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บทที 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเกียวข้อง 
 

งานวิจัยเรือง ความคิดเห็นของลูกค้าในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ บริษัทเฮง

รุ่งเรือง จ ํากัด เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ผู ้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที

เกียวข้อง เพือนํามาใช้ก ําหนดแนวทางการศึกษา ดงันี 

    1. แนวคิดเกียวกับการบริการ 

    2. ทฤษฎีเกียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 

    3. แนวคิดเกียวกับความคิดเห็น 

    4. ความรู้ทั วไปเกียวกับธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์ 

    5. ประวัติ บริษัทเฮงรุ่งเรือง จ ํากัด เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร 

    6. งานวิจยัทีเกียวข้อง 

 
แนวคิดเกียวกับการบริการ 

      

1. ความหมายของการบริการ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  พ.ศ. 2542 (2546, หน้า 607) ได้ให้ความหมาย

ของการบริการว่า ปฏิบัติรับใช้ ให้ความสะดวกต่าง  ๆ

 เสรี วงษ์มณฑา (2542, หน้า 46) กล่าวว่า “ค ําว่าบริการน่าจะเป็นคําทีมีคุณค่าและชวน

ให้ภูมิอกภูมิใจเพราะว่าบริการนั น หมายถึง การทําประโยชน์ให้กับคนอืนมีความสุข ความพอใจ 

ซึงคนทีทําก็น่าจะมีความสุขทีตัวเองทีมีคุณค่าแก่คนอืน ฉะนั นถ้าตั งอุดมการณ์ไว้ว่างานของเราคือ

การบริการแล้วละก้องานทีเราทําจะเป็นทีพึงพอใจของผู ้ รับบริการเสมอ ผู ้ ทีมีหัวใจบริการจริง  ๆนั น

ต้องแสวงหาความรู้รอบตัวเพือจะได้ใช้ความรู้นั นมาให้บริการเขาได้ ความเจริญรุ่งเรืองของธุรกิจ

หรือองค์กรไม่ได้ขึ นอยู่กับระบบการจัดการทีมีประสิทธิภาพ หรือสินค้าทีมีคุณภาพเลิศเท่านั น การ

พัฒนาให้มีหัวใจบริการกับคนในองค์กรก็เป็นองค์ประกอบทีสําคัญทีละเลยไม่ได้ 

 การให้บริการ กล่าวได้ว่าเป็นหน้าทีหลักทีสําคัญในการบริหารงานในลักษณะทีต้อง

มีการติดต่อพบปะสังสรรค์กับลูกค้าโดยตรง โดยหน่วยงานและพนักงานผู ้ให้บริการทําหน้าทีใน

การให้บริการ (delivery services) แก่ผู ้ รับบริการ โดยสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกาได้ให้ความหมาย

ของการบริการ (service) ว่าการบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจ ทีสนองความ
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ต้องการแก่ลูกค้า เช่น โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม เป็นต้น ตามความหมายดังกล่าว ทําให้

สามารถอธิบายลักษณะของการบริการได้เป็น 4 ประการ คือ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, 

หน้า 45 – 46) 

 1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) คือ บริการทีไม่สามารถมองเห็นหรือ เกิดความรู้สึกได้

ก่อนทีจะมีการซือ ตัวอย่าง คนไข้ไปหาจิตแพทย์ไม่สามารถบอกได้ว่าตนจะได้รับบริการในรูปแบบใดเป็นการ

ล่วงหน้า ดังนั นเพือลดความเสียงของผู ้ ซือ ผู ้ ซือต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เกียวกับคุณภาพและประโยชน์จากการ

บริการทีเขาจะได้รับ เพือสร้างความเชือมั นในการซือ ในแง่ของสถานที ตัวบุคคล เครืองมือวัสดุทีใช้ในการ

ติดต่อสือสาร สัญลักษณ์ และราคา สิงเหล่านี เป็นสิงทีผู ้ขายบริการจะต้องจัดหาเพือเป็นหลักประกันให้ผู ้ ซือ

สามารถทําการตัดสินใจซือเร็วขึ น 

   1.1 สถานที (place) ต้องสามารถสร้างความเชือมั นและความสะดวกให้เกิดกับ ผู ้มา

ใช้บริการ เช่น โรงพยาบาลต้องใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู ้มาติดต่อ มีทีนั ง 

ให้เพียงพอ มีบรรยากาศทีสร้างความรู้สึกทีดี รวมทั งให้เสียงดนตรีประกอบด้วย 

           1.2 บุคคล (people) พนักงานทีขายบริการต้องมีการแต่งตัวทีเหมาะสม บุคลิกดี 

หน้าตายิ มแย ้มแจ่มใส พูดจาดี เพือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเชือมั นว่าบริการทีซือ

จะดีด้วย 

           1.3 เครืองมือ (equipment) อุปกรณ์ภายในสํานักงานจะต้องทันสมัย มีประสิทธิภาพ 

ในการบริการทีรวดเร็ว และให้ลูกค้าพอใจ 

           1.4 ว ัสดุสือสาร (communication material) สือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา

ต่างๆ จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการทีเสนอขาย และลักษณะของลูกค้า 

        1.5 สัญลักษณ์ (symbols) ก็คือชือตราสินค้า หรือเครืองหมายตราสินค้า หรือทีใช้

บริการเพือให้ผู ้บริโภคเรียกชือได้ถูก ควรมีลักษณะสือความหมายทีดีเกียวกับบริการทีเสนอขาย 

  1.6 ราคา (price) การกําหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกับระดับการ

ใหบ้ริการชัดเจน และง่ายต่อการจําแนกระดับบริการทีแตกต่างกัน 

 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ

การบริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู ้ขายหนึงรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั นได้หนึงราย 

เนืองจากผู ้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอืนให้บริการแทนได ้เพราะต้องผลิต

และบริโภคในขณะเดียวกัน ทําให้การขายบริการอยู่ในวงจํากัดในเรืองของเวลา 

 3. ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ นอยู่กับว่าผู ้ขายเป็น

ใคร จะให้บริการเมือไหร่ ทีไหนอย่างไร หมอผ่าตัดหัวใจ คุณภาพในการผ่าตัดขึ นอยู่กับสภาพจิตใจ 

และความพร้อมในการผ่าตัดแต่ละรอบ ดังนั นผู ้ซือบริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ 
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และสอบถามผู้ อืนก่อนทีจะเลือกรับบริการ ในแง่ผู ้ขายบริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพทําได้ 2 

ขั นตอนคือ  

  3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานทีให้บริการ รวมทั งมนุษยสัมพันธ์

ของพนักงานทีให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร เป็นต้น ต้องเน้นในด้านการ

ฝึกอบรมในการให้บริการทีดี 

  3.2 ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้าโดยเน้นการใช้การรับฟังคําแนะนํา และข้อ 

เสนอแนะของลูกค้า การสํารวจข้อมูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ทําให้ได้รับข้อมูลเพือการแก้ไข

ปรับปรุงบริการให้ดีขึ น 

 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได ้(perishability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือน

สินค้าอืน ถ้าความต้องการมีสมําเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่

แน่นอนจะทําให้เกิดปัญหาคือ บริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า  

  การบริการ (service) หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจทีสนอง

ความต้องการของลูกค้า การบริการเป็นกระบวนการปฏิบัติเพือผู ้ อืน ผู ้ ให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติ

ทีสามารถอํานวยความสะดวกและทํางานเพือผู ้ อืนอย่างมีประสิทธิภาพ ซึงจากคําในภาษาอังกฤษ 

คําว่า service ได้มี นักบริหารหลายๆ ท่านได้ให้ความหมาย โดยแยกเป็นตัวอักษรแล้วมีความหมาย

ดังนี (วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2542, หน้า 10) 

     S = service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการ และการสร้างความพึงพอใจ 

(satisfaction) ใหลู้กค้าผู ้มาติดต่อ หรือมาขอใช้บริการและรับบริการ 

     E = enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความว่า พนักงานทุกคนจะต้องมี

ความกระตือรือร้นพร้อมทีจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าตลอดเวลา 

     R = readiness, rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อม

อยู่ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา 

     V = values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การทําทุกวิถีทางให้ลูกค้าเกิดความรู้สึก

ประทับใจ ตลอดทั งได้คุณค่าไปจากการบริการ 

     I = interesting, impression คือ ความสนใจและความประทับใจ หมายถึง การให้

ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้า และสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าทุกระดับ 

     C = cleanliness, correctives, courtesy คือ ความสะอาด ความถูกต้องและความมี

ไมตรีจิต สิงเหล่านี เป็นส่วนประกอบของการขาย สถานทีต้อนรับลูกค้า ควรมีความสะอาด และมี

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย การให้บริการมีความถูกต้องและมีไมตรีจิตต่อลูกค้า ให้การต้อนรับด้วย

ใบหน้ายิ มแย ้มแจ่มใส 
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     E = endurance คือ ความอดกลั น และการรู้จักควบคุมอารมณ์  

     S = sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จักยิ มแย ้มแจ่มใส  

 สรุปได้ว่า การบริการทีมีประสิทธิภาพ หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือความ  

พึงพอใจทีสนองความต้องการของลูกค้า การให้บริการทีไม่คํานึงถึงตัวบุคคล หรือเป็นการให ้

บริการทีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกัน

ตามหลักเกณฑ์เมืออยู่ในสภาพทีเหมือนกัน การให้บริการนั นเป็นการปฏิบัติรับใช้ให้ความสะดวก

ต่างๆ ต่อผู ้ อืนด้วยความรับผิดชอบ ยิ มแย ้ม ให้เกียรติ อ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี 

เพือรักษาภาพลักษณ์ของผู ้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์การด้วย ทั งนี  เพือสนองความต้องการ

ของผู ้ รับบริการโดยส่วนรวม 

2. แนวคิดเกียวกับการให้บริการ 

 Millett (1954, p. 147) ให้ความเห็นในเรืองของการให้บริการว่า จะต้องมีลักษณะ  

ทีสําคัญ 5 ประการ 

      (1) การให้บริการด้วยความเสมอภาค (equitable service)  

      (2) การให้บริการทีตรงต่อเวลา (timely service)  

      (3) การให้บริการทีเพียงพอ (ample service) 

      (4) การให้บริการอย่างต่อเนือง (continuous service) 

      (5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) 

 นอกจากลักษณะสําคัญ 5 ประการดังกล่าวแล้ว ควรจะมีการเสริมสร้างการให้บริการ    

เพือตอบสนองผู ้ทีมารับบริการให้ได้รับความสะดวก รู้สึกดีประทับใจเมือใช้บริการในด้านต่างๆ 

ดังนี (กุลธน ธนาพงศธร, 2528, หน้า 303 - 304) 

      ก. สถานที หาได้ง่ายสะดวกต่อการเดินทาง และไม่ต้องคอยนาน 

      ข. การสือสาร อธิบายการให้บริการในภาษาทีลูกค้าเข้าใจง่ายไม่เป็นวิชาการ 

      ค. ความพร้อมของพนักงาน พนักงานต้องมีความรู้ และทักษะ 

      ง. มารยาท พนักงานต้องมีมารยาทเป็นกันเอง และ คิดถึงผู ้ อืนเสมอ 

      จ. มีความน่าเชือถือ ทั งหน่วยงาน และพนักงานต้องเป็นทีน่าไว้วางใจ และมีจิตใจที

มุ่งมั นในการให้บริการทีดีต่อลูกค้าตลอดเวลา 

      ฉ. ไว ้ใจได ้ มีการบริการทีดีสม ําเสมอ และถูกต้อง 

      ช. มีความรับผิดชอบ พนักงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการ หรือคําร้องเรียน 

ของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

      ซ. ปลอดภัยไม่มีอันตราย เสียงภัย หรือไม่แน่ใจเมือใช้บริการ 
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      ฌ. สัมผ ัสได ้หากทําให้ลูกค้าพึงพอใจก็เท่ากับว่า ลูกค้าได้สัมผ ัสการบริการทีดี

เช่นกัน 

      ญ. เข้าใจและรู้ถึงความต้องการ พนักงานต้องรู้ว่าลูกค้าต้องการอะไร และควรให้

ความสนใจต่อลูกค้าแต่ละรายเช่นกัน  

 สําหรับหลักการให้บริการนั น ได้มีนักวิชาการไทยหลายท่านได้ให้ความเห็นตรงกันว่า  

การให้บริการทีดีนั น ควรคํานึงถึงหลักต่างๆ  ดังนี 

 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์

และบริการทีองค์กรจัดนั น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรเป็นส่วนใหญ่หรือทั งหมด 

มิใช่เป็นการให้แก่กลุ่มบุคคลหนึงโดยเฉพาะ มิฉะนั นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ

เอืออ ํานวยประโยชน์แล้วบริการย ังไม่คุ ้มค่ากับการดําเนินงานนั นๆ ด้วย 

 2. หลักความสมําเสมอกล่าวคือ การให้บริการนั น  ๆต้องดําเนินอย่างต่อเนืองและ

ความสมําเสมอ มิใช่ทําๆ หยุด  ๆตามความพอใจของผู ้บริการหรือผู ้ปฏิบัติการ 

 3. หลักความเสมอภาค โดยบริการทีจัดให้นั นจะต้องให้ผูม้าใช้บริการทุกคนได้รับ

บริการด้วยความเสมอภาคและเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษใดๆ แก่บุคคลในลักษณะทีต่าง

จากกลุ่มคนอืนๆ อย่างเห็นได้ชัด 

 4. หลักความประหย ัดคือ ค่าใช้จ่ายทีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่า

ผลทีได้รับ 

 5. หลักความสะดวก คือบริการทีจัดให้แก่ผู ้ รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ

ปฏิบัติได้ง่าย สะดวกสบาย สินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั งย ังไม่เป็นการสร้างความยุ่งยากใจ

ให้แก่ผู ้ ใช้บริการ           

      ในการให้บริการนั นทําเพืออะไรมีประโยชน์อย่างไรด้านประโยชน์มีทั งในแง่ของ

พนักงานเป็นการยกระดบัให้กับตนเอง ด้านการแข่งขันทางธุรกิจการให้บริการ และภาพพจน์ทีดี     

ต่อองค์กร โดยในทีนี จะแยกประเด็นให้เห็นเด่นชัด ดังนี (สมชาติ  กิจยรรยง, 2543, หน้า 26) 

      1. ค่าตอบแทน ทีเป็นรายได ้เงินเดือน โบนัส หรือรางวัลอืนๆ  

      2. เรียกลูกค้า ให้ซือซํ า ซือเพิม และซือแล้วแนะนําต่อๆ ไป 

      3. เพิมรายได้ให้กับองค์กร เพือให้องค์กรเพิมโบนัสและอัตราเงินเดือนให้กับเรา 

      4. เอาชนะคู่แข่ง โดยใช้คู่แข่งเป็นคู่คิดและคู่ค้าว่าจะชนะใจผู ้ใช้บริการ โดยเราหรือ

ทีมงานบริการของเราอย่างไร 

      5. ความมั นคง เมือเกิดการซือซํ า ซือแล้วแนะนําต่อ ความมั นคงขององค์กรย่อม

เกิดขึ นพร้อมกับบุคลากรด้านบริการ 
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      6. ความอยู่รอดของบุคลากรขององค์กร และความอยู่รอดปลอดภัยของธุรกิจ 

      7. สร้างภาพลักษณ์เพือให้เกิดความรู้สึกนึกคิดของบุคลากรต่าง  ๆทีมององค์กรใน

แง่บวกหรือสร้างสรรค ์

     8. ขยายธุรกิจ การบริการทีมีคุณค่าหรือคุณภาพ ย่อมนําไปสู่การเจริญเติบโตของ

องค์กร และนําไปสู่การขยายอาณาจักรของธุรกิจต่อไป  

 สมชาติ  กิจยรรยง (2543, หน้า 27) กล่าวว่าการให้บริการทีดีและมีคุณภาพจากตัว

บุคคล ต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะ และความแนบเนียนต่างๆ ทีจะทําให้ชนะใจลูกค้า ผู ้ ทีติดต่อ

ธุรกิจหรือบุคคลทั วไปทีมาใช้บริการ ซึงการให้บริการสามารถกระทําได้ ทั งก่อนการติดต่อใน

ระหว่างการติดต่อ หรือภายหลังการติดต่อ โดยได้รับบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร 

รวมทั งผู ้บริหารขององค์กรนั นๆ การบริการทีดีจะเป็นเครืองมือช่วยให้ผู ้ ทีมาติดต่อกับองค์กรธุรกิจ

เกิดความเชือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึงจะมีผลในการสั งซือหรือใช้บริการอืนๆ  ในโอกาส

หน้า ซึงการบริการอาจจะทําได้ในรูปแบบต่าง  ๆคือ 

      (1) การต้อนรับและการเอาใจใส่ 

     (2) การให้การบริการทางโทรศพัท ์

      (3) การให้บริการขายหน้าร้าน 

      (4) การให้การบริการในร้านค้า หรือสํานักงาน 

      (5) การบริการภายหลังการขาย 

      (6) การบริการสําหรับพนักงานช่าง 

      (7) ทักษะในการปฏิบัติงานเพือบริการในสํานักงาน 

 สรุปได้ว่า การบริการทีมีประสิทธิภาพ หมายถึง การกระทําใดๆ เพือวัตถุประสงค์

ใดวัตถุประสงค์หนึ งภายใต้จ ํานวนงบประมาณทีจํากัด กิจกรรมใดสามารถก่อให้เกิดผลสูงสุด 

เรียกว่ากิจกรรมนั นว่าเป็นกิจกรรมทีมีประสิทธิภาพ หรือในแง่หนึงก็คือการบริการนั นเกิดความพึง

พอใจ ต่อผู ้มาใช้บริการและเกิดความประทับใจ เป็นการบรรลุว ัตถุประสงค์ของหน่วยงานและ

พนักงาน คือว่าเป็นการให้ทีไม่ค ํานึงถึงตัวบุคคล กล่าวคือ เป็นการให้บริการทีไม่ใช้อารมณ์และไม่

มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ  แต่ทุกคนได้รับบริการทีเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์ทีอยู่ในสภาพที

เหมือนกัน 

3. คุณลักษณะของผู ้ให้บริการ 

 การทีจะใหบ้ริการประสบผลสําเร็จนั น จะต้องประกอบด้วย (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 

2546, หน้า 55-56) 

 1. เป็นผู ้ ทีชอบคน เข้าใจคน และชอบบริการผู ้ อืน 
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 2. มีชีวิตชีวา มีอากัปกิริยาและวาจาอ่อนน้อม 

 3. มีไหวพริบ ซึงจะต้องประกอบด้วยการมีความรู้ในงานและความรู้รอบตัวดี 

  4. ทํางานอย่างมีประสิทธิภาพ ซึงจะต้องประกอบด้วย ฉันทะ วิริยะ จิตตะ และ

วิมังสา คือ ต้องรักงาน ต้องพากเพียร ต้องตั งใจ ต้องพัฒนาปรับปรุงงานเสมอ 

 5. ฝึกเป็นคนรู้จักคุณค่าของเวลา ตรงต่อเวลา รักษาเวลา 

 .6. ยิ มและแสดงท่าทางสนใจเสมอ 

 7. แสดงความกระตือรือร้น และแสดงความมีนํ าใจออกมา 

  8. เตรียมตนเองให้พร้อมเสมอ เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อมทีจะทําหน้าทีบริการ มี

ความจําดี รู้ข้อมูลในงาน และข่าวสารทั วไปดี 

 โดยทั วไปของผู ้ให้บริการนับว่าเป็นผู ้ ทีเสียสละ เพราะจะต้องให้ความช่วยเหลือแก่ผู ้

มารับบริการด้วยความเต็มใจอย่างยิง จึงขอกล่าวเพิมเติมถึงคุณลักษณะของผู ้ให้บริการเพิมเติมอีก

ดังนี 

      1. เป็นผู ้ ทีไวต่อความต้องการของผู ้ รับบริการ เพราะการให้บริการคือ การให้ในสิง

ทีผู ้ รับบริการต้องการ ผู ้ทีสามารถสนองความต้องการของผู ้ อืนได้นับเป็นผู ้ทีมีมนุษยสัมพันธ์ทีดี          

ทีสําคัญคือรู้ความต้องการของผู ้ ทีมารับบริการในขณะนั น ดังนี คือ 

          1.1 ผู ้มารับบริการต้องการความช่วยเหลือ ผู ้มารับบริการมีปัญหาต้องการ

แก้ปัญหา ผู ้ ให้บริการต้องให้ความช่วยเหลือทันที ถ้าช่วยเหลือด้วยตนเองไม่ได้ก็ต้องแนะนําให้ไป

หาผู ้ อืน ทีสามารถช่วยเหลือได ้

          1.2 ต้องการเป็นคนสําคัญ ผู ้มารับบริการต้องการให้ผู ้บริการเห็นคุณค่าต้องการ

ให้ตนเองได้รับเกียรติหรือได้รับบริการอย่างสุภาพ นุ่มนวล และจะเปรียบเทียบว่าคนอืนได้รับการ

บริการอย่างไรตนเองได้รับการบริการอย่างไร ถ้าตนเองได้รับการบริการไม่ดีก็จะรู้สึกไม่พอใจ 

          1.3 ต้องการอิสรภาพ กฎเกณฑ์ทีมากมายจะไม่เกิดประโยชน์ เพราะทําให้การ

บริการล่าช้า ผูใ้หบ้ริการจะพยายามหาทางลดขั นตอน ซึงนําไปสู่ปัญหาคอรัปชั นได้ความช่วยเหลือ

รวดเร็ว ผู ้ รับบริการจะรู้สึกว่าเขามีความสําคัญและมีความพึงพอใจ 

      2. เป็นคนทีมีความเชือถือ ผู ้ ให้บริการควรมีความแม่นย ํ าในข้อมูลและมีข้อมูลพร้อม 

ทีจะให้ผู ้ รับบริการตรวจสอบได ้ การทีผู ้ให้บริการมีความน่าเชือถือ ทําให้เกิดภาพพจน์ทีดี แก่

หน่วยงานนั น  ๆ 

 3. มีความเข้มแข็ง ผู ้ ให้บริการควรมีความเข้มแข็งทั งร่างกายและจิตใจ ทั งนี เพราะ

งานบริการเป็นการช่วยแก้ปัญหาให้แก่บุคคลทีมีความแตกต่างกัน ในบางครั งปัญหาทีเกิดขึ นเป็น
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ปัญหาเฉพาะหน้า ทีทําให้เกิดภาวะความกดดัน ผู ้ ให้บริการจึงต้องฝึกฝนร่างกายและจิตใจ โดยออก

กําลังกายและฝึกสมาธิอย่างสมําเสมอ 

 4. เป็นผู ้ ทีไวต่อข่าวสาร คือตืนตัวเสมอทีจะพูดและติดต่อสือสารกับผู ้ อืน พอใจที

จะให้ข่าวสาร เป็นทั งผู ้ รับและส่งข้อมูลข่าวสารเสมือนเป็นนักประชาสัมพันธ์ทางอ้อม 

 5. เป็นผู ้ทีห่วงใยเอืออาทรผู ้ อืน ผู ้ให้บริการควรมีความห่วงใยเอืออาทรต่อสวัสดิภาพความ 

เป็นอยู่ของผู ้อืน มีความเมตตา มีความสํานึกในการทีจะช่วยเหลือผูอื้นและเป็นผู ้ทีไวต่อความรู้สึก 

ของผู ้อืน เช่น รู้สึกว่าเขาผิดหวังเมือมาติดต่องานแล้วไม่สําเร็จในวันนั น เพราะผู ้บังคับบัญชาระดับสูง 

ผู ้ มีอ ํานาจเซ็นไม่อยู่ในสํานักงาน เป็นต้น ผู ้ให้บริการควรแสดงความเห็นใจ ปลอบใจและพยายามช่วยเหลือ 

ให้ถึงทีสุด เช่น ติดต่อสอบถามผู้อืนว่าผู ้บังคับบัญชาอยู่ ณ ทีใด เช่น อยู่ในห้องประชุมในสํานักงานอีกแห่ง

หรือกําลังเดินทางมาจากต่างจังหวัดในวันนั น เป็นต้น ผู ้ให้บริการควรรู้ข้อมูลเหล่านี เป็นอย่างดีและหาทาง

ช่วยเหลือดําเนินเรืองให้เสร็จตามทีผู ้รับบริการต้องการ การแสดงความห่วงใยเอืออาทรดังกล่าวรวมถึง 

การแสดงความเห็นด้วย 

 6. เป็นผู ้ทีมีใบหน้าทียิ มแย ้มแจ่มใส ผู ้ให้บริการทีดีควรมีใบหน้าทียิ มละไมตลอด 

เวลา ไม่บึ งตึง หรือมีหน้าตาเฉยเมย เย็นชา 

 7. เป็นผู ้ มีมารยาทในการให้บริการ ผู ้ทีมีหน้าทีบริการควรเป็นคนสุภาพอ่อนโยน

ทั งการพูดจา กิริยามารยาทเป็นทีประทับใจแก่ผู ้ รับบริการทุกคน 

 8. เป็นผู ้ทีมีสามัญสํานึก ผู ้ให้บริการทีดีนอกจากจะมีจิตในการให้บริการแล้ว ย ัง

เป็นผู ้ ทีมีสามัญสํานึกคือ รู้ว่าอะไรควรไม่ควร เช่น ผู ้มารับบริการต้องใช้เวลาในการรอนาน ถ้าเป็น

เวลาใกล้เทียงว ัน ผู ้ ให้บริการควรบอกให้ผู ้มารับบริการไปรับประทานอาหารก่อน หรือไปทําธุระ

อย่างอืนก่อนจะได้ไม่เสียเวลาโดยเปล่าประโยชน์ เป็นต้น 

 9. เป็นผู ้ให้บริการมืออาชีพ คือ อดทน เข้าใจผู ้ อืน และละทิงปัญหาส่วนตัวไว้ทีบ้าน

แม้ว่าผู ้มารับบริการจะพูดจาไม่สุภาพเอาแต่ใจตัวก็ควรอดทนแสดงความเข้าใจ และไม่แสดง

อารมณ์ไม่ดีตอบกลับไป  

 เมือมีการให้บริการเกิดขึ นแล้วแน่นอน ผู ้ให้บริการย่อมจะต้องการให้ผู ้ รับบริการ

ได้รับความพอใจสูงสุด ซึงผลเหล่านั นจะสะท้อนกลับมาย ังองค์กร ส่งเสริมให้เกิดภาพพจน์ทีดีต่อ

องค์กร ซึงการทีจะประสบความสําเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติสําคัญต่างๆ เหล่านี  คือ  

(ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546, หน้า 61-62) 

 1. ความเชือถือได้ (reliability) ประกอบด้วย 

                             1.1 ความสมําเสมอ  

                              1.2 ความพึงพาได้  
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 2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบด้วย 

                             2.1 ความเต็มใจทีจะให้บริการ 

                             2.2 ความพร้อมทีจะให้บริการและการอุทิศเวลา 

                             2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเนือง 

                             2.4 ปฏิบัติต่อผู ้ ใช้บริการเป็นอย่างดี 

 3. ความสามารถ (competence) ประกอบด้วย 

                              3.1 ความสามารถในการให้บริการ 

                             3.2 ความสามารถในการสือสาร 

                             3.3 ความสามารถในวิชาการทีจะให้บริการ 

                         4. การเข้าถึงบริการ (access) ประกอบด้วย 

                4.1 ผู ้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั นตอนต่าง  ๆ ไม่ควร

มากมายซับซ้อนเกินไป 

                             4.2 ผู ้ ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 

                             4.3 เวลาทีให้บริการเป็นเวลาทีสะดวกสําหรับผู ้ใช้บริการ 

                             4.4 อยู่ในสถานที  ๆผู ้ ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 

                         5. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบด้วย 

                             5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู ้ใช้บริการ 

                             5.2 ใหก้ารต้อนรับทีเหมาะสม 

                             5.3 ผู ้ ให้บริการมีบุคลิกภาพทีดี 

 6. การสือสาร (communication) ประกอบด้วย 

                             6.1 มีการสือสารชี แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 

                             6.2 มีการอธิบายขั นตอนการให้บริการ 

                         7. ความซือสัตย ์(credibility) ประกอบด้วย 

                            7.1 คุณภาพของงานบริการมีความเทียงตรงน่าเชือถือ 

 8. ความมั นคง (security) ประกอบด้วย 

            8.1 ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครืองมือ อุปกรณ์ เป็นต้น 

 9. ความเข้าใจ (understanding) ประกอบด้วย 

  9.1  การเรียนรู้ผู ้ ใช้บริการ 

  9.2  การให้ค ําแนะนําและเอาใจใส่ผู ้ ใช้บริการ 

  9.3  การให้ความสนใจต่อผู ้ใช้บริการ 
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 10.  การสร้างสิงทีจับต้องได้ (tangibility) ประกอบด้วย 

  10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมสําหรับให้บริการ 

  10.2  การเตรียมอุปกรณ์ เพืออ ํานวยความสะดวกแก่ผู ้ ใช้บริการ 

  10.3  การจัดสถานทีให้บริการสวยงามสะอาด 

 4. มนุษยสัมพันธ์กับการให้บริการ 

  การทีคนเราจะสร้างความสัมพันธ์ทีดีต่อกันช่วยเหลือร่วมงานประสานงานได้ดี การ

มีไมตรีจิตหรือการทําตนเป็นผูมี้มนุษยสัมพันธ์ถือเป็นสิงสําคัญ โดยเฉพาะผู ้ทีให้บริการจะได้รับ

ความประทับใจจากลูกค้าหรือผู ้ทีมาติดต่อ การทีจะทําตัวเป็นคนน่ารัก มีไมตรีจิต หรือมีมนุษย

สัมพันธ์นั นต้องมีข้อสําคัญทีควรเข้าใจ 3 ขั นตอน (สมชาติ กิจยรรยง, 2537, หน้า 163-165) 

   1. เข้าใจธรรมชาติของคนเราโดยสังเขป เพือหาวิธีสร้างสัมพันธภาพได้อย่าง 

เหมาะสม 

   2. รู้จักเทคนิคและวิธีการสัมพันธ์กับคน 

   3. ต้องสร้างลักษณะของผู ้ มีมนุษยสัมพันธ์ทีดี การสร้างมนุษยสัมพันธ์ให้ได้รับ

ความสําเร็จนั นมีคุณลักษณะจําเป็นหลายอย่าง ทีจะต้องคํานึงถึงในการปรับปรุงแก้ไข และสร้างให้

เกิดขึ นในแต่ละบุคคลเรียกว่า มีคุณลักษณะสัมพันธ์ทีดี มีดังนี 

    3.1 การมีท่าทีมีท่าทางทีดี มีลักษณะการเข้ากับคน กิริยามารยาทเรียบร้อย การ

พูดคุยสนุกสนาน ตลกขบขัน เบิกบาน ผู ้คนคบหามีความสบายใจ มีลักษณะโอภาปราศรัย 

    3.2 บุคลิกรูปร่างหน้าตาการแต่งตัวการเคลือนไหว กิริยาท่าทางการพูดจา

เหมาะสมกับงาน 

    3.3 ความเป็นเพือน สนิทสนมกลมเกลียวเป็นเพือนได้ง่าย มีความเป็นกันเอง 

    3.4 มีความอ่อนน้อม รวมทั งกิริยามารยาทสุภาพ พูดจาอ่อนน้อมถ่อมตน 

    3.5 การมีนํ าใจ ช่วยเหลือ เต็มใจช่วยเหลือผูอื้น ด้วยกําลังกาย ก ําลังความคิด 

ก ําลังเงิน ในลักษณะเอือเฟือเผือแผ่ 

    3.6 การให้ความร่วมมือดี ให้ความร่วมมือในการทํางานร่วมกับผู ้อืนเป็น

ตัวอย่างทีดีแก่ผู ้ อืน ไม่เห็นแก่ตัว เห็นประโยชน์ส่วนรวมให้การช่วยเหลือเป็นสําคัญ 

    3.7 การมีความกรุณาเอือเฟือ นํ าใจโอบอ้อมอารีย ์แก่ผู ้ได้รับความทุกข์ยาก 

กรุณาปราณีแก่คนทั วไป 

    3.8 เป็นคนมีประโยชน์  ช่วยเหลือกิจการงานแก่คนทั วไป โดยมิหวัง

ผลประโยชน ์อ ํานวยประโยชน์แก่สังคม ไม่ว่าจะเป็นด้านความคิด ก ําลังกายหรือกําลังทรัพย์ 
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    3.9 มีการสร้างสรรค์ หมายถึง มีความคิด และการกระทําทีสร้างสรรค์ไม่ใช่

ความคิดทีคอยทําลายหรือกลั นแกล้ง ถ่วงหรือหน่วงเหนียวความเจริญก้าวหน้าของผู ้ อืน 

    3.10 การมีอารมณ์ การควบคุมและใช้อารมณ์ได้เหมาะสม 

    3.11 มีความกระตือรือร้น คือมีชีวิตจิตใจไม่เซืองซึม หรือมึนชา ควรมีความ

เบิกบานแจ่มใส 

    3.12 มีความรับผิดชอบต่อการงาน คําพูด ค ํามั นสัญญา รักษาเวลาทําให้เป็นผู ้

มีเกียรติ และมีความซือสัตย ์

    3.13 มีความอดทน อดทนต่อความเหน็ดเหนือยต่อความยากลําบาก อดทนต่อ

กิริยาท่าทางการกระทํา ค ําพูดทีไม่สบอารมณ์ หรือทําให้เราโกรธ 

    3.14 มีความขย ันขันแข็ง ขย ันทํางานตามภาระหน้าที มีความรับผิดชอบ ไม่

เป็นคนเกียจคร้าน ไม่เป็นผู ้ ทีทําให้ภาพพจน์และความนิยมเลือมใสเสียไป 

    3.15 มีความพยายามพากเพียรทีจะฝึกฝนฝึกหัดตนให้มีคุณสมบัติทางมนุษย

สัมพันธ์อย่างไม่ท้อถอย พยายามปรับปรุงแก้ไขตนเองอยู่เสมอ 

    3.16 มีปฏิภาณ โดยฝึกปฏิภาณไหวพริบความแพรวพราวในการสร้าง

บรรยากาศทีดีกับผู ้ อืน การพูดคุย การเสนอความคิดเห็น ปฏิภาณนี สามารถเตรียมและฝึกฝนได ้

  การจะสร้างความสัมพันธ์ทีดีในการบริการนั น ผู ้ ให้บริการควรจะรู้หน้าทีว่าตนกําลัง

ทําอะไรอยู ่จะต้องปฏิบัติตนอย่างไรต่อผู ้มารับบริการ เป็นการสร้างสัมพันธ์ทีดีให้เกิดขึ นระหว่าง

ผู ้ รับ และผู ้ให้บริการ ซึงวิธีการทีจะสร้างความสัมพันธ์ดังกล่าวสามารถทําได้ดังนี 

   ก. มีความสํานึกในหน้าทีของตนว่า มีหน้าทีบริการช่วยเหลือประชาชนในฐานะ

ทีเขาเป็นผู ้ เสียภาษีอากร ไม่ทําตัวเหนือประชาชน 

   ข. แสดงความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือ แนะนํา 

   ค. พูดจาด้วยความสุภาพ อ่อนโยน 

   ง. ให้ค ําแนะนําในสิงทีผู ้มาติดต่อไม่รู้ ไม่เข้าใจ หรือแนะนําให้ไปหาคนทีรู้

เรืองราวนั นดี 

   จ. เต็มใจบริการให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว ทันใจ ไม่เก็บเรืองไว้ในตะกร้า แต่

ต้องรีบทําให้เมือมีเวลา หรือแม้แต่จะต้องทําในตอนพักกลางวันหรือกลางคืน เสร็จแล้วรีบเสนอ 

ผู ้บังคับบัญชาเซ็น 

   ฉ. ทําตัวเป็นกลางคือ ประสานความเข้าใจระหว่างประชาชนกับฝ่ายข้าราชการ 

ถ้าหากมีปัญหาต้องรีบช่วยแก้ไข 
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   ช. ปฏิบัติต่อผู ้มาติดต่อขอความช่วยเหลือจากทางราชการทุกคน ด้วยความสุจริต

ยุติธรรมไม่มีอคติ หรือเห็นแก่สินจ้างรางวัล 

   ซ. เต็มใจรับฟังข้อคิดเห็น การตําหนิหรือวิพากษ์วิจารณ์อย่างอดทน และพร้อมที

จะแก้ไข 

   ฌ. พยายามใช้ภาษาพืนเมืองพูดคุยกับประชาชนในท้องถินนั น 

   ญ. หาทางไปเยียมเยียนประชาชนหรือหาโอกาสไปร่วมงานพิธีของประชาชน

เสมอ 

   ฎ. พยายามตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างสมเหตุสมผล 

   ฏ. ไม่ดูหมินเหยียดหยามประชาชน 

   ฐ. ไม่เบียดเบียน หรือสร้างความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน เช่น เรียไรขายบัตร

การกุศลหรือบังคับให้ช่วยงานจังหวัด เป็นต้น 

   ฑ. ใช้กลวิธีในการให้บริการประชาชน ดังนี 

    -  รับรู้การมาของผู ้มารับบริการอย่างรวดเร็ว ผู ้ให้บริการควรแสดงให้ผู ้มารับ

บริการรู้ว่าเขารับรู้การมาติดต่อแม้ว่าก ําลังเขียนหนังสือ หรือกําลังโทรศัพท์อยู่ก็ตาม ควรแสดงการ

รับรู้ทันที ไม่ควรแสดงอาการเย็นชาต่อผู ้ รับบริการ ตัวอย่าง เช่น แอร์โฮสเตสกําลังโทรศัพท์อยู่ เมือ

เห็นผู ้มาติดต่อก็เงยหน้าขึ นกล่าวว่า “รอสักครู่นะคะ” เป็นต้น 

    -  ยิ มต้อนรับทันทีทีมีผู ้มาติดต่อ ในกรณีทีไม่ได้ปฏิบัติหน้าทีอยู่ก็ยิ มเป็นการ

ต้อนรับผู ้มารับบริการ 

    -  ตรงเข้าไปทักทายและถามไถ่ปัญหาในกรณีทีสามารถเดินออกไปได ้

    -  ควรเรียกชือผู ้มารับบริการ ถ้ารู้จักชือผู ้ รับบริการก็ควรเรียกชือเพือให้เขาเกิด

ความรู้สึกอบอุ่น 

    -  แสดงความสนใจผู ้ รับบริการ ผู ้ให้บริการทีดีควรให้ความสนใจ และแสดง

ให้เห็นว่าก ําลังฟังผู ้ รับบริการพูด และจดบันทึกข้อความถ้าจ ําไม่ได้ 

    -  แนะนําชี และตอบปัญหาอย่างชัดเจน หากมีข้อสงสัยทีตอบไม่ได้ควรจด

บันทึกไว้ถามผู ้ อืนให้ 

    - บริการรับใช้ด้วยความคล่องแคล่วว่องไว ถ้าช่วยด้วยตัวเองไม่ได้ก็พา

ผู ้ รับบริการไปหาผู ้ อืน 

    -  กล่าวคําขอโทษถ้าหากมีการบริการล่าช้า 

    -  ถ้าผู ้ รับบริการไม่มีอุปกรณ์การเขียนมาก็ควรจัดเตรียมไว้ให้ เช่น จัดเตรียม

กระดาษ ดินสอ ปากกา ยางลบ ไว้ให ้เป็นต้น 
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    -  จัดสถานทีทีนั งรอไว้ให้สะอาดน่าประทับใจ เช่น มีแจกันดอกไม้ มีเสียง 

เพลงเบาๆ ให้ฟัง มีหนังสือพิมพ์ให้อ่าน เป็นต้น 

    -  จัดบริการด้านอืนๆ ให้ผู ้มารับบริการรู้สึกสะดวกสบาย เช่น นํ าดืม ห้องนํ า

สะอาด โทรศัพท์สาธารณะ ร้านอาหารสะอาด ราคาย่อมเยา 

    -  มีสถานทีจอดรถทีปลอดภัย 

 

ทฤษฎีเกียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 

 

 ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (Payne Adrian, 1993 อ้างถึงใน โสมศิริ นิธิพิพัฒ

โกศล, 2547, หน้า 10-14) ประกอบด้วยปัจจัยทีจะต้องพิจารณาเพือกําหนดตําแหน่งของการบริการ

และกําหนดส่วนตลาดของธุรกิจบริการ ส่วนประกอบแต่ละส่วนของส่วนประสมการตลาดจะมี

ผลกระทบ ซึงกันและกัน และต้องสอดคล้องกันเพือให้การดําเนินงานด้านการตลาดประสบ

ความสําเร็จตามวัตถุประสงค์นอกเหนือจากส่วนประสมการตลาดสําหรับสินค้าทั วไปที

ประกอบด้วย 4Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์และการบริการ (Product) ราคา (Price) สถานทีให้บริการ และ

ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แล้วส่วนประสมการตลาด

บริการย ังมีส่วนประกอบทีเพิมขึ นมาอีก 3 ส่วนคือ บุคลากร (People) กระบวนการการให้บริการ

(Process) และการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical; Evidence & Presentation)

ดังนั นส่วนประสมการตลาดบริการจึงมีองค์ประกอบทีเพิมเติมจากส่วนประสมการตลาดของสินค้า

ทั วไป ซึงมีรายละเอียดดังนี 

 1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) บริการเป็นผลิตภัณฑ์ของธุรกิจบริการ ซึงครอบคลุมทุก

อย่างของตัวสินค้า และทุกสิงทุกอย่างทีจัดเตรียมไว้บริการลูกค้า เนืองจากลูกค้าไม่ได้ต้องการเพียง

ตัวสินค้าและบริการเท่านั น แต่ย ังต้องการประโยชน์หรือคุณค่าอืนทีได้รับจากการซือสินค้าและ

บริการของธุรกิจบริการด้วย องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ในธุรกิจบริการ ประกอบด้วย 

  ก. บริการหลัก (The Core or Generic Product) คือ ลักษณะของบริการหลักหรือการ

บริการพืนฐาน ทีเตรียมไว้ให้บริการลูกค้า ซึงสามารถตอบสนองความต้องการทีแท้จริงของลูกค้า

ได ้

  ข. บริการทีลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับ (The Expected Product) ประกอบด้วยบริการ

หลัก และบริการอืนๆ ทีลูกค้าจะได้รับ อันเนืองมาจากการซือบริการหลักเป็นเงือนไขตํ าสุดทีลูกค้า

ต้องได้รับ 
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  ค. บริการทีเพิมพูนจากเดิม (The Augmented Product) คือบริการทีมีความพิเศษ

แตกต่างจากบริการของคู่แข่งขันทีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากกว่าเรียกว่า

เป็น “คุณค่าเพิม (Adding Value)” ทีเสริมบริการหลักในรูปของความเชือถือได้และการยอมรับของ

ผู ้ใช้บริการ 

  ง. บริการทีสามารถเพิมคุณค่าพิเศษ (The Potential Product) คือ ความเป็นไปได้ใน

การเพิมลักษณะพิเศษหรือผลประโยชน์อืนทีผู ้บริโภคควรได้รับจากการซือสินค้าและบริการในรูป

ของการบริการทีเกินความคาดหวังของลูกค้า 

 2. ราคา (Price) ราคา หมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุน 

(Cost) ของลูกค้า ผู ้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) กับราคา (Price) ผลิตภัณฑ์ถ้า

คุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสินใจซือ ซึงการกําหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องคํานึงถึง 

  ก. การยอมรับของลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์ 

  ข. ต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายทีเกียวข้อง 

  ค. ภาวการณ์แข่งขัน 

  ง. ปัจจัยอืน ๆ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ 

 3. ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) ด้านสถานทีให้บริการในส่วนแรก คือ การเลือก

ทําเลทีตั ง (Location) การเลือกทําเลทีตั งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการ

ทีผู ้บริโภคต้องไปรับบริการจากผู ้ให้บริการในสถานทีทีผู ้ให้บริการจัดได้ เพราะทําเลทีตั งทีเลือก

เป็นตัวก ําหนดกลุ่มของผู ้บริโภคทีจะเข้ามาใช้บริการ ดังนั นสถานทีให้บริการต้องสามารถ

ครอบคลุมพืนทีในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายได้มากทีสุด และคํานึงถึงทําเลทีตั งของคู่แข่งขันด้วย 

โดยความสําคัญของทําเลทีตั ง จะมีความสําคัญมากน้อยแตกต่างกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ

บริการแต่ละประเภทซึงแบ่งออกเป็น 3 ลักษณะ ได้แก่ 

  ก. ผู ้บริโภคต้องไปรับบริการในสถานทีทีผู ้ ให้บริการจัดเตรียมไว้ 

  ข. ให้บริการให้บริการแก่ผู ้บริโภคในสถานทีของผู ้บริโภค ในกรณีนี การเลือกทําเล

ทีตั งและการจัดสถานทีมีความสําคัญน้อยลง 

  ค. ผู ้ ให้บริการและผู ้ รับบริการนัดพบกัน ณ สถานทีแห่งหนึง เพือให้บริการและรับ

บริการ ณ สถานทีแห่งนั น เพือความสะดวกของทั ง 2 ฝ่าย ในกรณีนี การเลือกทําเลทีตั งและการจัด

สถานทีให้บริการมีความสําคัญน้อยในส่วนของช่องทางการจัดจําหน่าย (Channels) การกําหนด

ช่องทางการจัดหน่ายต้องคํานึงถึงองคป์ระกอบ 3 ส่วน ได้แก่ ลักษณะของการบริการ ความจําเป็น

ในการใช้คนกลางในการจําหน่าย และลูกค้าเป้าหมายของธุรกิจบริการนั น การจัดหน่ายของธุรกิจ

บริการโดยทั วไปมี 4 ช่องทาง ได้แก่ 
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   1) การให้บริการโดยตรง (Direct Sales) โดยการทีผู ้ให้บริการให้บริการแก่

ผู ้ ใช้บริการ โดยตรงไม่ผ่านคนกลาง 

   2) ผ่านตัวแทน (Agent or Broker) โดยการผ่านคนกลางซึงเป็นตัวแทน 

   3) ผ่านตัวแทนของทั งสองฝ่าย (Seller’s and Buyer’s Agent or Broker) โดยทั ง

ฝ่ายผู ้ ให ้บริการ ผู ้ ใช้บริการต่างมีคนกลางของตัวเอง และคนกลางของทั งสองฝ่ายตกลงกัน 

   4) การเขา้ร่วมระบบการขายสินค้าหรือบริการ โดยการซือสิทธิ จากบริษัทแม่ และ

สัญญาให้บริการ (Franchise and Contract Service Deliverers) โดยผู ้ใช้บริการติดต่อผ่านทางธุรกิจ

บริการทีได้รับสิทธิ และมีสัญญาให้บริการจากบริษัทแม่ 

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อสือสารเกียวกับข้อมูลระหว่างผู ้

ซือกับผู ้ขายเพือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซือ การติดต่อสือสารอาจใช้พนักงานขายทําการ

ขายและการติดต่อสือสารโดยไม่ใช้คน เครืองมือในการติดต่อสือสารมีหลายประเภทซึงอาจใช้หนึง

หรือหลายเครืองมือ ต้องใช้หลักการเลือกใช้เครืองมือสือสารแบบประสมกระสานกัน (Integrated 

Marketing Communication) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์คู่แข่งขัน โดยบรรลุ

จุดมุ่งหมายร่วมกันได ้เครืองมือส่งเสริมการตลาดทีสําคัญ มีดังนี 

  ก. การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบหนึงในการติดต่อสือสารทีนิยมกันมากใน

ธุรกิจบริการ เพือสร้างการรับรู้ในการบริการ สร้างความเข้าใจในการบริการทีผู ้ให้บริการจัดเตรียม

ไว ้และเพือจูงใจให้ผู ้ ทีคาดว่าจะเป็นลูกค้ารู้และอยากทีจะใช้บริการ ดังนั น นักการตลาดบริการจึง

ต้องตระหนักถึงความสําคัญของการโฆษณา และมีการตัดสินใจในการโฆษณาโดยคํานึงถึง

ว ัตถุประสงค์ในการโฆษณา การกําหนดงบประมาณในการโฆษณา และการเลือกใช้สือในการ

โฆษณาด้วย 

  ข. การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นรูปแบบการติดต่อสือสารจาก

ผู ้ส่งข่าวสารไปย ังผู ้รับข่าวสารโดยตรง อาจเรียกว่าเป็นการติดต่อสือสารระหว่างบุคคล ผู ้ส่ง

ข่าวสารจะสามารถรับรู้และประเมินผลจากผู ้ รับข่าวสารได้ทันที งานในข้อนี จะเกียวข้องกับ 

   1) กลยุทธ์การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling Strategy) 

   2) การจัดการหน่วยงานขาย (Sales force Management) 

  ค. การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเครืองมือระยะสั น เพือกระตุ้นการ

ตอบสนองให้เร็วขึ น เป็นงานทีเกียวข้องกับการสร้าง การนําไปใช ้และการเผยแพร่ว ัสดุและเทคนิค

ต่างๆ โดยใช้เสริมกับการโฆษณา และช่วยเสริมการขาย การส่งเสริมการขายอาจจะทําโดยวิธีทาง

ไปรษณีย ์แคตตาล็อค สิงพิมพ์จกบริษัทผู ้ผลิต การแข่งขันการขาย และเครืองมือขายอืนๆ โดยมี

จุดมุ่งหมาย คือเพิมความพยายามในการขายของพนักงานขาย ผู ้จ ําหน่าย และผู ้ขายให้ขายผลิตภัณฑ์
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และเพือให้ลูกค้าต้องการซือผลิตภัณฑ์ยีห้อนั นทําให้การขายโดยใช้พนักงานและการโฆษณา

สามารถไปได้อย่างดี เพราะการส่งเสริมการขายเป็นการให้สิงจูงใจพิเศษ 

  ง. การให้ข่าวและประชาสัมพันธ ์(Publicity and Public Relations) การให้ข่าวเป็น

การเสนอความคิดเกียวกับสินค้า บริการ หรือนโยบายบริษัท โดยผ่านสือซึงอาจไม่ต้องมีการจ่ายเงิน

หรือจ่าย เงินก็ได ้การใช้ข่าวเป็นส่วนหนึงของการประชาสัมพันธ์ 

  จ. ส่วนการประชาสัมพันธ ์หมายถึง ความพยายามในการสือสารเพือสร้างทัศนคติที

ดีต่อองค์การหรือผลิตภัณฑ ์เพือสร้างความสัมพันธ์ทีดีกับชุมชนต่าง  ๆหรือ เผยแพร่ข่าวสารทีดี การ

สร้างภาพพจน์ทีดี โดยการสร้างเหตุการณ์หรือเรืองราวทีดี 

  ฉ. การบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Mouth) มีบทบาทสําคัญอย่างยิงกับธุรกิจ

บริการเพราะผู ้ ทีเคยใช้บริการจะทราบว่าการบริการของธุรกิจนั นเป็นอย่างไร จากประสบการณ์การ

ของตนแล้วถ่ายทอดประสบการณ์นั นต่อไปย ังผู ้ ซึง อาจจะเป็นผู ้ใช้บริการในอนาคต หากผู ้ทีเคยใช้

บริการมีความรู้สึกทีดี ประทับใจในการบริการ ก็จะบอกต่อๆ ไปย ังญาติพีน้องและคนรู้จัก และ

แนะนําให้ไปใช้บริการด้วย ซึงสามารถช่วยลดค่าใช้จ่าย ในการส่งเสริมการตลาดและการติดต่อ 

สือสารได้มาก 

  ช. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการติดต่อสือสารกับกลุ่มเป้าหมาย

เพือให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่าง ๆ ทีนักการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภัณฑ์

โดยตรงกับผู ้ซือและทําให้เกิดการตอบสนองในทันที ประกอบด้วย การติดต่อเสนอขายทาง

โทรศัพท ์การขายโดยใช้จดหมายตรง การขายโดยใช้แคตตาล็อค การขายทางโทรทัศน ์วิทยุ หรือ

หนังสือพิมพ ์ซึงจูงใจให้ลูกค้ามีกิจกรรมการตอบสนอง เช่น ใช้คูปองแลกซือ 

 5. บุคลากร (People) จากลักษณะเฉพาะของบริการทีเรียกว่า “Inseparability” เป็นองค ์

ประกอบทีสําคัญทั งในการผลิตบริการและการให้บริการ ในปัจจุบันซึงสถานการณ์แข่งขันธุรกิจ

รุนแรงขึ น บุคลากรจึงเป็นปัจจัยสําคัญทีสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจ โดยสร้างมูลค่าเพิมให้กับ

สินค้า ซึ งทําให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยคุณภาพในการให้บริการต้องอาศัยการ

คัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่

แข่งขัน ดังนั นพนักงานจึงต้องมีความรู้ความชํานาญในสายงาน มีทัศนคติทีดีมีบุคลิกภาพและการ

แต่งกายทีดีเพือสร้างความน่าเชือถือ มีมนุษย์สัมพันธ ์มีความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้าเพือ

สร้างความรู้สึกประทับใจต่อการให้ความสําคัญอย่างเท่าเทียม สามารถตอบสนองและแก้ปัญหา

ต่างๆ ของลูกค้ามีความริเริม และสามารถสร้างค่านิยมให้กบัองค์กรได ้

 6. กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นขั นตอนในการให้บริการเพือส่งมอบคุณภาพ

ในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและประทับใจลูกค้า จะพิจารณาใน 2 ด้าน คือ ความซับซ้อน
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(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในด้านของความซับซ้อนจะต้องพิจารณาถึง

ขั นตอนและความต่อเนืองของงานในกระบวนการ เช่น ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อซือ

กรมธรรม ์ประกัน พ.ร.บ. ส่วนในด้านของความหลากหลาย ต้องพิจารณาถึงความอิสระ และความ

ยืดหยุ่น สามารถทีจะเปลียนแปลงขั นตอนหรือลําดับการทํางานได้ ทําให้มีขั นตอนการให้บริการ      

ทีรวดเร็ว 

 7. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดยพยายามสร้าง 

คุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ตัวอยา่ง อู่ซ่อมรถต้องพัฒนาลักษณะทาง

กายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพือสร้างคุณค่าให้กบลูกค้า (Customer - Value Proposition) ไม่

ว่าจะเป็นด้านความสะอาดความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อืนๆ 

 

แนวคิดเกียวกับความคิดเห็น 

 

 1. ความหมายของความคิดเห็น  

  ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520, หน้า 3) กล่าวว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางด้าน

ทัศนคติ อย่างหนึง แต่การแสดงความคิดเห็นนั นมักจะมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบ และเป็นส่วนที

พร้อมจะมี ปฏิกิริยาเฉพาะต่อสถานการณ์ภายนอก 

  สุชา จันทร์เอม (2527, หน้า 8) กล่าวว่า ความหมายของความคิดเห็นไว้ว่า เป็น

ความรู้สึกของ แต่ละบุคคลแต่เป็นลักษณะทีไม่ลึกซึ งเท่ากับทัศนคติ คนเราจะมีความคิดเห็นที

แตกต่างกัน และความ คิดเห็นจะเป็นส่วนหนึงของทัศนคติ 

  อุทัย หิรัญโต (2526, หน้า 80-81) กล่าวว่า ความคิดเห็นของคนมีหลายระดับ คือ ผิว

เผินก็มี ลึกซึ งก็มี ส าหรับความคิดเห็นทีเป็นทัศนคตินั นเป็นความคิดเห็นลึกซึ งและติดตัวไปเป็น

เวลานานเป็น ความคิดทั วไปไม่เฉพาะอย่างซึงมีประจ าของบุคคลทุกท่าน ส่วนความคิดเห็นไม่

ลึกซึ งและเป็นความ คิดเห็นเฉพาะอย่าง มีอยู่เป็นเวลาอันสั นเรียกว่า Opinion ไม่ตั งอยู่บนรากฐาน

ของพยาน หลักฐานที เพียงพอแก่การพิสูจน์ความรู้ แห่งอารมณ์น้อย และเกิดขึ นได้ง่ายแต่ก็

สลายตัวเร็ว 

  กมลรัตน์ หล้าสุวงษ ์(อ้างถึงใน สุพินดา วงษ์บุรี, 2547, หน้า 10-11) กล่าวว่า ความ

คิดเห็นเป็นการแสดงออกโดยการพูดหรือเขียนเกียวกับทัศนคติหรือความเชือหรือค่านิยมของบุคคล

ความคิดเห็น ไม่เหมือน ทัศนคติตรงทีไม่จเป็นต้องแสดงความรู้สึก อารมณ์หรือการแสดง

พฤติกรรมทีจะตอบสนอง ต่อสิงใดสิงหนึง เป็นค าพูดพร้อมเหตุผลทีบุคคลคิดขึ นมา และถ้าไม่มี

คนเห็นด้วยก็อาจเปลียนค าพูด ดังกล่าวได้ ดังนั นบุคคลทีมีทัศนะคติหรือความเชือหรือค่านิยมอย่าง
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ใดอย่างหนึง แต่ถ้าไม่แสดงความ คิดเห็นออกมา ก็จะไม่มีบุคคลใดทราบเลยว่าบุคคลนั นมีทัศนคติ

ความเชือหรือค่านิยมเช่นใด 

  ธรณิศวร์ จิตขวัญ (2542, หน้า 43) ได้ให้ความหมายของความคิดเห็นหมายถึง ความ

เชือ หรือ การลงความเห็น ซึงขึ นอยู่กับข้อเท็จจริงหรือข้อมูลทีได้รับทราบ  

  Maier (อ้างถึงใน สุชญา คุปติยานุว ัฒน,์ 2543, หน้า 43) กล่าวว่า ความคิดเห็นเป็น

การแสดง ออกของทัศนคติส่วนหนึง และเป็นการแปลความหมายของข้อเท็จจริงอีกส่วนหนึง ซึง

เป็นการ แปลความหมายย่อมขึ นอยู่กับอิทธิพลของทัศนคติของบุคคลทีมีต่อสิงนั น  

  Good (อ้างถึงใน สุชญา คุปติยานุว ัฒน,์ 2543, หน้า 43) กล่าวว่า ความคิดเห็นความ

เชือ ความคิดหรือการลงความเห็นเกียวกับสิงหนึงสิงใด ซึงไม่อาจบอกได้ว่าถูกต้องหรือไม่ 

 2. ประเภทของความคิดเห็น  

  เรมเมอร์ (อ้างถึงใน ดวงอุมา โสภา, 2551, หน้า 20) ได้จ ําแนกความคิดเห็นเป็น 2 

ประการ ด้วยกัน คือ 

   1. ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุด (Extreme Opinion) เป็นความคิดเห็น ทีเกิด

จากการเรียนรู้ และประสบการณ์ ซึงสามารถทราบทิศทางได้ ทิศทางบวกสุด ได้แก่ ความรักจน 

หลงทิศ ทิศทางลบสุด ได้แก่ ความรังเกียจ ความคิดเห็นนี รุนแรงเปลียนแปลงยาก 

  2. ความคิดเห็นจากความรู้ความเข้าใจ (Cognitive Contents) การมีความ คิดเห็นต่อ

สิงใดสิงหนึงขึ นอยู่กับความรู้ความเข้าใจทีมีต่อสิงนั น เช่น ความรู้ความเข้าใจในทางทีดี ชอบ 

ยอมรับ เห็นด้วย ความรู้สึกความเข้าใจในทางทีดีไม่ดี ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่ยอมรับ ไม่เห็นด้วย 

 3. ปัจจัยทีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น  

  ดวงอุมา โสภา (2551, หน้า 21) ได้สรุปปัจจัยพืนฐานทีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของ

บุคคลซึง ท าให้บุคคลแต่ละคนแสดงความคิดเห็นทีเหมือนกัน หรือแตกต่างกันไว้ ดังนี 

   1. ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 

    1) ปัจจัยทางพันธุกรรมและร่างกาย คือ เพศ อวัยวะ ความครบถ้วน สมบรูณ์

ของอวัยวะต่าง ๆ คุณภาพของสมอง 

    2) ระดับการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลต่อการแสดงออกซึงความ คิดเห็น และ

การศึกษาท าให้บุคคลทีมีความรู้ในเรืองต่าง ๆ มากขึ น และคนทีมีความรู้มากมักจะมี ความคิดเห็น

ในเรืองต่าง ๆ อย่างมีเหตุผล 

    3) ความเชือ ค่านิยม และเจตคติของบุคคลต่อเรืองต่าง ๆ ซึงอาจจะได ้จากการ

เรียนรู้จากกลุ่มบุคคลในสังคม หรือจากการอบรมสั งสอนของครอบครัว  
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    4) ประสบการณ์ เป็นสิงทีก่อให้เกิดการเรียนรู้ ทําให้มีความรู้ ความ เข้าใจใน

หน้าที และความรับผิดชอบต่องาน ซึงจะส่งผลต่อความคิดเห็น 

   2. ปัจจัยด้านสิงแวดล้อม ได้แก่  

    1) สือมวลชน ได้แก่ วิทยุ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ ฯลฯ สิงต่าง ๆ เหล่านี มี

อิทธิพลอย่างมากต่อความคิดเห็นของบุคคล เป็นการได้รับข่าวสาร ข้อมูลต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 

    2) กลุ่มและสังคมทีเกียวข้อง มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล เพราะเมือ

บุคคลอยู่ในกลุ่มใดหรือสังคมใด ก็ต้องยอมรับและปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ของกลุ่มหรือสังคม ซึงท 

าให้บุคคลนั นมีความเห็นไปตามกลุ่มหรือสังคมทีอยู่  

    3) ข้อเท็จจริงในเรืองต่าง ๆ หรือสิงต่าง ๆ ทีบุคคลแต่ละคนได้รับทั งนี เพราะ

ข้อเท็จจริงทีแต่ละบุคคลได้รับแตกต่างกัน ก็จะมีผลต่อการแสดงความคิดเห็นทีแตกต่างกัน 

 4. การวัดความคิดเห็น  

  วิเชียร เกตุสิงห์ (2541, หน้า 94-97) กล่าวไว้ว่า การใช้แบบสอบถามวัดระดับความ

คิดเห็น จะต้องระบุให้ผู ้ตอบว่าเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยกับข้อความทีก าหนดให้ แบบสอบถาม

ประเภทนี นิยม สร้างตามแนวคิดของลิเคริท์ (Likert) ซึ งแบ่งน้ าหนักของความคิดเห็นโดยแบ่ง

ออกเป็น 5 ระดบั ได้แก่ เห็นด้วยอย่างยิง เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วยอย่างยิง ส่วน

การให้คะแนนนั นขึ นอยู่กับ ใจความว่าจะเป็นทางปฏิฐาน  

  ว ัลลภ รัฐฉัตรานนท์ (2545, หน้า 102-117) ได้เขียนในเอกสารประกอบการเรียนการ

สอนของ คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ เรืองการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการวัดว่า

มาตรวัด เจตคติหรือทัศนคติหรือความคิดเห็นทีนิยมใช้อย่างแพร่หลายมี 4 วิธี คือ 

   1. วิธีคิดแบบสเกล ว ัดความต่างทางศัพท์ (S-D Scale = Semantic differential 

scale) เป็นวิธีว ัดทัศนคติหรือความคิดเห็น โดยอาศัยคุณสมบัติทีมีความหมายตรงกันข้าม เช่น ดี-

เลว ขย ัน-ขี เกียจ เป็นต้น 

   2. วิธีเคิร์ทสเกล (Liket scale) เป็นวิธีสร้างมาตรวัดทัศนคติหรือความคิดเห็นที

นิยมกัน มากทีสุด เพราะเป็นวิธีสร้างมาตรวัดทีง่าย ประหย ัดเวลา ผู ้ตอบเวลา ผู ้ตอบแบบสามารถ

แสดง ทัศนคติในทางทีชอบหรือไม่ชอบ โดยยึดอันดบัความชอบหรือไม่ชอบ ซึงอาจมีคําตอบให้

เลือก 5 หรือ 4 ค ําตอบ และให้คะแนน 5 4 3 2 1 หรือ +1 +10 -1 -2 ตามลําดับ 

   3. วิธีกัทแมนสแกล (Guttman scale) เป็นวิธีสร้างมาตรวัดทัศนคติ หรือความ

คิดเห็นใน แนวเดียวกัน และสามารถจัดอันดับทัศนคติสูง-ต่ า แบบเปรียบเทียบกันและกันได้อย่าง

ตํ าสุดหรือ สูงสุด และแสดงถึงการสะสมของข้อความคิดเห็น 
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   4. วิธีเทอร์สโตนสเกล (Thurstone scale) เป็นวิธีการสร้างมาตรวัดออกเป็น

ปริมาตรแล้ว เปรียบเทียบต าแหน่งความคิด หรือทัศนคติไปในทางเดียว และเสมืนว่าเป็น Scale ทีมี

ช่วงห่างกัน 

  เบสท์ (อา้งถึงใน สุชญา คุปติยานุว ัฒน,์ 2543, หน้า 43) ได้เสนอแนะว่า วิธีทีง่าย

ทีสุดทีจะบอก ความคิดเห็น ก็คือการแสดงให้เห็นถึงร้อยละของค าตอบในแต่ละข้อคําถาม เพราะ

จะท าให้เห็นว่า ความคิดเห็นจะออกมาในลักษณะใด 

 5. ประโยชน์ของความคิดเห็น  

  เบสท์ (อ้างถึงใน ดวงอุมา โสภา, 2551, หน้า 24) กล่าวไว้ว่า ความคิดเห็นเป็นการ

สํารวจ ศึกษาความรู้สึกของบุคคลทีมีต่อสิงใดสิงหนึงซึงแต่ละคนจะแสดงความเชือและความรู้สึก

ใด ๆ ออกมาโดย คําพูด การเขียน การสํารวจความคิดเห็นจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนนโยบาย

ต่าง ๆ เพราะจะทําให้สําเร็จบรรลุตามเป้าหมายอย่างแท้จริงแล้ว 

 

ความรู้ทัวไปเกียวกับธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์ 

 

 1. ลักษณะธุรกิจ 

  ร้านซ่อมรถยนต์เพือให้บริการแก่ลูกค้าทั วไป โดยไม่จ ํากัดยีห้อรถยนต์ และคิดอัตรา

ค่าบริการตํ ากว่าค่าบริการของศูนย์บริการ ซึงการให้บริการจะครอบคลุมถึงการตรวจเช็คและซ่อม

เครืองยนต์  

  มีลักษณะเป็นกิจการทีมีเจ้าของเป็นบุคคลธรรมดา คนเดียวหรือหลายคน หรือห้าง

หุ้นส่วนสามัญ ประเภทไม่จดทะเบียน 

  ผู ้ประกอบธุรกิจอู่ซ่อมเครืองยนต์รถยนต์ประเภทบุคคลธรรมดา ไม่ต้องจดทะเบียน

พาณิชย์  

  ประเภทนิติบุคคล บริษัทจํากัด ห้างหุ้นส่วนจํากัด ห้างหุ้นส่วนสามัญนิติบุคคล 

  ผู ้ประกอบการธุรกิจต้องจดทะเบียนตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 

  สถานทียืนขอจดทะเบียน 

  กรุงเทพฯ ยืนขอจดทะเบียน ณ สํานักงานบริการจดทะเบียนธุรกิจ 1 - 7 และส่งจด

ทะเบียนธุรกิจกลาง สํานักทะเบียนธุรกิจ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ 

  ต่างจังหวัด ยืนขอจดทะเบียน ณ สํานักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัด  ทีห้างหุ้นส่วน

บริษัทมีสํานักงานแห่งใหญ่ตั งอยู่ 
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  ค่าธรรมเนียม 

  จดทะเบียนจัดตั งห้างหุ้นส่วน 

  -  ผู ้ เป็นหุ้นส่วนไม่เกินสามคน 1,000 บาท 

  -  ผู ้ เป็นหุ้นส่วนเกินสามคน ชําระเพิมสําหรับจํานวนในทีเกินอีก คนละ 200 บาท 

จดทะเบียนจัดตั งบริษัทจํากัด 

  -  จดทะเบียนหนังสือบริคณห์สนธิ 500 - 25,000 บาท 

  -  จดทะเบียนจัดตั งบริษัทจํากัด 5,000 - 250,000 บาท 

  ภาษีเงินได้ 

  บุคคลธรรมดา  

  ต้องยืนขอเป็นผู ้มีบัตรประจําตัวผู ้ เสียภาษีอากรต่อ สรรพากรพืนที ทีตั งของสถาน

ประกอบการ 

  ต้องยืนแบบแสดงรายการชําระภาษี เงินได้บุคคลธรรมดาประจําปีและครึ งปี 

(ภ.ง.ด.90 และ 94) 

  หากมีรายได้เกิน 1,200,000 ต่อปี ต้องยืนชําระภาษีมูลค่าเพิมตามแบบ ภ.พ. 30 

  นิติบุคคล 

  ต้องยืนขอเป็นผู ้มีบัตรประจําตัวผู ้ เสียภาษีอากรต่อ สรรพากรพืนที ทีตั งของสถาน

ประกอบการ 

  ต้องยืนภาษีเงินได้นิติบุคคล ประจําปี และ ครึงปี (ภ.ง.ด.50 และ 51) 

  หากมีรายได้เกิน 1,200,000 ต่อปี ต้องยืนชําระภาษีมูลค่าเพิมตามแบบ ภ.พ. 30 

  ภาษีป้าย 

  ผู ้ประกอบธุรกิจทีติดตั งป้ายใหม่ หรือแสดงป้ายใหม่ จะต้องชําระภาษีป้ายต่อเจ้า

พนักงาน ภายใน 15 ว ัน และจะต้องยืนชําระภาษีป้ายทุกปีทีย ังติดตั งป้าย 

  สถานทีขออนุญาต  

  กรุงเทพมหานคร ยืนขอ ณ สํานักงานเขต ทีป้ายนั นติดตั งอยู่ 

  ต่างจังหวัด ยืนขอ ณ สํานักงานเทศบาล หรือสุขาภิบาล หรือองค์การบริหารส่วน

ตําบล ซึงดูแลพืนทีทีป้ายนั นติดตั งอยู่ 
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  กฎหมายและระเบียบเฉพาะธุรกิจ 

  ใบอนุญาตประกอบกิจการทีเป็นอันตรายต่อสุขภาพ 

  ธุรกิจทีมีการต่อ ประกอบ ซ่อมเครืองยนต์ รถยนต์ การพ่นสี การปะ เชือม ยาง

รถยนต์ และการสะสมนํ ามันเชือเพลิง เป็นกิจการทีเป็นอันตรายต่อสุขภาพตามกฎหมายว่าด้วยการ

สาธารณสุข ต้องขออนุญาตประกอบกิจการก่อนดําเนินการ 

  สถานทีขออนุญาต 

  กรุงเทพมหานคร ยืนขอ ณ สํานักงานเขตทีตั งสถานประกอบการ 

  ต่างจังหวัด ยืนขอ ณ สํานักงานเทศบาล หรือสํานักงานสุขาภิบาล หรือองค์การ

บริหารส่วนตําบล ซึงดูแลเขตพืนทีทีตั งสถานประกอบการ 

  ค่าธรรมเนียม แต่ละประเภท ไม่เกิน 10,000 บาท 

  การปิดป้ายแสดงราคาค่าบริการ   

  คณะกรรมการกลางว่าด้วยราคาสินค้าและบริการ กระทรวงพาณิชย์ ได้ออกประกาศ

กําหนดให้ธุรกิจบริการซ่อมรถ ต้องปิดป้ายแสดงราคาค่าบริการให้เห็นชัดเจนในทีเปิดเผย ณ สถาน

ทีตั ง การฝ่าฝืนมีโทษปรับไม่เกิน 10,000 บาท 

  นอกจากนี ย ังมีกฎและระเบียบด้านสาธารณสุข สิงแวดล้อม สวัสดิการและการ

คุ้มครองแรงงานทีต้องถือปฏิบัติ 

  รายละเอียดการลงทุน 

  ค่าใช้จ่ายสําหรับการลงทุนเริมต้น  

  จะแตกต่างกันตามขนาดและลักษณะของกิจการจากข้อมูลเฉลียของการสํารวจการ

ลงทุนเริมต้นของผูป้ระกอบธุรกิจ จ ําแนกดังนี 

  1. ค่าตกแต่งอาคาร เฟอร์นิเจอร์และเครืองใช้สํานักงาน คิดเป็นร้อยละ 15 

  2. ค่าเครืองมือและอุปกรณ์ คิดเป็นร้อยละ 11 ประกอบด้วย แม่แรงขนาดใหญ่ ปัม

ลม เครืองเจีย สามขารองรถยนต์ เครืองชาร์ตแบตเตอรี ทีเป่าลม ประแจ และไขควง เป็นตน้ 

  3. เงินทุนหมุนเวียน คิดเป็นร้อยละ 74 ส่วนใหญ่เป็นค่าอะไหล่ ว ัสดุสินเปลือง  

ค่าแรงงานค้า เงินเดือนพนักงาน ค่านํ าประปาและไฟฟ้า เป็นต้น 

  อัตราผลตอบแทนทางการเงิน 

  อัตราผลตอบแทนทางการเงินของธุรกิจซ่อมรถยนต์จะแตกต่างกันขึ นอยู่กับปัจจัย

ต่างๆ เช่น ขนาดของกิจการ ทําเลทีตั ง และความสามารถในการบริหารธุรกิจ จากการสํารวจพบว่า 

ผลตอบแทนทีได้รับจากรายได้ทั งปี ประมาณ ร้อยละ 11 ส่วนผลตอบแทนทีได้จากเงินลงทุน

ทั งหมด ประมาณร้อยละ 8 ต่อปี โดยจะได้รับเงินลงทุนทั งหมดคืน ภายในระยะเวลาประมาณ 4 ปี 
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  การตังราคาและโครงสร้างราคาทีเป็นธรรม 

  ปัจจัยการตังราคา  

  ประกอบด้วย 

  1. ต้นทุนค่าอะไหล่  ค่าแรง 

  2. ความยากง่ายของงาน   

  3. ทําเลทีตั ง  ค่าเช่าสถานที 

  4. ค่าบริการของอู่ซ่อมเครืองรถยนต์ในระดับเดียวกันในท้องตลาด 

  โครงสร้างราคา 

  ค ํานวณโดย ต้นทุนผันแปร  บวก ต้นทุนคงทีจัดสรร บวก ก ําไรทีต้องการ 

  1. ต้นทุนผันแปร ประกอบด้วย ค่าอะไหล่ ค่าแรงงาน และค่าว ัสดุสินเปลือง เช่น ค่า

นํ ามันเครือง เป็นต้น 

  2. ต้นทุนคงทีจัดสรร ประกอบด้วย  ค่าเช่า เงินเดือนพนักงาน ค่านํ าประปา ค่าไฟฟ้า 

และค่าเสือมราคาสิงปลูกสร้าง / เครืองมืออุปกรณ์ 

  การบริหาร / การจัดการ 

  โครงสร้างองค์กร 

  ประกอบด้วยงานหลักดังนี 

  1. ด้านการบริหาร ด้านการเงิน จัดซือ บัญชี บุคคล ธุรการ ต้อนรับลูกค้า และ

บริหารงานทั วไป 

  2. ด้านการให้บริการมีหน้าทีความรับผิดชอบในการให้ข้อแนะนําลูกค้า ตรวจเช็ค 

และซ่อมรถยนต ์

  พนักงานและการอบรมพนักงาน 

  พนักงาน 

  1. พนักงานประจํา เพือทํางานทั วไปด้านการเก็บเงิน ต้อนรับลูกค้า ทําความสะอาด 

เป็นต้น โดยจํานวนจะขึ นอยู่กับขนาดของร้าน 

  2. ช่างซ่อม จะมีทั งพนักงานประจําและพนักงานรายวัน โดยแบ่งเปอร์เซ็นจาก

ค่าบริการทีเรียกเก็บจากลูกค้า 

  การอบรมพนักงาน 

  โดยปกติจะไม่มีการฝึกอบรมช่าง จะเน้นการฝึกอบรมขณะปฏิบัติงาน 

  วิเคราะห์ข้อดี ข้อด้อย โอกาส และอุปสรรค 

  ข้อดีและข้อด้อย 
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  ข้อดี 

  1. เป็นธุรกิจทีไม่สลับซับซ้อน ไม่จ ําเป็นต้องมีความรู้สูง เพียงแต่มีประสบการณ์ใน

การซ่อมเครืองยนต ์

  2. มีโรงเรียนสอนซ่อมเครืองยนต์เพือเป็นแหล่งเรียนรู้ และใช้ในการหาช่างหรือ

ผู ้ ช่วยช่างได ้

  ข้อด้อย 

  1. ช่างซ่อมเครืองยนต์ฝีมือดีหายาก เข้าออกเปลียนงานบ่อย 

  2. ต้องมีพืนทีให้บริการสําหรับการซ่อมและจอดรถยนต์ ในกรณีเช่าพืนที จะมี

ค่าใช้จ่ายสูง 

  โอกาสและอุปสรรค 

  โอกาส 

  1. ภาวะเศรษฐกิจตกตํ า ทําให้มีผู ้ใช้บริการจากศูนย์บริการทั วไปมากขึ น เนืองจาก

อัตราค่าบริการตํ ากว่า 

  2. รถยนต์ใหม่มีจ ํานวนเพิมมากขึ นทุกปี ในขณะทีผู ้ใช้บริการบางส่วนย ังนิยมใช้รถ

เก่าทีมีอายุการใช้งานยาวนานขึ น ซึงมักเสียและเข้าซ่อมบ่อย 

  3. ชาวต่างชาติย ังไม่สามารถประกอบอาชีพซ่อมเครืองยนต์ได้โดยเสรี เนืองจากมี

การคุ้มครองตามพระราชบัญญัติการประกอบอาชีพของคนต่างด้าว  

  อุปสรรค 

  1. ผู ้ประกอบกิจการบางส่วนให้บริการโดยไม่คํานึงถึงคุณภาพหรือคิดค่าบริการสูง

เกินไป ในขณะทีภาครัฐไม่มีการควบคุมด้านมาตรฐานการใหบ้ริการ ทําให้ผู ้ใช้บริการขาดความ

เชือถือและจะใช้บริการผู ้ ทีคุ ้นเคยและทราบแน่ชัดว่าไว ้วางใจได้เท่านั น 

  2. เป็นธุรกิจทีผู ้ประกอบกิจการไม่จ ําเป็นต้องมีพืนความรู้สูง อาศัยเพียงทักษะและ

ประสบการณ์บางส่วน ทําให้มีผู ้สนใจเข้ามาประกอบธุรกิจมาก ส่งผลให้การแข่งขันสูง  

  ข้อเสนอแนะ 

  ด้านการบริหารจัดการ 

  1. ต้องมีความรู้พืนฐานในธุรกิจให้บริการของตนเอง และติดตามความเปลียนแปลง

ตลอดเวลา 

  2. ต้องมีความเป็นผู ้นําและพืนฐานความรู้ด้านการบริหารจัดการ 

  3. ส่งเสริมและให้โอกาสพนักงานเข้ามามีส่วนร่วมในธุรกิจในลักษณะแบ่งปัน

ผลประโยชน์จากรายได ้
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  4. ให้ความสําคัญกับการสรรหาและฝึกอบรมพัฒนาบุคลากร 

  5. ให้ผลตอบแทนและสิงจูงใจทีเหมาะสมเพือให้แรงกระตุ้นในการปฏิบัติงานของ

พนักงาน 

  6. ให้พนักงานมีส่วนร่วมในการบริหารหรือเสนอความคิดเห็น มีความรักและภักดี

ต่อองค์กร 

  7. ด ําเนินการให้ถูกตอ้งต่อกฎหมายและระเบียบข้อบังคับ 

  8. จัดทําแผนธุรกิจทีเหมาะสม ทั งภายในและภายนอกองค์กร 

  9. ต้องให้ความสําคัญและเวลากับการบริหารอย่างใกล้ชิด 

  ด้านการตลาด 

  การบริการและสถานทีให้บริการ 

  การบริการ 

  1. ให้บริการทีรวดเร็ว และตรงต่อเวลา แก่ผู ้มาใช้บริการ  

  2. ให้บริการด้วยความซือสัตย์ จริงใจ ยืดหยุ่น และเป็นกันเองกับผู ้มาใช้บริการ 

  3. สร้างตราหรือเครืองหมายเพือให้ลูกค้าระลึกถึงและจดจําได้ง่าย 

  4. สร้างมาตรฐานด้านการให้บริการและอัตราค่าบริการ 

  สถานทีให้บริการ 

  1. ใช้เครืองมือและอุปกรณ์การให้บริการทีทนัสมัย และให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 

  2. เลือกทําเลทีตั งให้เหมาะสม สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อและอยู่ใกล้กลุ่มลูกค้า

เป้าหมาย 

  การส่งเสริมการขาย 

  1. ทําป้ายโฆษณาหน้าสถานทีให้บริการให้สะดุดตาและสามารถสือความหมายทีดี

ต่อลูกค้า 

  2. ลงโฆษณาในสือทีสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายด้วยต้นทุนทีตํ า 

  3. ทําโบชัวร์ แผ่นพับ และเอกสารอืน ๆ เพือเผยแพร่และแนะนําบริการ 

  ด้านบัญชีและการเงิน 

  1. ไม่สร้างภาระค่าใช้จ่ายประจํามากเกินไป 

  2. มีโครงสร้างเงินลงทุนทีเหมาะสม ไม่ก่อภาระหนี มากเกินไป 

  3. บริหารการเงินอย่างเหมาะสมให้ธุรกิจมีสภาพคล่องทางการเงินสูง 

  4. นําก ําไรจากการดําเนินงานเป็นเงินทุนสํารองหรือสําหรับการขยายธุรกิจ 
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  5. แยกบัญชีระหว่างธุรกิจและส่วนตัวเพือสามารถควบคุมและวิเคราะห์ผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจได้ถูกต้อง 

  6. ควรจัดทํางบการเงินให้ถูกต้อง 

  7. นําระบบคอมพิวเตอร์และโปรแกรมสําเร็จ รูปทางบัญชีมาช่วยเพือเพิ ม

ประสิทธิภาพการทํางานและลดค่าใช้จ่ายด้านแรงงาน 

 

ประวัติ บริษัท เฮงรุ่งเรือง จํากัด เขตราษฎบูรณะ กรุงเทพมหานคร 

 

 เริมเปิดดําเนินธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์ บริษัทเฮงรุ่งเรือง จ ํากัด โดยร่วมกันลงทุนกับญาติพี

น้อง เปิดอู่ซ่อมรถยนต์ ขึ นในปี พ.ศ. ๒๕๔๐ ชือเจ้าของ คุณวันชัย ส่งเกียรติศรี ต่อมาปี พ.ศ. 

๒๕๕๕ ได้เปลียนชือเจ้าของ คุณสุรชัย ส่งเกียรติศรี กับคุณสมชาย ส่งเกียรติศรี มีพนักงานทั งหมด

ประมาณ 25 คน 

 อูซ่่อมรถยนต์ บริษัทเฮงรุ่งเรือง จ ํากัด มุ่งมั นทีจะให้บริการทีดีทีสุดแก่ลูกค้าทุกท่าน 

เพือให้บรรลุเป้าหมายสูงสุดในการดําเนินงาน คือ "การสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า เป็น

สําคัญ" 

 การเตรียมความพร้อมในการให้บริการ ถือเป็นหัวใจสําคัญ 

 การให้บริการทีดี ต้องเกิดจากความพร้อมทั งในแง่ของอาคารสถานที และบุคลากรที

คอยให้บริการแก่ท่าน ศูนย์บริการของเรา นับเป็นหนึงในศูนย์บริการมาตรฐาน ทีมีความพร้อมใน

การให้บริการทีมีความพร้อมในการให้บริการอย่างดีเยียม พร้อมเครืองมือในการวิเคราะห์อาการที

ทันสมัย 

 ช่างเทคนิค ผู ้มีประสบการณ์ ผ่านการอบรมและพัฒนาทักษะอย่างต่อเนือง 
 คลังอะไหล่ขนาดใหญ่ พร้อมเจ้าหน้าทีผู ้ เชียวชาญ บริเวณรับรองลูกค้าทีสะดวกสบาย 

พร้อมอํานวยความสะดวกแก่ลูกค้าทุกท่านด้วย อาหาร เครืองดืม หนังสือพิมพ์ นิตยสาร และ Wifi 

internet 

 เอาใจใส่ทุกรายละเอียด 

 จากการเตรียมความพร้อมทีดี สู่การเอาใจใส่ในทุกขั นตอนของการให้บริการแก่ลกูค้า 

ตั งแต่การรับรถของท่านเพือให้สามารถรับทราบความต้องการของลูกค้าได้อย่างครบถ้วน และ

สามารถวิเคราะห์อาการได้อย่างถีถ้วน ในการบริหารจัดการ การทํางานภายในศูนย์บริการฯ เพือให้

เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ตลอดจนการติดตามผลกับลูกค้าทุกท่านอย่างใกล้ชิด เพือนําเอา

ข้อเสนอแนะทีได้มาทําการพัฒนามาตรฐานการให้บริการอย่างสมําเสมอ 
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งานวิจัยทีเกียวข้อง 

 

 อดิศร อินทรทูต (2549, บทคัดย่อ) ศึกษาเรือง พฤติกรรมการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ 

ของผู ้ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ เขตกรุงเทพมหานคร 

 การวิจัยครั งนี มีว ัตถุประสงค์ เพือศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ความคิดเห็นด้านปัจจัย

ส่วนประสมการตลาดและพฤติกรรมการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของผู ้ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ และ

เพือเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของผู ้ใช้อู่ซ่อมรถยนต์ ตามความคิดเห็นด้าน

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดโดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู ้ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ ํานวน 400 คน ได้จากการสุ่มตัวอย่างกระจายในเขตต่างๆ ของกรุงเทพมหานคร เครืองมือทีใช้ใน

การวิจัยคือ แบบสอบถาม ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์พฤติกรรมการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ 

ความคิดเห็นเกียวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดทีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้อู่ซ่อมรถยนต์ วิเคราะห์

ข้อมูลโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉลีย ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานใช้ค่า t-test และ 

F-test ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของผู ้ใช้บริการ ส่วนใหญ่ทีนํา

รถยนต์เข้าอู่เพือรับบริการมากกว่า1 ประเภท ได้แก่ เปลียนถ่ายนํ ามันเครือง ตรวจเช็คตามระยะเวลา 

ซ่อมทั วไป เช็คระบบช่วงล่าง ทําสี ซ่อมตัวถังตามลําดับ โดยเลือกอู่ ซ่อมรถยนต์ของศูนย์ 

ผู ้ ใช้บริการตัดสินใจด้วยตนเองและเข้าอู่ทันทีทีรถเสีย เข้ารับบริการปีละครั งมากทีสุด โดยจะเลือก

อู่ใกล้บ้านทีซ่อมเป็นประจํา ผู ้ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ทีมีเพศอายุ การศึกษา อาชีพ สถานภาพ และ

ความรู้เกียวกับรถยนต์แตกต่างกันให้ความสําคัญต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของอู่ซ่อมรถยนต์

ไม่แตกต่างกัน ยกเว ้น รายได้ ความคิดเห็นเกียวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดมีผลต่อพฤติกรรม

การใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต ์

 มนตรี กังวาลไกล (2552, บทคัดย่อ) ศึกษาเรือง ส่วนประสมการตลาดทีมีผลต่อการ

เลือกใช้บริการสถานตรวจสภาพรถยนต์เอกชนอารียนต ์อ ําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

 การวิจัยครั งนี มีว ัตถุประสงค ์ เพือศึกษาส่วนประสมการตลาดทีมีผลต่อการเลือกใช้

บริการสถานตรวจสภาพรถยนต์เอกชนอารียนต์ อ ําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ และเพือ

เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดทีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสถานตรวจสภาพรถยนต์เอกชนอารี

ยนต์ของผู ้บริโภค จ ําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์กลุ่มตัวอย่างทีใช้ในการศึกษาได้แก่ 

ประชาชนทีใช้บริการสถานตรวจสภาพรถยนต์เอกชนอารียนต์ จานวน 169 คน เครืองมือทีใช้คือ 

แบบสอบถาม สถิติทีใช้คือ ร้อยละ ค่าเฉลีย ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว และการเปรียบเทียบพหุคูณรายคู ่โดยวิธี แอลเอสดี  
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 ผลการวิจัยพบว่า 1) ส่วนประสมการตลาดทีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสถานตรวจ

สภาพรถยนต ์เอกชนอารียนต ์ของผู ้บริโภค ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมือพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า อยู่ในระดับมาก 6 ด้าน เรียงล ําดับจากมากทีสุดคือ ด้านผลิตภัณฑ ์ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ด้านกระบวนการ ด้านราคา ด้านบุคคล และด้านช่องทางการจัดจาหน่าย 2) ผลการเปรียบเทียบส่วน

ประสมการตลาดทีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสถานตรวจสภาพรถยนต์เอกชนอารียนต์ ของ

ผู ้บริโภค จ ําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผู ้บริโภคมีความคิดเห็นต่อส่วนประสม

การตลาดทีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสถานตรวจสภาพรถยนต์เอกชนอารียนต์ ในภาพรวม ไม่

แตกต่างอย่างมีนัยสาคัญทางสถิติ เมือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า เฉพาะด้านกระบวนการ ผู ้บริโภค

เพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็นโดยรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสาคัญทางสถิติทีระดับ 0.05 

 กมล โรจนะบุรานนท ์(2554, บทคัดย่อ) ศึกษาเรือง ความคิดเห็นและความพึงพอใจของ

ลูกค้าทีมีต่อการบริหารจดัการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ 

 การศึกษาวิจัยครั งนี มีว ัตถุประสงค์เพือ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าทีมี

ต่อศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ 2) ศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อการบริหารจัดการศูนย ์

บริการรถยนต์มิตซูบิชิ 3) ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์

มิตซูบิชิ 4) เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อการบริหารจัดการศูนย์บริการรถยนต ์

มิตซูบิชิ จ ําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 5) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ

ศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ จ ําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 6) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วน

บุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า และ 7) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับความคิดเห็น

ของลูกค้าต่อการบริหารจัดการกับระดับความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ 

กลุ่มตัวอย่างคือลูกค้าทีใช้บริการศูนย์รถยนต์มิตซูบิชิในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ ํานวน 400 คน

เครืองมือ ทีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่

ค่าความถี ค่าร้อยละ ค่าที ค่าเอฟ ค่าไค-สแควร์ และค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ เพียร์สันโดยกําหนด

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 ผลการวิจยัพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการ 1 ครั งต่อเดือน ใช้บริการในวันเสาร์-

อาทิตย ์เวลา 08.00-12.00 น. ระยะเวลาใช้บริการ 1-2 ชั วโมง ค่าใช้จ่ายในแต่ละครั ง 501-1,000 บาท

เหตุผลในการใช้บริการเพือตรวจสภาพเครืองยนต์ตามกําหนด เลือกใช้บริการเพราะมีความสะดวก

ในการเดินทาง ลูกค้ามีความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิด้านการ

วางแผน ด้านการจัดองค์การ ด้านการจูงใจ และด้านการควบคุมคุณภาพ อยู่ในระดับมาก และมี

ความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ ด้านผลิตภัณฑ ์ ด้านราคา ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด และด้านสือ/ช่องทางทีได้รับข้อมูลจากศูนย์บริการมิตซูบิชิ อยู่ในระดับมากลูกค้า
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ทีมีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ 

แตกต่างกัน ลูกค้าทีมีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์บริการ

รถยนต์มิตซูบิชิ แตกต่างกัน ยกเว ้น ปัจจัยทางเพศโดยที อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และ

สถานภาพสมรส มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ อยู่ใน

ระดับตํ าส่วนความคิดเห็นของลูกค้าต่อการบริหารจัดการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการ

ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ ในระดับปานกลางถึงค่อนข้างสูง 

 ระวีวรรณ พย ัคฆชาติ (2557, บทคัดย่อ) ศึกษาเรือง ความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อส่วน

ประสมการตลาด บริการของอู่ปานเซอร์วิส 

 การค้นคว้าแบบอิสระครั งนี  มีว ัตถุประสงค์เพือศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าทีมี ต่อ

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปานเซอร์วิส โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครืองมือในการ   

เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู ้ ทีเข้ามาใช้บริการอู่ปานเซอร์วิสภายในระยะเวลา 1 ปี ทีผานมา จ ํานวน 320 

ราย ด้วยวิธีการสุ่มตัวอยา่งตามสะดวก และนําข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้การสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 

ค่าความถีร้อยละและค่าเฉลีย  

 จากการศึกษาพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษาขั นสูงสุด คือปริญญาตรี อายุระหวา่ง 41-50 ปีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีรายได ้เฉลีย

ต่อเดือนมากกว่า 25,000 บาท โดยส่วนใหญ่อาศัยอยูใ่นเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ซึงรถยนต์

ทีนํามาเข้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นรถยนต์นังส่วนบุคคล (รถเก๋ง) ทีมีอายุการใช้งานมากกวา่ 5 ปี 

และจํานวนครั งทีมารับบริการในแต่ละปี นั นไม่แน่นอน โดยระยะเวลาทีนํารถยนต์มาเข้ารับ บริการ

ส่วนใหญ่คือ 1-4 ปีซึงจะนํามาซ่อมเบรกมากทีสุดโดยมีค่าใช้จ่ายเฉลียต่อครั งมากกวา่ 3,000 บาท 

และมาใช้บริการทีอูป่านเซอร์วิสเนืองจาก ได้รับคําแนะนําจากบุคคล (ญาติ, เพือน, คนรู้จัก) เป็น

ส่วนใหญ่ ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ปาน 

เซอร์วิส พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลียในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัย 

ด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านช่องทางการจัด 

จ ําหน่าย และปัจจัยด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจัยทีมีความพึงพอใจในระดับ ปาน 

กลาง ได้แก่ ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด สําหรับปัจจัยยอ่ยทีมีค่าเฉลีย

สูงสุดในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คือคุณภาพงานซ่อม และ ตรวจเช็ค/ซ่อมได้ตรงจุดตรงปัญหา ปัจจัย

ด้านราคา คือค่าซ่อม/ค่าบริการคุ้มค่ากบัคุณภาพงานซ่อม ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย คือ 

ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดคือ บริการให้ค ําปรึกษาด้านรถยนต์

ฟรีปัจจัยด้านบุคลากร คือ พนักงานมีความซือสัตย์ ไว ้ใจได ้ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ คือ มี
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การโทรศัพท์แจ้งลูกค้าเมือรถซ่อมเสร็จ ปัจจัยด้าน การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ มีความ

ปลอดภัยสําหรับรถยนต์ และทรัพย์สินของลูกค้า 

 อานนท์ วงค์กองแกว้ (2555, บทคัดย่อ) ศึกษาเรือง การประเมินส่วนประสมการตลาด

บริการของอู ่ซ่อมรถยนต์ร้านแดงกลอนประตู สาขามหิดล  

 การศึกษาครั งนี มี ว ัตถุประสงค์ คือ เพือการประเมินส่วนประสมการตลาดบริการของอู่ 

ซ่อมรถยนต์ร้านแดงกลอนประตู สาขามหิดล ข้อมูลทีใช้ในการศึกษาเป็นข้อมูลปฐมภูมิทีเก็บ

รวบรวมจากแบบสอบถาม โดยประชากร ในการศึกษาครั งนี ได้แก่ลูกค้าทีเข้าใช้บริการ ร้านแดง

กลอนประตู สาขา มหิดล ได้ก ําหนดขนาด ของกลุ่มตัวอย่างเพือทําการศึกษาด้วยการกําหนดขนาด

ตัวอย่างของ Yamane (1967, Quoted in Israel, 1992) ทีระดับความเชือมั น ร้อยละ 95 ค่าความคลาด

เคลือนทีร้อยละ 5 โดยใช้จ ํานวนลูกค้า รายย่อยของร้านแดงกลอนประตู สาขา มหิดล ในปี 2553 มี

จ ํานวน 6,340 ราย จึงได้กลุ่มตัวอย่าง ลูกค้าทีเข้ามาใช้บริการ ร้านแดงกลอนประตู สาขามหิดล 

จ ํานวน 376 คน การวิ เคราะห์ข้อมูล ได้นําข้อมูลมาวิเคราะห์โดยการใช้สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ประกอบด้วย การหา ค่าความถี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และ

ค่าเฉลีย (Mean)โดยข้อมูลทีแสดงความสําคัญ ใช้มาตราวัดแบบ (Rating scale)  

 ผลการศึกษาข้อมูลทัวไปของกลุ่มตัวอยา่งลูกค้าทีเขา้มาใช้บริการ ร้านแดงกลอนประต ู

สาขามหิดล พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31-40 ปี มีระดับการศึกษาในระดับ 

ปริญญาตรี โดยส่วนใหญ่สมรสแล้ว มีอาชีพเป็นลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน โดยมีรายได้ต่อ 

เดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่เป็นเจา้ของรถประเภทรถยนต์เอนกประสงค์ (SUV) อาศัยใน 

จังหวัดเดียวกนักับทางร้าน แต่ต่างอ ําเภอและเคยใช้บริการของร้านโดยให้เหตุผลทีเข้ามาใช้บริการ 

ทีร้านเนืองด้วยคนรู้จักแนะนํา ส่วนประเภททีเข้ามารับบริการคือ ซ่อม/เปลียนอุปกรณ์เกียวกับ 

ประตูรถ สําหรับระดับความสําคัญของส่วนประสมการตลาดบริการ ทีมีผลต่อการใช้บริการของ 

ลูกค้าร้านแดงกลอนประตู สาขามหิดล จังหวัดเชียงใหม่ โดยภาพรวม มีความเห็นดว้ยอยูใ่นระดับ

มาก ในปัจจัยด้านต่างๆเห็นด้วยมากทีสุด ในปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ รองลงมาคือ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านบุคลากร ด้านสถานที ส่วนในด้านราคาและด้านกระบวนการ 

ให้บริการนั นอยูใ่นระดับเดียวกนั และสุดท้ายคือปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดซึงเป็นด้านเดียวที 

ลูกค้าให้ความส คัญต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดับปานกลาง ในขณะทีด้านอืนอยู่

ในระดับมาก 

 ผลการศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของลูกค้ากลุ่มตัวอยา่งทีเข้ามาใช้บริการทีพบมาก  

คือ ต้องการให้ทางร้านเพิมการบริการให้ครบวงจร ต้องการให้ราคามีมาตรฐานไม่แพงจนเกินไป 

ต้องการให้เพิมขนาดของป้ายคัทเอาท์ให้มีขนาดใหญ่และรักษาความสะอาดบริเวณภายในร้าน 
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ต้องการให้จัดทําระบบสมาชิก ต้องการอบรมการบริการให้บุคลากรอยู่เสมอ ต้องการให้เพิมช่าง 

ซ่อมบํารุง ต้องการให้ปรับปรุงบริเวณสําหรับรับรองลูกค้าให้สามารถรองรับลูกค้าได้ในปริมาณที 

เหมาะสม 

  ราชพฤกษ์ แสงศิริ (2556, บทคัดย่อ) ศึกษาเรือง ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทีมีผลต่อ

การตัดสินใจ เลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ ในเขตพืนทีอ ําเภอเมือง จังหวัดล ําปาง 

 การค้นคว้าอิสระครั งนี มีว ัตถุประสงค์เพือ 1) เพือศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทีมี

ผลต่อการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในเขตพืนทีอ ําเภอเมืองลําปาง 2) เพือศึกษาความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดและความต้องต้องการของผู ้บริโภคในการเลือกใช้บริการ 

อู่ซ่อมรถยนต์ในเขตพืนทีอ ําเภอเมืองลําปาง โดยทําการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจาก

ประชาชนทีใช้รถยนต์ในเขตพืนทีอ ําเภอเมืองลําปาง จ ํานวน 400 ชุด สถิติทีใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูล Chi-square สถิติเชิงพรรณนา 

 ผลการศึกษาเรือง ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดมีผลต่อการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์

ในเขตพืนทีอ ําเภอเมืองลําปาง พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยมากใน

ทุกๆ ด้านโดยมีความสัมพันธ์ตามปัจจัยทีเรียงจากมากไปน้อย ดังนี  ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ปัจจัยด้านสถานที ปัจจัยด้าน

กระบวนการให้บริการ เรียงตามลําดับจากมากไปน้อย ส่วนปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดจะอยู่

ในระดับปานกลาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




