความพงึพอใจปานกลาง 

ระดบัความพงึพอใจ 2   หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อย 

ระดบัความพงึพอใจ 1   หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

 

 เม่ือรวบรวมข้อมลูเรียบร้อยแล้ว พร้อมกบัทําการแจกแจงความถ่ีข้อมลู จะใช้คะแนนเฉลี่ยของกลุม่

ตวัอยา่งมาพิจารณาระดบัความพงึพอใจ ซึง่มีเกณฑ์ในการพิจารณาคะแนนดงันีคื้อ 

  ระดบัความพงึพอใจ 4.50  -  5.00  หมายถงึ  ความพงึพอใจมากท่ีสดุ 

  ระดบัความพงึพอใจ 3.50  -  4.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจมาก 

ระดบัความพงึพอใจ 2.50  -  3.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจปานกลาง 

ระดบัความพงึพอใจ 1.50  -  2.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อย 

ระดบัความพงึพอใจ 1.00  -  1.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

 
การวเิคราะห์ข้อมล ู  

ในการประมวลผลข้อมลูผู้วิจยัใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social 

Sciences/Personal Computer Plus) โดยมีขัน้ตอนดงันี ้

1. ตรวจสอบแบบความสมบรูณ์ของแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบรูณ์ออก แล้วนําข้อมลู

เก่ียวกบัสถานภาพของผู้มาใช้บริการ จําแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา  รายได้ตอ่เดือน  เวลาท่ีสะดวก

ในการเข้ารับบริการ ของกลุม่ตวัอยา่งมาทําการวิเคราะห์ โดยหาคา่เฉล่ียและตารางแจกแจงความถ่ีและร้อยละใน

รูปของตารางพร้อมคําอธิบายของแตล่ะตาราง 

2.  นําข้อมลูทัว่ไป ของผู้มาใช้บริการ ตามลกัษณะการใช้บริการ ของศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ 

ออโต้เซิร์ฟ  10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยนําเสนอเป็นรูปความถ่ี  และร้อย

ละ  โดยหาคา่เฉล่ียและตารางแจกแจงความถ่ีและร้อยละในรูปของตารางพร้อมคําอธิบายของแตล่ะตาราง 

3. นําข้อมลูของกลุม่ตวัอยา่ง ท่ีกรอกข้อมลูในสว่นท่ี 2 ซึง่เก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ มาหา

คา่เฉล่ีย ( MEAN ) คา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( STANDARD DEVIATION ) 

4. เปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจของกลุม่ตวัอยา่ง ตามตวัแปรท่ีศกึษาโดยจํานวนกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ 

ใช้ t-Test เป็นเคร่ืองมือ และ กลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ ใช้ F-Test เป็นเคร่ืองมือ  โดยพิจารณาระดบัความพงึ

พอใจ ซึง่มีเกณฑ์ในการพิจารณาคะแนน 5 ระดบัดงันีคื้อ 

  ระดบัความพงึพอใจ 4.50  -  5.00  หมายถงึ  ความพงึพอใจมากท่ีสดุ 

  ระดบัความพงึพอใจ 3.50  -  4.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจมาก 

ระดบัความพงึพอใจ 2.50  -  3.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจปานกลาง 

ระดบัความพงึพอใจ 1.50  -  2.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อย 

ระดบัความพงึพอใจ 1.00  -  1.49  หมายถงึ  ความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

5. รวบรวมข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีลกูค้าแสดงความคิดเหน็ไว้ในตอนท้าย โดยนําข้อมลูจากแบบสอบถาม

ปลายเปิด มานําเสนอในรูปความถ่ี 
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สรุปผลการศกึษาค้นคว้าวจัิย 
จากการศกึษาค้นคว้าวิจยัเก่ียวกบั ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ออโต้เซิร์ฟ    

ของลกูค้าท่ีมาใช้ในบริการ  : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) สรุปได้

ดงันี ้

 1.  การวเิคราะห์ข้อมลทั่วไป ตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างู   เป็นการ

วิเคราะห์ ข้อมลูทัว่ไป ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ   10 สาขาท่ีเร่ิม

ดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง) ข้อมลูทัว่ไปด้านประชากรศาสตร์ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ พบวา่

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับ

รูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง)  ทัง้หมด 400 คนโดยสว่นใหญ่เป็นเพศชาย  ร้อยละ 73.80 มีอายรุะหวา่ง 31 

ปี ถงึ 41  ปี คิดเป็นร้อยละ 45.20 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน ร้อยละ 58.00 การศกึษาระดบัปริญญาตรี คิด

เป็นร้อยละ 56.70  สว่นใหญ่มีรายได้ตอ่เดือน 15,001 – 25,000  บาท ร้อยละ 31.30 และ เวลาท่ีสะดวกในการเข้า

รับบริการคือ หลงั 17.00 น. คิดเป็นร้อยละ 43.00 

 2.  การวเิคราะห์ข้อมลทั่วไปของผ้ใช้บริการู ู  ตามลกัษณะการใช้บริการของศนูย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต์ เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ  10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ข้อมลูทัว่ไปตาม

ลกัษณะการใช้บริการ ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ พบวา่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออ

โต้เซิร์ฟ : กรณีศกึษา 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ(สาขานําร่อง)  ทัง้หมด 400 คน มี

รายละเอียดดงันี ้

  2.1 ลกูค้า ผู้มาใช้บริการสว่นใหญ่นํารถเข้ารับบริการย่ีห้อโตโยต้ามากท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ 

34.50 ลําดบัรองลงมาคือ ย่ีห้อ ฮอนด้า ร้อยละ 16.50  ย่ีห้อนิสสนั ร้อยละ 15.20  ย่ีห้อ มิตซบูิชิ ร้อยละ 12.00และ 

ย่ีห้อ อีซซู ุร้อยละ 8.00 ตามลําดบั  

   2.2  อายกุารใช้งานของรถยนต์ลกูค้าผู้มาใช้บริการสว่นใหญ่ มีอายกุารใช้งาน 8 ปีขึน้ไป ถงึร้อย

ละ 25.50  อายกุารใช้งานของรถต่ํากวา่ 3 ปี ร้อยละ 24.80 อายกุารใช้งานของรถ 4 ปี ร้อยละ 17.00 อายกุารใช้

งานของรถ 7 ปี ร้อยละ 15.50 และอายกุารใช้งานของรถ 6 ปี ร้อยละ 10.20  ตามลําดบั 

  2.3  ลกูค้า ผู้มาใช้บริการสว่นใหญ่ คิดวา่ศนูย์บริการ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  เป็นศนูย์บริการ

ประเภทศนูย์บํารุงรักษารถยนต์แบบเร่งดว่น สงูสดุถงึร้อยละ 50.00 รองลงมาคือศนูย์บริการรถยนต์ทัว่ไป ร้อยละ 

37.20 และ เป็นศนูย์บริการรถยนต์ ประเภทเดียวกนักบัศนูย์บริการของผู้ผลติรถยนต์ ร้อยละ 12.80 ตามลําดบั 

2.4  ลกูค้าสว่นใหญ่เคยเข้ามาใช้บริการเปล่ียนยางรถยนต์ ตัง้ศนูย์ ถ่วงล้อ มากท่ีสดุ  คิดเป็น

ร้อยละ 72.70 โดยมีลกูค้าเคยเข้าใช้บริการประเภทเปล่ียนถ่ายนํา้มนัเคร่ืองพ้อมไส้กรองนํา้มนัเคร่ือง,นํา้มนัเกียร์,

นํา้มนัหลอ่ล่ืนต่างๆ ร้อยละ 66.50 สว่นการใช้บริการด้านอ่ืนๆ มีสดัสว่นไม่สงูมากนกั การใช้บริการเปล่ียน

แบตเตอร่ี ร้อยละ 30.00 การใช้บริการเปล่ียนเบรค เจียรจานเบรค ร้อยละ 29.00 การใช้บริการตรวจเช็คระยะการ

ใช้งาน ตามเลขไมล์ ร้อยละ 21.20 การใช้บริการตรวจเช็คเคร่ืองยนต์ร้อยละ 14.20 การใช้บริการเปล่ียนช่วงลา่ง

รถยนต์ และ เปล่ียนโช้คอพั ร้อยละ 8.20 การใช้บริการเติมนํา้ยาระบบปรับอากาศ (แอร์) ร้อยละ 2.00 และการใช้

บริการด้านอ่ืน ๆ (เช่น เปล่ียนไส้กรองอากาศ,เปล่ียนนํา้มนัเบรค,ใบปัดนํา้ฝน) ร้อยละ 22.20  

  2.5  ลกูค้า ผู้มาใช้บริการสว่นใหญ่เข้ารับบริการคือ วนัธรรมดา (วนัจนัทร์ ถงึ วนัศกุร์) คิดเป็น

ร้อยละ 54.00 ซึง่ใกล้เคียงกบัวนัหยดุราชการ (เสาร์-อาทิตย์) คิดเป็นร้อยละ 46.00   
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  2.6  ลกูค้า ผู้มาใช้บริการสว่นใหญ่เลือกเข้ารับบริการท่ีศนูย์บริการใกล้บ้าน ใกล้ท่ีพกัอาศยั 

ร้อยละ 71.00 รองลงมาคือ ใกล้ท่ีทํางาน ร้อยละ 28.50 และลําดบัสดุท้ายคือ ใกล้โรงเรียนของบตุรหลาน ร้อยละ 

0.50  

  2.7 ลกูค้าท่ีเข้ารับบริการสว่นมากต้องการสว่นลดพิเศษ (สําหรับลกูค้าท่ีมาใช้บริการประจํา) 

คิดเป็นร้อยละ  68.70 ต้องการรายการสว่นลดพิเศษประจําเดือนของแตล่ะเดือน (PROMOTION) ท่ีทางบริษัทฯจดั

ให้กบัลกูค้าคิดเป็นร้อยละ 25.70  ต้องการสว่นลดสนิค้า / สทิธิพิเศษ ท่ีทํารายการ ร่วมกบั บตัรเครดิต/บตัรเดบิต 

คิดเป็นร้อยละ 21.00  ต้องการสว่นลดจากการแลกซือ้สนิค้า/อะไหล ่ ตา่ง ๆ  (เม่ือใช้บริการครบตามจํานวนเงินท่ี

กําหนด) คิดเป็นร้อยละ 11.70  ต้องการคปูองสว่นลดสนิค้า จากหนงัสือ,นิตยสาร เก่ียวกบัรถยนต์  คิดเป็นร้อยละ 

3.70       

2.8 ปัจจยัสําคญัในการเลือกใช้ศนูย์บริการ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้า ” เหตผุลท่ีเลือก 

สะดวก/ประหยดัเวลาในการเข้ารับบริการมากกวา่ศนูย์บริการของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ มีจํานวนลกูค้าเลือกมาก

ท่ีสดุคิดเป็นร้อยละ 72.70 มีความมัน่ใจในการบริการตา่ง ๆ เน่ืองจากได้เหน็การทํางานให้รถของทา่นทกุขัน้ตอน  

มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 40.20   สภาพแวดล้อมของศนูย์บริการ/เคร่ืองมือ ตา่ง ๆ ท่ีใช้งาน มีความ

น่าเช่ือถือ  มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 36.50   อตัราคา่บริการถกูกว่าการเข้าศนูย์บริการของบริษัทผู้ผลติ

รถยนต์ มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 36.20     สนิค้า/อะไหล ่มีคณุภาพ คุ้มคา่  มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็น

ร้อยละ 18.00   ได้รับการบริการ/คําแนะนําท่ีดีกวา่  มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 29.80  ช่างของศนูย์บริการ

มีความรู้สามารถเป็นท่ีพอใจ มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 24.50   การบริการลกูค้าท่ีดีเลศิ  มีจํานวนลกูค้า

เลือกคิดเป็นร้อยละ 22.30  รถยนต์ของทา่นหมดอายรุะยะรับประกนักบับริษัทผู้ผลติรถยนต์  มีจํานวนลกูค้าเลือก

คิดเป็นร้อยละ 19.20   เพ่ือน ๆ แนะนํา มีจํานวนลกูค้าเลือกคิดเป็นร้อยละ 6.00   

  2.9  ลกูค้า ผู้มาใช้บริการสว่นใหญ่รู้จกัหรือเคยเหน็โฆษณาศนูย์บริการ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” จาก

ส่ือโฆษณา   ใบปลวิ รายการสง่เสริมการขายประจําเดือน คิดเป็นร้อยละ 60.80  หนงัสือพิมพ์ คิดเป็นร้อยละ 

25.50  เพ่ือน ๆ แนะนํา คิดเป็นร้อยละ 23.00  หนงัสือ/นิตยสารเก่ียวกบัรถยนต์ คิดเป็นร้อยละ 22.50  โทรทศัน์  

คิดเป็นร้อยละ 17.20  ป้ายโฆษณาบนทางดว่นคิดเป็นร้อยละ 15.20 รายการวิทย ุ คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามลําดบั 

  2.10  ลกูค้า ผู้มาใช้บริการสว่นใหญ่คิดวา่ศนูย์บริการ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” แตกตา่งจากศนูย์

แตกตา่งจากศนูย์บริการอ่ืน ๆ ในด้านราคาสนิค้าและบริการถกูกวา่  คิดเป็นร้อยละ 70.00   สะดวกสบายมากกวา่  

คิดเป็นร้อยละ   66.00  ให้การบริการท่ีดีกวา่ คิดเป็นร้อยละ 59.00  และมีความน่าเช่ือถือมากกวา่คิดเป็นร้อยละ 

49.00   ตามลําดบั  
 3. ความคดิเหน็เก่ียวกับความพงึพอใจที่มีต่อ ศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์  ู “เชลล์ ออโต้
เซร์ิฟ”  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ทัง้ 4 ด้าน ดงันี ้

ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ , ด้านราคา , ด้านสถานท่ี ,ด้านการสง่เสริมการตลาด 

 ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 

สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยรวมและรายด้าน อนัประกอบด้วย ด้าน

ผลติภณัฑ์และการบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ี อยูใ่นระดบัมากและด้านการสง่เสริมการตลาดอยูใ่นระดบัปาน

กลาง  พิจารณาแยกเป็นรายด้าน ปรากฏผลดงัตอ่ไปนี ้

3.1 ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 

สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ด้านผลติภณัฑ์และการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ทกุข้อมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ พนกังานแตง่กายสภุาพเรียบร้อย  พนกังาน
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ให้บริการด้วยความสภุาพ ออ่นน้อม การต้อนรับลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการแบบเป็นกนัเอง ความตัง้ใจในการปฏิบติัหน้าท่ี

ของพนกังาน  

3.2 ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ด้านราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า ทกุข้อมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ สินค้ามีความหลากหลายด้านราคา เหมาะสม คุ้มคา่

กบัการใช้งานมากกวา่ศนูย์บริการอ่ืนๆ (ยางรถยนต์)  ความเหมาะสมและคุ้มคา่ของราคาสนิค้า/อะไหล ่เม่ือ

เปรียบเทียบกบัศนูย์บริการอ่ืน ๆ ความเหมาะสมและคุ้มคา่ของคา่แรงบริการ ความเป็นมาตรฐานของราคาสนิค้า/

อะไหลร่าคาสมเหตสุมผลเพ่ือแลกกบัความพงึพอใจท่ีได้รับ พนกังานมีการเสนอราคาของราคาสินค้า/อะไหล ่ท่ี

หลากหลายเพ่ือช่วยในการตดัสินใจ 

  3.3  ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ด้านสถานท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ทกุข้อมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ สถานท่ีเห็นเดน่ชดั สะดวกเข้ารับบริการ 

สถานท่ี จดัทางเข้า-ออก สะดวกสบาย มีจํานวนสาขามากเพียงพอ ครอบคลมุพืน้ท่ีการให้บริการได้อยา่งทัว่ถงึ 

ห้องนํา้สะอาด,สะดวกสบาย น่าใช้บริการ  ห้องรับรองลกูค้าสะอาด,สะดวกสบายน่าใช้บริการ แบง่พืน้ท่ีของ

ศนูย์บริการในการบริการอยา่งเป็นสดัสว่น และ ป้ายของศนูย์บริการเหน็ได้เดน่ชดั 

 3.4 ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ด้านการสง่เสริมการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบั

ปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ข้อท่ีเป็นความพงึพอใจมากคือ การได้รับข้อมลูข่าวสารเก่ียวกบัสินค้า

และบริการมีการอธิบายท่ี ถกูต้อง ชดัเจน และ เข้าใจง่าย มีรายการสง่เสริมการขาย ท่ีหลากหลายของสนิค้าและ

บริการท่ีมากกว่า ศนูย์บริการอ่ืน ๆ สว่นรายข้ออ่ืนๆ อยูใ่นระดบัความพงึพอใจระดบัปานกลาง   

4. การเปรียบเทียบความพงึพอใจที่มีต่อ ศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์  ู “เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ” ของ

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ทัง้ 4 ด้าน ดงันี ้ด้าน

ผลติภณัฑ์และการบริการ , ด้านราคา , ด้านสถานท่ี ,ด้านการสง่เสริมการตลาด จําแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ ระดบั

การศกึษา รายได้ตอ่เดือน และ เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการ ปรากฏผลดงันี ้ 

ความพงึพอใจท่ีมีต่อ ศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์  ู “เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ท่ีมีเพศตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมและราย

ด้าน แตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิติ   ซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานท่ีได้ตัง้ไว้ 

ความพงึพอใจท่ีมีต่อ ศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์  ู “เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ท่ีมีอายตุา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมและราย

ด้าน แตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิติ ซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานท่ีได้ตัง้ไว้ 

ความพงึพอใจท่ีมีต่อ ศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์  ู “เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ท่ีมีอาชีพตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวม

แตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ ด้านสถานท่ีความแตกตา่งกนัอยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  สว่นด้านอ่ืน ๆ ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ซึง่เป็นไปตามสมมติฐาน

ท่ีได้ตัง้ไว้ 
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ความพงึพอใจท่ีมีต่อ ศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์  ู “เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ท่ีมีระดบัการศกึษาตา่งกนั  มีความพงึพอใจ

โดยรวมแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ ด้านผลติภณัฑ์และ

การบริการ และ โดยรวมทกุด้าน มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่เป็นไปตาม

สมมติฐานท่ีได้ตัง้ไว้ 

ความพงึพอใจท่ีมีต่อ ศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์  ู “เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนตา่งกนั มีความพงึพอใจ

โดยรวมและรายด้านแตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิติ  ซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานท่ีได้ตัง้ไว้ 

ความพงึพอใจท่ีมีต่อ ศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์  ู “เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ” ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ที่มีเวลาที่สะดวกในการเข้ารับบริการต่างกัน 

มีความพงึพอใจโดยรวมและรายด้านแตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิติ  ซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานท่ีได้ตัง้

ไว้ 

 
 อภปิรายผลที่ได้จากการวจัิย 

 1. การศกึษาความพงึพอใจที่มีต่อ ศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์  ู “เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ”  ของ

ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ทัง้ 4 ด้าน ดงันี ้ ด้าน

ผลติภณัฑ์และการบริการ  ด้านราคา  ด้านสถานท่ี และ ด้านการสง่เสริมการตลาด สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้ 

1.1 ความพงึพอใจด้านผลติภัณฑ์และการบริการ ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ทัง้นี ้

เพราะ ทางศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” เป็นศนูย์บริการท่ีมีสนิค้าจําหน่ายและให้บริการครบ

วงจร สําหรับทกุความต้องการของผู้ใช้บริการท่ีมีความต้องการสนิค้าเก่ียวกบัการบํารุงรักษารถยนต์และอะไหล่

ทดแทน สนิค้ามีมาจําหน่ายนัน้ เป็นสนิค้าท่ีมีคณุภาพดี มีความน่าเช่ือถือ ผลิตจากโรงงานท่ีได้มาตรฐาน และเป็น

โรงงานท่ีได้รับอนญุาตให้ผลติสินค้า สง่ให้กบัโรงงานผู้ผลติรถยนต์โดยตรง ราคาไมส่งูมากเกินไป และ สนิค้าบาง

ชนิดมีการจดัรายการสง่เสริมการขายประจําเดือนทําให้ราคาสนิค้านัน้ ถกูมากจนเป็นท่ีพงึพอใจ   สินค้าสว่นใหญ่ท่ี

จําหน่ายนัน้จะเป็นสนิค้าหลกัท่ีเจาะจง เป็นสนิค้าใหม ่ ยงัไมผ่่านการใช้งาน รวมถงึ ความหลากหลาย ความ

ชํานาญและเข้าใจ ท่ีมีตอ่ตวัสนิค้านัน้ ๆ  ซึง่มีความน่าเช่ือถือมากกวา่ร้านค้า หรือ อูท่ัว่ ๆ ท่ีไมเ่จาะจงตวัสนิค้า มี

สนิค้าน้อย กอรปกบัสนิค้าเก่าค้างสตอ็ก   และ สิง่สําคญัคือ สนิค้าทกุชนิดท่ีนํามาจําหน่ายมีการรับประกนั

คณุภาพสนิค้า หากเกิดความบกพร่องจากการผลติ ทางบริษัทฯ จะดําเนินการสง่สนิค้าดงักลา่ว ไปให้ผู้ผลติเพ่ือ

เปล่ียนสนิค้าตวัใหมใ่ห้กบัผู้ใช้บริการ 

 สว่นการให้บริการนัน้ จะเหน็ได้วา่ ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก เช่นเดียวกนั เน่ืองจากวา่ การ

ให้บริการเปล่ียนอะไหลน่ัน้ ๆ ไมมี่ความซบัซ้อน เน่ืองจากการให้บริการเป็นการให้บริการบํารุงรักษารถยนต์พืน้ฐาน 

ท่ีรถทกุคนัต้องได้รับการบริการบํารุงรักษาตามระยะทางท่ีผา่นการใช้งงาน สนิค้าตา่ง ๆ มีมาตรฐานมาจาก

โรงงานผลติ ไม่ต้องทําการดดัแปลง หรือ ตกแตง่ชิน้สว่นของรถยนต์   ผู้มาใช้บริการสามารถเข้าชมรถยนต์ ของ

ตนเองได้ตลอดเวลา ซึง่ทําให้ผู้มาใช้บริการเหน็ขัน้ตอนการทํางานการให้บริการและปฏิบติังานโดยพนกังานท่ีมี

ความรู้ความสามารถมีทกัษรการทํางานด้วยความชํานาญ ใช้อปุกรณ์ตา่ง ๆ ได้คลอ่งแคลว่และทํางานด้วยความ

ปลอดภยั จงึทําให้เกิดความเช่ือมัน่ และ มัน่ใจมากขึน้วา่รถยนต์ของผู้มาใช้บริการได้รับการบริการครบถ้วน ทกุ

ขัน้ตอน และ เปล่ียนชิน้สว่นให้ตรงตามความต้องการ   รวมถึงการได้รับการบริการท่ีดีของพนกังาน ไมว่า่จะเป็น
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การคําแนะนําต่าง ๆ เก่ียวกบัสินค้าและบริการ รวมถงึการให้คําแนะนําหลงัการขาย ด้วยความตัง้ใจในการปฏิบติั

หน้าท่ีของพนกังาน พนกังานทกุคนให้บริการด้วยความสภุาพ ออ่นน้อม ให้การต้อนรับแบบเป็นกนัเอง การ

ให้บริการอยา่งเสมอภาคตอ่ลกูค้าทกุ ๆ ทา่น มีการจดัระเบียบการให้บริการตามลําดบั ก่อน-หลงั  ระยะเวลาในการ

ให้บริการรวดเร็ว และ สามารถนดัหมายลกูค้าให้มารับรถยนต์ ได้ตรงตอ่เวลา กอปรกบัความน่าเช่ือถือของ

พนกังานผู้ปฏิบติังาน  และ มีการให้บริการหลงัการขายตามระยะทางการใช้งาน ซึง่ความพงึพอใจในด้าน

ผลติภณัฑ์และการบริการนัน้สอดคล้องกบังานวิจยัของ ธรรศชนน วิตตานนท์.(2545 : 88-89)  เร่ืองความพงึพอใจ

ของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การใช้บริการศนูย์การค้าปลีกวสัดกุ่อสร้างครบวงจร รูปแบบ ห้างสรรพสนิค้า : กรณีศกึษา โฮ

มโปร  พบวา่ ผู้บริโภคมีความพงึพอใจทัง้ในด้านภาพรวม การบริการ ด้านสนิค้า และ ด้านราคา 

1.2 ความพงึพอใจด้านราคา ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ทัง้นีเ้พราะศนูย์บริการ 

             บํารุงรักษา รถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” นัน้ มีสนิค้าหลากหลายทัง้ตวัสินค้าและราคา ความเหมาะสม คุ้มคา่กบั 

                การใช้งานมากกวา่ศนูย์บริการอ่ืน ๆ  มีสนิค้าให้บริการในสว่นตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการบํารุงรักษารถยนต์ 

                ครบวงจร ซึง่สว่นใหญ่จะเหน็ได้วา่ เช่นร้านขายยางก็มกัจะขายแตย่าง ขายแบตเตอร่ี ก็จะอาจจะมีอปุกรณ์ 

                 เก่ียวกบัระบบไฟฟ้า ฯลฯ ซึง่ร้านท่ีกลา่วมานัน้สว่นใหญ่จะเป็นร้านท่ีมีสนิค้า และ พนกังานท่ีความรู้เฉพาะทาง  

                 ไมมี่สนิค้าท่ีครบวงจร รวมถงึความเป็นมาตรฐานของราคาสนิค้าและอะไหล ่ซึง่ไมว่า่จะซือ้สนิค้าท่ีสาขา ใดทัว่ 

  ประเทศก็จะได้สนิค้าท่ีมาตรฐาน และ ราคาเดียวกนั ไมเ่หมือนกบัอูท่ัว่ ๆ ไป ซึง่ไมมี่ความแน่นอนในตวัสนิค้าและ  

  ราคา  โดยขายตามความพอใจหรือตามสภาพแวดล้อมของลกูค้า สิง่ท่ีสําคญัของศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  

  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  คือพนกังานมีการเสนอราคาสนิค้าท่ีเรามีหลากหลายทัง้ตวัสนิค้าและราคา ให้กบัลกูค้าได้  

   เหมาะสมกบังบประมาณคา่ใช้จ่าย และมีคณุสมบติัเหมาะสมกบัสภาพการใช้งานจริง  ซึง่เป็นการช่วยให้ลกูค้า 

  ประหยดัคา่ใช้จ่ายและ ตดัสนิใจได้ง่ายขึน้    

1.3 ความพงึพอใจด้านสถานที่ ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ทัง้นีเ้พราะ ศนูย์บริการ 

                 บํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” มีสาขาอยูบ่นถนนสายหลกั ใกล้แหลง่ชมุชน ใกล้ท่ีพกัอาศยั ใกล้ 

   ห้างสรรพสนิค้า และ อยูใ่นห้างสรรพสนิค้า แม็คโคร , คาร์ฟร์ู , บิ๊กซี  รวมถงึ มีสาขาอยูใ่นจงัหวดัใหญ่ ๆ ของ 

   แต่ละภาค ครอบคลมุทกุภมิูภาคทัว่ประเทศ  สาขาตา่ง ๆ ได้จดัทําป้ายโฆษณา และ ติดตัง้ให้อยูใ่นระดบัสายตา   

  ท่ีมองเห็นได้สะดวก จงึไมแ่ปลกท่ีสถานท่ีของศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” เหน็ได้ชดัเจน  

  และ  เม่ือผู้ใช้บริการได้เข้ามาภายในจะเหน็ได้วา่มีการจดัทางเข้า – ออก ให้สะดวกสบาย และ ปลอดภยัตอ่การ

สญัจรสว่นภายในศนูย์บริการ ได้มีการจดัแบง่พืน้ท่ีไว้ชดัเจนในสว่นของการให้บริการ ซึง่สอดคล้องกบัแนวทาง ของ  

 รองศาสตราจารย์อําพล  ซ่ือตรง  (อนกุรมวิชาชีพช่างยนต์ การจดัการศนูย์บริการและธุรกิจช่างยนต์ 2538: 3,8)   

  กลา่ววา่ การเลือกทําเลและสถานท่ีเพ่ือจดัตัง้ศนูย์บริการรถนัง่ ควรเลือกสถานท่ีซึง่ผู้คนโดยทัว่ไปมีความจําเป็น 

 จะต้องมาในบริเวณหรือยา่นนัน้ เพ่ือประกอบธุรกิจหรือกิจกรรมในด้านตา่ง ๆ ร่วมกนั เช่น ยา่นธุรกิจหรือยา่นการ 

 ค้าของเมือง  ฉะนัน้ ถ้าศนูย์บริการมีโอกาสตัง้อยูใ่นบริเวณดงักลา่วก็จะเป็นประโยชน์ สะดวกตอ่ผู้มารับบริการ 

 และยงัช่วยให้ศนูย์บริการมีโอกาสประสบผลสําเร็จได้มากขึน้ในเวาลอนัรวดเร็ว  และ ทางเข้าออก ศนูย์บริการ  

 บริเวณต้อนรับหรือท่ีจอดรถลกูค้าควรจะมีป้ายแสดงให้เหน็เดน่ชดั ป้ายตา่ง ๆ ควรจะมีลกูศรชีบ้อกทางและติดตัง้ 

 ให้อยูใ่นสภาพเรียบร้อย  สว่นห้องรับรองลกูค้าสะอาด สะดวก สบาย มีนํา้ด่ืม กาแฟ และ ไมโล ไว้บริการเสร็จ 

 สรรพ พร้อมกบั เคร่ืองคอมพิวเตอร์สําหรับผู้มาใช้บริการ และ บตุรหลาน ได้เพลดิเพลินกบัการ ทอ่งอินเตอร์เน็ท  

 หรือ เลน่เกมส์ และฝึกทกัษะ ด้วยของเลน่ชนิดตา่ง ๆ  ระหวา่งรอรับบริการ  

1.4 ความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ทัง้นี ้

อาจเป็นเพราะวา่ส่ือโฆษณาตา่ง ๆ ท่ี  ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ลงโฆษณานัน้สว่นใหญ่
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เป็นหนงัสือท่ีเก่ียวข้องกบัรถยนต์โดยตรง ซึง่ทําให้ผู้ ท่ีไมค่อ่ยได้สนใจในหนงัสือเฉพาะทางประเภทนีอ้าจไมไ่ด้คอ่ย

ได้เหน็การโฆษณามากนกั รวมถงึการได้รับข่าวสารจากใบปลวิไมท่ัว่ถงึนัน้ อาจแป็นเพราะ บริษัทท่ีรับจ้าง

ดําเนินการดําเนินการแจกใบปลิวยงัไมค่รอบคลมุพืน้ท่ีตา่ง ๆ มากนกั กอปรกบัใบปลวิตา่ง ๆ ท่ีเสียบไว้ตามหน้า

บ้าน หรือ หน้ากระจกรถยนต์ อาจจะไมค่อ่ยให้ความสนใจมากนกัจากเจ้าของบ้านหรือเจ้าของรถ   แตท่ัง้นีจ้ะเหน็

ได้วา่  เม่ือผู้ใช้บริการท่ีได้รับใบปลวิ หรือ เหน็การโฆษณาประชาสมัพนัธ์นัน้ ผู้มาใช้บริการมีความพงึพอใจในระดบั

มากในด้านการได้รับข้อมลูข่าวสารเก่ียวกบัสนิค้าและบริการท่ีมีการอธิบายถกูต้อง ชดัเจน และ เข้าใจง่าย   และใน

ด้านมีรายการสง่เสริมการขาย ท่ีหลากหลายของสนิค้าและบริการท่ีมากกวา่ศนูย์บริการอ่ืน ๆ     

2. ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผ้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันู , อายุต่างกัน ,อาชีพ
ต่างกัน , ระดับการศกึษต่างกัน , รายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน , เวลาที่สะดวกในการเข้ารับบริการต่างกัน 
ที่มีต่อ ศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์  ู “เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ”  ของลกค้าที่มาใช้บริการ ู 10 สาขาที่เร่ิม
ดาํเนินการปรับรปแบบการให้บริการ ู (สาขานําร่อง) ทัง้ 4 ด้าน ดังนี ้ด้านผลติภัณฑ์และการบริการ  ด้าน
ราคา  ด้านสถานที่ และ ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมและรายด้าน ปรากฏผลดังนี ้ 

2.1 ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ท่ีมี

เพศตา่งกนั , อายตุา่งกนั , รายได้ตอ่เดือนตา่งกนั , เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการตา่งกนั มีความพงึพอใจ

แตกตา่งกนั อยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิติ  กลา่วคือ ผลการวิจยัไมส่ามารถอธิบายได้วา่ ลกูค้าท่ีมีเพศตา่งกนั , อายุ

ตา่งกนั , รายได้เฉล่ียตอ่เดือนตา่งกนั , เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการตา่งกนั มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั 

ทัง้นีเ้น่ืองจากวา่ปัจจบุนันี ้รถยนต์เป็นสิง่จําเป็นสําหรับสงัคมในปัจจบุนั สภาพแวดล้อมทางสงัคมเปล่ียนไป ไมว่า่

เพศชาย หรือ เพศหญิง มีอายท่ีุแตกตา่งกนั มีรายได้ท่ีแตกตา่งกนั และมีเวลาในการทํางานท่ีแตกตา่งกนั ก็มีความ

จําเป็นต้องใช้รถยนต์  ย่ิงปัจจบุนันีจ้ะเหน็ได้วา่ผู้หญิงใช้รถยนต์มากขึน้ ซึง่เม่ือรถยนต์นัน้มีการใช้งาน รถยนต์นัน้ก็

ต้องได้รับการบํารุงรักษาตามระยะทางท่ีใช้งานจริง ดงันัน้เม่ือผู้ ใช้บริการไมว่า่จะเป็นผู้หญิง หรือ ผู้ชาย เข้ามาใช้

บริการท่ี ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ซึง่มีผลติภณัฑ์ สนิค้าท่ีเก่ียวข้องกบัการบํารุงรักษา

รถยนต์ครบวงจร มีการให้บริการท่ีดี ให้คําแนะนําปรึกษาเก่ียวกบัรถยนต์ มีบริการหลงัการขาย ราคาไมแ่พง มีราคา

เดียวทัว่ประเทศ ไมเ่หมือนอูท่ัว่ ๆ ไป ท่ีขายสนิค้าตามประสบการณ์ของลกูค้า ถ้าลกูค้าไมค่อ่ยมีความรู้ ก็อาจจะได้

สนิค้าท่ีมีราคาท่ีแตกตา่งกนัมาก และท่ีสําคญัราคาไมแ่พงแล้ว ยงัมีการรับประกนัตวัสนิค้าให้ด้วย    มีสถานท่ีตัง้

เดน่ชดั อยูใ่นชมุชน หรือ อยูใ่นห้างสรรพสินค้า ไปมาสะดวก มีพืน้ท่ีพกัผอ่นให้กบัลกูค้า พร้อมสิ่งอํานวยความ

สะดวกและเคร่ืองด่ืม ให้กบัผู้ใช้บริการ  มีเวลาเปิดทําการให้บริการมากกวา่ ทําให้ลกูค้าท่ีมาใช้บริการท่ีมีเวลาใน

การทํางานแตกตา่งกนั ก็สามารถมาใช้บริการได้สะดวกตามความต้องการ  กอปรกบัทางศนูย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” จดัสรรรายการลด แลก แจก แถม จดัทํารายสง่เสริมการขายทกุ ๆ เดือน มีรายการสง่

เสริมการขายไม่ซํา้กนั ของทกุ ๆ เดือน ตลอดทัง้ปี  ซึง่ท่ีกลา่วมานัน้เป็นปัจจยัหลกัในการทําให้ผู้มาใช้บริการท่ีมีเพ

ตา่งกนั, อายตุา่งกนั , รายได้เฉล่ียตอ่เดือนตา่งกนั , เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการตา่งกนั แตมี่ความพงึพอใจท่ี

ไมแ่ตกตา่งกนั 

 2.2 ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ท่ีมี 

อาชีพตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 

ด้านสถานท่ีมีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยมีกลุม่ประชากรท่ีมีอาชีพพอ่บ้าน/

แมบ้่าน , ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ , พนกังานบริษัท , ธุรกิจสว่นตวั , รับจ้างทัว่ไป มีความพงึพอใจมากกว่า 

กลุม่ประชากรท่ีมีอาชีพนิสติ/นกัศกึษา   สว่นด้านผลติภณัฑ์และการบริการ , ด้านราคา ,ด้านการสง่เสริมการตลาด 

,ด้านรวม ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ  ทัง้นีเ้พราะว่า กลุม่อาชีพ นิสิต/นกัศกึษามกัไมค่อ่ยอยูร่อรับรถ 

เม่ือนํารถเข้ารับบริการก็จะฝากรถไว้กบัศนูย์บริการ แล้วจะถามเวลานดัหมายว่ารถยนต์จะเสร็จเวลาใด แล้วจะ
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กลบัมารับรถของตนเอง สว่นตวัเองก็จะไปทําธุระ ไปเรียนหนงัสือ ,ไปรับประทานอาหาร,ไปหาเพ่ือน หรือ ไปเท่ียว

ห้างสรรพสนิค้า จงึไมค่อ่ยให้ความสําคญักบัตวัสถานท่ีมากนกั ซึง่ตา่งจากกลุม่อาชีพอ่ืน ๆ ท่ีมกัจะรอรับรถ อยู่ดู

รถยนต์ของตวัเองวา่ได้รับการบริการเป็นเช่นไร ได้รับการบริการครบถ้วนหรือไม่ รวมถงึอย◌ู◌่สอบถามอาการตา่ง 

ๆ ของรถยนต์ สอบถามการบริการหลงัการขาย หรือ อยูเ่พ่ือพดูคยุเพ่ือหาความรู้เก่ียวกบัสนิค้าและบริการ จงึได้ใช้

บริการในสว่นต่าง ๆ ของศนูย์บริการไมว่า่จะเป็นห้องนํา้ พืน้ท่ีสว่นบริการ พืน้ท่ีสว่นต้อนรับและพกัผอ่นสําหรับลกูค้า

ท่ีมีเคร่ืองด่ืมร้อนเยน็ ไว้บริการ รวมถงึ พืน้ท่ีสว่น Play Zone ท่ีจดัไว้สําหรับเด็กเลก็ ท่ีผู้ปกครองพามาด้วย จงึทําให้

ได้รับความพงึพอใจในด้านสถานท่ีครบถ้วน   

 2.3 ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ท่ีมี 

ระดบัการศกึษาตา่งกนั  มีความพงึพอใจโดยรวมแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ ด้านผลติภณัฑ์และการบริการ มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05  โดยมีกลุม่ประชากรท่ีมีระดบัการศกึษาต่ํากวา่ปริญญาตรีและ ปริญญาตรี มีความพงึพอใจในมากวา่ ผ◌ู◌ท่ี้

มีการศกึษาระดบัสงูกวา่ปริญญาตรี สว่นด้านราคา , ด้านสถานท่ี ,ด้านการสง่เสริมการตลาด ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่ง

มีนยัสําคญัทางสถิติ  ทัง้นีเ้ป็นเพราะวา่โดยภาพรวมจากจากข้อมลูท่ีได้เก็บจากผู้ใช้บริการนัน้ ประชากร

กลุม่เป้าหมายมีทัง้ลกูค้า Fleet Card และ ผู้ ท่ีทํางานบริษัทเอกชนทัว่ไป ซึง่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี และ ต่ํ

กวา่ปริญาตรี มีจํานวนถงึ 90% สว่นใหญ่เป็นผู้ใช้รถยนต์โดยตรง เป็นผู้ดแูลรักษารถยนต์ จงึมีความรู้เก่ียวกบั

ผลติภณัฑ์และการบริการ คณุภาพตวัสนิค้า และ ราคาสนิค้า  เซาท์เทอร์.(ปราณี คเูจริญไพศาล และบวัรัตน์ ศรี

นิล. 2542 : 14 ; Sautter. 1990) กลา่วถงึทฤษฎี  Adaptation level theory  (AL theory) มองวา่ความคาดหวงั

ของลกูค้าจะเป็น คา่เฉล่ียของ Product performance ท่ีผู้บริโภคมีประสบการณ์มาแล้ว ดงันัน้ กระบวนการ

พิจารณาความพงึพอใจของลกูค้าจะเปล่ียนแปลงได้ตามเวลาเม่ือมีประสบการณ์ท่ีได้รับเปล่ียนแปลงไป นอกจากนี ้

ชนิดของผลติภณัฑ์และตราย่ีห้อจะมีผลตอ่การประเมินขัน้สดุท้ายของผู้บริโภค และการประเมินความพงึพอใจของ 

ลกูค้ายงัขึน้อยูก่บัวา่ผู้บริโภคมีความคุ้นเคยกบัการใช้งงานผลิตภณัฑ์นัน้มากน้อยเพียงใดอีกด้วย  ซึง่สอดคล้องกบั

งานวิจยัของ วิมลมาศ  ตนัสถาวีรัฐ (2545 : 91) เร่ืองความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่ร้านวตัสนัท่ีตัง้อยูใ่น

ห้างสรรพสนิค้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ลกูค้าท่ีมีการศกึษาระดบัอนปุริญญาตรี มีความพงึพอใจมากกวา่

ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี และ สงูกวา่ปริญญาตรี   

 

ข้อเสนอแนะ 
              จากการวิจยัพบวา่ความพงึพอใจท่ีมีต่อ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  ของลกูค้า

ท่ีมาใช้บริการ 10 สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) ทัง้ 4 ด้าน ดงันี ้ ด้านผลติภณัฑ์

และการบริการ  ด้านราคา  ด้านสถานท่ี และ ด้านการสง่เสริมการตลาด ลกูค้าท่ีมาใช้บริการมีความพงึพอใจอยูใ่น

ระดบัมาก ยกเว้นด้านการสง่เสริมการตลาด ท่ีมีระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึง่ผู้วิจยัเหน็วา่ ควรจะมี

แนวทางในการกํากบัดแูลควบคมุทางผู้ รับเหมาประกอบการให้ดําเนินการแจกจ่ายใบปลวิรายการสง่เสริมการขาย

ประจําเดือน ให้ทัว่ถงึคลอบคลมุทกุพืน้ท่ี และ เน้นแจกใบปลวิถงึตวัผู้ใช้รถยนต์โดยตรงเช่นแจกในห้างสรรพสินค้า 

ยา่นท่ีพกัอาศยั หน่วยงานราชการท่ีมีทัง้ข้าราชการและ ประชาชนท่ีมาติดตอ่ และ อาคารสํานกังาน  และรวมถึงจดุ

ชมุชนใหญ่ ๆ สว่นการลงโฆษณาในหนงัสือหรือส่ือตา่ง ๆ นัน้  ทางผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะวา่ เน่ืองจากปัจจบุนันีพ้ฤติ-

กรรมการใช้รถเปล่ียนไป ประชาชนทัว่ไปทกุเพศ ให้ความสําคญักบัรถยนต์ และ พร้อมท่ีสรรหารถยนต์มาใช้ เม่ือมี

โอกาส ทางศนูย์บริการบํารุงรักษา “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” จงึควรท่ีจะลงโฆษณาหรือรายการสง่เสริมการขาย ใน

หนงัสือและส่ือประเภทอ่ืน ๆ บ้าง  อีกทัง้ควรจดักิจกรรมท่ีให้ความรู้ในการใช้รถยนต์ด้วยความปลอดภยั และ เพิ่ม
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ทกัษะ ท่ีเก่ียวข้องกบัการดแูลบํารุงรักษารถยนต์เบือ้งต้น อยา่งตอ่เน่ือง โดยเฉพาะผ◌ู◌ท่ี้ใช้เร่ิมใช้รถยนต์ หรือ 

สภุาพสตรีท่ีต้องใช้รถยนต์ และ ผ◌ู◌ใ้ช้รถใช้ถนนทัว่ไป รวมถึงกิจกรรมท่ีตอบแทน คืนกําไรสูส่งัคม กิจกรรมท่ี

ช่วยเหลือสงัคม หรือ กิจกรรมท่ีร่วมสร้างสรรค์สถานบนัครอบครัว ซึง่รถยนต์ก็เป็นสิง่อํานวยความสะดวก ท่ีจําเป็น

และมีความสําคญัของครอบครัว เป็นการสง่เสริมการขายท่ีได้ทัง้การขายสินค้า และได้รับความรู้สกึท่ีดีจาก

ผู้ใช้บริการ 

ทําให้ประชนทัว่ไป ท่ีมาใช้บริการ รู้จกัองกรค์ของเรา ในภาพลกัษณ์ของผู้ให้บริการท่ีมุง่เน้นถงึความปลอดภยั เป็น

การสร้างความจงรักภกัดีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  

สว่นความพงึพอใจท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 10 

สาขาท่ีเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการ (สาขานําร่อง) โดยจําแนกตามเพศ , อาย ุ, ระดบัการศกึษา , 

รายได้เฉล่ียตอ่เดือน , เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับบริการ มีความพงึพอใจ อยูใ่นระดบัมาก ในด้านผลิตภณัฑ์และ

การบริการ  ด้านราคา  ด้านสถานท่ี และ มีความพงึพอใจ อยูใ่นระดบัปานกลาง ในด้านการสง่เสริมการตลาด  

ยกเว้นลกูค้าท่ีมาใช้บริการมีอาชีพแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัแตกต่างกนัดงันี ้ กลุม่ท่ีมี

อาชีพพอ่บ้าน/แมบ้่าน มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ยกเว้นด้านราคา มีความพงึพอใจในระดบัปานกลาง  ซึง่

ผู้วิจยัเหน็วา่ อาชีพนีค้นสว่นใหญ่มกัเป็นผู้ นําครอบครัว ต้องวางแผนการใช้เงินให้ประหยดัท่ีสดุ  โดยไมไ่ด้มองถึง

คณุสมบติัของสินค้า คณุภาพ และ ความคุ้มคา่กบัตวัสนิค้า มุง่เน้นแตเ่ร่ืองราคาเป็นสําคญั ผู้วิจยัมีความเหน็วา่ 

ควรให้พนกังาน ชีแ้จงเก่ียวกบัรายละเอียดสนิค้า เก่ียวกบัคณุสมบติัอยา่งละเอียด และ ความคุ้มคา่ของตวัสนิค้า 

รวมถงึเปรียบเทียบตวัสนิค้า ในด้านราคา และ คณุภาพ ให้เหน็ภาพชดัเจนกบัสินค้าท่ีศนูย์บริการอ่ืน ๆ จําหน่าย 

  

ข้อเสนอแนะสาํหรับการทาํวิจยัครัง้ต่อไป  
  สําหรับการทําวิจยัในครัง้ตอ่ไป ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะวา่ควรศกึษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัเร่ืองตา่ง ๆ ดงันี ้

 1.    ควรศกึษาเปรียบเทียบความพงึพอใจระหวา่งผู้ประกอบการประเภท Fast Fit ท่ีอยูใ่นตลาดเดียวกนั 

เพ่ือนําผลการวิจยั มาปรับปรุงการดําเนินงาน และ การวางกลยทุธ์ทางการตลาด 

 2.     ควรศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ ท่ีมีตวัสินค้า เพ่ือให้สามารถตอบสนองความพงึ

พอใจของลกูค้าได้ตรงตามความต้องการ เพ่ือนําผลการวิจยัมาคาดการณ์ถงึระบบสนิค้าคงคลงั หรือ  สรรหาสนิค้า

ท่ีลกูค้าให้ความสนใจมารองรับการบริการในภายหน้า 

 3.     ควรศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ ในเชิงปรียบเทียบกบัสาขาอ่ืน ๆ ในเขต

กรุงเทพมหานคร และสาขาตา่งจงัหวดัทัว่ประเทศไทย (ซึง่สาขาอ่ืน ๆ ในปัจจบุนัได้เร่ิมเร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบ

การให้บริการ ตามรูปแบบของสาขานําร่องแล้ว)  เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงาน และ กําหนด

เป้าหมายในการทํางานให้มีมาตรฐานเหมือนกนัทกุสาขา รวมถงึทําให้รู้ถงึพฤติกรรมของผู้บริโภคในแตล่ะพืน้ท่ี 

 4.     ควรศกึษาเปรียบเทียบความพงึพอใจ สําหรับสนิค้าท่ีมีผู้ผลติ จดัทําโดยเฉพาะ โดยใช้ตราสนิค้าของ

ทางบริษัทฯ  เพ่ือจําหน่ายเฉพาะท่ีศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” เทา่นัน้ (หรือเรียกวา่สนิค้า 

House Brand)     เพ่ือนําข้อมลูมาจดัสนิค้าตา่ง ๆ ได้ตรงตามต้องการ หรือ สนิค้าตวัใดท่ีไมเ่หมาะกบัสภาพตลาด

ก็จะได้รูวา่ควรมีการปรับปรุงสนิค้า หรือ พฒันาสนิค้าชนิดอ่ืนมาจําหน่ายทดแทน 
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ภาคผนวก ก. 
แบบสอบถามความพงึพอใจที่มีต่อศนย์ู บริการบาํรุงรักษารถยนต์  “SHELL  AUTOSERV”   

ของลกค้าที่มาใช้บริการ  ู  
กรณีศึกษา : 10 สาขาที่เร่ิมดาํเนินการปรับรปแบบการให้บริการ ู (สาขานําร่อง) 
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แบบสอบถามความพงึพอใจท่ีมีต่อศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์  ู “SHELL  AUTOSERV”  ของลกค้าที่มาใชู้
บริการ  กรณีศึกษา : 10 สาขาที่เร่ิมดาํเนินการปรับรปแบบการให้บริการ ู (สาขานําร่อง)   
ตอนที่ 1  ข้อมลของผ้ตอบแบบสอบถามู ู   

โปรดทาํเคร่ืองหมาย √  ลงในช่องที่ตรงกับคาํตอบของท่าน 
      1.    เพศ      

�     ชาย        �     หญิง 

      2.    อาย ุ

�    18   ปี   ถงึ  30  ปี  �     31  ปี   ถงึ  40  ปี 

 �     41  ปี   ถงึ  50  ปี  �     51  ปี   ขึน้ไป 

     3.    อาชีพ 

�     พอ่บ้าน / แมบ้่าน  �     นิสติ , นกัศกึษา �     ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

�    พนกังานบริษัทเอกชน                 �     ธุรกิจสว่นตวั 

�     รับจ้างทัว่ไป    

     4.    ระดบัการศกึษา 

�     ต่ํากวา่ปริญญาตรี  �     ปริญญาตรี  �     สงูกวา่ปริญญาตรี 

     5.    รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

�     ต่ํากวา่      15,000  บาท �     15,001  -  25,000  บาท 

 �     25,001  -   35,000  บาท �     35,001  -  45,000  บาท 

�  45,001  บาท  ขึน้ไป 

6.    เวลาท่ีสะดวกในการเข้ารับการบริการ  

�      8.00 น. – 12.00 น.   �     12.00 น. -  13.00 น. (พกัเท่ียง) 

�     13.00 น. – 17.00 น.   �     17.00 น. เป็นต้นไป (หลงัเลกิงาน) 
 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับ ลักษณะการใช้บริการของศนย์บริการบาํรุู งรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ 
“SHELL AUTOSERV” 10 สาขาที่เร่ิมดาํเนินการปรับรปแบบการให้บริการ ู (สาขานําร่อง)   

โปรดทาํเคร่ืองหมาย √  ลงในช่องที่ตรงกับคาํตอบของท่าน 
 

7.   ย่ีห้อรถยนต์ ท่ีเข้ารับการบริการ 

�   AUDI              �  B M W   �  CHEVROLET       �  CITROEN        �  FORD                    

�   HONDA          �  HYUNDAI         �   JAGUAR             �   KIA           �MAZDA    

�  MERCEDES BENZ �  MITSUBISHI     � NISSAN               �  OPEL             �PEUGEOT 

� RENAULT  �  SKODA    �  SEAT        �  SUBARU                 �  TOYOTA 
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� VOLVO  �  VOLK SWAGEN 

� ISUZU 

 

 

8. อายกุารใช้งานของรถทา่น 

� ต่ํากวา่ 3 ปี  �  4  ปี   �  5  ปี   

� 6  ปี   �  7  ปี   �  8  ปี  ขึน้ไป 

 9.  ทา่นคิดวา่ศนูย์บริการ  “SHELL AUTOSERV” เป็นศนูย์บริการประเภทใด  

�     เป็นศนูย์บริการรถยนต์ ประเภทเดียวกนักบัศนูย์บริการของผู้ผลติรถยนต์        

�     เป็นศนูย์บํารุงรักษารถยนต์แบบเร่งดว่น                 

�     เป็นศนูย์บริการรถยนต์ทัว่ ๆ ไป 

� อูซ่อ่มรถยนต์ทัว่ ๆ ไป  

10.  ทา่นเคยเข้ารับบริการ ประเภทใดบ้างท่ี ศนูย์บริการ “ SHELL  AUTOSERV ” (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

�     เปล่ียนยางรถยนต์  ตัง้ศนูย์  ถ่วงล้อ          �     เปล่ียนเบรค เจียรจานเบรค                 

�     เปล่ียนแบตเตอร่ี   �  เปล่ียนช่วงลา่งรถยนต์ , เปล่ียนโช้คอพั 

�  ตรวจเช็คระยะการใช้งาน ตามเลขไมล์ �  ตรวจเช็คเคร่ืองยนต์ 

� เติมนํา้ยาระบบปรับอากาศ (แอร์) 

�     เปล่ียนถ่ายนํา้มนัเคร่ืองพร้อมไส้กรองนํา้มนัเคร่ือง,นํา้มนัเกียร์,นํา้มนัหลอ่ล่ืน ตา่ง ๆ            

� อ่ืน ๆ (เช่น เปล่ียนไส้กรองอากาศ,เปล่ียนนํา้มนัเบรค,ใบปัดนํา้ฝน) 

      11. วนัเวลาท่ีสะดวกเข้ารับการการบริการ เป็นสว่นใหญ่ 

�     วนัธรรมดา (จนัทร์-ศกุร์)  �     วนัหยดุราชการ (เสาร์,อาทิตย์) 

  12.   โดยมากทา่นเลือกเข้ารับบริการ ท่ีศนูย์บริการรถยนต์ “ SHELL  AUTOSERV ”  (สถานท่ี) ด้วยเหตผุลใด 

�     ใกล้บ้าน,ท่ีพกัอาศยั  �     ใกล้ท่ีทํางาน  �     ใกล้โรงเรียนของบตุรหลาน 

      13.   โดยมากทา่นต้องการรายการสง่เสริมการขายสนิค้า/อะไหล ่ตา่ง ๆ  (PROMOTION) แบบใด (ตอบได้มากวา่ 1 ข้อ) 

�     สว่นลดพิเศษ (สําหรับลกูค้าท่ีมาใช้บริการเป็นประจํา) 

�     สว่นลดจากการแลกซือ้สนิค้า/อะไหล ่ตา่ง ๆ  (เม่ือใช้บริการครบตามจํานวนเงินท่ีกําหนด) 

�     คปูองสว่นลดสนิค้า จากหนงัสือ,นิตยสาร เก่ียวกบัรถยนต์ 

� สว่นลดสนิค้า / สทิธิพิเศษ ท่ีทํารายการ ร่วมกบั บตัรเครดิต/บตัรเดบิต 

� รายการสว่นลดพิเศษประจําเดือนของแตล่ะเดือน (PROMOTION) ท่ีทางบริษัทฯจดัให้กบัลกูค้า 
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      14.   ปัจจยัสําคญัในการเลือกใช้ศนูย์บริการ “ SHELL  AUTOSERV” (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

�     อตัราคา่บริการถกูกวา่การเข้าศนูย์บริการของบริษัทผู้ผลติรถยนต์ 

�      สะดวก/ประหยดัเวลาในการเข้ารับบริการมากกวา่ศนูย์บริการของบริษัทผู้ผลติรถยนต์ 

�      มีความมัน่ใจในการบริการตา่ง ๆ เน่ืองจากได้เหน็การทํางานให้รถของทา่นทกุขัน้ตอน 

�      สนิค้า/อะไหล ่มีคณุภาพ คุ้มคา่ 

�      ได้รับการบริการ/คําแนะนําท่ีดีกวา่ 

�      สภาพแวดล้อมของศนูย์บริการ/เคร่ืองมือ ตา่ง ๆ ท่ีใช้งาน มีความน่าเช่ือถือ 

� ช่างของศนูย์บริการมีความรู้สามารถเป็นท่ีพอใจ 

� รถยนต์ของทา่นหมดอายรุะยะรับประกนักบับริษัทผู้ผลิตรถยนต์ 

� เพ่ือน ๆ แนะนํา 

� การบริการลกูค้าท่ีดีเลศิ 

       15. ทา่นรู้จกั/เคยเหน็โฆษณา ศนูย์บริการ “ SHELL  AUTOSERV ” จากส่ือโฆษณาใดบ้าง (ตอบได้มากวา่ 1 ข้อ) 

�     ใบปลวิ รายการสง่เสริมการขายประจําเดือน �     หนงัสือพิมพ์(โปรดระบ)ุ………………………. 

�     รายการวิทย(ุโปรดระบ)ุ………………………. �      หนงัสือ/นิตยสารเก่ียวกบัรถยนต์ 

�     ป้ายโฆษณาบนทางดว่น   �     โทรทศัน์ 

�     เพ่ือน ๆ แนะนํา     

        16. ทา่นคิดวา่ศนูย์บริการ “ SHELL  AUTOSERV ”  แตกตา่งจากศนูย์บริการอ่ืน ๆ อยา่งไร (ตอบได้มากว่า 1 ข้อ) 

� ราคาสนิค้าและบริการถกูกวา่   �  ให้การบริการท่ีดีกวา่ 

� มีความน่าเช่ือถือมากกวา่   �   สะดวกสบายมากกวา่ 
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ตอนที่ 3 แบบสอบถามความพงึพอใจในการใช้บริการของศนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์ เชลล์ ออโต้เซร์ิฟ   ู
“SHELL AUTOSERV” : กรณีศกึษา 10 สาขาที่เร่ิมดาํเนินการปรับรปแบบการให้บริการ ู (สาขานําร่อง)   
  ด้านผลติภัณฑ์และการบริการ  ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านรายการส่งเสริมการขาย   

 โปรดทาํเคร่ืองหมาย √  ลงในช่องที่ตรงกับคาํตอบของท่าน 

ความพงึพอใจด้านผลติภัณฑ์และการบริการ 
 

                       ระดบัความพงึพอใจ 

ข้อ รายละเอียด 5 4 3 2 1 

  มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสดุ 

17. คณุภาพของสนิค้า/อะไหล ่เม่ือเปรียบเทียบกบัศนูย์บริการ 

อ่ืน ๆ   

     

18. คณุภาพของสนิค้า/อะไหลท่ี่จดัในรายการสง่เสริมการขาย

ประจําเดือนและ ในช่วงวาระพิเศษ   

     

19. สนิค้า มีให้เลือกหลากหลาย ย่ีห้อ เหมาะสม      

 กบัการใช้งาน  มากกวา่ศนูย์บริการอ่ืน ๆ (ยางรถยนต์)      

20. การรับประกนัคณุภาพสนิค้า/อะไหล ่      

21. ความน่าเช่ือถือ ของสนิค้า/อะไหล ่เม่ือเปรียบเทียบ      

 กบัศนูย์บริการอ่ืน ๆ       

22. พนกังานให้คําแนะนําตา่ง ๆ เก่ียวกบัสนิค้าและบริการ      

23. ความตัง้ใจในการปฏิบติัหน้าท่ีของพนกังาน      

24. พนกังานให้บริการด้วยความสภุาพ,ออ่นน้อม      

25. พนกังานแตง่กายสภุาพเรียบร้อย      

26. การต้อนรับลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการแบบเป็นกนัเอง      

27. ความรวดเร็ว/ระยะเวลาในการให้บริการ      

28. การให้ความเสมอภาคในการบริการกบัผู้ใช้บริการ      

29. การจดัระเบียบ การให้บริการตามลําดบั ก่อน-หลงั      

30. ความน่าเช่ือถือของพนกังานผู้ปฏิบติังาน      

31. ความรับผิดชอบตอ่งานท่ีทํา หลงัการให้บริการ      

32. การให้บริการและคําแนะนําหลงัการขาย       

33. การให้บริการและปฏิบติังานโดยพนกังานท่ีมีความรู้และ 

มีทกัษะความชํานาญ 

     

34. พนกังานใช้อปุกรณ์/เคร่ืองมือท่ีเก่ียวข้อง ได้อยา่งคลอ่งแคลว่      
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และใช้อยา่งมีความปลอดภยัในการทํางาน 

 
ความพงึพอใจด้านราคา 

 

  ระดับความพงึพอใจ 

ข้อ รายละเอียด 5 4 3 2 1 

  มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสดุ 

35. สนิค้ามีความหลากหลายด้านราคา เหมาะสม คุ้มคา่      

 กบัการใช้งาน มากกวา่ศนูย์บริการอ่ืน ๆ (ยางรถยนต์)       

36. ความเหมาะสมและคุ้มคา่ของราคาสนิค้า/อะไหล ่      

 เม่ือเปรียบเทียบกบัศนูย์บริการอ่ืน ๆ       

37. ความเหมาะสมและคุ้มคา่ของ คา่แรงบริการ      

38. ความเป็นมาตรฐานของราคาสินค้า/อะไหล ่      

39. ราคาสมเหตสุมผล เพ่ือแลกกบัความพงึพอใจท่ีได้รับ      

40. พนกังานมีการเสนอราคาของราคาสนิค้า/อะไหล ่      

 ท่ีหลากหลายเพ่ือช่วยในการตดัสนิใจ      

 

 
ความพงึพอใจด้านสถานที่ 
 

  ระดับความพงึพอใจ 

ข้อ รายละเอียด 5 4 3 2 1 

  มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสดุ 

41. สถานท่ีเหน็เดน่ชดั สะดวกเข้ารับบริการ      

42. สถานท่ี จดัทางเข้า-ออก สะดวกสบาย      

43. มีจํานวนสาขา มากเพียงพอ ครอบคลมุพืน้ท่ีการให้บริการได้

อยา่งทัว่ถงึ 

     

44. ห้องนํา้สะอาด,สะดวกสบาย น่าใช้บริการ      

45. ห้องรับรองลกูค้าสะอาด,สะดวกสบายน่าใช้บริการ      

46. แบง่พืน้ท่ีของศนูย์บริการในการบริการอยา่งเป็น 

สดัสว่น 

     

47. ป้ายของศนูย์บริการเหน็ได้เดน่ชดั      
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ความพงึพอใจด้านรายการส่งเสริมการตลาด 
 

        ระดับความพงึพอใจ 

ข้อ รายละเอียด 5        

มากท่ีสดุ 

4        

มาก 

3         

ปานกลาง 

2        

น้อย 

1        

 น้อยท่ีสดุ 

48. การประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือโฆษณาตา่ง ๆ ทําให้ทา่นได้รับ

ข้อมลูข่าวสารตรงกบัความต้องการ 

     

49. การได้รับข้อมลูข่าวสารเก่ียวกบัสนิค้าและบริการ มีการ

อธิบายท่ี ถกูต้อง ชดัเจน และ เข้าใจง่าย 

     

50. มีรายการสง่เสริมการขาย ท่ีหลากหลายของสนิค้า      

 และบริการท่ีมากกวา่ ศนูย์บริการอ่ืน ๆ       

51. รายการสง่เสริมการขายประจําเดือน มีความน่าเช่ือถือมีการ

ลด แลก แจก แถมจริง 

     

52. มีรายการสง่เสริมการขายท่ีดี เช่น ลด แลก แจก แถม      

 ท่ีเหมาะสมกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ      

53. ทา่นได้รับข้อมลูข่าวสารเก่ียวกบัสนิค้าและบริการ  จาก

ใบปลวิรายการสง่เสริมการขายประจําเดือน อย่างทัว่ถงึ 

     

 

      54.  โดยรวม หลงัจากทา่นได้เข้ารับการบริการท่ีศนูย์บริการ “SHELL AUTOSERV”  ทา่นมีความพงึพอใจในการให้ 

              บริการ  หรือไม่ 

� พอใจ �    ไมพ่อใจ 

55. ทา่นคิดวา่ จะเข้ามาใช้บริการท่ีศนูย์บริการ  “SHELL AUTOSERV”  ในครัง้ตอ่ไปอีกหรือไม ่

� ใช้    �     ไมใ่ช้ 
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ภาคผนวก ข. 
หนังสือขอความอนุเคราะห์จากบัณฑติวทิยาลัย 
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ภาคผนวก ค. 
รายช่ือผ้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวจิัยู  
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รายช่ือผ้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวจิัยู  

 
ช่ือสกลุ   สฏิฐากร  ชทูรัพย์ 

ตําแหน่งทางวิชาการ อาจารย์ 

วฒิุการศกึษา 

ตําแหน่งงาน  อาจารย์ประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 

   มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 

 

 

ช่ือสกลุ   รัฐ  สาเรือง 

ตําแหน่งทางวิชาการ อาจารย์ 

วฒิุการศกึษา  บช.บ (บริหารธุรกิจ) , บธ.ม. ABAC 

ตําแหน่งงาน  อาจารย์ประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 

   มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 

 

 

ช่ือสกลุ   ภคัภร  สกลรักษ์ 

ตําแหน่งทางวิชาการ อาจารย์ 

วฒิุการศกึษา 

ตําแหน่งงาน  อาจารย์ประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 

   มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ประวัตย่ิอผ้ทาํสารนิพนธ์ู  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 119  

 

ประวัตย่ิอผ้ทาํสารนิพนธ์ู  

 

ช่ือ ช่ือสกลุ  นายวชิรวิทย  ไม้คู่ 

วนัเดือนปีเกิด  23  พฤศจิกายน  2510 

สถานท่ีเกิด  ปทมุวนั / กรุงเทพมหานคร 

สถานท่ีอยูปั่จจบุนั  212/153   หมู่ 6  ตลาดสดพฒันาการ  ถนนพฒันาการ  แขวง/เขตประเวศ 

กรุงเทพมหานคร  10250 

 

 

ประวติัการศกึษา 

2536  พ.ศ.  ศิลปศาสตร์บณัฑิต  สาขาวิชาเอก เศรษฐศาสตร์สหกรณ์ 

   วิทยาลยัครูจนัทรเกษม 

2546 พ.ศ.  การศกึษามหาบณัฑิต  สาขาวิชาเอก ธุรกิจศกึษา 

   มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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