
บทที่ 2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหาร
จัดการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อใหไดขอมูลครบถวน ผูวิจัยได
ศึกษาเอกสารรายงาน และรวบรวมแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการศึกษาวิจัย
ตามลําดับ ดังนี้ 
 1.  การบริหารจัดการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ 
 1.1  การวางแผนในการใหบริการ 
 1.2  โครงสรางองคการของบริษัท มิตซูบิชิไทยธาดา จํากัด 
 1.3  การจูงใจลูกคาใหมาใชบริการ 
 1.4  การควบคุมคุณภาพการใหบริการ 
 2.  แนวคิดที่เกี่ยวของ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 2.4  แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการ 
 2.5  แนวคิดเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด 
 3.  ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 3.1  ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 3.2  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

4.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 4.1  งานวิจัยในประเทศ 
 4.2  งานวิจัยตางประเทศ 

 
1.  การบริหารจัดการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ 

จากการที่ผูวิจัยไดทําการสอบถามลักษณะความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารจัดการ
ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากผูบริหารระดับสูง ผูจัดการของแตละฝาย 
ไดแก  ฝายบริการ ฝายอะไหล ฝายขาย ฝายลูกคาสัมพันธ และฝายบัญชี ซ่ึงไดรับความรวมมือจาก
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ทุกฝายเปนอยางดี ทําใหผูวิจัยไดทราบถึงลักษณะการบริหารจัดการของตัวแทนจําหนายรถยนตมิต
ซูบิชิของจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1.1 การวางแผนในการใหบริการ 
โปรแกรม 12 ขั้นตอนบริการเพื่อความพึงพอใจสูงสุด เปนโปรแกรมที่ตัวแทนจําหนาย

รถยนตมิตซูบิชินํามาใชกับศูนยบริการ ในสวนของบริการหลังการขาย โดยเนนการบริหารรถของ
ลูกคาที่ เขามารับการบํารุงรักษาหรือซอมแซมอยางมีระบบ เพื่อเพิ่มศักยภาพของผูจําหนาย                 
ดานมาตรฐานการใหบริการ ซ่ึงมีขั้นตอนการใหบริการหลังการขาย ของตัวแทนจําหนายรถยนต 
มิตซูบิชิ ดังนี้ (มิตซูบิชิประเทศไทย.  2545 : 8)  

1.1.1  การเขาหาลูกคา เมื่อลูกคาซื้อรถ จะไดรับนามบัตรของพนักงานขายและ
ผูจัดการศูนย สามารถติดตอไดโดยตรงหากเกิดปญหา มีพนักงานลูกคาสัมพันธแนะนําลูกคาใหรูจัก
ระบบบริการ 

1.1.2  ทําการนัดหมายกับลูกคาลวงหนา เมื่อถึงกําหนดเวลานําเขาบริการ ลูกคา
สามารถโทรศัพทมานัดหมายลวงหนาไดโดยกอนถึงวันนัดหมายจะมีพนักงานโทรศัพทไปเตือน
ลูกคา จึงไดรับความสะดวกสบายและการบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา เพราะสามารถสั่งอะไหล
ลวงหนาได 

1.1.3  มีการตรวจรวมกับลูกคา เมื่อลูกคานํารถเขารับบริการ ที่ปรึกษาดานบริการจะ
ยกรถขึ้น และตรวจสอบรถรวมกับลูกคา เพื่อใหเจาของรถเห็นสภาพรถพรอมกับชาง เปนการ
ตรวจสอบสภาพใหฟรีและจะมีเอกสารระบุวา ตองแกไขที่จุดไหนบาง แลวใหลูกคาตัดสินใจวา    
จะทําหรือไม 

1.1.4  การแสดงรายการและประเมินราคาลวงหนา กอนเขารับการับริการจะมี
พนักงานประเมินคาใชจาย ในครั้งนั้นโดยตามมาตรฐานของมิตซูบิชิจะตองประเมินราคาผิดพลาด
ไมเกิน 5 เปอรเซ็นต โดยคํานวณจากงานวาตองใชอะไหลกี่ช้ิน ใชเวลากี่ช่ัวโมง ชวยลดความกังวล
ของลูกคาเกี่ยวกับคาใชจาย 

1.1.5  การดูแลเอาใจใสลูกคา กรณีที่ลูกคาตองการรอรับรถกลับก็สามารถใชบริการ
หองรับรองลูกคาที่สะดวกสบาย มองเห็นรถที่กําลังซอมอยู ชวยลดความตึงเครียดของลูกคา หรือถา
ลูกคาตองการเดินทางไปยังสถานที่ไมไกลก็มีบริการใหฟรี 

1.1.6  การจัดตารางการซอม เพื่อใหรถเสร็จตามกําหนดที่นัดหมายลูกคาไว มีที่
ปรึกษาดานบริการเปนผูรับผิดชอบ โดยดูจากตารางความสามารถของชาง ที่ระบุวาชางแตละคน
ชํานาญดานไหน ที่ปรึกษาดานบริการก็จะจัดงานใหเหมาะสมกับชางแตละคน 
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1.1.7  การจัดเตรียมอะไหลลวงหนา เมื่อพนักงานแผนกอะไหลดูในในสั่งซอม ก็จะรู
วาตองใชอะไหลช้ินใดบาง และจัดเตรียมไวลวงหนาได ถาไมมีในสต็อกก็จะสั่งอะไหลดวนจาก
คลัง อะไหลจะตองสงถึงศูนยบริการอยางชาไมเกิน 1 วัน 

1.1.8  การปฏิบัติงานซอมแซมและการตรวจสอบคุณภาพ เพื่อใหการปฏิบัติงานซอม
ใหใชการไดดีภายในครั้งแรก มิตซูบิชิจึงมีการบริการควบคุมคุณภาพงานบริการถึง 3 ขั้นตอน 

1.  ชางเทคนิคมีการตรวจสอบและบันทึกในสิ่งที่ไดทําตามลูกคาแจง 
 2.  หัวหนาชางเปนผูควบคุมประสิทธิภาพการทํางานของชางเพื่อใหงานมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 

3.  ที่ปรึกษาทางดานบริการ ทําการตรวจสอบความเรียบรอยกอนสงมอบรถคืน
ใหกับลูกคา 

1.1.9  จัดเตรียมเอกสารและออกใบเสร็จรับเงินลวงหนา เมื่อซอมเสร็จที่ปรึกษาดาน
บริการจะออกใบสรุปผลการทํางานของชาง เพื่อใหลูกคาไดทราบวาซอมอะไร ไปบาง คาใชจาย
เทาไร และที่ปรึกษาดานบริการจะตรวจสอบรถอีกครั้ง จากนั้นจึงปดใบสั่งซอม และออกใบแจงหนี้ 

1.1.10  ช้ีแจงและสงมอบรถแกลูกคา ที่ปรึกษาดานบริการจะเดินไปที่รถพรอมกับ
ลูกคา เพื่ออธิบายงานกอนสงมอบวาครั้งนี้ไดทําอะไรไปบาง และครั้งหนาควรทําอะไร 

1.1.11  ตรวจสอบและติดตามลูกคาอยางสม่ําเสมอ ภายใน 3 – 5 วัน ฝายลูกคา
สัมพันธจะโทรศัพทไปสอบถามลูกคาวา พอใจบริการที่ไดรับหรือไม มีขอติชมอยางไร และบันทึก
ลงในแบบฟอรม เพื่อนําขอมูลนั้นมาปรับปรุงบริการตอไป 

1.1.12  การแกไขและปองกันปญหา ทุกเย็นหลังเลิกงานจะมีการประชุมพูดคุย นํา
แบบฟอรมรายงานมาดูวาลูกคาไมพอใจที่จุดไหน แลวปรับปรุงแกไขตอไป 

ขั้นตอนทั้งหมดที่ไดกลาวมานั้นเปนขั้นตอนในการทํางานโดยมีการวางแผนในการ
ดําเนินงานในแตละหนาที่เปนอยางดี เพื่อปองกันไมใหเกิดขอผิดพลาดหรือใหเกิดนอยที่สุด โดย
ระบบดังกลาวนี้สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาเพื่อใหรองรับกับสถานการณที่เกิดขึ้นแตยังคง
ยึดถือและปฏิบัติงานตามแผนที่วางไวเพื่อใหบรรลุถึงสิ่งที่ลูกคาตองการเสมอ 

1.2  โครงสรางองคการของบริษัท มิตซูบิชิไทยธาดา จํากัด 
การจัดองคการของบริษัทมิตซูบิชิไทยธาดาจํากัด เปนการจัดโครงสรางภายในของบริษัท 

ตามความเหมาะสมของแตละตําแหนง และรองรับระบบการทํางานที่ไดวางแผนไวเพื่อความ
รวดเร็วและความสะดวกสบายในการใหบริการลูกคาดังภาพประกอบ 2 ตอไปนี้ 
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ภาพประกอบ  2  ภาพโครงสรางองคการของบริษัท มิตซูบิชิไทยธาดา จํากัด 
 
ที่มา  :  คูมือตัวแทนจําหนายมิตซูบิชิ.  2545  :  7 
 
 จากภาพประกอบ โครงสรางองคการของ บริษัท มิตซูบิชิไทยธาดา จํากัด ซ่ึงเปนบริการ
แมของศูนย ประกอบดวย ประธานบริษัท รองลงมาคือฝายบุคคลและฝายคอมพิวเตอร นอกจากนี้
ไดแบงการบริหารงานออกเปน 4 ฝายไดแก ฝายบริการ ฝายขาย ฝายบัญชี และฝายลูกคาสัมพันธ ซ่ึง
ในแตละฝายจะมีหัวหนางานและเจาหนาที่คอยประสานงานของแตละฝาย ในการจัดองคการ
ดังกลาวจะชวยลดความสับสนในการปฏิบัติงานไดเปนอยางดีวาใครเปนผูรับผิดชอบในสวนใด 
และงานนั้นจะมีขั้นตอนในการปฏิบัติอยางไร เพื่อลดความซ้ําซอนในการทํางาน นอกจากนี้ยังทํา
ใหทราบขอบเขตของการทํางานทําใหสามารถติดตอประสานงานไดสะดวกมากขึ้น 

จนท.ฝาย 

ฝายคอมพิวเตอณ 

ฝายลูกคาสัมพันธ ผจก.ฝายบริการ 

ฝายบุคคล 

ประธาน 

ผจก.ขาย ผจก.บัญชี 

จนท.บัญช ี จนท.ลูกคาสัมพันธ 

หัวหนาขาย 

 ธุรการขาย 

หัวหนาอะไหล หัวหนาชาง 

ชางเทคนิค จนท.อะไหล 

ที่ปรึกษาดานบริการ แคชเชียร 
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 1.3  การจูงใจลูกคาใหมาใชบริการ 
 การจูงใจใหลูกคามาใชบริการนั้น ส่ิงสําคัญก็คือความพอใจของลูกคานั่นเอง ซ่ึงตัวแทน
จําหนายจะตองมีการพัฒนาการบริการเพื่อใหลูกคาพึงพอใจมากที่สุด นั่นก็คือการบริการหลังการ
ขายซึ่งมีองคประกอบอยูหลายประการดวยกัน เพื่อที่จะเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา เชน การให
การตอนรับดวยความเปนกันเอง การใหบริการดวยความรวดเร็ว การใหบริการดวยคุณภาพ           
การใหบริการดวยราคายุติธรรม และการติดตามสอบถามหลังการใหบริการเพื่อแกไข ในกรณีที่มี
ปญหาในการใหบริการไมวาจะเปนเรื่อง คุณภาพของสินคา คุณภาพของการใหบริการ เพื่อรับทราบ
ถึงปญหาที่ลูกคาไดรับ หรือขอเสนอแนะของลูกคาเพื่อปรับปรุงคุณภาพของการบริการ และ
คุณภาพของสินคาใหตรงกับความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น ซ่ึงทางบริษัทฯ มีขั้นตอนเกี่ยวกับ
เร่ืองของขบวนการในการปรับปรุงเพื่อเพิ่มความพึงพอใจลูกคา ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ภาพประกอบ  3  วงจรในการทํางานเพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 
ที่มา  :  มิตซู บิชิ เฮลส แอน เซอรวิส (ประเทศไทย).  2547  :  4 
 
 จากภาพประกอบแสดงใหเห็นถึงความตอเนื่องและวงจรในการทํางานเพื่อเพิ่มความพึง
พอใจลูกคา ซ่ึงเริ่มตนจากการคนหาสิ่งที่ถูกตองการเมื่อมาซื้อรถหรือใชบริการที่ตัวแทนจําหนาย 

สิ่งท่ีลูกคาคาดหวัง 

รายงานผลการสํารวจ
ความคิดเห็นลกูคา 

การปรับปรงุการ
ทํางานของผูจําหนาย 

แบบสอบถามและการ
สํารวจความคดิเห็นลูกคา
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ซ่ึงเราเรียกวา “ส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง” ผลที่จะไดจากการปรับปรุงการทํางานเพื่อใหบรรลุส่ิงที่ลูกคา
คาดหวังนี้คือการกลับมาใชบริการหรือซ้ือสินคาอีก ลูกคาที่พึงพอใจมากก็จะเปนบุคคลที่จะชวย
แนะนําใหเพื่อนๆ ญาติพี่นอง และคนรูจักมาใชบริการหรือซ้ือสินคาที่ตัวแทนจําหนายมากขึ้น 
 ส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง คือการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจมากนอยเพียงใดนั้นขึ้นอยูกับ
ความสามารถของตัวแทนจําหนาย ในการบรรลุถึงสิ่งที่ลูกคาคาดหวังในระหวางที่มาใชบริการหรือ
ซ้ือรถที่ตัวแทนจําหนายโดยสามารถจําแนกสิ่งที่ลูกคาคาดหวังได 2 ดาน ดังนี้ 

1.3.1  ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังเกี่ยวกับการซื้อรถ มักจะเกี่ยวของกับสิ่งตอไปนี้ 
1.  ความรวดเร็วในการตอนรับลูกคา เชน พนักงานใหความสนใจกับลูกคาใน

ระดับที่ตองการ ชวงเวลาที่เปดทําการ สะดวกสําหรับลูกคา ความสะอาด และการตกแตงสถานที่ 
เพื่อเปนการดึงดูดความสนใจของลูกคา แสดงรถทุกรุนที่มีภายในตัวแทนจําหนาย 

2.  พนักงานขายควรจะสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา เชน พนักงานขายมี
บุคลิกภายนอกและการแตงตัวที่เหมาะสม พนักงานขายมีความเปนมืออาชีพ สุภาพออนนอมและ     
อัธยาศัยดี พนักงานขายมีความรูในเรื่องรถตามที่ลูกคาตองการ พนักงานขายมีความซื่อสัตยและ
จริงใจตอลูกคา เชิญชวนใหซ้ือสินคา อุปกรณหรือบริการอื่นๆ โดยไมทําใหลูกคารูสึกอึดอัดใจ 
พนักงานขายไดเสนอใหลูกคาทดลองขับ 

3.  การอํานวยความสะดวกในการเรื่องการชําระเงินและทําประกันภัย เชน                 
เขาใจความตองการของลูกคาในเรื่องวิธีการชําระเงินและประกันภัย อธิบายเกี่ยวกับสัญญาการผอน
ชําระหรือประกันภัยไดชัดเจน, พนักงานจัดการเรื่องการผอนชําระหรือประกันภัยมีความซื่อสัตย
และจริงใจ 

4.  การจัดสงมอบในสภาพที่สมบูรณและตรงตามเวลาที่สัญญาไว เชน สงมอบ
รถไดตรงตามเวลาที่สัญญาไวกับลูกคา ความเหมาะสมของระยะเวลาตั้งแตวันที่ลูกคาสั่งซื้อรถ
จนถึงวันที่ไดรับรถ ทําความสะอาดของรถทั้งภายในและภายนอก ตรวจสอบเพื่อใหแนใจวาปุม
และอุปกรณทํางานไดอยางที่ควรจะเปน สงมอบรถในสภาพที่สมบูรณและติดอุปกรณตรงทุกอยาง
ตามที่สัญญาไว  เติมน้ํามันใหในปริมาณที่เหมาะสมเมื่อสงมอบรถ อธิบายวิธีการใชปุมและอุปกรณ
ตางๆ ของรถอยางละเอียดถ่ีถวน อธิบายเงื่อนไขการรับประกันคุณภาพรถและตารางในการ
บํารุงรักษาอยางละเอียด  อธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนในการนํารถเขารับบริการที่ศูนยบริการ                
พาลูกคาไปดูและแนะนําศูนยบริการ 

5.  การติดตอเพื่อติดตามผลหลังจากสงมอบรถ เชน การติดตอกลับหลังจาก            
สงมอบรถทําในระยะเวลาที่เหมาะสม  ใหความชวยเหลือลูกคาเปนอยางดีระหวางการติดตอกลับ 
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6.  การจัดการกับปญหาหรือขอสงสัยของลูกคาเมื่อลูกคาติดตอกลับมาหลังจาก
วันสงมอบรถ เชน ความสามารถในการตอบคําถามหรือแกปญหาไดดีในระดับที่ลูกคาพอใจ        
ทําทุกอยางตามที่ไดตกลงไวกับลูกคา 

1.3.2  ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังเกี่ยวกับบริการ 
 1.  ความสะดวกสบายในการนํารถเขารับบริการ เชน ชวงเวลาที่ศูนยบริการเปด

ใหบริการ สะดวกสําหรับลุกคา  ศูนยบริการมิตซูบิชิอยูในทําเลที่ตั้งที่ไปมาสะดวกสําหรับลูกคา    
มีความสะดวกเรื่องการนัดหมายเพื่อเขารับบริการ  สามารถนํารถเขาไปรับบริการตามวันเวลาและ
เวลาที่สะดวก 

 2. ความสนใจของพนักงานรับรถตอการบรกิารที่ลูกคาตองการ เชน การตอนรับ
ทันทีดวยทาทางที่เปนมิตรเมื่อลูกคาไปถึงศูนยบริการ  พนักงานรับรถเริ่มจดรายละเอียดเกี่ยวกับ
การบริการที่ตองทําภายในระยะเวลาที่เหมาะสม, พนักงานรับรถแสดงใหเห็นวาเขาเขาใจในการ
บริการที่ลูกคาตองการ  การประมาณคาใชจายไดอยางถูกตอง, การประมาณเวลาที่จะใชในการซอม
และตรวจเช็ครถจนเสร็จไดอยางถูกตอง  พนักงานรับรถมีความซื่อสัตยและจริงใจตอลูกคา  
พนักงานรับรถมีความซื่อสัตยและจริงใจตอลูกคา ความสะอาดโดยรวมของศูนยบริการ ความเปน
มิตรและความสะดวกสบายของบริเวณหองนั่งรอของฝายบริการ 

 3.  งานที่ตองซอมหรือใหบริการเสร็จเรียบรอยดีในครั้งแรกที่เขาไปใชบริการ
โดยดูจากคุณภาพของงานที่ซอมหรือใหบริการ 

 4.  การตรวจหรือซอมรถใหเสร็จไดในระยะเวลาที่สมควร เชน ตรวจหรือซอม
รถของลูกคาใหเสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการแกรถของลูกคา 
แจงใหทราบถามีการเปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับการบริการหรือเวลาในการรับรถ ตรวจหรือซอมรถเสร็จ 
และพรอมใหรับไดตามเวลาที่ตกลงไวไดดี ลูกคาสามารถรับรถในเวลาที่สะดวก ความสะดวกของ
รถเมื่อลูกคาไปรับรถกลับจากศูนยบริการ ลูกคารูสึกวาคุมคาเงินที่เสียไปกับการบริการที่มีคุณภาพ 

 5.  การใหคําอธิบายอยางละเอียดเกี่ยวกับการบริการที่ไดทําไป ดังนี้ ทางศูนย
อธิบายเรื่องคาใชจายและสิ่งที่ตรวจซอมทั้งหมดไดชัดเจน การใหคําแนะนําเกี่ยวกับการบํารุงรักษา
รถที่สําหรับครั้งตอไป คืนอะไหลเดิมที่มีการเปลี่ยนแปลงใหแกลูกคา 

 6.  การติดตอเพื่อติดตามผลหลังจากลูกคานํารถเขามาใชบริการ เชน การติดตอ
หลังจากลูกคาเขารับบริการภายในระยะเวลาที่เหมาะสม ใหความชวยเหลือเปนอยางดีในเวลาที่
ติดตอกลับมาหาลูกคา 
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 7.  การจัดการกับปญหาหรือขอสงสัยของลูกคาเมื่อลูกคาติดตอกลับมาหลังจาก
วันเขารับบริการซึ่งความสามารถในการตอบคําถามหรือแกปญหาไดดีในระดับที่ลูกคาพอใจและทํา
ตามสิ่งที่ไดตกลงไวกับลูกคาซึ่งดําเนินการโดย 

แบบสอบถามและการสํารวจความคิดเห็นลูกคา คือหัวขอเกี่ยวกับสิ่งที่ลูกคาตองการหรือ
ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังทั้งดานการซื้อและการบริการเหลานี้ ไดถูกนํามาสรางขึ้นเปนแบบสอบถามทาง
โทรศัพทและการนําไปใชสํารวจความคิดเห็นของลูกคามิตซูบิชิ 

รายงานการสํารวจความคิดเห็นลูกคา คือผลท่ีไดจากการสํารวจจะถูกสรุปเปนรายงาน
ใหกับตัวแทนจําหนายและผูบริหารมิตซูบิชิไดทราบถึงความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอผูจําหนาย ซ่ึง
จะแสดงใหเห็นทั้งจุดแข็งและสิ่งที่ผูจําหนายควรปรับปรุง 

การปรับปรุงการทํางานของผูจําหนาย จากรายงานที่ไดจากการสํารวจสามารถนํามาใช
ทําแผนงานเพื่อปรับปรุงการทํางานของผูจําหนายเอง โดยหัวขอที่ควรปรับปรุงในรายงานจะถูก
กําหนดเปนแผนงานขึ้นมา (หัวขอ เปาหมาย เวลาในการทํางาน ผูรับผิดชอบหรือปฏิบัติ ติดตามผล) 
รวมถึงมีการเปรียบเทียบผลงานที่ไดกับรายงานในครั้งตอไป 

เมื่อมีการนําขอมูลจากการสํารวจความคิดเห็นของลูกคามาใชและปรับปรุงการทํางาน
ตามขบวนการ ตัวแทนจําหนายก็จะมีจํานวนลูกคาที่พึงพอใจในการบริการมากขึ้น และตัวเลขที่
ลูกคากลับมาใชบริการหรือซ้ือสินคาก็มากขึ้นเชนกัน ยิ่งไปกวานั้นลูกคาเหลานี้ยังจะเปนสวนชวย
ในการแนะนําลูกคาใหมๆ มาใหกับผูจําหนายอีกดวย 

1.4  การควบคุมคุณภาพการใหบริการ 
จากการที่ผูวิจัยไดสัมภาษณเบื้องตนกับผูบริหารของตัวแทนศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ

ในแตละฝายเกี่ยวกับการควบคมุคุณภาพในการใหบริการนั้น พอสรุปไดวา การควบคุมคุณภาพของ
การใหบริการนั้น เปนสิ่งที่สําคัญมากในธุรกิจรถยนต เพราะหากเราควบคุมคุณภาพของการบริการ
ใหอยูในระดับที่ดีนั้น ยอมหมายถึงความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการของเรานั่นเอง ซ่ึงการ
ควบคุมคุณภาพการใหบริการนั้น จะมีการควบคุมคุณภาพของการบริการ คุณภาพของสถานที่
ใหบริการ และคุณภาพของบุคคลในการใหการบริการ ซ่ึงจะทําใหเราสามารถทราบไดวา ลูกคามี
ความพอใจและไมพอใจในเรื่องใด ซ่ึงปญหาที่ไดจากลูกคานั้นเราก็จะนํามาทําการแกไขโดยดวน 
โดยมีรายละเอียดในการควบคุมคุณภาพในการใหบริการนั้น มีดังนี้ 

1.4.1  คุณภาพของสินคา 
1.  มีการควบคุมในเรื่องอะไหล และอุปกรณตกแตงใหเพียงพอกับความตองการ

ของลูกคา 
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2.  มีการจัดการระบบการสั่งรถใหตรงกับความตองการของลูกคามากที่สุด
เพราะหากเราสามารถสั่งรถไดตรงกับความตองการของลูกคา จะทําใหลดคาใชจายในการ
บํารุงรักษานอยลง 

1.4.2  คุณภาพของการบริการ 
1.  อํานวยความสะดวกเรื่องการนัดหมาย เพื่อนํารถเขารับบริการ 
2.  ตรวจประวตัิเขารับบริการของลูกคาในแฟมประวัติ กอนลงรายการในใบสั่ง

ซอม 
3.  มีการตรวจรับรถรวมกับลูกคาวามีรายการซอมนอกเหนือจากที่ระบุไว

หรือไม 
4.  ระบุรายละเอียดที่เกี่ยวกบังานซอมอยางชัดเจน ไมคลุมเครือ 
5.  ประมาณราคาคาใชจายลวงหนา พรอมกําหนดระยะเวลาในการใหบริการ 
6.  การใหบริการควรเสร็จสมบูรณถูกตองภายในครั้งเดยีว 
7.  นําระบบจายงานมาใชเพือ่ใหการไหลของงานเปนอยางดีเต็มประสทิธิภาพ 
8.  การใหบริการควรเสร็จตรงตามเวลานัดหมาย 
9.  มีการอธิบายรายละเอยีดของงานและคาบริการใหแกลูกคาทราบ 
10.  การสงมอบรถใหลูกคาตองตรวจสอบสภาพรถใหมัน่ใจกอนสง ตลอด

จนถึงขอตกลงหรือคํามั่นสัญญาตางๆ ที่ไดใหไวกับลูกคา 
11.  ภายหลังการสงมอบรถแลวประมาณ 1 สัปดาหหรือนาํรถเขารับบริการ 

เจาหนาที่ผูเกี่ยวของจะตดิตอลูกคาเพื่อคงไวซ่ึงความพึงพอใจของลูกคาใหยนืยาวตอไป 
1.4.3  คุณภาพของสถานที่ใหบริการ 

1.  สถานที่ทั้งภายในและภายนอกตองสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 
2.  มีสถานที่จอดรถใหกับลูกคาอยางเพียงพอ 
3.  มีหองรับรองลูกคาที่กวางขวาง สะดวกสบาย และเพียงพอกับจํานวนของ

ลูกคาวาพนักงานทุกคนจะปฏิบัติงานอยางเต็มประสิทธิภาพ 
4.  มีส่ิงอํานวยความสะดวกในหองพักรับรองลูกคา เชน เครื่องดื่ม โทรทัศน 

หนังสือพิมพ วารสาร เปนตน 
1.4.4  คุณภาพของบุคลากรในการใหบริการ 

1.  พนักงานทุกทานแตงตัวสุภาพ สะอาด มีความจริงใจในการชวยเหลือเปน
มิตรและเคารพในลูกคาทุกราย 

2.  ใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม 
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3.  สรางสรรควิธีการใหมๆ ที่เนนการแนะนําสินคาและการใหบริการแกลูกคา 
4.  ฝกอบรมเจาหนาที่ พนักงานในหนาที่ที่กําหนดไวเปนประจํา 
5.  จัดใหมีการประชุมเปนประจําเพื่อใหครอบคลุมรายละเอียดที่เกี่ยวกับ

นโยบาย ปญหาตางๆ และชองทางการแกไข 
6.  มีการทดสอบและประเมินประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานอยาง

สม่ําเสมอ 
7.  เตรียมความพรอมในการตอบคําถามของลกูคาเมื่อลูกคามีปญหา 
8.  ใหเงินรางวัลกับแผนกที่เกี่ยวของในกรณีที่ไมมีงานตีกลับเพื่อเปนขวัญและ

กําลังใจใหพนักงานทุกทานปฏิบัติหนาที่ใหมีคุณภาพ 
9.  ใหเงินรางวัลสําหรับทีมของพนักงานขายที่สามารถขายไดตามเปาหมายเพื่อ

เปนการกระตุนใหพนักงานทุกทานมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
10.  ทุกๆ 1 เดือนจะมีการประเมินผลการทํางานของพนักงานทุกทาน 

 
2.  แนวคิดท่ีเก่ียวของ 

2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 เดล (สมคิด  บางโม. 2542 : 61; อางอิงจาก Dale.  1978 : 324) ไดกลาว การบริหารเปน
กระบวนการจัดการ และการใชทรัพยากรตางๆ เพื่อบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวลวงหนา 
 เจริญผล  สุวรรณโชติ (2544 : 179) ไดกลาววา การบริหารเปนกระบวนการของสังคม
อยางหนึ่งที่เกิดขึ้นกับกลุมคนกลุมหนึ่งที่เขามารวมกันเพื่อกระทํากิจกรรมอยางหนึ่งหรือหลายอยาง
เพื่อใหบรรลุจึงจุดหมายตามที่ไดกําหนดไว การกระทํานั้นจะเปนการกระทําที่เกี่ยวของกับการ
สรางสรรค การดําเนินการ เพื่อใหคงอยูตอไป การกระตุนหรือการยั่วยุใหเกิดการกระทําการควบคุม
และการกระทําที่ทําใหเกิดการรวมกันเขาเปนอันหนึ่งอันเดียวกันอยางมีระบบแบบแผน ทั้งในดาน
ของบุคคลและในดานวัตถุ 
 คูนทส (สมคิด  บางโม. 2542 : 61; อางอิงจาก Harold Koontz. 1972. Principles of 
Management : An Analysis of Managerial Functions.) ใหความหมายวา การจัดการ หมายถึง
การดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไว โดยอาศัยปจจัยทั้งหลายไดแก คน เงิน วัสดุส่ิงของเปน
อุปกรณการจัดการทั้งนั้น 
 สมคิด  บางโม (2542 : 61) มีความเห็นวา การจัดการ หมายถึง ศิลปะในการใชคน เงิน 
วัสดุอุปกรณขององคการ และนอกจากองคการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการอยางมี
ประสิทธิภาพ จากความหมายดังกลาวจะเห็นวาการจัดการมีองคประกอบที่สําคัญ ดังนี้ 
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 1.  การจัดการเปนศิลปะในการใชคนทํางาน 
 2.  การจัดการตองอาศัยปจจยัพื้นฐาน คือ คน เงิน และวสัดุอุปกรณ 
 3.  การจัดการเปนการดําเนินงานของกลุมบุคคล 
 การจัดการมใิชเปนการทํางานเพื่อใหงานเสร็จสิ้นไปแตเพียงอยางเดียว ในภาวะปจจบุัน
ซ่ึงวิทยาการกาวหนา การจัดการจึงจําเปนตองใชหลักวิชาการเขามาชวย มิใชประสบการณแตเพยีง
อยางเดยีว การศกึษาวิชาการจัดการมาประยุกตใหเหมาะสมกับงานยอมจะเกิดคุณคาหลายประการ 
คือ (สมคิด  บางโม.  2542 : 32 – 33) 
 1.  คุณคาในดานการประหยัด หมายถึง จะทําใหการใชจายเงินทุนเกิดประโยชนสูงสุดได 
กําไรหรือผลตอบแทนสูงสุด ประหยัดทั้งคน เงิน วัสดุส่ิงของ และเวลา 
 2.  คุณคาในดานประสิทธิผล การทํางานใหลุลวงไปตามเปาหมายที่ตั้งไวหรือที่คาดหวัง
ไว เรียกวา การจัดการนั้นมีประสิทธิผล แตผลสําเร็จของงานดังกลาวนี้อาจไมมีประสิทธิภาพได 
หากไมใชหลักวิชาการเขามาชวยในการจัดการ 
 3.  คุณคาในดานประสิทธิภาพ หมายถึง การทํางานไดสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว และ
ใหไดรับประโยชนสูงสุดโดยใชทรัพยากรนอยที่สุด 
 4.  คุณคาดานความเปนธรรมการจัดการงานหากปฏิบัติตามความพอใจของผูจัดการ โดย
มิไดยึดหลักเกณฑและทฤษฎีตางๆ เปนหลักยอมจะกอใหเกิดความไมเปนธรรมขึ้นโดยมิไดตั้งใจ 
ทําใหขวัญในการทํางานของคนในหนวยงานไมดี ซ่ึงจะสงผลไปถึงคุณภาพของงานที่ปฏิบัติดวย 
 5.  คุณคาในเกียรติยศชื่อเสียงผูจัดการที่ดีมีประสิทธิภาพในทุกสาขางานและในทุกระดับ
ยอมจะเปนผูไดรับการยกยองสรรเสริญตรงขามกับผูจัดการที่บริหารงานตามใจตนเองปราศจาก
หลักเกณฑเลนพวกพอง ดังนั้น การศึกษาวิชาการบริหารและจัดการจะชวยใหมีความเขาใจลึกซึ้ง
มองเห็นลูทางที่จะบริหารงานใหลุลวงไปอยางมีประสิทธิภาพและเปนที่ยอมรับของสังคม 
 สํานักพัฒนาการเรียนรู (ธนาคารออมสิน.  2546 : 1-5) ไดใหความหมายของคําวาการ
บริหารและการจัดการไวดังนี้ 
 1. การบริหาร เปนการบริหารที่สําเร็จขึ้น ซ่ึงมีการกระทําหลายกิจกรรม โดยตัวการ
กระทําตางๆ ดําเนินตอเนื่องกันไปตามลําดับ และพึ่งพิงอาศัยซ่ึงกันและกัน ถาการกระทําหรือตัวกอ
การกระทําสวนใดสวนหนึ่งบกพรองหรือเสื่อมทราม ไมสานสัมพันธกัน การบริหารก็อาจจะไมมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงกระบวนการบริหารที่สําคัญ ประกอบดวย 
   1.1 การวางแผน หมายถึงการตัดสินใจลวงหนาวาจะทําอะไรในอนาคต โดยการ
เตรียมทรัพยากรการบริหาร กําหนดเปาหมาย วิธีการปฏิบัติไวลวงหนา เมื่อถึงวันกําหนดก็
ดําเนินการไดทันที  
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   1.2 การจัดองคการ หมายถึงการจัดระเบียบเกี่ยวกับตัวคน เกี่ยวกับการแบงงานกันทํา 
การปกครองบังคับบัญชา การควบคุมงาน รวมถึงการปรับปรุงกลไกการบริหารและการจัดการ
สํานักงาน 
   1.3 การจัดคนเขาทํางาน หมายถึง การจัดหาบุคคลมาปฏิบัติงานใหสอดคลองกับการ
จัดองคการ การใชบุคคล การบํารุงรักษา และการพัฒนาบุคคลใหมีความรู ความสามารถสูงขึ้น 
   1.4 การสั่งการ หมายถึงการกํากับ อํานวยการ บัญชางาน การวินิจฉัย ส่ังการใหการ
บริหารดําเนินไปตามวิธีการที่กําหนดขึ้น รวมทั้งการเรงรัดงานใหเปนไปตามนโยบายและบรรลุ
เปาหมายขององคการ 
   1.5 การประสานงาน หมายถึงการติดตอประสานงาน หนวยงานตาง ๆ ใหเกิดความ
เขาใจที่ตรงกัน และสามารถปฏิบัติงานรวมกนัไดอยางถูกตอง 
   1.6 การรายงาน หมายถึง การรายงานผลการปฏิบัติงาน รวมทั้งการประชาสัมพันธ
ใหสาธารณชนไดทราบ ตลอดจนการใชรายงานเปนเครื่องตรวจสอบงานติดตามผลงานและควบคุม
งาน 
   1.7 งบประมาณ หมายถึง การปฏิบัติการในดานการเงิน การกําหนดรายได รายจาย 
การควบคุมการใชจายในลักษณะตาง ๆ เชน การจายเงินเดือน คาจาง การจัดซื้อวัสดุ การเงิน    
เปนตน 
 2. การจัดการ คําวาการจัดการหรือการบริหารนี้ นักวิชาการไดกลาวถึง   ความหมาย 
ในลักษณะตางๆ แยกได 3 ประเด็น คือ 
   2.1 การจัดการเปนศิลปะของการใชบุคคลอื่นทํางานใหแกองคการ โดยการ
ตอบสนองความตองการ ความคาดหวัง และจัดโอกาสใหเขาเหลานั้นมีความเจริญกาวหนา          
ในการทํางาน 
   2.2 การจัดการเปนกระบวนการ การจัดการเปนกระบวนการที่มีความสัมพันธกับ
การกําหนดจุดมุงหมายขององคการ และแปรเปลี่ยนจุดมุงหมายนั้นสูการปฏิบัติจริง 
   2.3 การจัดการคือกลุมผูจัดการ ความหมายคือบุคคลที่ทําหนาที่บริหารหรือจัดการ
กิจกรรมตาง  ๆ ในองคการ เปนผูดําเนินการตัดสินใจ  กําหนดเปาหมายขององคการ และ
ประสานงานใหสมาชิกในองคการ ดําเนินการไปในทิศทางที่เปนเปาหมายรวมกัน 
 นอกจากนี้สํานักพัฒนาการเรียนรู ไดกลาวถึงความสําคัญของการจัดการ ดังนี้ 
 1. การจัดการเปนสมองขององคการ การที่องคการจะประสบความสําเร็จตามเปาหมายที่
กําหนดไวนั้น จําเปนตองมีกระบวนการจัดการที่ดี 
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 2. การจัดการเปนเทคนิค วิธีการที่ทําใหสมาชิกในองคการเกิดจิตสํานึกรวมกันใน การ
ปฏิบัติงานมีความตั้งใจเต็มใจชวยเหลือใหองคการประสบความสําเร็จ ทั้งนี้เพราะมีกระบวนการ
สรางขวัญและกําลังใจในการทํางานเพื่อองคการสูความสําเร็จ 
 3. การจัดการเปนการกําหนดขอบเขตในการทํางานของสมาชิกในองคการ ไมใหซํ้าซอน
กัน ทําใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยความราบรื่น รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
 4. การจัดการเปนการแสวงหาวิ ธีการที่ดีที่ สุดในการปฏิบัติงานใหองคการเกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
 5. การจัดการ หมายถึงกระบวนการนําทรัพยากรมาใชใหบรรลุวัตถุประสงค ตาม
ขั้นตอนการจัดการ เชน การวางแผน การจัดองคการ การนํา และควบคุม  
   5.1 การวางแผน เปนกระบวนการกําหนดเปาหมายขององคการและวิธีการปฏิบัติที่ดี
ที่สุดเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงคนั้นๆซึ่งมีทั้งแผนกลยุทธ แผนยุทธวิธี และแผนปฏิบัติ
การการวางแผนที่ดีและมีประสิทธิภาพ ประกอบดวย มีความยืดหยุน มีความครอบคลุม มีความคุม
คาใชจาย ความเฉพาะเจาะจง ครอบคลุมระยะเวลา ความเปนทางการ เปนความลับ ความมีเหตุผล
และความเหมาะสม  
   5.2 การจัดองคการ เปนการกําหนดรูปแบบ กฎเกณฑระเบียบแบบแผนในการ
ปฏิบัติงานและการอยูรวมกันของบุคคลในองคการ โดยตัดสินใจกลุมงานและกิจกรรมตาง ๆ เขา
ดวยกัน การจัดสายงานและสายการบังคับบัญชา รวมทั้งการจัดสรรทรัพยากรทางการจัดการให
สนับสนุนตอการทํางานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ โดยโครงสรางองคการทางธุรกิจ
ประกอบดวย ฝายการผลิตและดําเนินงาน ฝายการเงินและบัญชี ฝายการตลาดและฝายบุคคล โดย
ปจจัยภายในองคการจะมีผลโดยตรงตอคุณภาพขององคการ และมีผลเฉพาะการบริหารงาน รวมทั้ง
การดําเนินงานของธุรกิจ โดยปจจัยภายในที่สงผลตอธุรกิจ มีดังนี้ 
     5.2.1  ปจจัยดานองคการและการบริหาร เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับองคการ และ
ความสามารถในการบริหารงาน เชน เครือขายในการติดตอส่ือสาร โครงสรางขององคการ ประวัติ
ความสําเร็จขององคการเปนอยางไร ระดับของวัตถุประสงค นโยบาย ขั้นตอนปฏิบัติ หรือกฎเกณฑ 
ตลอดจนความสามารถของทีมงานหรือผูบริหาร เปนตน 
     5.2.2  ปจจัยดานทรัพยากรมนุษย การพิจารณาประเด็นสําคัญ ในการสราง
ความสามารถในการแขงขันขององคการผานทรัพยากรมนุษย เชน การสรรหาและการคัดเลือก
บุคลากร โครงการฝกอบรมและการพัฒนาบุคลากร การประเมินผลงาน ระบบการจูงใจตางๆ การ
หมุนเวียนของบุคลากรหรือการขาดงาน ลางาน พนักงานและแรงงานสัมพันธ เปนตน 
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     5.2.3  ปจจัยดานการตลาด หมายถึง ความสามารถในการเขาถึงและชักจูงให
ลูกคาใชสินคาและบริการของธุรกิจ เชน  การแบงสวนการตลาด กลยุทธผลิตภัณฑ กลยุทธการตั้ง
ราคา  กลยุทธการสงเสริมการตลาด กลยุทธการกระจายสินคา และพฤติกรรมผูบริโภค เปนตน 
     5.2.4  ปจจัยดานการผลิตและการดําเนินงาน หมายถึง ประสิทธิภาพในการแปร
รูปปจจัยเขาเปนผลลัพธขององคการ ตลอดจนการพัฒนาผลิตภาพของธุรกิจ เชน การจัดผังโรงงาน 
หรือผังการทํางาน การใชเทคโนโลยี การจัดการวัตถุดิบ การควบคุมสินคาคงคลัง การจัดการ
คุณภาพ การใชผูรับเหมารายยอย เปนตน 
     5.2.5  ปจจัยดานการเงิน เปนความสามารถในการบริหารเงินทุนของกิจการ เชน 
สถานะทางการเงิน สภาพคลองทางการเงิน ความสามารถในการทํากําไร กิจกรรมการเงินและ
โอกาสในการลงทุน เปนตน 
     5.2.6  ปจจัยการทําวิจัยและพัฒนา หมายถึง ความสามารถในการพัฒนาและการ
สรางนวัตกรรมใหมใหเปนที่ตองการของลูกคา ซ่ึงเกี่ยวของกับปจจัยตางๆ เชน ความสําคัญของ
การวิจัยและพัฒนา ความรูความสามารถของบุคลากร งบประมาณในการทําวิจัยและพัฒนา   
ความคิดสรางสรรคและนวัตกรรม เปนตน 
   5.3 การเปนผูนํา เปนบุคคลที่ใชอิทธิพลเพื่อชักจูงผู อ่ืนใหปฏิบัติตามทิศทางที่
กาวหนา และบรรลุผลสําเร็จ โดยผูนํามีสวนสรางวิสัยทัศนและคานิยมรวมของกลุมและสมาชิก 
และผูนําตองมีองคประกอบสําคัญ 4 ประการ คือ 
     5.3.1  ความสามารถในการใชอํานาจใหเปนที่ยอมรับ และเกิดผลตามที่ตองการ 
     5.3.2  ความสามารถในการชักจูงบุคคลและกลุมอยางเหมาะสม และสอดคลอง
กับสถานการณ 
        5.3.3  ความสามารถที่จะชักจูงทําใหผูตามมองเห็นเปาหมาย และความสามารถ
ในการทํางานใหกับกลุม 
       5.3.4. ความสามารถในการตัดสินใจและการแกไขปญหาเฉพาะหนา 
   5.4 การควบคุม เปนกระบวนการที่กําหนดเกณฑและมาตรฐาน เพื่อกํากับการทํางาน
ขององคการโดยมุงผลสําเร็จขององคการ การสรางระบบการควบคุมเพื่อติดตามกลยุทธ ยุทธวิธี
และแผนปฏิบัติการวาจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพียงใด เชน ประธานบริษัทจะควบคุมกล
ยุทธ สวนผูจัดการผลิตตองควบคุมตามลําดับขั้นทางการจัดการ ได 3 ระดับ เชน 
     5.4.1  การควบคุมกลยุทธ เปนหนาที่และความรับผิดชอบของผูบริหารระดับสูง 
เปนกระบวนการกําหนดกฎเกณฑและวิธีการติดตามตรวจสอบการดําเนินงานเชิงกลยุทธของ
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องคการ เพื่อใหแนใจวาการวางแผนและการนํากลยุทธไปปฏิบัติประสบความสําเร็จตามความ
ตองการอยางไร 
     5.4.2  การควบคุมยุทธวิ ธี  เปนหนาที่  และความรับผิดชอบทางผูจัดการ
ระดับกลางหรือผูจัดการฝายตาง ๆ โดยมุงควบคุมอิทธิพลจากภายในและภายนอกที่จะมีผลกระทบ
ตอความสําเร็จหรือความลมเหลวของแผนยุทธวิธี ดังนั้นการควบคุมยุทธวิธีจะใหความสําคัญกับ
เปาหมายของฝายตาง ๆ และงบประมาณของฝายจะมีผลกระทบกับแผนยุทธวิธี 
     5.4.3  การควบคุมการปฏิบัติงาน เปนหนาที่ และความรับผิดชอบของหัวหนา
งานระดับตน ซ่ึงเปนการติดตามและตรวจสอบกิจกรรมในแตละงานอยางรอบคอบเพราะขอมูลจะ
ยอนกลับในระยะสั้น เชน อาจเปนรายชั่วโมง รายวันหรือรายสัปดาห ดังนั้นผูบริหารระดับสูงตอง
ใหความสนใจในการควบคุมระดับปฏิบัติการ และการควบคุมทุกระดับจะตองประสานงานกัน
อยางสมบูรณ ทั้งนี้เพื่อใหระบบการควบคุมองคการใหมีประสิทธิภาพ 

จากแนวคิดของการจัดการ  สรุปไดวา การจัดการจําเปนตองมีทรัพยากรอันเปน
ปจจัยพื้นฐานทางการจัดการโดยทั่วไปถือวาทรัพยากรที่เปนปจจัยสําคัญของการจัดการมีอยู           
4 ประการ ซ่ึงรูจักกันในนามของ 4M ไดแก คน (Man) เปนผูปฏิบัติกิจกรรมขององคการนั้นๆ เงิน 
(Money) ใชสําหรับเปนคาจางและคาใชจายในการดําเนินการวัตถุส่ิงของ (Materials) อุปกรณ
เครื่องใช  เครื่องมือตางๆ  รวมทั้งอาคารสถานที่และการบริหารจัดการ  (Management) ใน
กระบวนการบริหารจัดการเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคการตองมีขั้นตอน ดังนี้ คือ มีการ
วางแผน มีการจัดองคการ มีการชี้นํา และมีการควบคุมในการใชทรัพยากรตางๆ ขององคการ 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับพฤตกิรรมผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภค ไดมีผูที่ใหความหมายหรือแนวคิดไวหลากหลายทาน ดังนี ้
 อิงเกิล, แบลคเวล และไมเนียด (Engle, Blackwell and Miniard. 1993 : 5) ไดให 
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแต
ละบุคคลเพื่อทําการประเมินผล การจัดการหา การใช และการใชจาย เกี่ยวกับสินคาและบริการให
ไดมาซึ่งการบริโภค 

 โฮเยอรและแม็คอินนีส (Hoyer and Macinnis. 1997 : 3) ไดใหความหมายไววา 
พฤติกรรมผูบริโภคเปนผลสะทอนของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทั้งหมดที่เกี่ยวของ สัมพันธกับ
การไดรับมา การบริโภค และการจํากัด อันเกี่ยวกับสินคา บริการ เวลาและความคิด โดยหนวย
ตัดสินใจซื้อ (คน) ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 

 ปเตอร และ ออลเซน (Peter and Olsen.  1990 : 5) สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกาได
ใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําซึ่งสงผลตอกันและกันตลอดเวลาของ
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ความรู ความเขาใจ พฤติกรรม และเหตุการณภายใตส่ิงแวดลอมที่มนุษยไดกระทําขึ้นในเรื่องของ
การแลกเปลี่ยนสําหรับการดําเนินชีวิตมนุษย 

 เลาดอน และ บิตตา (Loudon and Bitta.  1993 : 4) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค อาจหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมี
การประเมินการไดมา การใชหรือการจับจายใชสอยซ่ึงสินคาและบริการ 

 โมเวนและไมเนอร (Mowen and Minor.  1998 : 5) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค หมายถึง การศึกษาถึงหนวยการซื้อ และกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวของกับการไดรับ
มาการบริโภค และการจํากัดอันเกี่ยวกับสินคา บริการ ประสบการณ และความคิด 

 ชิฟฟแมนและแคนุก (Schiffman and Kanuk.  1994 : 7) ไดใหความหมายของพฤติกรรม
ผูบริโภค วาหมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหาความตองการเกี่ยวของกับการซื้อ การใช 
การประเมิน การใชจายในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา 
 โซโลมอน (Solomon.  1996 : 7) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
การศึกษาถึงกระบวนการตางๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลเขาไปเกี่ยวของ เพื่อทําการเลือกสรรการซื้อ 
การใช หรือการบริโภค อันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ ความคิด หรือประสบการณ เพื่อสนองความ
ตองการและความปรารถนาตางๆ ใหไดรับความพอใจ 
 เลิรน และ ลาซา (Leon and Lazar.  1991 : 5) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อ การใช การประเมินและ
การจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขาไดรับความ
พอใจ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2540 : 45) พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกของบุคคลเพื่อ
ตอบสนองความตองการอันเกิดจากแรงขับหรือส่ิงเรา เชน บุคคลแสดงพฤติกรรมแสวงหาอาหารมา
รับประทานก็เพื่อตอบสนองความตองการอาหาร อันเกิดจากแรงขับความหิวเพื่อใหรางกายสามารถ
ดํารงชีวิตอยูได 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545 : 124) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมซึ่ง
ผูบริโภคทําการคนหาการซื้อ การใช ประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑและการบริการ ซ่ึงคาดวาจะ
สนองความตองการของเขา หรือการศึกษาถึงพฤติกรรม การตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภค
เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา 
 ปริญ  ลักษิตานนท (2544 : 39) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหา และการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการ
ตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา 
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 อดุลย  จาตุรงคกุล และคณะ (2545 : 6) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรมผูบริโภควา
เปนกิจกรรมตางๆ ที่บุคคลกระทําเมื่อไดรับบริโภคหรือสินคาบริการ รวมไปถึงการขจัดสินคาหรือ
บริการหลังการบริโภคดวย 

พอสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการซื้อ
และการใชสินคาหรือบริการ โดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคลตองมีการตัดสินใจทั้งกอน
และหลังการกระทําตางๆ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความพอใจและความตองการของบุคคล 

2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
สุนันท  บุญวโรดม (2543 : 22) กลาววา การบริการหมายถึง กิจกรรมหนึ่งหนือชุดของ

กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคลหรือุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซึ่งทําใหลูกคา
เกิดความพอใจ 

กรอนรูส (สุนันท  บุญวโรดม.  2543 : 22 ; อางอิงจาก Gronroos. 1990. Service 
Management and Marketing. p.27) ไดขยายความหมายคําวา บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ
กิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะไมมาก จับตองไมไดซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้น
จากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับ
ระบบของการใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 

สแตนตอน (สุนันท  บุญวโรดม.  2543 : 23 ; อางอิงจาก Stanton.  1981.  Fundamentals 
of Marketing. p. 441) ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายที่วาการบริการ หมายถึง
กิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพอใจ ดานลักษณะ
เฉพาะตัวของมันเองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การ
ใหบริการอาจจะเกี่ยวของกบัการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคา
นั้น 

 Kotler (1994 : 464 – 468) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่
กลุมบุคคลหนึ่งไมสามารถนําเสนอใหอีกกลุมหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและไมได
สงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มี
ตัวตนได 

 สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2541 : 116) กลาววา งานบริการ คือ งานที่ไมมีตัวตนสัมผัสไมได
แตสามารถสรางความพอใจในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค หรือผูใชในตลาดธุรกิจได 

 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่
แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคา เปนสินคา
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ที่จับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันไม
สามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมไดและไมสามารถแสดงความเปนเจาของ 

 2.4  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการ 
 ความหมายของ ความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดังตอไปนี้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545 : 45) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติ
ผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา 

 กูด (Good.  1973 : 320) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ ระดับ
ของความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความตองการสนใจตางๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอกิจกรรม
นั้นๆ 

 โวลแมน (Wolman. 1973 : 384) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรูสึกที่มีตอความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายของความตองการหรืองแรงจูงใจ
ของตนไดรับการตอบสนอง 

 วรูม (Vroom.  1964 : 99) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่ง ที่สามารถใชแทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมี
สวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติในดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และ
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 

 พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกจากการไดรับการตอบสนองจาก            
ผูใหบริการอยางเสมอภาค รวดเร็ว ทันตอความตองการ และใหบริการอยางตอเนื่อง มีวัสดุอุปกรณ
อยางเพียงพอตอการใชงาน ผูใชบริการก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการใหบริการ 

2.5  แนวคิดเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด 
 สวนผสมทางการตลาด  (Marketing mix)  หมายถึง กลุมของเครื่องมือทางการตลาดซึ่ง

ธุรกิจใชรวมกันในการวางแผนกลยุทธ  เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาด คือ การตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภค  เครื่องมือการตลาด  4  ประการ ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product)  ราคา 
(Price) การจัดจําหนาย (Place or Distribution) และการสงเสริมการตลาด (Promotion)  ซ่ึงเรียกสั้น ๆ 
วา 4Ps (อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 : 110) โดยมีรายละเอียดดังแสดงในภาพประกอบ  4 
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ภาพประกอบ  4  สวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 4P’s 
 

ที่มา : Kotler.  1994 : 15 
 
 สวนผสมทางการตลาดแตละดานมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ เปนเครื่องมือพื้นฐานของ  สวนผสมทางการตลาดซึ่งอาจจะหมายถึง สินคา 

หรือ บริการ ก็ได  สวนของสินคาสําเร็จรูปจะหมายถึงคุณภาพของสินคา รูปแบบ ความหลากหลาย  
คุณลักษณะ  ตราสินคา  และบรรจุภัณฑ รวมถึงบริการตาง ๆ ที่เสนอรวมไปกับสินคา เชน การ
ฝกอบรม  การขนสง  และการซอมแซมดูแล  เปนตน สวนของบริการเสริมนี้จะสามารถเพิ่มความ
ไดเปรียบในการแขงขันกับคูแขงในตลาดปจจุบันไดดีขึ้น 

 2. ราคา  นับเปนเครื่องมือที่สําคัญเพราะเปนสวนที่ลูกคาตองจายในการซื้อสินคานั้น  
การตั้งราคาจะขึ้นกับวัตถุประสงคทางบริษัท  ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 6 อยาง คือ เพื่อความอยู

สวนประสมทางการตลาด  (Marketing  mix) 

ผลิตภัณฑ (Product) 
 ความหลากหลายของผลิตภัณฑ 

(Product variety) 
 คุณภาพสินคา (Quality) 
 การออกแบบ (Design) 
 คุณลักษณะ (Feature) 
 ตราสินคา (Brand name) 
 การบรรจุหีบหอ (Packaging) 
 ขนาด (Size) 

ราคา  (Price) 
 ราคาสินคาในรายการ (List price) 
 สวนลด (Discount) 
 สวนยอมให (Alloeance) 
 ระยะเวลาการชําระเงิน 

(Payment period) 
 ระยะเวลาการใชสินเชื่อ 

(Credit) 

ตลาดเปาหมาย (Target market) 

การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 การโฆษณา (Advertising) 
 การประชาสัมพันธ (Public Relation) 
 การตลาดทางตรง (Direct marketing) 
 การสงเสริมการขาย (Sales 

promotion) 

การจัดจําหนาย  (Place) 
 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel distribution) 
 การครอบคลุมตลาด (Market Coverage) 
 การเลือกคนกลาง (Assortment) 
 ทําเลที่ต้ัง  (Location) 
 สินคาคงเหลือ (Inventory) 
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รอด  เพื่อใหไดกําไรมากที่สุด  เพื่อใหไดรายไดมากที่สุด เพื่อใหไดอัตราการเติบโตมากที่สุด เพื่อ
ตลาดบนเทานั้น  หรือเพื่อเปนผูนําในดานคุณภาพผลิตภัณฑ  เปนตน 

 3.  การสงเสริมการตลาด  จะรวมทุกกิจกรรมของบริษัทที่ทําใหเพื่อส่ือสาร และสงเสริม
การซื้อสินคาไปยังกลุมลูกคาเปาหมาย  ซ่ึงสามารถใชสวนผสมทางการสงเสริม (Promotion mix  
marketing communication) คือ  การสงเสริมการขาย การโฆษณา การใชทีมขาย การประชาสัมพันธ  
และการใชการขายตรง (อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 : 110-114) 

 4.  การจัดจําหนาย   จะรวมกิจกรรมตาง ๆ ที่บริษัทไดทําขึ้นเพื่อใหสินคามีในตลาดและ
ทําใหลูกคาเปาหมายสามารถหาซื้อไดสะดวก  บริษัทตองเลือกชองทางในการจัดจําหนาย  ซ่ึงอาจ
ใชตัวกลางเปนผูจัดจําหนายโดยตองมีความสามารถในการใหขอมูลขาวสาร  การสงเสริมการขาย  
การตอรอง  การสั่งสินคา  การเงิน  การรับความเสี่ยง  การจายเงิน เปนตนชองทางการจัดจําหนาย
จําเปนตองคํานึงถึงการเลือกตัวกลางไดอยางถูกตอง และความสามารถที่กระตุนใหตัวกลางสามารถ
ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ  และประสิทธิผล  โดยตองสรางความสัมพันธกันอยางเปนหุนสวน
ธุรกิจในระยะยาว  ซ่ึงสามารถสรางผลกําไรใหแกทั้งสองฝายได  แตละชองทางการตลาดตองมีการ
ประเมินผลเปนระยะๆ โดยเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ตั้งไวและอาจมีการปรับเปลี่ยนมาตรฐานเมื่อ
เงื่อนไขของตลาดเปลี่ยนไป ทุกชองทางการตลาดจะมีขอดี ขอดอยแตกตางกันไป และอาจ
กอใหเกิดความขัดแยงในแตละชองทางได  บริษัทจะตองพิจารณาศึกษาใหดีและหาทางแกปญหา
ในจุดตางๆ ที่เกิดขึ้น  

 
 ชองทางการตลาดสามารถแบงไดเปน 2   ประเภทดังภาพประกอบ  5-6 
      4.1  ชองทางการตลาดของผูบริโภค 

 
                                                                     
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ  5  ชองทางการตลาดของผูบริโภค 
  

ที่มา : สุปญญา ไชยชาญ. 2543 : 65. 
 

 
 
 

ผลิต 

 
 

ผูบริโภค 
ผูคาสง 

ผูคาสง 

ผูคาปลีก 

ผูคาสง ผูคาสง 
อิสระ 

ผูคา 
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4.2  ชองทางการตลาดของธุรกิจ 
 

 
 

 
 
 
 

ภาพประกอบ  6  ชองทางการตลาดของธุรกิจ 
 
ที่มา : อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 : 117 
 

 เสรี  วงษมณฑา (2542 : 11)  กลาววา การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคา
กลุมเปาหมาย  และขายในราคาที่ผูบริโภคยอมรับได  ผูบริโภคยินดีจายเพราะเห็นวาคุม  รวมถึงมีการ
จัดจําหนายกระจายสินคาสอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อเพื่อใหความสะดวกแกลูกคา  ความพยายาม 
จูงใจใหเกิดความชอบในสินคาเรียกวา  สวนผสมทางการตลาด  ประกอบดวยปจจัย  ดังนี้ คือ 

 ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคา
กลุมเปาหมายได 

 ราคา  (Price)  หมายถึง  การมีราคาที่ผูบริโภคยอมรับได  และยินดีจายเพราะมองเห็นวา
คุมคา 

 การจัดจําหนาย  (Place) หมายถึง  การจัดจําหนาย  กระจายสินคาใหสอดคลองกับ
พฤติกรรมการซื้อหา  และใหความสะดวกแกลูกคา 

 การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึง  การใชความพยายามจูงใจใหเกิดความชอบ
ในสินคาและเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง 

 สรุปไดวา  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดจะเปนเครื่องมือทางการตลาด 
ไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ที่บริษัทจะตองปรับใช
เพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภคที่ตองการ   
 
 
 

 
 
 
   ผูผลิต 

 
 
     ลูกคา 
อุตสาหกรรม 

การจัดจําหนาย
ทางอตุสาหกรรม 

ตัวแทนผูผลิต 

ตัวแทนผูผลิต 
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3.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ  
 3.1  ทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ     
 ในการศึกษาเรื่องกระบวนการบริหาร ไดมีนักวิชาการใหความเห็นวา การบริหารจัดการ
สามารถพิจารณาในแงของกระบวนการที่เชื่อมโยงกับงานหรือภารกิจทางการบริหารจัดการ และ
คนอื่นกลาววา ถาพิจารณาจากความหมายอยางกวางๆ การบริหารจัดการ หมายถึง กระบวนการ
ทํางานรวมกันคนอื่นและโดยอาศัยคนอื่นเพื่อใหบรรลุจุดหมายองคกรอยางมีประสิทธิภาพ และได
ระบุความรับผิดชอบทางการบริหารวา ประกอบดวยการดํารงรักษาความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันใน
องคการ และการปรับตัวกับสภาพภายนอก นอกจากนั้นผูเขียนไดกลาววา การบริหารยังอาจ
หมายถึงกระบวนการของภารกิจ ซ่ึงภารกิจที่นักทฤษฎีตางๆ กลาวถึงไดแก การวางแผน การจัด
องคการ การจูงใจ และการควบคุม 
 สําหรับกระบวนการบริหารมีนักวิชาการไดกลาวถึงไวหลายทาน มีรายละเอียด ดังนี ้
 เทยเลอร (ธงชัย  สันติวงษ.  2540 : 38 ; อางอิงจาก Taylor. 1947. Scientfic Management.) 
เปนผูกอตั้งแนวคิดการบริหารที่มีหลักเกณฑไดใชวิธีการศึกษาวิเคราะหตางๆ แลวทําการแบงแยก
งานออกเปนสวนตางๆ แลวพิจารณาหาทางที่จะทําใหงานนั้นเสร็จสิ้นไปอยางมีประสิทธิภาพมาก
ที่สุด ถาจะกลาวงายๆ วิธีของ Taylor คือ คนหา “วิธีเปนเลิศที่ดีที่สุด” ที่จะนํามาใชทํางานใหลุลวง
ไปไดอยางมีประสิทธิภาพมาก 
 กูลิค (ธงชัย  สันติวงษ.  2540 : 38 ; อางอิงจาก Gulick.  1973.  Scientific Management.) 
ได เสนอแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการในการบริหารไว  7 ประการดวยกัน  เ รียกยอๆ  วา 
“POSDCORB” กระบวนการนี้เปนผลสื่บเนื่องมาจากการจัดการแบบวิทยาศาสตร (Scientific 
management) ซ่ึงพยายามที่จะคนหาวิธีการบริหารที่ดีที่สุด และไดสรุปกระบวนการบริหารนี้ไวใน 
“Papers on the science to administration” ในป ค.ศ. 1973 โดยมีกระบวนการดังตอไปนี้ 
 1.  การวางแผน หมายถึง การวางแนวทางในการปฏิบัติงาน รวมทั้งวิธีการปฏิบัติงานตาม
แนวทางนั้นๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคตามที่วางไว 
 2.  การจัดองคการ หมายถึง การจัดทําโครงสรางการบริหารงานแบบเปนทางการของ
อํานาจหนาที่การสั่งการ ซ่ึงใชในการจัดแบงการกําหนดและการประสานงานของหนวยงานยอยๆ 
เพื่อบรรลุวัตถุประสงคตามที่ไดตั้งไว 
 3.  การบริหารบุคคล หมายถึง การจัดการดานบุคลากรทั้งหมด ตั้งแตการรับเขาทํางาน   
การฝกอบรม การรักษาสภาพการทํางานใหดีอยูเสมอ 
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 4.  การอํานวยการ หมายถึง การดําเนินการในการตัดสินใจและการสั่งการใหกิจการตางๆ 
ดําเนินไปอยางมีระเบียบแบบแผนทั้งในลักษณะทั่วๆ ไป และในลักษณะเฉพาะรวมทั้งใหคําแนะนํา
ซ่ึงเปรียบเสมือนเปนผูนําของหนวยงาน 
 5.  การประสานงาน หมายถึง การรวมมือกันในการปฏิบัติงานในสวนตางๆ ใหประสานงาน
สอดคลองและกลมกลืน 
 6.  การรายงาน หมายถึง การจัดทําบันทึกรายงานและการตรวจสอบ 
 7.  การงบประมาณ หมายถึง การจัดสรรงบประมาณในรูปแบบการวางแผนการเงิน การ
ทําบัญชี และการควบคุมการเงิน 
 เกรก (Gregg.  1975  :  274 - 316) ไดวิเคราะหและประมวลการบริหารตางๆ ออกเปน    
7 ขั้น คือ 
 1.  การตัดสินใจสั่งการ เปนหัวใจของกระบวนการบริหาร 
 2.  การวางแผน มีความสําคัญตอการบริหารทุกประเภท ถาขาดการวางแผนกิจกรรมนั้น
ก็จะไมสามารถดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 3.  การจัดองคการทําใหเกิดความมีระบบระเบียบในการปฏิบัติงาน กําหนดอํานาจหนาที่
และตําแหนงตางๆ อยางชัดเจน 
 4.  การติดตอส่ือสาร เปนกระบวนการสงขาวสาร คําสั่ง คําอธิบาย ฯลฯ จากบุคคลหนึ่ง
ไปยังอีกบุคคลหนึ่ง จากหนวยงานหนึ่งไปยังอีกหนวยงานหนึ่ง ซ่ึงจะตองชัดเจนไดใจความและ
กอใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน 
 5.  การใชอิทธิพลหนวยงานทุกชนิด จําเปนตองมีระบบการบังคับบัญชา ใหกิจกรรม
ตางๆ ดําเนินไปอยางราบรื่น โดยการปฏิบัติตามคําสั่งนั้น รวมทั้งการกระตุนผูทํางานใหปฏิบัติอยาง
เต็มที่ 
 6.  การประสานงาน เปนความรวมมือระหวางบุคคลตอบุคคล หรือหนวยงานตอ
หนวยงาน มีการติดตอกัน สัมพันธกันชวยเหลือกันในดานบุคคล วัสดุ และทรัพยากรอื่นๆ 
 7.  การประเมินผลเปนการติดตามผลงานเปนการติดตามผลงานเปนระยะๆ อยาง
ตอเนื่องกัน มีการประเมินผลตรวจสอบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จตาม
เปาหมาย 
 แคมเบลล (Campbell.  1977  :  145 – 150) ไดจัดลําดับขั้นตอนของกระบวนการบริหาร
ไว 5 ขั้น คือ 
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 1.  การตัดสินใจ โดยจะตองวิเคราะหปญหาหรือประเด็นนั้นใหเขาใจถูกตองถองแท
เสียกอนแลววิเคราะหสถานการณรอบดานเก็บรวบรวมขอมูลและตัดสินใจวาจะเลือกเอาทางใดที่ดี
เหมาะสมที่สุด 
 2.  การจัดโปรแกรม หรืออาจจะเรียกวา การจัดโครงการ ซ่ึงหมายถึง การจัดลําดับ
บุคลากร วัสดุอุปกรณ กําลังเงิน ลําดับขั้นการดําเนินงานตางๆ เพื่อใหสอดคลองกับโครงการที่ได
ตัดสินใจเลือกไป 
 3.  การกระตุน หรืออาจจะเรียกวา การออกคําสั่งหรือการสั่งงาน ซ่ึงตองคํานึงถึงจิตใจ
ของบุคคลเปนสําคัญ มีการพูดจาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกัน เพื่อใหหมดขอสงสัยและสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่ 
 4.  การประสานงาน คือ การประสานรวมมือระหวางบุคคลหรือระหวางหนวยงานเพื่อ
กอใหเกิดการรวมมือกัน ความเขาใจอันดีตอกัน เปนการเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ ตรงตาม
ตําแหนงหนาที่ เพื่อใหกิจกรรมตางๆ ดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพทุกคนจะตองไดรับชื่อเสียง 
ความสําเร็จจะตองเปนของทุกคน 
 5.  การประเมินผล ซ่ึงเปนขั้นตอนสุดทายของกระบวนการบริหาร ซ่ึงแบงวัตถุประสงค
ในการดําเนินการ 2 ประการ คือ เพื่อตรวจสอบวาการดําเนินงานที่ผานมาเปนอยางไร บรรลุถึง
เปาหมายมากนอยเพียงใด และเพื่อตรวจดูวาสถาบันนั้นไดรับการดูแลเอาใจใสหรือบํารุงรักษา
เอาไวดีเพียงใด 
 สมยศ  นาวีการ (2544 : 24 – 25) กลาววา กระบวนการบริหารควรประกอบดวย  4 
ประการ คือ  
 1.  การวางแผน หมายถึง การกําหนดเปาหมายที่ตองการ พิจารณาถึงความพรอมของ
องคการตลอดจนปจจัยที่ชวยใหองคการหรือหนวยงานบรรลุเปาหมายและจัดทําแผนงานขึ้นมาเพื่อ
ดําเนนิงาน 
 2.  การจัดองคการ หมายถึง การใหรายละเอียดงานทุกอยางที่ตองกระทําเพื่อความสําเร็จ
ของเปาหมายขององคการ การแบงปริมาณงานทั้งหมดเปนกิจกรรมตางๆ ที่สามารถปฏิบัติไดโดย
บุคคลคนเดียว และการกําหนดกลไกของการประสานงานของสมาชิกขององคการ เพื่อทําใหเปน
อันหนึ่งอันเดียวกัน 
 3.  การจูงใจ หมายถึง กระบวนการของการจูงใจ และการจูงใจในการรวมกิจกรรมตางๆ 
ของสมาชิกของกลุม 
 4.  การควบคุม หมายถึง ความพยายามอยางมีระบบ เพื่อกําหนดมาตรฐานของการ
ปฏิบัติงาน การออกแบบระบบขอมูลยอนกลับ การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นจริงกับ
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มาตรฐานที่กําหนดไวลวงหนา พิจารณาวามีขอแตกตางหรือไมและทําการแกไขใดๆ ที่ตองการเพื่อ
เปนหลักประกันวาทรัพยากรทุกอยางขององคการไดถูกใชอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด เพื่อ
ความสําเร็จของเปาหมายขององคการ 
 ทฤษฎีการบริหารงานเฮนรี่  ฟาโยล  (Henri Fayol)  (ธงชัย  สันติวงศ.  2543 : 49) 
 1.  หนาที่การบริหาร  ฟาโยล  กลาวถึง  กระบวนการบริหารงานวาประกอบดวยหนาที่
ทางการบริหาร 5 ประการ คือ 
  1.1  การวางแผน  หมายถึง  ภาระหนาที่ของผูบริหารที่จะตองทําการ คาดการณ
ลวงหนาถึงเหตุการณตาง ๆ  ที่จะมีผลกระทบตอธุรกิจ  และกําหนดขึ้นเปนแผนการปฏิบัติงาน  
หรือวิถีทางที่ปฏิบัติเอาไว  เพื่อสําหรับเปนแนวทางของการทํางานในอนาคต 
  1.2  การจัดองคการ  หมายถึง  ภาระหนาที่ที่ผูบริหารจําตองจัดใหมีโครงสรางของ
งานตาง ๆ  และอํานาจหนาที่ 
  1.3  การบังคับบัญชาสั่งการ  หมายถึง  หนาที่ในการสั่งการงานตาง ๆ  ของผูอยูใต
บังคับบัญชา  ซ่ึงจะกระทําใหสําเร็จผลดวยดีก็โดยท่ีผูบริหารจะตองกระทําตนเปนตัวอยางที่ดี  
จะตองเขาใจคนงานของตน  จะตองเขาใจขอตกลงในการทํางานของคนงานและองคการที่มีอยูและ
รวมตลอดถึงจะตองมีการติดตอส่ือสารกับผูใตบังคับบัญชาอยางใกลชิดทั้งขึ้นและลอง 
  1.4  การประสานงาน  หมายถึง  ภาระหนาที่ที่จะตองเชื่อมโยงงานของทุกคนใหเขา
กันได  และกํากับใหไปสูจุดมุงหมายเดียวกัน 
  1.5  การควบคุม  คือ  ภาระหนาที่ในการที่จะตองกํากับใหสามารถประกันไดวา  
กิจกรรมตาง ๆ ที่ทําไปนั้นสามารถเขากันไดกับแผนที่ไดวางไวแลว 
 2.  ผูบริหารจะตองมีคุณลักษณะพรอมดวยความสามารถทางรางกาย จิตใจ ไหวพริบ 
การศึกษา หาความรูเทคนิคในการทํางานและประสบการณตาง ๆ 
 ฟาโยล แยกแยะใหเห็นวาคุณสมบัติทางดานเทคนิควิธีการทํางานนั้นสําคัญที่สุดในระดับ
คนงานธรรมดา แตสําหรับระดับสูงขึ้นไปกวานั้น ความสามารถทางดานการบริหารจะเพิ่มความสําคัญ
ตามลําดับและมีความสําคัญมากที่สุด ในระดับผูบริหารขั้นสุดยอด และเขายังเนนวา วิชาการบริหาร
เปนสิ่งที่สามารถเรียนรูกันได และสมควรอยางยิ่งที่จะนําไปสอนใหกับผูซึ่งจะออกไปทํางานใน
แทบทุกระดับ นั่นก็คือ ควรจะไดมีการอบรม ความรูทางดานการบริหารควบคูกันไปกับความรู
ทางดานเทคนิคในการทํางาน 
 3.  เกี่ยวกับการบริหาร  ฟาโยล  ไดวางหลักทั่วไปที่ใชในการบริหารไว 14 ขอ ซ่ึงใช
สําหรับเปนแนวทางปฏิบัติ สําหรับผูบริหาร หลักตาง ๆ ดังกลาวมีดังนี้คือ 
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  3.1  หลักที่เกี่ยวกับอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ ในทรรศนะของฟาโยล อํานาจ
หนาที่และความรับผิดชอบเปนสิ่งที่แยกจากกันมิได  ผูซ่ึงมีอํานาจหนาที่ที่จะออกคําสั่งไดนั้น ตอง
มีความรับผิดชอบตอผลงานที่ตนทําไปนั้น 
  3.2  หลักของการมีผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียว คือ ในการกระทําใด ๆ  คนงานควรไดรับ
คําสั่งจากผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียวเทานั้น ทั้งนี้เพื่อปองกันมิใหเกิดความสับสนในคําสั่ง  ชวยใน
การขจัดสาเหตุแหงการเกิดขอขัดแยงระหวางแผนกงานและระหวางบุคคลในองคการใหหมดไปได 
  3.3 หลักของการมีจุดมุงหมายรวมกัน  ตามหลักขอนี้กิจกรรมของกลุมที่มีเปาหมาย
อันเดียวกัน  ควรจะตองดําเนินไปในทิศทางเดียวกัน เปนไปในทํานองเดียวกันที่สอดคลองกัน และ
เปนไปตามแผนงานเพียงอันเดียวรวมกัน  โดยเชื่อวา การที่จะใหเปนไปตามหลักดังกลาว ยอมขึ้นอยู
กับการที่จะตองมีโครงสรางขององคการที่มีการจัดใหมีแผนกตาง ๆ ที่เหมาะสมไวตั้งแตตน 
  3.4 หลักของการธํารงไวซ่ึงสายงาน คือ สายการบังคับบัญชาจากระดับสูงมายังระดับ
ต่ําสุด  ดวยสายการบังคับบัญชาดังกลาวจะอํานวยใหการบังคับบัญชาเปนไปตามหลักของการมี
ผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียว  และชวยใหเกิดระเบียบในการสงทอดขาวสารขอมูลระหวางกันอีกดวย 
  3.5 หลักการแบงงานกันทํา คือ การแบงแยกงานกันทําตามความถนัด  โดยไม
คํานึงถึงวาจะเปนงานทางดานบริหารหรือดานเทคนิค  ทั้งนี้เปนไปตามหลักของการใชประโยชน
ของแรงงาน  ใหมีประสิทธิภาพสูงสุดตามหลักเศรษฐศาสตร 
  3.6 หลักเกี่ยวกับระเบียบวินัย  โดยถือวาระเบียบวินัยในการทํางานนั้นเกิดจากการ
ปฏิบัติตามขอตกลงในการทํางานทั้งนี้โดยมุงที่จะกอใหเกิดการเคารพเชื่อฟง  และทํางานตามหนาที่
ดวยความตั้งใจ 
   ฟาโยล  เห็นวาการรักษาระเบียบวินัยก็คือ 

  1.  ตองมีผูบังคับบัญชาที่ดีในทุกระดับของการบริหาร 
   2.  ขอตกลงตาง ๆ ตองเปนที่แจงชัด และยุติธรรมมากที่สุด 
   3.  การลงโทษตองกระทํากันอยางระมัดระวังที่สุด 

  3.7 หลักของการถือประโยชนสวนบุคคลเปนรองจากประโยชนสวนรวม  หลักขอนี้
ระบุวา  สวนรวมยอมสําคัญกวาสวนยอยตาง ๆ  และเปาหมายของสวนรวมของกลุมจะตองมี
ความสําคัญเหนือกวาเปาหมายของสวนบุคคลหรือของสวนยอยตาง ๆ  เพื่อที่จะใหสําเร็จผลตาม
เปาหมายของกลุม (องคการ) นั้น  ผลประโยชนสวนไดเสียของกลุมยอยตองสําคัญเหนือส่ิงอื่นใด
ทั้งหมด 
  3.8 หลักของการใหผลประโยชนตอบแทน  การใหและวิธีการจายผลประโยชนตอบ
แทนควรที่จะยุติธรรม  และใหความพอใจมากที่สุดแกทั้งฝายลูกจางและนายจาง 
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  3.9 หลักของการรวมอํานาจไวสวนกลาง  หมายถึงวาในการบริหารควรจะมีการรวม
อํานาจไวที่จุดศูนยกลาง  เพื่อใหสามารถควบคุมสวนตาง ๆ ขององคการไวไดเสมอ และการ
กระจายอํานาจจะมากนอยเพียงใดก็ยอมแลวแตกรณี  และในการที่จะเลือกทําวิธีใดมากนอยอยางไร
นั้น แตละคนจะเลือกทําโดยใหประโยชนรวมสูงสุดเทาที่จะทําได 
  3.10 หลักของความมีระเบียบเรียบรอย ฟาโยล ถือวาทุกสิ่งทุกอยางไมวาสิ่งของ หรือ
คนตางตองมีระเบียบและรูวาตนอยูในที่สุดของสวนรวม  หลักนี้ก็คือหลักมูลฐานที่ใชในการจัดสิ่งา
ของและตัวคนในการจัดองคการนั่นเอง  ในการจัดระเบียบสําหรับการทํางานของคนงานใน
องคการนั้น  ผูบริหารจําตองกําหนดลักษณะและขอบเขตของงานใหถูกตอง แจงชัด พรอมกับระบุ
ใหเห็นวาสัมพันธตองานอื่นอยางไร ความสัมพันธระหวางกันเหลานี้เองที่ปรากฏเปนผังการจัด
องคการ  ธุรกิจทุกองคการควรจะตองมีผังดังกลาว เปนแนวทางสําหรับการเตรียมคนงานใหทํางาน
รวมกันอยางมีระเบียบ 

3.11 หลักของความเสมอภาค  ผูบริหารตองยึดถือความเอื้ออารีและความยุติธรรมเปน
หลักปฏิบัติตอผูอยูใตบังคับบัญชา  ทั้งนี้เพื่อใหไดมาซึ่งความจงรักภักดีและการอุทิศตนเพื่องาน 

3.12 หลักของความมีเสถียรภาพของการวาจางทํางาน กลาววา ทั้งผูบริหารและ
คนงานตางตองใชเวลาระยะหนึ่ง เพื่อเรียนรูงานจนทํางานไดดี  แตถาหากเขาถูกออกจากงานนั้น
กลางคัน (กอนครบระยะเวลาเรียนงานดังกลาว)  ยอมเปนการสิ้นเปลืองโดยเปลาประโยชน  การที่
คนเขาออกมากยอมเปนสาเหตุใหตองสิ้นเปลืองและเปนผลของการบริหารงานที่ไมประสิทธิภาพ 

3.13 หลักของความคิดริเร่ิมสรางสรรค เนื่องจากวาคนฉลาดยอมตองการที่จะไดรับ
ความพอใจจากการที่ตนไดทําอะไรดวยตนเอง ดังนั้นฟาโยล จึงเนนวาผูบังคับบัญชาควรจะเปด
โอกาสใหผูนอยไดใชความคิดริเร่ิมของตนบาง การชวยคิดริเร่ิมของคนงานทุกคน จะเปนพลังอัน
สําคัญที่จะทําใหองคการเขมแข็งขึ้น แผนงานและขอเสนอตาง ๆ จะเปนเครื่องชวยใหคนแสดงออก
ซ่ึงความคิดริเร่ิมดังกลาวได 

3.14 หลักความสามัคคี ความหมายก็เชนเดียวกับคําที่กลาววา  “สามัคคี คือพลัง”  
หลักขอนี้เนนถึงความจําเปนที่คนตองทํางานเปนกลุมที่เปนอันหนึ่งอันเดียวกัน และชี้ใหเห็นถึง
ความสําคัญของการติดตอส่ือสาร  เพื่อใหไดมาซึ่งกลุมทํางานที่ดี 
 จากทฤษฎีการบริหารจัดการ สรุปไดวา เปนกระบวนการของภารกิจซึ่งจะประกอบไป
ดวย 4 ประการ คือ 1) ดานการวางแผน 2) ดานการจัดองคการ 3) ดานการจูงใจ 4) ดานการควบคุม 
ที่จะนํามาใชทํางานใหลุลวงไปไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
       ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนสําคัญ ตามแนวคิดตาม
พฤติกรรมศาสตร มีนักวิชาการหลายคนไดใหแนวคิดและทฤษฎีที่เปนประโยชนตอการนําไป
ประยุกตใชไวมากมาย ในที่นี้จะขอนําเสนอทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (The needs hierarchy) มี
รายละเอียด ดังนี้ 
 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (The needs hierarchy) ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีลําดับขั้นความ
ตองการของมนุษย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 ก : 311) กลาววา Abraham Maslow ได
ศึกษาเกี่ยวกับความจูงใจจากความตองการของมนุษย โดยที่มองเห็นวามนุษยทุกคนลวนแตมีความ
ตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเอง ซ่ึงความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด และความตองการ
ของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากระดับต่ําสุดไปหาสูงสุด เมื่อความตองการในระดับหนึ่ง
ไดรับการตอบสนอง จะมีความตองการอื่นในระดับสูงตอไป ซ่ึงมาสโลวไดนําความตองการมาจัด
เรียงลําดับขั้น จากขั้นต่ําไปขั้นสูง ดังนี้ 
 1.  ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนตองการพื้นฐานของมนุษยเพื่อ
ความอยูรอด เชน ความอบอุน ที่อยูอาศัย และการนอน การพักผอน มาสโลวไดกําหนดตําแหนงซึ่ง
ความตองการเหลานี้ไดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจําเปนเพื่อใหชีวิตอยูรอดและความ
ตองการอื่นที่จะกระตุนบุคคลตอไป 
 2.  ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security, or safety needs) ความ
ตองการเหลานี้เปนความตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางรางกาย และความกลัวตอการ
สูญเสียงานทรัพยสิน อาคาร หรือที่อยูอาศัย 
 3.  ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน (Affiliation or acceptance needs) เนื่องจาก
บุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 
 4.  ความตองการการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีของมาสโลว เมื่อบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจากตัวเอง และจากบุคคลอื่นความ
ตองการนี้เปนความพึงพอใจในอํานาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) และ
ความเชื่อมั่นในตนเอง (Self-confidence) 
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ลําดับขั้นความตองการของมาสโลวสามารถสรุปเปนแผนภูมิ ดังภาพประกอบ 7 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ  7 ลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s hierarchy theory) 

 
ที่มา  :  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 ก :  311 
 
 ความพึงพอใจของลูกคา (Improving customer satisfaction) ความพึงพอใจของลูกคาทํา
ไดโดยการกําหนดขอบเขต (Defining) การพัฒนา (Developing) การตลาด (Marketing) และการมี
ผลิตภัณฑควบโดยการบรรจุมูลคาเพิ่มที่ลูกคาตองการเขาไปในสินคา ซ่ึงผูบริหารสามารถ
ดําเนินการได 5 ขั้นตอน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 ข : 532) ดังนี้ 
 1.  เขาใจความคาดหวังของลูกคา (Understand customer expectations) การวัดความพึง
พอใจของลูกคาเริ่มแรกและครั้งหลังสุดเปนสิ่งที่มีความเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกคา 
ดังนั้นการวางหลักอยางมีเหตุผลในขั้นแรกทําไดโดยการทําความเขาใจวาอะไรเปนสิ่งที่ลูกคา
คาดหวัง ซ่ึงขอมูลไดจากการสัมภาษณ การจัดทําแบบสอบถาม และวิธีการอื่น ผูบริหารจําเปนตอง
เปดเผยวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง ซ่ึงทําใหสามารถมองเห็นวิธีการที่ผลิตภัณฑจะมีคุณสมบัติ
ตามเกณฑที่กําหนดไว 
 2.  การกําหนดขอบเขตและการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา (Define and 
communicate customer satisfaction goals) เมื่อผูบริหารไดกําหนดวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวังจะ

ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
(Need for self-actualization) 

ความตองการยกยอง 
(Esteem needs) 

ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน 
(Affiliation, or acceptance needs) 

ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย 
(Security, or safety needs) 

ความตองการของรางกาย 
(Physiological needs) 

5 

4 

3 

2 

1 
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แปรเปลี่ยนไปตามสถานการณที่มีลักษณะเฉพาะขององคการแตละแหง เมื่อผูบริหารกําหนดและทํา
การสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาที่มีความทะเยอทะยานสูง ผูบริหารจะตองสรางความ
คาดหวังโดยใหผลิตภัณฑถูกดําเนินการตามคํามั่นสัญญา การหลีกเลี่ยงการขายมากจนเกินไปหรือ
การทําคําสัญญาที่ไมเปนจริงมีความสําคัญตอการพิจารณาเปาหมายที่ตองทําอยางระมัดระวัง
รอบคอบ รวมถึงแนวทางที่ผูบริหารทําการสื่อสารกับลูกคาและสมาชิกขององคการ 
 3.  การจัดตั้งหรือยกระดับโครงสรางพื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก (Establish or 
upgrade the infrastructure) เมื่อผูบริหารระดับสูงไดกําหนดขอผูกมัดในการปรับปรุงความพึงพอใจ
ของลูกคา ขั้นตอนตอไปคือ การวางแผนวิธีการที่จะบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายนั้น ซ่ึงความพึง
พอใจของลูกคาในระยะยาวเปนสิ่งที่ไมมีโปรแกรม (Program) โครงการ (Project) หรือคําขวัญ 
(Slogan) ผูบริหารตองการแนวทางที่มีระบบเพื่อการสงมอบมูลคาและความพึงพอใจของลูกคาอยาง
สม่ําเสมอบนพื้นฐานที่ดําเนินการไปอยางไมหยุดยั้ง โดยการจัดตั้งหรือยกระดับโครงสรางพื้นฐาน
ของสิ่งอํานวยความสะดวก รวมทั้งความตองการบุคคล (People) การฝกฝน (Training) โครงสราง
องคการ (Organization structure) การติดตอส่ือสาร (Communication) และอุปกรณเครื่องมือ 
(Equipment) เพื่อความมั่นใจตอความพึงพอใจของลูกคา 
 4.  การวัดความพึงพอใจของลูกคา (Measure customer satisfaction) เมื่อเปาหมายของ
แผนและโครงสรางพื้นฐานไดถูกจัดขึ้นมาแลว ขั้นตอนตอไปคือการวัดความพึงพอใจของลูกคา 
ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจและคนหาปญหาที่ยังคงมีอยูอยางเปดเผยและกระตือรือรน
มากกวาการรอคอยการเรียกรองที่เกิดความไมพึงพอใจจากลูกคา ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจ
ของลูกคาไดเหมือนกับวิธีที่ผูบริหารเปดเผยสิ่งที่คาดหมายขององคการ โดยการยึดขอมูลที่พบปะ
ลูกคาจํานวนมาก การสงแบบสอบถาม การอานจดหมายเรียกรอง และการตอบคําถามลูกคาที่
บริการดวยโทรศัพทสายตรง 
 5. การประเมินผลลัพธและการปฎิบัติการแกไขปญหา (Evaluate results and take 
corrective action) การวัดเพียงอยางเดียวไมสามารถปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคาได ผูบริหารที่
มีประสิทธิภาพไดใชส่ิงที่เขาเรียนรูมาเพื่อดําเนินการเปลี่ยนแปลงในสิ่งที่จําเปน ซ่ึงหมายถึง  การ
เปรียบเทียบผลการปฎิบัติงานและขอเรียกรองกับเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา เพื่อระบุถึง
ความลมเหลวระยะสั้น เปดเผยตนเหตุของปญหา และเพื่อดําเนินการแกไขปญหา ซ่ึงชวยลดสิ่งที่จะ
กอใหเกิดความไมพึงพอใจ 
 มิลเลิท (Millert. 1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ
หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจกับผูรับบริการ โดยมีองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้คือ 
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 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) มิลเลิท เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวน
การใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพึงพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่เกิดจากความ
คาดหวังของผูรับบริการ ที่ไดรับจากผูใหบริการ อาจจะเปนการบริการที่จับตองไดและไมได และ
เปนความปรารถนาในระดับสูงสุดในสิ่งที่ตองการจากสถานที่บริการตางๆ 
 
4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 4.1  ผลงานวจัิยในประเทศ 

ศิริพร แสงไกร (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตลาดเชิง
สัมพันธภาพของศูนยบริการและอะไหลรถยนต ในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม ผลการศึกษา
พบวา ลูกคาประจํา มีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยภาพรวมและเปนรายดาน 3 ดาน อยูใน
ระดับมาก คือ ดานบริการ ดานราคา และดานชื่อเสียง และมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดจํานวน 
6 ขอในแตละดานดังนี้ พนักงานมีความสุภาพ ศูนยบริการมีการติดตามผลการใหบริการอยาง
ตอเนื่อง กําหนดระยะเวลาในการรับประกันการใหบริการ มีอะไหลแท 100% ที่ไดรับการรับรอง
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จากบริษัทแม มีบริการเปลี่ยนอะไหลใหกับลูกคาที่นําอะไหลมาเอง ชางมีความชํานาญ มี
ประสบการณ และมีจรรยาบรรณในการปฏิบัติหนาที่ นอกจากนี้ลูกคาประจํามีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางในดานความเชื่อมั่นในการใหบริการของศูนยบริการกับรถยนตทุกยี่หอ 
 สุภลักษณ  หาญสุรนันท  (2543 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่
นํารถเขารับบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนมากจะเปนผูนํารถ
เขามาติดตอศูนยฐริการ และเปนผูรับคือนจากศูนยบริการ  โดยมากเปนลูกคาเพศชาย  จะมีอายุ
ในชวงระหวาง 31 – 40 ป มีสถานภาพที่สมรสแลว  และโดยมากมีอาชีพเปนพนักงานของ
บริษัทเอกชน มีรายไดในเกณฑ 10,001 – 25,000 บาทตอเดือน  โดยสวนมากจะเปนลูกคาที่นํา
รถยนตรุนซีวิค มารับบริการ โดยผลการศึกษาดานความพึงพอใจของลูกคา ในการนํารถยนตเขารับ
บริการ ณ ศูนยฮอนดา พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยรถยนตฮอนดา ในดาน
ศูนยบริการ ดานพนักงานตอนรับ/การตอนรับ ดานคุณภาพการซอม ดานราคาบริการและอะไหล  
ดานการชําระเงิน  ดานการติดตามหลังการซอม และความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมากในทุก
ดาน สวนผลการทดสอบเปรียบเทียบระหวางตัวแปรอิสระซ่ึงประกอบดวยศูนยรถยนต และรุน
รถยนต กับความพึงพอใจของลูกคาในการนํารถยนตเขารับการบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรตาม พบวา ตัว
แปรดานศูนยบริการซึ่งแบงเปน 10 ศูนย และรุนรถยนตซ่ึงแบงเปน 4 รุน ไมมีผลทําใหความพึง
พอใจของผูมาใชบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดาแตกตางกัน 
 ปติ ธรณนิธิกุล (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชศูนยบริการรถจักรยานยนตฮอนดาของลูกคา ผลการศึกษาพบวา มีความพอใจใน
การเขารับบริการอยูในระดับปานกลาง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช
ศูนยบริการรถจักรยานยนตฮอนดาของลูกคาดานการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ดานราคา
ลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมาก ดานการสงเสริมการตลาดลูกคาเห็น
วามีอิทธิพลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมาก ดานบุคลากรลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมาก ดานกระบวนการดําเนินงานลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมาก ดานลักษณะทางกายภาพลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ดานพนักงานลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับ
มาก และมีขอเสนอแนะในการปรับปรุงบริการเชนการแจกของสมนาคุณหลังเขารับบริการ ลูกคาที่
มีอายุแตกตางกันมีเหตุผลการตัดสินใจในดานความมีช่ือเสียงมานาน ดานการบริการมีความ
ประทับใจ การบริการที่รวดเร็ว และเหตุผลโดยรวมในการเลือกใชศูนยบริการรถจักรยานยนต
ฮอนดา แตกตางกัน ลูกคาที่มีรายไดตางกันเห็นวาปจจัยทางการตลาด ดานการบริการ ดานราคา 
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ดานบุคลากร และดานการดําเนินงาน มีอิทธิพลในการเลือกใชศูนยบริการรถจักรยานยนตฮอนดา
แตกตางกัน 
 สมเกียรติ ฉายสุรียศรี (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่นํารถ
เขารับบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดา ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของลูกคาในการนํา
รถยนตเขารับบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดาทั้ง 7 ดาน พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของศูนยบริการรถยนตฮอนดาในดานศูนยบริการ ดานพนักงานรับรถ / การตอนรับ ดาน
คุณภาพ การซอม ดานราคาบริการ และอะไหล ดานการชําระเงิน ดานการติดตามหลังการซอม และ
ความ พึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมากทุกดาน สวนผลการทดสอบการเปรียบเทียบระหวางตัว
แปรอิสระซ่ึงประกอบไปดวยศูนยบริการรถยนต และรุนรถยนต กับความพึงพอใจของลูกคาในการ
นํารถยนตเขามารับบริการซึ่งเปนตัวแปรตามในระดับนัยสําคัญที่ 0.05 พบวาตัวแปรดาน
ศูนยบริการซึ่งแบงเปน 10 ศูนย และรุนรถยนตซ่ึงแบงเปน 4 รุนไมมีผลทําใหความพึงพอใจของผู
มาใชบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดาทั้ง 7 ดานแตกตางกัน 
 นิธิมา  ประเสริฐภักดี  (2546 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจในดานการสื่อสารการ
ใหบริการของฝายบริการลูกคาศูนยบริการถยนต บริษัท ธนบุรีพานิช จํากัด ผลการวิจัยพบวา ความ
พึงพอใจของลูกคาตอพนักงานรับบริการในปจจุบันมีความแตกตางกับความคาดหวังของลูกคาใน
ตัวพนักงานรับบริการ  และความพึงพอใจของลูกคาตอพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานรับ
บริการในปจจุบันมีความแตกตางกับความคาดหวังของลูกคาในพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงาน
รับบริการ  นอกจากนี้ยังพบวาลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังมากกวาความพึงพอใจตอพนักงานรับ
บริการที่มีอยูในปจจุบัน  และลูกคาสวนใหญไดมีความคาดหวังตอพฤติกรรมการสื่อสารของ
พนักงานรับบริการมากกวาความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับในปจจุบัน  สรุปโดยรวมความพึงพอใจกับ
ความคาดหวังดานพนักงานรับบริการ  มีความแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญที่ .000  นอยกวาระดับ
นัยสําคัญที่ 0.05  และโดยรวมความพึงพอใจกับความคาดหวังในดานพฤติกรรมการสื่อสารของ
พนักงานรับบริการ มีความแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญที่ .000  นอยกวาระดับนัยสําคัญที่ 0.05 ใน
ทุก ๆ ดาน 
 ประภัสร  แสนอารี (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของ
ผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยพบวา 1) ผูบริโภค
สวนใหญที่รับบริการอยูในกลุมตัวอยางเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดยมีอายุ 31 – 40 ป และ 21 – 30 
ป ตามลําดับ ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา รองลงมา คือ สูงกวาปริญญาตรี 
สําหรับอาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน รองลงมา คือ ประกอบอาชีพสวนตัว/อาชีพ
อิสระ และรับราชการ ซ่ึงรายไดตอเดือนตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป รองลงมา คือ 20,001 – 35,000 
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บาท และ 30,001 – 40,000 บาท  2)  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ ดานลักษณะของรถยนตที่
ใชมากที่สุด เปนรถยนตนั่งสวนบุคคล รองลงมาเปนรถกระบะ โดยอายุของรถยนตระหวาง 6-10 ป 
และ 1-5 ป ตามลําดับ ประเภทอะไหลรถยนตที่มาเปลี่ยน อันดับแรก คือ ยางรถยนต รองลงมา คือ 
เปลี่ยนน้ํามันเครื่อง และเปลี่ยนเบรก ตามลําดับ  3) ขอมูลความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก คือ 
ดานบุคลากร รองลงมาคือ ดานสถานที่ การสงเสริมการตลาด และบริการ ซ่ึงไดรับความพึงพอใจ
ในระดับมากเชนกัน  4) พฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภค สวนใหญในระยะเวลาหนึ่งป จะเขา
รับบริการที่ศูนยบริการรถยนตของบีควิกเฉลี่ย จํานวน 4 คร้ัง โดยมีอัตราคาใชบริการโดยเฉลี่ย 
2,961 บาท มีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะความสะดวกในการเขารับบริการมากกวา
ศูนยบริการ รองลงมาคือ เพราะอยูใกลบาน ซ่ึงเวลาที่สะดวกที่สุด คือ 18.01-20.00 น. รองลงมาคือ 
10.01 – 12.00 น. และตัดสินใจเลือกใชศูนยบริการรถยตของบีควิกใกลบานมากที่สุด 5) การ
วิเคราะหขอเสนอแนะแบงเปน 2 สวน คือ สวนแรกดานสินคาและบริการ ตองการใหมีอะไหล เพื่อ
เลือกสรรมากกวานี้ และใหมีการบริการที่ดีขึ้น สวนที่สองคือ ดานราคา คือเสนอแนะใหมีการลด
ราคาสําหรับลูกคาประจํา  6) ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดตอเดือนของผูบริโภคที่แตกตางกัน  มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ
ศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  7) 
ขอมูลสวนการรับบริการ ไดแก ประเภทรถยนต อายุรถยนตที่ใชงาน ที่แตกตางกันมีผลตอความพึง
พอใจของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05  8) ความพึงพอใจดานสินคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และ 9)  ความพึงพอใจดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิก ดาน
อัตราคาใชบริการตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

อรรณพ อวมแสงศรี (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการ บริษัท ฮีโนมอเตอรส เซลล (ประเทศไทย) จํากัด ผลการศึกษาพบวาคาเฉลี่ยความพึง
พอใจของผูใชบริการตอศูนยบริการในภาพรวมอยูในระดับมากและการกระจายของคาเฉลี่ยไม
ตางกันมาก หากแยกพิจารณาตามระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอศูนยบริการในแตละดาน
วา ดานสถานที่ใหบริการ ดานกระบวนการบริการ ดานอุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการ ดาน
การติดตอกับศูนยบริการ ดานงานเอกสาร มีความคิดเห็นอยูในระดับที่พอใจมาก และดานบุคลากร 
ผูใหบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับที่พอใจมากที่สุด และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอศูนยบริการ บริษัท ฮีโนมอเตอรส เซลล (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามลักษณะของ
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รถบรรทุก ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการที่ใชรถบรรทุกในธุรกิจที่แตกตางกัน มีผลตอความ พึง
พอใจของผูใชบริการตอศูนยบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยธุรกิจ
โรงงานอุตสาหกรรมมีความพึงพอใจตางจากธุรกิจรับจางขนสงและราชการ สวนผูใชบริการที่มี
อายุการใชงานของรถบรรทุกที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการตอศูนยบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05โดยผูใชบริการที่มีอายุการใชงานของรถบรรทุก
ตั้งแต 4 ป แตนอยกวา 7 ป มีความพึงพอใจตางจากผูใชบริการที่มีอายุการใชงานของรถบรรทุก
ตั้งแต 20 ปขึ้นไป สวนผูใชบริการที่มีขนาดของรถบรรทุกที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอศูนยบริการไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่มีลักษณะของตัวถังรถบรรทุกที่แตกตาง
กัน มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการตอศูนยบริการที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยมีผูใชบริการที่มีลักษณะตัวถังรถบรรทุกแบบกระบะดัมพ มีความพึงพอใจตางจาก
ผูใชบริการที่มีลักษณะของตัวถังบรรทุกแบบกระบะคอกสูง ตูบรรทุกและลากพวง  

สมสันต กางการ (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สําคัญกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่ศูนยบริการโตโยตาในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา สภาพปจจัยดานการ
บริการของศูนยบริการโตโยตาในเขตกรุงเทพมหานครมีการปฏิบัติตามปจจัยดานกระบวนการ
บริการ ดานระบบการบริการ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการในระดับมาก และเมื่อพิจารณาใน
ประเด็นยอยพบวามีการปฏิบัติอยูในระดับมากทุกประเด็น ความพึงพอใจของผูใชบริการที่
ศูนยบริการ โตโยตาในเขตกรุงเทพมหานครสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และ
ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการโตโยตาใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา เพศ อายุ และระดับการศึกษา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ สวน
อาชีพและรายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ 4 ความสัมพันธระหวางปจจัยดาน การบริการ
กับความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการโตโยตาในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาปจจัยทั้ง 3 
ดาน ไดแกปจจัยดานกระบวนการบริการ ปจจัยดานระบบการบริการ และปจจัยดานเจาหนาที่
ใหบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการโตโยตาในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 เรวดี  ทรงเที่ยง  (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาการพัฒนาโปรแกรมสงเสริมแรงจูงใจ
ภายในเพื่อสรางสัมพันธภาพในการทํางานของหัวหนาชางในศูนยบริการรถยนต  ผลการวิจัยพบวา  
1) หลังจากสิ้นสุดการฝกอบรม 2 สัปดาห หัวหนาชางที่ไดรับการฝกอบรมมีแรงจูงใจภายในเพื่อ
สรางสัมพันธภาพในการทํางานสูงกวาหัวหนาชางที่ไมไดรับการฝกอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .12)  หลังจากสิ้นสุดการฝกอบรม 2 เดือน หัวหนาชางที่ไดรับการฝกอบรมมีแรงจูงใจ
ภายในเพื่อสรางสัมพันธภาพในการทํางานสูงกวาหัวหนาชางที่ไมไดรับการฝกอบรมอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 3) ความเชื่ออํานาจภายในตนไมไดเปนตัวแปรกํากับความสัมพันธ
ระหวางการฝกอบรมและแรงจูงใจภายในเพื่อสรางสัมพันธภาพในการทํางาน 4) หลังจากสิ้นสุด
การฝกอบรม 2 สัปดาห และหลังสิ้นสุดการฝกอบรม 2 เดือน หัวหนาชางมีแรงจูงใจภายในเพื่อ
สรางสัมพันธภาพในการทํางานเพิ่มขึ้น 4.2% และ 3.8% ตามลําดับ 5) หลังจากสิ้นสุดการฝกอบรม 2 
สัปดาห ผูใตบังคับบัญชาของหัวหนาที่ไดรับการฝกอบรมมีการรับรูบรรยากาศสัมพันธภาพการ
ทํางานดีกวาผูใตบังคับบัญชาของหัวหนาที่ไมไดรับการฝกอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ  (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
หลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการถยนตโตโยตา บริษัท สหพานิชเชียงใหม จํากัด ผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย สถานภาพสมรส  อายุ 31-40 ป 
การศึกษาระดับปริญญาตรี  มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนของ
ครอบครัว  10,000 – 20,000 บาท จํานวนสมาชิกในครอบครัว 4 -5 คน สวนใหญซ้ือรถจาก
บริษัทสหพานิช เชียงใหม จํากัด โดยลักษณะการซื้อรถยนตแบบเงินผอน มีรถที่อยูในครอบครอง
จํานวน 1 คัน ระยะเวลาที่ซ้ือรถ 1-2 ป ลักษณะของรถยนต เปนรถมือแรก  พฤติกรรมการรักษาและ
ซอมรถยนตของลูกคาที่ใชบริการพบวา วิธีการดูแลซอมแซมรถยนตโดยเขาศูนยบริการไดแก 
ตรวจเช็คตามระยะเวลาประกัน วันที่นํารถมาที่ศูนยบริการมากที่สุด คือ วันจันทร-วันศุกร  ชวงเวลา
กอนไปทํางาน มีการโทรนัดหมายเปนบางครั้งกอนนํารถไปซอม  สวนใหญขับรถมาเองและนั่งรอ
รับรถ  บริการที่เคยใชมากที่สุด คือ ตรวจเช็คสภาพทั่วไปตามระยะทางหรือเปลี่ยนน้ํามันเครื่อง  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในการเจาะจงมาใชบริการ ณ ศูนยบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากที่สุด  3 อันดับแรก คือ มั่นใจวามีอะไหลที่ตองการเปนของแท รองลงมา ไดแก ความ
ซ่ือสัตยของศูนยบริการตอลูกคา และความนาเชื่อถือของศูนยบริการโดยรวม  ผลการศึกษาเมื่อ
เปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจัยสวนประสมการตลาดทั้ง 
7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานที่  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผู
ใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ  และดานการสรางและนําเสนอลักษระทางกายภาพ  พบวา 
ระดับความพอใจอยูในระดับเดียวกันกับระดับความคาดหวังทั้ง 7 ดาน โดยอยูในระดับมาก   
 พรทิพย  พิทยาพงษชาติ (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการเปรียบเทียบพฤติกรรมและความ
พึงพอใจในการเลือกใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก และเชลล ออโตเซิรฟ ของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ผลการศึกษาพบวา 1) ผูตอบแบบสอบถามที่ใชศูนยบริการบี-ควิก 
สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 28 – 37 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายไดสุทธิตอเดือนมากกวา30,001 บาทขึ้นไป และมีสถานภาพโสด สวนผูตอบ
แบบสอบถามที่ใชศูนยบริการเชลล ออโตเซิรฟสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 28 – 37 ป มีการศึกษา
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ในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดสุทธิตอเดือนมากกวา 30,001 บาท
ขึ้นไป และมีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน  2)  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชศูนยบริการบี-ควิก และผูที่
ใชศูนยบริการเชลล ออโตเซิรฟสวนใหญนํารถยนตนั่งสวนบุคคลมารับบริการมากที่สุด เปนรถ
ยี่หอโตโยตาที่มีอายุการใชงานในชวงระหวาง 2-5 ปเขามารับบริการ 3) ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการรถยนต บี-ควิก และเชลล ออโตเซิรฟ
โดยรวมในระดับดี ไดแก ดานสินคาและบริการ ดานสถานที่ตั้งดานการสงเสริมการตลาด ดานการ
ประชาสัมพันธ ดานบุคลากรและพนักงาน ดานขั้นตอนและกระบวนการ สวนดานราคาโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง  4) ผูตอบแบบสอบถามทั้งสองศูนยบริการสวนใหญเลือกที่จะเขาใชบริการใน
วันศุกร-อาทิตย หรือวันหยุดตางๆ โดยเขาใชในชวงเวลา 08.00–12.00 น. และจะตัดสินใจเลือกใช
ศูนยบริการดวยตนเอง โดยมีความคิดเห็นที่จะแนะนําเพื่อนมาใชศูนยบริการ และจะเขามาใช
ศูนยบริการในครั้งตอไป 5) ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
ศูนยบริการรถยนตบี-ควิกและศูนยบริการรถยนตเชลล ออโตเซิรฟ ในระดับที่พอใจทั้งสอง
ศูนยบริการ  6) เพศ, อายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการเลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวนดาน
คาใชจายในแตละคร้ังแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ .01 ตามลําดับ            
7) ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการเลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวนดานจํานวน
คร้ังที่ใชบริการในรอบ 1 ป และดานระยะเวลาที่ใชบริการในแตละครั้งแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05  8) อาชีพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการเลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวน 
ดานระยะเวลาที่ใชบริการในแตละครั้ง และดานคาใชจายในแตละครั้งแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05  9) รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการเลือกใชศูนยบริการรถยนต
แบบเรงดวนดานระยะเวลาที่ใชบริการในแตละครั้งแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  10) ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสินคาและบริการ ดานราคา ดาน
บุคลากรและพนักงาน และดานขั้นตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของ
ผูบริโภคในการเลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวนดานจํานวนครั้งที่ใชบริการในรอบ 1 ป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  11) ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน
สถานที่ตั้งศูนยบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใชศูนยบริการรถยนต
แบบเรงดวนดานจํานวนครั้งที่ใชบริการในรอบ 1 ป ดานระยะเวลาที่ใชบริการในแตละคร้ัง และ
ดานคาใชจายในแตละครั้งอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 ตามลําดับ 12) ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวนดานคาใชจายในแตละครั้ง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 13) ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมในการ
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เลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใช
ศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวนดานระยะเวลาที่ใชบริการในแตละครั้ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 
 อรสา  สารบุญ  (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนต HONDA บริษัท ราชามอเตอรมหาสารคาม จํากัด  ผลการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญเปน
เพศชาย  อายุ 31-40 ป  อาชีพขาราชการ  การศึกษาระดับปริญญาตรี  และรายไดตอเดือน 16,001 – 
25,000 บาท  เหตุผลในการเลือกใชบริการ  การบริการและการเอาใจใสของพนักงาน  รุนรถยนตที่
นํามาใชบริการ รุน City  ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีคุณภาพการใหบริการโดยรวมและเปน
รายดานทุกดานอยูในระดับมาก  ไดแก  ดานความสุภาพ เชน พนักงานขับรถ  ตอนรับและทักทาย
ลูกคาอยางสุภาพ  ดานความนาเชื่อถือ เชน ความถูกตองของขอมูลในการออกบิล  และดานการ
เขาถึงได เชน สถานที่ตั้งสามารถหาไดงายและชัดเจน  ลูกคาใหความสําคัญเกี่ยวกับปจจัยทาง
การตลาดที่มีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยรวมและเปนรายดานทุกดาน อยูในระดับมาก 
ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ เชน ศูนยบริการมีความสะอาด เรียบรอย  ดานสถานที่ในการ
ใหบริการ เชน มีที่จอดรถยนตเพียงพอสําหรับลูกคา และดานบุคลากร เชน พนักงานมีมารยาทและ
อัธยาศัยดีตอลูกคา  ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีคุณภาพการใหบริการ 
ดานการเขาถึงได  ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการติดตอส่ือสารแตกตางกัน  ลูกคาที่
อาชีพแตกตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความ
ตองการแตกตางกัน  ลูกคาที่มีประเภทรถยนตแตกตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวม ดานการเขาถึงได  ดานความสุภาพ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง
ความตองการ และดานการติดตอส่ือสารแตกตางกัน  ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกัน มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับมีคุณภาพการใหบริการโดยรวมและเปนรายดานทุกดานไมแตกตางกัน  ลูกคาที่มีอายุ  
อาชีพ  รายได และประเภทรถยนตแตกตางกัน ใหความสําคัญเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดที่มีตอการ
ตัดสินใจใชบริการโดยรวม ดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่ในการใหบริการ  
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  ดานลักษณะทางกายภาพ  และดานกระบวนการ
ดําเนินงานไมแตกตางกัน 
 กฤษฏา  พูนพัฒน  (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาการพัฒนาตัวช้ีวัดขีดความสามารถใน
งานที่ปรึกษางานบริการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ  ผลการวิจัยพบวา  ผูเชี่ยวชาญมีความ
คิดเห็นสอดคลองกันวา ตัวช้ีวัดขีดความสามารถดานความรู  ในบทบาทพนักงานตอนรับที่มีความ
เหมาะสมมากที่สุด  3  อันดับแรก ไดแก  1) ขั้นตอนการตอนรับลูกคา 2) การคิดคาแรงและอัตรา
คาบริการ  และ 3)  การสรางแรงจูงใจกับลูกคาดวยการบริการ บทบทผูใหคําปรึกษาที่มีความ
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เหมาะสมมากที่สุด  3  อันดับแรก ไดแก 1) หลักการบํารุกรัษารถยนตและการยืดอายุ  การใชงาน
อะไหลรถยนต 2)  วิธีการแกไขเหตุการณเฉพาะหนา และ 3) สามารถบอกราคาอะไหลเคมีภัณฑ  
และอุปกรณตกแตงรถยนตพรอมระยะ เวลาในการติดตั้งได  และบทบาทพนักงานขายที่มีความ
เหมาะสมมากที่สุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) หลักการประกันคุณภาพและการบํารุงรักษษรถยนตตาม
กําหนด 2) เทคนิควิธีการใหบริการที่ดีกับลูกคาทั้งกอนและหลังการบริการ 3) หลักการขาย กลยุทธ
การเสนอขายงานบริการใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่น 
 จารุวัตร อุดมผล  (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการของลูกคาศูนยบริการรถยนตฟอรด สาขาแจงวัฒนะ  ผลการศึกษาพบวา 1) ระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการตลาดบริการของลูกคาศูนยบริการรถยนตฟอรด สาขาแจงวัฒนะ พบวาลูกคา
ศูนยบริการรถยนตฟอรดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตลาดบริการในภาพรวมและรายดานอยูใน
ระดับมากทุกดาน โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานลักษณะทางกายภาพ รองลงมาคือดานบุคลากร 
และดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือดานการสงเสริมการตลาด  2) ระดับการตัดสินใจใชบริการของลูกคา
ศูนยบริการรถยนตฟอรด สาขาแจงวัฒนะ พบวา ลูกคาศูนยบริการรถยนตฟอรด มีการตัดสินใจใช
บริการในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมากทุกดาน โดยดานที่มีคาเฉล่ียสูงสุดคือดานการนัด
หมาย รองลงมาคือดานการตอนรับ และดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือดานการซอม 3) ผลการ
เปรียบเทียบการตัดสินใจใชบริการของลูกคาศูนยบริการรถยนตฟอรด สาขาแจงวัฒนะ จําแนกตาม
ขอมูลทั่วไปพบวา เพศ อายุ อาชีพ รายไดที่แตกตางกันมีการตัดสินใจใชบริการแตกตางกัน ยกเวน
ระดับการศึกษาและความถี่ที่มาใชบริการที่แตกตางกันมีการตัดสินใจใชบริการไมแตกตางกัน และ
4) ผลการศึกษาการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคาศูนยบริการรถยนตฟอรด 
สาขาแจงวัฒนะ พบวาดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการศูนยบริการรถยนตฟอรด สาขาแจงวัฒนะ 
 สุรเชษฐ  เสริมการดี  (2551 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
ศูนยบริการรถยนตของบริจสโตนในจังหวัดขอนแกน  ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง 31-40 ป และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท ปจจัยดาน
ศูนยบริการ พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในเรื่องสินคาที่จําหนายมีคุณภาพมากที่สุด  ปจจัยดาน
ราคา พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในเรื่องราคาสินคาและคาบริการมีความเหมาะสมมากที่สุด  
ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในเรื่องสถานที่ใหบริการอยูในจุดที่
มองเห็นไดงายมากที่สุด  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในเรื่อง
มีการลดราคาสินคาและบริการมาดที่สุด  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศไมมีผลตอการให
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ความสําคัญตอปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด  ผลที่ไดสามารถนําไปใชในการกําหนดกลยุทธ
ทางการตลาดสําหรับศูนยบริการรถยนตของบริจสโตน 
 4.2  ผลงานวิจัยตางประเทศ 
 วิลเลียม (William.  2008 : Abstract) ไดศึกษาการสํารวจความคิดเห็นความพอใจของ
ลูกคาเกี่ยวกับศูนยบริการรถยนตที่มีพนักงานดูแลรถยนต ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมีความพึง
พอใจตอพนักงานงานและความพึงพอใจตอพฤติกรรมการซื้อ จากประสบการณของพนักงานขาย
ในการดูแลรถยนตในแผนกบริการดูแลรถยนต  เพศแตกตางกันมีความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับ
แผนกดูแลรถยนตของลูกคาแตกตางกัน  เพศชายจะใหความสําคัญกับแผนกบริการดูแลลูกคาดีกวา
เพศหญิงในเรื่องเกี่ยวกับการจัดการและความคิดเห็นในอนาคต 
 ไทรย  (Triay.  2008 : Abstract) ไดศึกษาโรงงานผลิตรถยนตในประเทศสเปนอันดับสาม
ของ 20 ลําดับในรอบหนึ่งรอยปที่สูญเสียโอกาส  ผลการวิจัยพบวา  โรงงานผลิตรถยนตในสเปนได
มีการพิสูจนความชํานาญในการผลิตรถยนตคุณภาพสูงในลําดับที่สามในรอบหนึ่งรอยปที่จากไม
เคยมีการสรางรถยนตคุณภาพสูงขึ้นมาในอังกฤษ  ฝร่ังเศส หรืออิตาลี หลังจากเกิดวิกฤติจึงมีการ
สรางอยางยิ่งใหญในสเปน  ทุกบริษัทมีการปรับตัวตลอดครึ่งศตวรรษที่ผานมาเพื่อความอยูรอดและ
มีการจางงานสูง จากสถิติ Ranging ของทั้งสองปจจัยภายในและภายนอกโรงงาน ตลาดมีการขาด
แคลนทรัพยากรปจจัยภายในและปจจัยการผลิต เชน สภาพเศรษฐกิจทั่วไปของสเปนมีความถดถอย 
อยางไรก็ตามปจจัยภายในมีความเกี่ยวของกับยุทธศาสตรโรงงาน และจากการเปรียบเทียบกับอิตาลี 
ภาพที่ปรากฏมีความเดนชัด สามารถเปนผูนําในธุรกิจดานกลยุทธได ปจจัยความตองการเขาใจ
ทําไมประเทศสเปนไดกอตั้งโรงงานมอเตอร 
 บลอดเกตต (Blodgett.  2009 : Abstract)  ไดศึกษาการตอบสนองของลูกคาตอความไมพึง
พอใจ โดยใชตัวแบบพฤติกรรมการตอวาของลูกคาในลักษณะที่เปนปรากฏการณที่เคลื่อนไหว  โดย
มีสมมติฐานวาลูกคาจะตัดสินใจหาสถานที่ซอม บอกตอแบบปากตอปากในทางลบ  และมีความ
ตั้งใจที่จะกลับมารับบริการอีกขึ้นอยูกับระดับการตัดสินใจจากการรับรูของลูกคา (เชน พึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจกับการจัดการปญหาขอตอวาใหกับลูกคา) การวิเคราะหขอมูล ใชความสัมพันธ
โครงสรางเชิงเสน LISREL VII เพื่อทดสอบสมมติฐานวา การตัดสินใจจากการรับรูเปนตัวกําหนด
ของการบอกตอแบบปากตอปากในทางลบ และความตั้งใจที่จะกลับเขามารับบริการอีก 
 ฮารดชอรน (Hartshorn.  2009 : Abstract) ไดศึกษาเชิงประจักษเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพ
งานบริการ และผลิตภัณฑของลูกคา : กรณีศึกษาบริษัทรถยนต ผลการศึกษาพบวา มิติดานความ
เชื่อถือไววางใจได (Reliability) ความสอดคลอง (Conformance) และภาพพจน (Image) มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญตอการรับรูคุณภาพผลิตภัณฑของบริษัทรถยนต และมิติที่ใชวัดคุณภาพ
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บริการไดแก ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) การใหความมั่นใจ (Assurance) และความเห็น
อกเห็นใจ (Empathy) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญตอการรับรูคุณภาพงานบริการของบริษัท
รถยนต นอกจากนี้คุณภาพดานบริการมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพในภาพรวม (ผลิตภัณฑ-บริการ) 
ของบริษัทรถยนตมากกวาคุณภาพดานผลิตภัณฑ และการรับรูคุณภาพผลิตภัณฑมีอิทธิพลตอความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรมในทางออม  สวนการรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมทั้งทางตรงและทางออม 
 พริทชารด (Prichard.  2009 : Abstract) ไดศึกษาความสัมพันธของการรับรูคุณภาพบริการ
ของลูกคากับการตอบสนองตอการจัดการในดานขอตอวาของบริษัทบริการเชารถยนต  ผลการวิจัย
พบวา  ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญในเรื่องของการรับรูคุณภาพบริการจําแนกตามเพศ  และ
ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญในเรื่องของขอตอวาจําแนกตามเพศ  แตพบวามีความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญในเรื่องของการรับรูคุณภาพบริการกับประเภทของขอตอวา นอกจากนี้การ
วิเคราะหไคสแควร ยังพบวามีความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับตัวแปรพฤติกรรม
การกลับมาใชบริการการบอกตอบุคคลอื่นอีกดวย 
 จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวขางตนพบวา การศึกษาความคิดเห็นและความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนต ในเรื่องการตลาดบริการมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ ซ่ึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) 7P’s ที่ประกอบไปดวยการบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริม
การตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ มีผลตอความพึงพอใจและการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการในแตละประเภท ชนิดของการบริการในระดับที่แตกตางกัน เนื่องจากการ
บริการแตละประเภทผูใชบริการมุงการตอบสนองจากผูใหบริการในวัตถุประสงคหลักเปนลําดับ
แรกและพิจารณาในวัตถุประสงคการใชบริการดานอื่นๆเปนลําดับรองลงไป ดังนั้นการปรับใช           
กลยุทธการตลาดบริการจึงตองพิจารณาใหเหมาะสมและสอดคลองกับประเภทและลักษณะของการ
บริการ 
 

 
 


