
บทที่ 2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหาร
จัดการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อใหไดขอมูลครบถวน ผูวิจัยได
ศึกษาเอกสารรายงาน และรวบรวมแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการศึกษาวิจัย
ตามลําดับ ดังนี้ 
 1.  การบริหารจัดการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ 
 1.1  การวางแผนในการใหบริการ 
 1.2  โครงสรางองคการของบริษัท มิตซูบิชิไทยธาดา จํากัด 
 1.3  การจูงใจลูกคาใหมาใชบริการ 
 1.4  การควบคุมคุณภาพการใหบริการ 
 2.  แนวคิดที่เกี่ยวของ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 2.4  แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการ 
 2.5  แนวคิดเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด 
 3.  ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 3.1  ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 3.2  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

4.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 4.1  งานวิจัยในประเทศ 
 4.2  งานวิจัยตางประเทศ 

 
1.  การบริหารจัดการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ 

จากการที่ผูวิจัยไดทําการสอบถามลักษณะความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารจัดการ
ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากผูบริหารระดับสูง ผูจัดการของแตละฝาย 
ไดแก  ฝายบริการ ฝายอะไหล ฝายขาย ฝายลูกคาสัมพันธ และฝายบัญชี ซ่ึงไดรับความรวมมือจาก
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ทุกฝายเปนอยางดี ทําใหผูวิจัยไดทราบถึงลักษณะการบริหารจัดการของตัวแทนจําหนายรถยนตมิต
ซูบิชิของจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1.1 การวางแผนในการใหบริการ 
โปรแกรม 12 ขั้นตอนบริการเพื่อความพึงพอใจสูงสุด เปนโปรแกรมที่ตัวแทนจําหนาย

รถยนตมิตซูบิชินํามาใชกับศูนยบริการ ในสวนของบริการหลังการขาย โดยเนนการบริหารรถของ
ลูกคาที่ เขามารับการบํารุงรักษาหรือซอมแซมอยางมีระบบ เพื่อเพิ่มศักยภาพของผูจําหนาย                 
ดานมาตรฐานการใหบริการ ซ่ึงมีขั้นตอนการใหบริการหลังการขาย ของตัวแทนจําหนายรถยนต 
มิตซูบิชิ ดังนี้ (มิตซูบิชิประเทศไทย.  2545 : 8)  

1.1.1  การเขาหาลูกคา เมื่อลูกคาซื้อรถ จะไดรับนามบัตรของพนักงานขายและ
ผูจัดการศูนย สามารถติดตอไดโดยตรงหากเกิดปญหา มีพนักงานลูกคาสัมพันธแนะนําลูกคาใหรูจัก
ระบบบริการ 

1.1.2  ทําการนัดหมายกับลูกคาลวงหนา เมื่อถึงกําหนดเวลานําเขาบริการ ลูกคา
สามารถโทรศัพทมานัดหมายลวงหนาไดโดยกอนถึงวันนัดหมายจะมีพนักงานโทรศัพทไปเตือน
ลูกคา จึงไดรับความสะดวกสบายและการบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา เพราะสามารถสั่งอะไหล
ลวงหนาได 

1.1.3  มีการตรวจรวมกับลูกคา เมื่อลูกคานํารถเขารับบริการ ที่ปรึกษาดานบริการจะ
ยกรถขึ้น และตรวจสอบรถรวมกับลูกคา เพื่อใหเจาของรถเห็นสภาพรถพรอมกับชาง เปนการ
ตรวจสอบสภาพใหฟรีและจะมีเอกสารระบุวา ตองแกไขที่จุดไหนบาง แลวใหลูกคาตัดสินใจวา    
จะทําหรือไม 

1.1.4  การแสดงรายการและประเมินราคาลวงหนา กอนเขารับการับริการจะมี
พนักงานประเมินคาใชจาย ในครั้งนั้นโดยตามมาตรฐานของมิตซูบิชิจะตองประเมินราคาผิดพลาด
ไมเกิน 5 เปอรเซ็นต โดยคํานวณจากงานวาตองใชอะไหลกี่ช้ิน ใชเวลากี่ช่ัวโมง ชวยลดความกังวล
ของลูกคาเกี่ยวกับคาใชจาย 

1.1.5  การดูแลเอาใจใสลูกคา กรณีที่ลูกคาตองการรอรับรถกลับก็สามารถใชบริการ
หองรับรองลูกคาที่สะดวกสบาย มองเห็นรถที่กําลังซอมอยู ชวยลดความตึงเครียดของลูกคา หรือถา
ลูกคาตองการเดินทางไปยังสถานที่ไมไกลก็มีบริการใหฟรี 

1.1.6  การจัดตารางการซอม เพื่อใหรถเสร็จตามกําหนดที่นัดหมายลูกคาไว มีที่
ปรึกษาดานบริการเปนผูรับผิดชอบ โดยดูจากตารางความสามารถของชาง ที่ระบุวาชางแตละคน
ชํานาญดานไหน ที่ปรึกษาดานบริการก็จะจัดงานใหเหมาะสมกับชางแตละคน 
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1.1.7  การจัดเตรียมอะไหลลวงหนา เมื่อพนักงานแผนกอะไหลดูในในสั่งซอม ก็จะรู
วาตองใชอะไหลช้ินใดบาง และจัดเตรียมไวลวงหนาได ถาไมมีในสต็อกก็จะสั่งอะไหลดวนจาก
คลัง อะไหลจะตองสงถึงศูนยบริการอยางชาไมเกิน 1 วัน 

1.1.8  การปฏิบัติงานซอมแซมและการตรวจสอบคุณภาพ เพื่อใหการปฏิบัติงานซอม
ใหใชการไดดีภายในครั้งแรก มิตซูบิชิจึงมีการบริการควบคุมคุณภาพงานบริการถึง 3 ขั้นตอน 

1.  ชางเทคนิคมีการตรวจสอบและบันทึกในสิ่งที่ไดทําตามลูกคาแจง 
 2.  หัวหนาชางเปนผูควบคุมประสิทธิภาพการทํางานของชางเพื่อใหงานมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 

3.  ที่ปรึกษาทางดานบริการ ทําการตรวจสอบความเรียบรอยกอนสงมอบรถคืน
ใหกับลูกคา 

1.1.9  จัดเตรียมเอกสารและออกใบเสร็จรับเงินลวงหนา เมื่อซอมเสร็จที่ปรึกษาดาน
บริการจะออกใบสรุปผลการทํางานของชาง เพื่อใหลูกคาไดทราบวาซอมอะไร ไปบาง คาใชจาย
เทาไร และที่ปรึกษาดานบริการจะตรวจสอบรถอีกครั้ง จากนั้นจึงปดใบสั่งซอม และออกใบแจงหนี้ 

1.1.10  ช้ีแจงและสงมอบรถแกลูกคา ที่ปรึกษาดานบริการจะเดินไปที่รถพรอมกับ
ลูกคา เพื่ออธิบายงานกอนสงมอบวาครั้งนี้ไดทําอะไรไปบาง และครั้งหนาควรทําอะไร 

1.1.11  ตรวจสอบและติดตามลูกคาอยางสม่ําเสมอ ภายใน 3 – 5 วัน ฝายลูกคา
สัมพันธจะโทรศัพทไปสอบถามลูกคาวา พอใจบริการที่ไดรับหรือไม มีขอติชมอยางไร และบันทึก
ลงในแบบฟอรม เพื่อนําขอมูลนั้นมาปรับปรุงบริการตอไป 

1.1.12  การแกไขและปองกันปญหา ทุกเย็นหลังเลิกงานจะมีการประชุมพูดคุย นํา
แบบฟอรมรายงานมาดูวาลูกคาไมพอใจที่จุดไหน แลวปรับปรุงแกไขตอไป 

ขั้นตอนทั้งหมดที่ไดกลาวมานั้นเปนขั้นตอนในการทํางานโดยมีการวางแผนในการ
ดําเนินงานในแตละหนาที่เปนอยางดี เพื่อปองกันไมใหเกิดขอผิดพลาดหรือใหเกิดนอยที่สุด โดย
ระบบดังกลาวนี้สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาเพื่อใหรองรับกับสถานการณที่เกิดขึ้นแตยังคง
ยึดถือและปฏิบัติงานตามแผนที่วางไวเพื่อใหบรรลุถึงสิ่งที่ลูกคาตองการเสมอ 

1.2  โครงสรางองคการของบริษัท มิตซูบิชิไทยธาดา จํากัด 
การจัดองคการของบริษัทมิตซูบิชิไทยธาดาจํากัด เปนการจัดโครงสรางภายในของบริษัท 

ตามความเหมาะสมของแตละตําแหนง และรองรับระบบการทํางานที่ไดวางแผนไวเพื่อความ
รวดเร็วและความสะดวกสบายในการใหบริการลูกคาดังภาพประกอบ 2 ตอไปนี้ 
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ภาพประกอบ  2  ภาพโครงสรางองคการของบริษัท มิตซูบิชิไทยธาดา จํากัด 
 
ที่มา  :  คูมือตัวแทนจําหนายมิตซูบิชิ.  2545  :  7 
 
 จากภาพประกอบ โครงสรางองคการของ บริษัท มิตซูบิชิไทยธาดา จํากัด ซ่ึงเปนบริการ
แมของศูนย ประกอบดวย ประธานบริษัท รองลงมาคือฝายบุคคลและฝายคอมพิวเตอร นอกจากนี้
ไดแบงการบริหารงานออกเปน 4 ฝายไดแก ฝายบริการ ฝายขาย ฝายบัญชี และฝายลูกคาสัมพันธ ซ่ึง
ในแตละฝายจะมีหัวหนางานและเจาหนาที่คอยประสานงานของแตละฝาย ในการจัดองคการ
ดังกลาวจะชวยลดความสับสนในการปฏิบัติงานไดเปนอยางดีวาใครเปนผูรับผิดชอบในสวนใด 
และงานนั้นจะมีขั้นตอนในการปฏิบัติอยางไร เพื่อลดความซ้ําซอนในการทํางาน นอกจากนี้ยังทํา
ใหทราบขอบเขตของการทํางานทําใหสามารถติดตอประสานงานไดสะดวกมากขึ้น 

จนท.ฝาย 

ฝายคอมพิวเตอณ 

ฝายลูกคาสัมพันธ ผจก.ฝายบริการ 

ฝายบุคคล 

ประธาน 

ผจก.ขาย ผจก.บัญชี 

จนท.บัญช ี จนท.ลูกคาสัมพันธ 

หัวหนาขาย 

 ธุรการขาย 

หัวหนาอะไหล หัวหนาชาง 

ชางเทคนิค จนท.อะไหล 

ที่ปรึกษาดานบริการ แคชเชียร 
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 1.3  การจูงใจลูกคาใหมาใชบริการ 
 การจูงใจใหลูกคามาใชบริการนั้น ส่ิงสําคัญก็คือความพอใจของลูกคานั่นเอง ซ่ึงตัวแทน
จําหนายจะตองมีการพัฒนาการบริการเพื่อใหลูกคาพึงพอใจมากที่สุด นั่นก็คือการบริการหลังการ
ขายซึ่งมีองคประกอบอยูหลายประการดวยกัน เพื่อที่จะเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา เชน การให
การตอนรับดวยความเปนกันเอง การใหบริการดวยความรวดเร็ว การใหบริการดวยคุณภาพ           
การใหบริการดวยราคายุติธรรม และการติดตามสอบถามหลังการใหบริการเพื่อแกไข ในกรณีที่มี
ปญหาในการใหบริการไมวาจะเปนเรื่อง คุณภาพของสินคา คุณภาพของการใหบริการ เพื่อรับทราบ
ถึงปญหาที่ลูกคาไดรับ หรือขอเสนอแนะของลูกคาเพื่อปรับปรุงคุณภาพของการบริการ และ
คุณภาพของสินคาใหตรงกับความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น ซ่ึงทางบริษัทฯ มีขั้นตอนเกี่ยวกับ
เร่ืองของขบวนการในการปรับปรุงเพื่อเพิ่มความพึงพอใจลูกคา ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ภาพประกอบ  3  วงจรในการทํางานเพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 
ที่มา  :  มิตซู บิชิ เฮลส แอน เซอรวิส (ประเทศไทย).  2547  :  4 
 
 จากภาพประกอบแสดงใหเห็นถึงความตอเนื่องและวงจรในการทํางานเพื่อเพิ่มความพึง
พอใจลูกคา ซ่ึงเริ่มตนจากการคนหาสิ่งที่ถูกตองการเมื่อมาซื้อรถหรือใชบริการที่ตัวแทนจําหนาย 

สิ่งท่ีลูกคาคาดหวัง 

รายงานผลการสํารวจ
ความคิดเห็นลกูคา 

การปรับปรงุการ
ทํางานของผูจําหนาย 

แบบสอบถามและการ
สํารวจความคดิเห็นลูกคา
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ซ่ึงเราเรียกวา “ส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง” ผลที่จะไดจากการปรับปรุงการทํางานเพื่อใหบรรลุส่ิงที่ลูกคา
คาดหวังนี้คือการกลับมาใชบริการหรือซ้ือสินคาอีก ลูกคาที่พึงพอใจมากก็จะเปนบุคคลที่จะชวย
แนะนําใหเพื่อนๆ ญาติพี่นอง และคนรูจักมาใชบริการหรือซ้ือสินคาที่ตัวแทนจําหนายมากขึ้น 
 ส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง คือการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจมากนอยเพียงใดนั้นขึ้นอยูกับ
ความสามารถของตัวแทนจําหนาย ในการบรรลุถึงสิ่งที่ลูกคาคาดหวังในระหวางที่มาใชบริการหรือ
ซ้ือรถที่ตัวแทนจําหนายโดยสามารถจําแนกสิ่งที่ลูกคาคาดหวังได 2 ดาน ดังนี้ 

1.3.1  ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังเกี่ยวกับการซื้อรถ มักจะเกี่ยวของกับสิ่งตอไปนี้ 
1.  ความรวดเร็วในการตอนรับลูกคา เชน พนักงานใหความสนใจกับลูกคาใน

ระดับที่ตองการ ชวงเวลาที่เปดทําการ สะดวกสําหรับลูกคา ความสะอาด และการตกแตงสถานที่ 
เพื่อเปนการดึงดูดความสนใจของลูกคา แสดงรถทุกรุนที่มีภายในตัวแทนจําหนาย 

2.  พนักงานขายควรจะสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา เชน พนักงานขายมี
บุคลิกภายนอกและการแตงตัวที่เหมาะสม พนักงานขายมีความเปนมืออาชีพ สุภาพออนนอมและ     
อัธยาศัยดี พนักงานขายมีความรูในเรื่องรถตามที่ลูกคาตองการ พนักงานขายมีความซื่อสัตยและ
จริงใจตอลูกคา เชิญชวนใหซ้ือสินคา อุปกรณหรือบริการอื่นๆ โดยไมทําใหลูกคารูสึกอึดอัดใจ 
พนักงานขายไดเสนอใหลูกคาทดลองขับ 

3.  การอํานวยความสะดวกในการเรื่องการชําระเงินและทําประกันภัย เชน                 
เขาใจความตองการของลูกคาในเรื่องวิธีการชําระเงินและประกันภัย อธิบายเกี่ยวกับสัญญาการผอน
ชําระหรือประกันภัยไดชัดเจน, พนักงานจัดการเรื่องการผอนชําระหรือประกันภัยมีความซื่อสัตย
และจริงใจ 

4.  การจัดสงมอบในสภาพที่สมบูรณและตรงตามเวลาที่สัญญาไว เชน สงมอบ
รถไดตรงตามเวลาที่สัญญาไวกับลูกคา ความเหมาะสมของระยะเวลาตั้งแตวันที่ลูกคาสั่งซื้อรถ
จนถึงวันที่ไดรับรถ ทําความสะอาดของรถทั้งภายในและภายนอก ตรวจสอบเพื่อใหแนใจวาปุม
และอุปกรณทํางานไดอยางที่ควรจะเปน สงมอบรถในสภาพที่สมบูรณและติดอุปกรณตรงทุกอยาง
ตามที่สัญญาไว  เติมน้ํามันใหในปริมาณที่เหมาะสมเมื่อสงมอบรถ อธิบายวิธีการใชปุมและอุปกรณ
ตางๆ ของรถอยางละเอียดถ่ีถวน อธิบายเงื่อนไขการรับประกันคุณภาพรถและตารางในการ
บํารุงรักษาอยางละเอียด  อธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนในการนํารถเขารับบริการที่ศูนยบริการ                
พาลูกคาไปดูและแนะนําศูนยบริการ 

5.  การติดตอเพื่อติดตามผลหลังจากสงมอบรถ เชน การติดตอกลับหลังจาก            
สงมอบรถทําในระยะเวลาที่เหมาะสม  ใหความชวยเหลือลูกคาเปนอยางดีระหวางการติดตอกลับ 
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6.  การจัดการกับปญหาหรือขอสงสัยของลูกคาเมื่อลูกคาติดตอกลับมาหลังจาก
วันสงมอบรถ เชน ความสามารถในการตอบคําถามหรือแกปญหาไดดีในระดับที่ลูกคาพอใจ        
ทําทุกอยางตามที่ไดตกลงไวกับลูกคา 

1.3.2  ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังเกี่ยวกับบริการ 
 1.  ความสะดวกสบายในการนํารถเขารับบริการ เชน ชวงเวลาที่ศูนยบริการเปด

ใหบริการ สะดวกสําหรับลุกคา  ศูนยบริการมิตซูบิชิอยูในทําเลที่ตั้งที่ไปมาสะดวกสําหรับลูกคา    
มีความสะดวกเรื่องการนัดหมายเพื่อเขารับบริการ  สามารถนํารถเขาไปรับบริการตามวันเวลาและ
เวลาที่สะดวก 

 2. ความสนใจของพนักงานรับรถตอการบรกิารที่ลูกคาตองการ เชน การตอนรับ
ทันทีดวยทาทางที่เปนมิตรเมื่อลูกคาไปถึงศูนยบริการ  พนักงานรับรถเริ่มจดรายละเอียดเกี่ยวกับ
การบริการที่ตองทําภายในระยะเวลาที่เหมาะสม, พนักงานรับรถแสดงใหเห็นวาเขาเขาใจในการ
บริการที่ลูกคาตองการ  การประมาณคาใชจายไดอยางถูกตอง, การประมาณเวลาที่จะใชในการซอม
และตรวจเช็ครถจนเสร็จไดอยางถูกตอง  พนักงานรับรถมีความซื่อสัตยและจริงใจตอลูกคา  
พนักงานรับรถมีความซื่อสัตยและจริงใจตอลูกคา ความสะอาดโดยรวมของศูนยบริการ ความเปน
มิตรและความสะดวกสบายของบริเวณหองนั่งรอของฝายบริการ 

 3.  งานที่ตองซอมหรือใหบริการเสร็จเรียบรอยดีในครั้งแรกที่เขาไปใชบริการ
โดยดูจากคุณภาพของงานที่ซอมหรือใหบริการ 

 4.  การตรวจหรือซอมรถใหเสร็จไดในระยะเวลาที่สมควร เชน ตรวจหรือซอม
รถของลูกคาใหเสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการแกรถของลูกคา 
แจงใหทราบถามีการเปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับการบริการหรือเวลาในการรับรถ ตรวจหรือซอมรถเสร็จ 
และพรอมใหรับไดตามเวลาที่ตกลงไวไดดี ลูกคาสามารถรับรถในเวลาที่สะดวก ความสะดวกของ
รถเมื่อลูกคาไปรับรถกลับจากศูนยบริการ ลูกคารูสึกวาคุมคาเงินที่เสียไปกับการบริการที่มีคุณภาพ 

 5.  การใหคําอธิบายอยางละเอียดเกี่ยวกับการบริการที่ไดทําไป ดังนี้ ทางศูนย
อธิบายเรื่องคาใชจายและสิ่งที่ตรวจซอมทั้งหมดไดชัดเจน การใหคําแนะนําเกี่ยวกับการบํารุงรักษา
รถที่สําหรับครั้งตอไป คืนอะไหลเดิมที่มีการเปลี่ยนแปลงใหแกลูกคา 

 6.  การติดตอเพื่อติดตามผลหลังจากลูกคานํารถเขามาใชบริการ เชน การติดตอ
หลังจากลูกคาเขารับบริการภายในระยะเวลาที่เหมาะสม ใหความชวยเหลือเปนอยางดีในเวลาที่
ติดตอกลับมาหาลูกคา 
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 7.  การจัดการกับปญหาหรือขอสงสัยของลูกคาเมื่อลูกคาติดตอกลับมาหลังจาก
วันเขารับบริการซึ่งความสามารถในการตอบคําถามหรือแกปญหาไดดีในระดับที่ลูกคาพอใจและทํา
ตามสิ่งที่ไดตกลงไวกับลูกคาซึ่งดําเนินการโดย 

แบบสอบถามและการสํารวจความคิดเห็นลูกคา คือหัวขอเกี่ยวกับสิ่งที่ลูกคาตองการหรือ
ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังทั้งดานการซื้อและการบริการเหลานี้ ไดถูกนํามาสรางขึ้นเปนแบบสอบถามทาง
โทรศัพทและการนําไปใชสํารวจความคิดเห็นของลูกคามิตซูบิชิ 

รายงานการสํารวจความคิดเห็นลูกคา คือผลท่ีไดจากการสํารวจจะถูกสรุปเปนรายงาน
ใหกับตัวแทนจําหนายและผูบริหารมิตซูบิชิไดทราบถึงความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอผูจําหนาย ซ่ึง
จะแสดงใหเห็นทั้งจุดแข็งและสิ่งที่ผูจําหนายควรปรับปรุง 

การปรับปรุงการทํางานของผูจําหนาย จากรายงานที่ไดจากการสํารวจสามารถนํามาใช
ทําแผนงานเพื่อปรับปรุงการทํางานของผูจําหนายเอง โดยหัวขอที่ควรปรับปรุงในรายงานจะถูก
กําหนดเปนแผนงานขึ้นมา (หัวขอ เปาหมาย เวลาในการทํางาน ผูรับผิดชอบหรือปฏิบัติ ติดตามผล) 
รวมถึงมีการเปรียบเทียบผลงานที่ไดกับรายงานในครั้งตอไป 

เมื่อมีการนําขอมูลจากการสํารวจความคิดเห็นของลูกคามาใชและปรับปรุงการทํางาน
ตามขบวนการ ตัวแทนจําหนายก็จะมีจํานวนลูกคาที่พึงพอใจในการบริการมากขึ้น และตัวเลขที่
ลูกคากลับมาใชบริการหรือซ้ือสินคาก็มากขึ้นเชนกัน ยิ่งไปกวานั้นลูกคาเหลานี้ยังจะเปนสวนชวย
ในการแนะนําลูกคาใหมๆ มาใหกับผูจําหนายอีกดวย 

1.4  การควบคุมคุณภาพการใหบริการ 
จากการที่ผูวิจัยไดสัมภาษณเบื้องตนกับผูบริหารของตัวแทนศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ

ในแตละฝายเกี่ยวกับการควบคมุคุณภาพในการใหบริการนั้น พอสรุปไดวา การควบคุมคุณภาพของ
การใหบริการนั้น เปนสิ่งที่สําคัญมากในธุรกิจรถยนต เพราะหากเราควบคุมคุณภาพของการบริการ
ใหอยูในระดับที่ดีนั้น ยอมหมายถึงความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการของเรานั่นเอง ซ่ึงการ
ควบคุมคุณภาพการใหบริการนั้น จะมีการควบคุมคุณภาพของการบริการ คุณภาพของสถานที่
ใหบริการ และคุณภาพของบุคคลในการใหการบริการ ซ่ึงจะทําใหเราสามารถทราบไดวา ลูกคามี
ความพอใจและไมพอใจในเรื่องใด ซ่ึงปญหาที่ไดจากลูกคานั้นเราก็จะนํามาทําการแกไขโดยดวน 
โดยมีรายละเอียดในการควบคุมคุณภาพในการใหบริการนั้น มีดังนี้ 

1.4.1  คุณภาพของสินคา 
1.  มีการควบคุมในเรื่องอะไหล และอุปกรณตกแตงใหเพียงพอกับความตองการ

ของลูกคา 
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2.  มีการจัดการระบบการสั่งรถใหตรงกับความตองการของลูกคามากที่สุด
เพราะหากเราสามารถสั่งรถไดตรงกับความตองการของลูกคา จะทําใหลดคาใชจายในการ
บํารุงรักษานอยลง 

1.4.2  คุณภาพของการบริการ 
1.  อํานวยความสะดวกเรื่องการนัดหมาย เพื่อนํารถเขารับบริการ 
2.  ตรวจประวตัิเขารับบริการของลูกคาในแฟมประวัติ กอนลงรายการในใบสั่ง

ซอม 
3.  มีการตรวจรับรถรวมกับลูกคาวามีรายการซอมนอกเหนือจากที่ระบุไว

หรือไม 
4.  ระบุรายละเอียดที่เกี่ยวกบังานซอมอยางชัดเจน ไมคลุมเครือ 
5.  ประมาณราคาคาใชจายลวงหนา พรอมกําหนดระยะเวลาในการใหบริการ 
6.  การใหบริการควรเสร็จสมบูรณถูกตองภายในครั้งเดยีว 
7.  นําระบบจายงานมาใชเพือ่ใหการไหลของงานเปนอยางดีเต็มประสทิธิภาพ 
8.  การใหบริการควรเสร็จตรงตามเวลานัดหมาย 
9.  มีการอธิบายรายละเอยีดของงานและคาบริการใหแกลูกคาทราบ 
10.  การสงมอบรถใหลูกคาตองตรวจสอบสภาพรถใหมัน่ใจกอนสง ตลอด

จนถึงขอตกลงหรือคํามั่นสัญญาตางๆ ที่ไดใหไวกับลูกคา 
11.  ภายหลังการสงมอบรถแลวประมาณ 1 สัปดาหหรือนาํรถเขารับบริการ 

เจาหนาที่ผูเกี่ยวของจะตดิตอลูกคาเพื่อคงไวซ่ึงความพึงพอใจของลูกคาใหยนืยาวตอไป 
1.4.3  คุณภาพของสถานที่ใหบริการ 

1.  สถานที่ทั้งภายในและภายนอกตองสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 
2.  มีสถานที่จอดรถใหกับลูกคาอยางเพียงพอ 
3.  มีหองรับรองลูกคาที่กวางขวาง สะดวกสบาย และเพียงพอกับจํานวนของ

ลูกคาวาพนักงานทุกคนจะปฏิบัติงานอยางเต็มประสิทธิภาพ 
4.  มีส่ิงอํานวยความสะดวกในหองพักรับรองลูกคา เชน เครื่องดื่ม โทรทัศน 

หนังสือพิมพ วารสาร เปนตน 
1.4.4  คุณภาพของบุคลากรในการใหบริการ 

1.  พนักงานทุกทานแตงตัวสุภาพ สะอาด มีความจริงใจในการชวยเหลือเปน
มิตรและเคารพในลูกคาทุกราย 

2.  ใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม 
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3.  สรางสรรควิธีการใหมๆ ที่เนนการแนะนําสินคาและการใหบริการแกลูกคา 
4.  ฝกอบรมเจาหนาที่ พนักงานในหนาที่ที่กําหนดไวเปนประจํา 
5.  จัดใหมีการประชุมเปนประจําเพื่อใหครอบคลุมรายละเอียดที่เกี่ยวกับ

นโยบาย ปญหาตางๆ และชองทางการแกไข 
6.  มีการทดสอบและประเมินประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานอยาง

สม่ําเสมอ 
7.  เตรียมความพรอมในการตอบคําถามของลกูคาเมื่อลูกคามีปญหา 
8.  ใหเงินรางวัลกับแผนกที่เกี่ยวของในกรณีที่ไมมีงานตีกลับเพื่อเปนขวัญและ

กําลังใจใหพนักงานทุกทานปฏิบัติหนาที่ใหมีคุณภาพ 
9.  ใหเงินรางวัลสําหรับทีมของพนักงานขายที่สามารถขายไดตามเปาหมายเพื่อ

เปนการกระตุนใหพนักงานทุกทานมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
10.  ทุกๆ 1 เดือนจะมีการประเมินผลการทํางานของพนักงานทุกทาน 

 
2.  แนวคิดท่ีเก่ียวของ 

2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 เดล (สมคิด  บางโม. 2542 : 61; อางอิงจาก Dale.  1978 : 324) ไดกลาว การบริหารเปน
กระบวนการจัดการ และการใชทรัพยากรตางๆ เพื่อบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวลวงหนา 
 เจริญผล  สุวรรณโชติ (2544 : 179) ไดกลาววา การบริหารเปนกระบวนการของสังคม
อยางหนึ่งที่เกิดขึ้นกับกลุมคนกลุมหนึ่งที่เขามารวมกันเพื่อกระทํากิจกรรมอยางหนึ่งหรือหลายอยาง
เพื่อใหบรรลุจึงจุดหมายตามที่ไดกําหนดไว การกระทํานั้นจะเปนการกระทําที่เกี่ยวของกับการ
สรางสรรค การดําเนินการ เพื่อใหคงอยูตอไป การกระตุนหรือการยั่วยุใหเกิดการกระทําการควบคุม
และการกระทําที่ทําใหเกิดการรวมกันเขาเปนอันหนึ่งอันเดียวกันอยางมีระบบแบบแผน ทั้งในดาน
ของบุคคลและในดานวัตถุ 
 คูนทส (สมคิด  บางโม. 2542 : 61; อางอิงจาก Harold Koontz. 1972. Principles of 
Management : An Analysis of Managerial Functions.) ใหความหมายวา การจัดการ หมายถึง
การดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไว โดยอาศัยปจจัยทั้งหลายไดแก คน เงิน วัสดุส่ิงของเปน
อุปกรณการจัดการทั้งนั้น 
 สมคิด  บางโม (2542 : 61) มีความเห็นวา การจัดการ หมายถึง ศิลปะในการใชคน เงิน 
วัสดุอุปกรณขององคการ และนอกจากองคการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการอยางมี
ประสิทธิภาพ จากความหมายดังกลาวจะเห็นวาการจัดการมีองคประกอบที่สําคัญ ดังนี้ 
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 1.  การจัดการเปนศิลปะในการใชคนทํางาน 
 2.  การจัดการตองอาศัยปจจยัพื้นฐาน คือ คน เงิน และวสัดุอุปกรณ 
 3.  การจัดการเปนการดําเนินงานของกลุมบุคคล 
 การจัดการมใิชเปนการทํางานเพื่อใหงานเสร็จสิ้นไปแตเพียงอยางเดียว ในภาวะปจจบุัน
ซ่ึงวิทยาการกาวหนา การจัดการจึงจําเปนตองใชหลักวิชาการเขามาชวย มิใชประสบการณแตเพยีง
อยางเดยีว การศกึษาวิชาการจัดการมาประยุกตใหเหมาะสมกับงานยอมจะเกิดคุณคาหลายประการ 
คือ (สมคิด  บางโม.  2542 : 32 – 33) 
 1.  คุณคาในดานการประหยัด หมายถึง จะทําใหการใชจายเงินทุนเกิดประโยชนสูงสุดได 
กําไรหรือผลตอบแทนสูงสุด ประหยัดทั้งคน เงิน วัสดุส่ิงของ และเวลา 
 2.  คุณคาในดานประสิทธิผล การทํางานใหลุลวงไปตามเปาหมายที่ตั้งไวหรือที่คาดหวัง
ไว เรียกวา การจัดการนั้นมีประสิทธิผล แตผลสําเร็จของงานดังกลาวนี้อาจไมมีประสิทธิภาพได 
หากไมใชหลักวิชาการเขามาชวยในการจัดการ 
 3.  คุณคาในดานประสิทธิภาพ หมายถึง การทํางานไดสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว และ
ใหไดรับประโยชนสูงสุดโดยใชทรัพยากรนอยที่สุด 
 4.  คุณคาดานความเปนธรรมการจัดการงานหากปฏิบัติตามความพอใจของผูจัดการ โดย
มิไดยึดหลักเกณฑและทฤษฎีตางๆ เปนหลักยอมจะกอใหเกิดความไมเปนธรรมขึ้นโดยมิไดตั้งใจ 
ทําใหขวัญในการทํางานของคนในหนวยงานไมดี ซ่ึงจะสงผลไปถึงคุณภาพของงานที่ปฏิบัติดวย 
 5.  คุณคาในเกียรติยศชื่อเสียงผูจัดการที่ดีมีประสิทธิภาพในทุกสาขางานและในทุกระดับ
ยอมจะเปนผูไดรับการยกยองสรรเสริญตรงขามกับผูจัดการที่บริหารงานตามใจตนเองปราศจาก
หลักเกณฑเลนพวกพอง ดังนั้น การศึกษาวิชาการบริหารและจัดการจะชวยใหมีความเขาใจลึกซึ้ง
มองเห็นลูทางที่จะบริหารงานใหลุลวงไปอยางมีประสิทธิภาพและเปนที่ยอมรับของสังคม 
 สํานักพัฒนาการเรียนรู (ธนาคารออมสิน.  2546 : 1-5) ไดใหความหมายของคําวาการ
บริหารและการจัดการไวดังนี้ 
 1. การบริหาร เปนการบริหารที่สําเร็จขึ้น ซ่ึงมีการกระทําหลายกิจกรรม โดยตัวการ
กระทําตางๆ ดําเนินตอเนื่องกันไปตามลําดับ และพึ่งพิงอาศัยซ่ึงกันและกัน ถาการกระทําหรือตัวกอ
การกระทําสวนใดสวนหนึ่งบกพรองหรือเสื่อมทราม ไมสานสัมพันธกัน การบริหารก็อาจจะไมมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงกระบวนการบริหารที่สําคัญ ประกอบดวย 
   1.1 การวางแผน หมายถึงการตัดสินใจลวงหนาวาจะทําอะไรในอนาคต โดยการ
เตรียมทรัพยากรการบริหาร กําหนดเปาหมาย วิธีการปฏิบัติไวลวงหนา เมื่อถึงวันกําหนดก็
ดําเนินการไดทันที  
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   1.2 การจัดองคการ หมายถึงการจัดระเบียบเกี่ยวกับตัวคน เกี่ยวกับการแบงงานกันทํา 
การปกครองบังคับบัญชา การควบคุมงาน รวมถึงการปรับปรุงกลไกการบริหารและการจัดการ
สํานักงาน 
   1.3 การจัดคนเขาทํางาน หมายถึง การจัดหาบุคคลมาปฏิบัติงานใหสอดคลองกับการ
จัดองคการ การใชบุคคล การบํารุงรักษา และการพัฒนาบุคคลใหมีความรู ความสามารถสูงขึ้น 
   1.4 การสั่งการ หมายถึงการกํากับ อํานวยการ บัญชางาน การวินิจฉัย ส่ังการใหการ
บริหารดําเนินไปตามวิธีการที่กําหนดขึ้น รวมทั้งการเรงรัดงานใหเปนไปตามนโยบายและบรรลุ
เปาหมายขององคการ 
   1.5 การประสานงาน หมายถึงการติดตอประสานงาน หนวยงานตาง ๆ ใหเกิดความ
เขาใจที่ตรงกัน และสามารถปฏิบัติงานรวมกนัไดอยางถูกตอง 
   1.6 การรายงาน หมายถึง การรายงานผลการปฏิบัติงาน รวมทั้งการประชาสัมพันธ
ใหสาธารณชนไดทราบ ตลอดจนการใชรายงานเปนเครื่องตรวจสอบงานติดตามผลงานและควบคุม
งาน 
   1.7 งบประมาณ หมายถึง การปฏิบัติการในดานการเงิน การกําหนดรายได รายจาย 
การควบคุมการใชจายในลักษณะตาง ๆ เชน การจายเงินเดือน คาจาง การจัดซื้อวัสดุ การเงิน    
เปนตน 
 2. การจัดการ คําวาการจัดการหรือการบริหารนี้ นักวิชาการไดกลาวถึง   ความหมาย 
ในลักษณะตางๆ แยกได 3 ประเด็น คือ 
   2.1 การจัดการเปนศิลปะของการใชบุคคลอื่นทํางานใหแกองคการ โดยการ
ตอบสนองความตองการ ความคาดหวัง และจัดโอกาสใหเขาเหลานั้นมีความเจริญกาวหนา          
ในการทํางาน 
   2.2 การจัดการเปนกระบวนการ การจัดการเปนกระบวนการที่มีความสัมพันธกับ
การกําหนดจุดมุงหมายขององคการ และแปรเปลี่ยนจุดมุงหมายนั้นสูการปฏิบัติจริง 
   2.3 การจัดการคือกลุมผูจัดการ ความหมายคือบุคคลที่ทําหนาที่บริหารหรือจัดการ
กิจกรรมตาง  ๆ ในองคการ เปนผูดําเนินการตัดสินใจ  กําหนดเปาหมายขององคการ และ
ประสานงานใหสมาชิกในองคการ ดําเนินการไปในทิศทางที่เปนเปาหมายรวมกัน 
 นอกจากนี้สํานักพัฒนาการเรียนรู ไดกลาวถึงความสําคัญของการจัดการ ดังนี้ 
 1. การจัดการเปนสมองขององคการ การที่องคการจะประสบความสําเร็จตามเปาหมายที่
กําหนดไวนั้น จําเปนตองมีกระบวนการจัดการที่ดี 
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 2. การจัดการเปนเทคนิค วิธีการที่ทําใหสมาชิกในองคการเกิดจิตสํานึกรวมกันใน การ
ปฏิบัติงานมีความตั้งใจเต็มใจชวยเหลือใหองคการประสบความสําเร็จ ทั้งนี้เพราะมีกระบวนการ
สรางขวัญและกําลังใจในการทํางานเพื่อองคการสูความสําเร็จ 
 3. การจัดการเปนการกําหนดขอบเขตในการทํางานของสมาชิกในองคการ ไมใหซํ้าซอน
กัน ทําใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยความราบรื่น รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
 4. การจัดการเปนการแสวงหาวิ ธีการที่ดีที่ สุดในการปฏิบัติงานใหองคการเกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
 5. การจัดการ หมายถึงกระบวนการนําทรัพยากรมาใชใหบรรลุวัตถุประสงค ตาม
ขั้นตอนการจัดการ เชน การวางแผน การจัดองคการ การนํา และควบคุม  
   5.1 การวางแผน เปนกระบวนการกําหนดเปาหมายขององคการและวิธีการปฏิบัติที่ดี
ที่สุดเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงคนั้นๆซึ่งมีทั้งแผนกลยุทธ แผนยุทธวิธี และแผนปฏิบัติ
การการวางแผนที่ดีและมีประสิทธิภาพ ประกอบดวย มีความยืดหยุน มีความครอบคลุม มีความคุม
คาใชจาย ความเฉพาะเจาะจง ครอบคลุมระยะเวลา ความเปนทางการ เปนความลับ ความมีเหตุผล
และความเหมาะสม  
   5.2 การจัดองคการ เปนการกําหนดรูปแบบ กฎเกณฑระเบียบแบบแผนในการ
ปฏิบัติงานและการอยูรวมกันของบุคคลในองคการ โดยตัดสินใจกลุมงานและกิจกรรมตาง ๆ เขา
ดวยกัน การจัดสายงานและสายการบังคับบัญชา รวมทั้งการจัดสรรทรัพยากรทางการจัดการให
สนับสนุนตอการทํางานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ โดยโครงสรางองคการทางธุรกิจ
ประกอบดวย ฝายการผลิตและดําเนินงาน ฝายการเงินและบัญชี ฝายการตลาดและฝายบุคคล โดย
ปจจัยภายในองคการจะมีผลโดยตรงตอคุณภาพขององคการ และมีผลเฉพาะการบริหารงาน รวมทั้ง
การดําเนินงานของธุรกิจ โดยปจจัยภายในที่สงผลตอธุรกิจ มีดังนี้ 
     5.2.1  ปจจัยดานองคการและการบริหาร เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับองคการ และ
ความสามารถในการบริหารงาน เชน เครือขายในการติดตอส่ือสาร โครงสรางขององคการ ประวัติ
ความสําเร็จขององคการเปนอยางไร ระดับของวัตถุประสงค นโยบาย ขั้นตอนปฏิบัติ หรือกฎเกณฑ 
ตลอดจนความสามารถของทีมงานหรือผูบริหาร เปนตน 
     5.2.2  ปจจัยดานทรัพยากรมนุษย การพิจารณาประเด็นสําคัญ ในการสราง
ความสามารถในการแขงขันขององคการผานทรัพยากรมนุษย เชน การสรรหาและการคัดเลือก
บุคลากร โครงการฝกอบรมและการพัฒนาบุคลากร การประเมินผลงาน ระบบการจูงใจตางๆ การ
หมุนเวียนของบุคลากรหรือการขาดงาน ลางาน พนักงานและแรงงานสัมพันธ เปนตน 
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     5.2.3  ปจจัยดานการตลาด หมายถึง ความสามารถในการเขาถึงและชักจูงให
ลูกคาใชสินคาและบริการของธุรกิจ เชน  การแบงสวนการตลาด กลยุทธผลิตภัณฑ กลยุทธการตั้ง
ราคา  กลยุทธการสงเสริมการตลาด กลยุทธการกระจายสินคา และพฤติกรรมผูบริโภค เปนตน 
     5.2.4  ปจจัยดานการผลิตและการดําเนินงาน หมายถึง ประสิทธิภาพในการแปร
รูปปจจัยเขาเปนผลลัพธขององคการ ตลอดจนการพัฒนาผลิตภาพของธุรกิจ เชน การจัดผังโรงงาน 
หรือผังการทํางาน การใชเทคโนโลยี การจัดการวัตถุดิบ การควบคุมสินคาคงคลัง การจัดการ
คุณภาพ การใชผูรับเหมารายยอย เปนตน 
     5.2.5  ปจจัยดานการเงิน เปนความสามารถในการบริหารเงินทุนของกิจการ เชน 
สถานะทางการเงิน สภาพคลองทางการเงิน ความสามารถในการทํากําไร กิจกรรมการเงินและ
โอกาสในการลงทุน เปนตน 
     5.2.6  ปจจัยการทําวิจัยและพัฒนา หมายถึง ความสามารถในการพัฒนาและการ
สรางนวัตกรรมใหมใหเปนที่ตองการของลูกคา ซ่ึงเกี่ยวของกับปจจัยตางๆ เชน ความสําคัญของ
การวิจัยและพัฒนา ความรูความสามารถของบุคลากร งบประมาณในการทําวิจัยและพัฒนา   
ความคิดสรางสรรคและนวัตกรรม เปนตน 
   5.3 การเปนผูนํา เปนบุคคลที่ใชอิทธิพลเพื่อชักจูงผู อ่ืนใหปฏิบัติตามทิศทางที่
กาวหนา และบรรลุผลสําเร็จ โดยผูนํามีสวนสรางวิสัยทัศนและคานิยมรวมของกลุมและสมาชิก 
และผูนําตองมีองคประกอบสําคัญ 4 ประการ คือ 
     5.3.1  ความสามารถในการใชอํานาจใหเปนที่ยอมรับ และเกิดผลตามที่ตองการ 
     5.3.2  ความสามารถในการชักจูงบุคคลและกลุมอยางเหมาะสม และสอดคลอง
กับสถานการณ 
        5.3.3  ความสามารถที่จะชักจูงทําใหผูตามมองเห็นเปาหมาย และความสามารถ
ในการทํางานใหกับกลุม 
       5.3.4. ความสามารถในการตัดสินใจและการแกไขปญหาเฉพาะหนา 
   5.4 การควบคุม เปนกระบวนการที่กําหนดเกณฑและมาตรฐาน เพื่อกํากับการทํางาน
ขององคการโดยมุงผลสําเร็จขององคการ การสรางระบบการควบคุมเพื่อติดตามกลยุทธ ยุทธวิธี
และแผนปฏิบัติการวาจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพียงใด เชน ประธานบริษัทจะควบคุมกล
ยุทธ สวนผูจัดการผลิตตองควบคุมตามลําดับขั้นทางการจัดการ ได 3 ระดับ เชน 
     5.4.1  การควบคุมกลยุทธ เปนหนาที่และความรับผิดชอบของผูบริหารระดับสูง 
เปนกระบวนการกําหนดกฎเกณฑและวิธีการติดตามตรวจสอบการดําเนินงานเชิงกลยุทธของ
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องคการ เพื่อใหแนใจวาการวางแผนและการนํากลยุทธไปปฏิบัติประสบความสําเร็จตามความ
ตองการอยางไร 
     5.4.2  การควบคุมยุทธวิ ธี  เปนหนาที่  และความรับผิดชอบทางผูจัดการ
ระดับกลางหรือผูจัดการฝายตาง ๆ โดยมุงควบคุมอิทธิพลจากภายในและภายนอกที่จะมีผลกระทบ
ตอความสําเร็จหรือความลมเหลวของแผนยุทธวิธี ดังนั้นการควบคุมยุทธวิธีจะใหความสําคัญกับ
เปาหมายของฝายตาง ๆ และงบประมาณของฝายจะมีผลกระทบกับแผนยุทธวิธี 
     5.4.3  การควบคุมการปฏิบัติงาน เปนหนาที่ และความรับผิดชอบของหัวหนา
งานระดับตน ซ่ึงเปนการติดตามและตรวจสอบกิจกรรมในแตละงานอยางรอบคอบเพราะขอมูลจะ
ยอนกลับในระยะสั้น เชน อาจเปนรายชั่วโมง รายวันหรือรายสัปดาห ดังนั้นผูบริหารระดับสูงตอง
ใหความสนใจในการควบคุมระดับปฏิบัติการ และการควบคุมทุกระดับจะตองประสานงานกัน
อยางสมบูรณ ทั้งนี้เพื่อใหระบบการควบคุมองคการใหมีประสิทธิภาพ 

จากแนวคิดของการจัดการ  สรุปไดวา การจัดการจําเปนตองมีทรัพยากรอันเปน
ปจจัยพื้นฐานทางการจัดการโดยทั่วไปถือวาทรัพยากรที่เปนปจจัยสําคัญของการจัดการมีอยู           
4 ประการ ซ่ึงรูจักกันในนามของ 4M ไดแก คน (Man) เปนผูปฏิบัติกิจกรรมขององคการนั้นๆ เงิน 
(Money) ใชสําหรับเปนคาจางและคาใชจายในการดําเนินการวัตถุส่ิงของ (Materials) อุปกรณ
เครื่องใช  เครื่องมือตางๆ  รวมทั้งอาคารสถานที่และการบริหารจัดการ  (Management) ใน
กระบวนการบริหารจัดการเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคการตองมีขั้นตอน ดังนี้ คือ มีการ
วางแผน มีการจัดองคการ มีการชี้นํา และมีการควบคุมในการใชทรัพยากรตางๆ ขององคการ 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับพฤตกิรรมผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภค ไดมีผูที่ใหความหมายหรือแนวคิดไวหลากหลายทาน ดังนี ้
 อิงเกิล, แบลคเวล และไมเนียด (Engle, Blackwell and Miniard. 1993 : 5) ไดให 
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแต
ละบุคคลเพื่อทําการประเมินผล การจัดการหา การใช และการใชจาย เกี่ยวกับสินคาและบริการให
ไดมาซึ่งการบริโภค 

 โฮเยอรและแม็คอินนีส (Hoyer and Macinnis. 1997 : 3) ไดใหความหมายไววา 
พฤติกรรมผูบริโภคเปนผลสะทอนของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทั้งหมดที่เกี่ยวของ สัมพันธกับ
การไดรับมา การบริโภค และการจํากัด อันเกี่ยวกับสินคา บริการ เวลาและความคิด โดยหนวย
ตัดสินใจซื้อ (คน) ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 

 ปเตอร และ ออลเซน (Peter and Olsen.  1990 : 5) สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกาได
ใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําซึ่งสงผลตอกันและกันตลอดเวลาของ
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ความรู ความเขาใจ พฤติกรรม และเหตุการณภายใตส่ิงแวดลอมที่มนุษยไดกระทําขึ้นในเรื่องของ
การแลกเปลี่ยนสําหรับการดําเนินชีวิตมนุษย 

 เลาดอน และ บิตตา (Loudon and Bitta.  1993 : 4) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค อาจหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมี
การประเมินการไดมา การใชหรือการจับจายใชสอยซ่ึงสินคาและบริการ 

 โมเวนและไมเนอร (Mowen and Minor.  1998 : 5) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค หมายถึง การศึกษาถึงหนวยการซื้อ และกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวของกับการไดรับ
มาการบริโภค และการจํากัดอันเกี่ยวกับสินคา บริการ ประสบการณ และความคิด 

 ชิฟฟแมนและแคนุก (Schiffman and Kanuk.  1994 : 7) ไดใหความหมายของพฤติกรรม
ผูบริโภค วาหมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหาความตองการเกี่ยวของกับการซื้อ การใช 
การประเมิน การใชจายในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา 
 โซโลมอน (Solomon.  1996 : 7) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
การศึกษาถึงกระบวนการตางๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลเขาไปเกี่ยวของ เพื่อทําการเลือกสรรการซื้อ 
การใช หรือการบริโภค อันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ ความคิด หรือประสบการณ เพื่อสนองความ
ตองการและความปรารถนาตางๆ ใหไดรับความพอใจ 
 เลิรน และ ลาซา (Leon and Lazar.  1991 : 5) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อ การใช การประเมินและ
การจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขาไดรับความ
พอใจ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2540 : 45) พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกของบุคคลเพื่อ
ตอบสนองความตองการอันเกิดจากแรงขับหรือส่ิงเรา เชน บุคคลแสดงพฤติกรรมแสวงหาอาหารมา
รับประทานก็เพื่อตอบสนองความตองการอาหาร อันเกิดจากแรงขับความหิวเพื่อใหรางกายสามารถ
ดํารงชีวิตอยูได 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545 : 124) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมซึ่ง
ผูบริโภคทําการคนหาการซื้อ การใช ประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑและการบริการ ซ่ึงคาดวาจะ
สนองความตองการของเขา หรือการศึกษาถึงพฤติกรรม การตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภค
เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา 
 ปริญ  ลักษิตานนท (2544 : 39) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหา และการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการ
ตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา 
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 อดุลย  จาตุรงคกุล และคณะ (2545 : 6) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรมผูบริโภควา
เปนกิจกรรมตางๆ ที่บุคคลกระทําเมื่อไดรับบริโภคหรือสินคาบริการ รวมไปถึงการขจัดสินคาหรือ
บริการหลังการบริโภคดวย 

พอสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการซื้อ
และการใชสินคาหรือบริการ โดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคลตองมีการตัดสินใจทั้งกอน
และหลังการกระทําตางๆ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความพอใจและความตองการของบุคคล 

2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
สุนันท  บุญวโรดม (2543 : 22) กลาววา การบริการหมายถึง กิจกรรมหนึ่งหนือชุดของ

กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคลหรือุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซึ่งทําใหลูกคา
เกิดความพอใจ 

กรอนรูส (สุนันท  บุญวโรดม.  2543 : 22 ; อางอิงจาก Gronroos. 1990. Service 
Management and Marketing. p.27) ไดขยายความหมายคําวา บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ
กิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะไมมาก จับตองไมไดซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้น
จากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับ
ระบบของการใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 

สแตนตอน (สุนันท  บุญวโรดม.  2543 : 23 ; อางอิงจาก Stanton.  1981.  Fundamentals 
of Marketing. p. 441) ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายที่วาการบริการ หมายถึง
กิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพอใจ ดานลักษณะ
เฉพาะตัวของมันเองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การ
ใหบริการอาจจะเกี่ยวของกบัการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคา
นั้น 

 Kotler (1994 : 464 – 468) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่
กลุมบุคคลหนึ่งไมสามารถนําเสนอใหอีกกลุมหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและไมได
สงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มี
ตัวตนได 

 สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2541 : 116) กลาววา งานบริการ คือ งานที่ไมมีตัวตนสัมผัสไมได
แตสามารถสรางความพอใจในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค หรือผูใชในตลาดธุรกิจได 

 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่
แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคา เปนสินคา
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ที่จับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันไม
สามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมไดและไมสามารถแสดงความเปนเจาของ 

 2.4  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการ 
 ความหมายของ ความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดังตอไปนี้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545 : 45) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติ
ผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา 

 กูด (Good.  1973 : 320) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ ระดับ
ของความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความตองการสนใจตางๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอกิจกรรม
นั้นๆ 

 โวลแมน (Wolman. 1973 : 384) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรูสึกที่มีตอความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายของความตองการหรืองแรงจูงใจ
ของตนไดรับการตอบสนอง 

 วรูม (Vroom.  1964 : 99) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่ง ที่สามารถใชแทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมี
สวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติในดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และ
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 

 พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกจากการไดรับการตอบสนองจาก            
ผูใหบริการอยางเสมอภาค รวดเร็ว ทันตอความตองการ และใหบริการอยางตอเนื่อง มีวัสดุอุปกรณ
อยางเพียงพอตอการใชงาน ผูใชบริการก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการใหบริการ 

2.5  แนวคิดเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด 
 สวนผสมทางการตลาด  (Marketing mix)  หมายถึง กลุมของเครื่องมือทางการตลาดซึ่ง

ธุรกิจใชรวมกันในการวางแผนกลยุทธ  เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาด คือ การตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภค  เครื่องมือการตลาด  4  ประการ ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product)  ราคา 
(Price) การจัดจําหนาย (Place or Distribution) และการสงเสริมการตลาด (Promotion)  ซ่ึงเรียกสั้น ๆ 
วา 4Ps (อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 : 110) โดยมีรายละเอียดดังแสดงในภาพประกอบ  4 
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ภาพประกอบ  4  สวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 4P’s 
 

ที่มา : Kotler.  1994 : 15 
 
 สวนผสมทางการตลาดแตละดานมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ เปนเครื่องมือพื้นฐานของ  สวนผสมทางการตลาดซึ่งอาจจะหมายถึง สินคา 

หรือ บริการ ก็ได  สวนของสินคาสําเร็จรูปจะหมายถึงคุณภาพของสินคา รูปแบบ ความหลากหลาย  
คุณลักษณะ  ตราสินคา  และบรรจุภัณฑ รวมถึงบริการตาง ๆ ที่เสนอรวมไปกับสินคา เชน การ
ฝกอบรม  การขนสง  และการซอมแซมดูแล  เปนตน สวนของบริการเสริมนี้จะสามารถเพิ่มความ
ไดเปรียบในการแขงขันกับคูแขงในตลาดปจจุบันไดดีขึ้น 

 2. ราคา  นับเปนเครื่องมือที่สําคัญเพราะเปนสวนที่ลูกคาตองจายในการซื้อสินคานั้น  
การตั้งราคาจะขึ้นกับวัตถุประสงคทางบริษัท  ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 6 อยาง คือ เพื่อความอยู

สวนประสมทางการตลาด  (Marketing  mix) 

ผลิตภัณฑ (Product) 
 ความหลากหลายของผลิตภัณฑ 

(Product variety) 
 คุณภาพสินคา (Quality) 
 การออกแบบ (Design) 
 คุณลักษณะ (Feature) 
 ตราสินคา (Brand name) 
 การบรรจุหีบหอ (Packaging) 
 ขนาด (Size) 

ราคา  (Price) 
 ราคาสินคาในรายการ (List price) 
 สวนลด (Discount) 
 สวนยอมให (Alloeance) 
 ระยะเวลาการชําระเงิน 

(Payment period) 
 ระยะเวลาการใชสินเชื่อ 

(Credit) 

ตลาดเปาหมาย (Target market) 

การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 การโฆษณา (Advertising) 
 การประชาสัมพันธ (Public Relation) 
 การตลาดทางตรง (Direct marketing) 
 การสงเสริมการขาย (Sales 

promotion) 

การจัดจําหนาย  (Place) 
 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel distribution) 
 การครอบคลุมตลาด (Market Coverage) 
 การเลือกคนกลาง (Assortment) 
 ทําเลที่ต้ัง  (Location) 
 สินคาคงเหลือ (Inventory) 
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รอด  เพื่อใหไดกําไรมากที่สุด  เพื่อใหไดรายไดมากที่สุด เพื่อใหไดอัตราการเติบโตมากที่สุด เพื่อ
ตลาดบนเทานั้น  หรือเพื่อเปนผูนําในดานคุณภาพผลิตภัณฑ  เปนตน 

 3.  การสงเสริมการตลาด  จะรวมทุกกิจกรรมของบริษัทที่ทําใหเพื่อส่ือสาร และสงเสริม
การซื้อสินคาไปยังกลุมลูกคาเปาหมาย  ซ่ึงสามารถใชสวนผสมทางการสงเสริม (Promotion mix  
marketing communication) คือ  การสงเสริมการขาย การโฆษณา การใชทีมขาย การประชาสัมพันธ  
และการใชการขายตรง (อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 : 110-114) 

 4.  การจัดจําหนาย   จะรวมกิจกรรมตาง ๆ ที่บริษัทไดทําขึ้นเพื่อใหสินคามีในตลาดและ
ทําใหลูกคาเปาหมายสามารถหาซื้อไดสะดวก  บริษัทตองเลือกชองทางในการจัดจําหนาย  ซ่ึงอาจ
ใชตัวกลางเปนผูจัดจําหนายโดยตองมีความสามารถในการใหขอมูลขาวสาร  การสงเสริมการขาย  
การตอรอง  การสั่งสินคา  การเงิน  การรับความเสี่ยง  การจายเงิน เปนตนชองทางการจัดจําหนาย
จําเปนตองคํานึงถึงการเลือกตัวกลางไดอยางถูกตอง และความสามารถที่กระตุนใหตัวกลางสามารถ
ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ  และประสิทธิผล  โดยตองสรางความสัมพันธกันอยางเปนหุนสวน
ธุรกิจในระยะยาว  ซ่ึงสามารถสรางผลกําไรใหแกทั้งสองฝายได  แตละชองทางการตลาดตองมีการ
ประเมินผลเปนระยะๆ โดยเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ตั้งไวและอาจมีการปรับเปลี่ยนมาตรฐานเมื่อ
เงื่อนไขของตลาดเปลี่ยนไป ทุกชองทางการตลาดจะมีขอดี ขอดอยแตกตางกันไป และอาจ
กอใหเกิดความขัดแยงในแตละชองทางได  บริษัทจะตองพิจารณาศึกษาใหดีและหาทางแกปญหา
ในจุดตางๆ ที่เกิดขึ้น  

 
 ชองทางการตลาดสามารถแบงไดเปน 2   ประเภทดังภาพประกอบ  5-6 
      4.1  ชองทางการตลาดของผูบริโภค 

 
                                                                     
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ  5  ชองทางการตลาดของผูบริโภค 
  

ที่มา : สุปญญา ไชยชาญ. 2543 : 65. 
 

 
 
 

ผลิต 

 
 

ผูบริโภค 
ผูคาสง 

ผูคาสง 

ผูคาปลีก 

ผูคาสง ผูคาสง 
อิสระ 

ผูคา 
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4.2  ชองทางการตลาดของธุรกิจ 
 

 
 

 
 
 
 

ภาพประกอบ  6  ชองทางการตลาดของธุรกิจ 
 
ที่มา : อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 : 117 
 

 เสรี  วงษมณฑา (2542 : 11)  กลาววา การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคา
กลุมเปาหมาย  และขายในราคาที่ผูบริโภคยอมรับได  ผูบริโภคยินดีจายเพราะเห็นวาคุม  รวมถึงมีการ
จัดจําหนายกระจายสินคาสอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อเพื่อใหความสะดวกแกลูกคา  ความพยายาม 
จูงใจใหเกิดความชอบในสินคาเรียกวา  สวนผสมทางการตลาด  ประกอบดวยปจจัย  ดังนี้ คือ 

 ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคา
กลุมเปาหมายได 

 ราคา  (Price)  หมายถึง  การมีราคาที่ผูบริโภคยอมรับได  และยินดีจายเพราะมองเห็นวา
คุมคา 

 การจัดจําหนาย  (Place) หมายถึง  การจัดจําหนาย  กระจายสินคาใหสอดคลองกับ
พฤติกรรมการซื้อหา  และใหความสะดวกแกลูกคา 

 การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึง  การใชความพยายามจูงใจใหเกิดความชอบ
ในสินคาและเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง 

 สรุปไดวา  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดจะเปนเครื่องมือทางการตลาด 
ไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ที่บริษัทจะตองปรับใช
เพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภคที่ตองการ   
 
 
 

 
 
 
   ผูผลิต 

 
 
     ลูกคา 
อุตสาหกรรม 

การจัดจําหนาย
ทางอตุสาหกรรม 

ตัวแทนผูผลิต 

ตัวแทนผูผลิต 
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3.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ  
 3.1  ทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ     
 ในการศึกษาเรื่องกระบวนการบริหาร ไดมีนักวิชาการใหความเห็นวา การบริหารจัดการ
สามารถพิจารณาในแงของกระบวนการที่เชื่อมโยงกับงานหรือภารกิจทางการบริหารจัดการ และ
คนอื่นกลาววา ถาพิจารณาจากความหมายอยางกวางๆ การบริหารจัดการ หมายถึง กระบวนการ
ทํางานรวมกันคนอื่นและโดยอาศัยคนอื่นเพื่อใหบรรลุจุดหมายองคกรอยางมีประสิทธิภาพ และได
ระบุความรับผิดชอบทางการบริหารวา ประกอบดวยการดํารงรักษาความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันใน
องคการ และการปรับตัวกับสภาพภายนอก นอกจากนั้นผูเขียนไดกลาววา การบริหารยังอาจ
หมายถึงกระบวนการของภารกิจ ซ่ึงภารกิจที่นักทฤษฎีตางๆ กลาวถึงไดแก การวางแผน การจัด
องคการ การจูงใจ และการควบคุม 
 สําหรับกระบวนการบริหารมีนักวิชาการไดกลาวถึงไวหลายทาน มีรายละเอียด ดังนี ้
 เทยเลอร (ธงชัย  สันติวงษ.  2540 : 38 ; อางอิงจาก Taylor. 1947. Scientfic Management.) 
เปนผูกอตั้งแนวคิดการบริหารที่มีหลักเกณฑไดใชวิธีการศึกษาวิเคราะหตางๆ แลวทําการแบงแยก
งานออกเปนสวนตางๆ แลวพิจารณาหาทางที่จะทําใหงานนั้นเสร็จสิ้นไปอยางมีประสิทธิภาพมาก
ที่สุด ถาจะกลาวงายๆ วิธีของ Taylor คือ คนหา “วิธีเปนเลิศที่ดีที่สุด” ที่จะนํามาใชทํางานใหลุลวง
ไปไดอยางมีประสิทธิภาพมาก 
 กูลิค (ธงชัย  สันติวงษ.  2540 : 38 ; อางอิงจาก Gulick.  1973.  Scientific Management.) 
ได เสนอแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการในการบริหารไว  7 ประการดวยกัน  เ รียกยอๆ  วา 
“POSDCORB” กระบวนการนี้เปนผลสื่บเนื่องมาจากการจัดการแบบวิทยาศาสตร (Scientific 
management) ซ่ึงพยายามที่จะคนหาวิธีการบริหารที่ดีที่สุด และไดสรุปกระบวนการบริหารนี้ไวใน 
“Papers on the science to administration” ในป ค.ศ. 1973 โดยมีกระบวนการดังตอไปนี้ 
 1.  การวางแผน หมายถึง การวางแนวทางในการปฏิบัติงาน รวมทั้งวิธีการปฏิบัติงานตาม
แนวทางนั้นๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคตามที่วางไว 
 2.  การจัดองคการ หมายถึง การจัดทําโครงสรางการบริหารงานแบบเปนทางการของ
อํานาจหนาที่การสั่งการ ซ่ึงใชในการจัดแบงการกําหนดและการประสานงานของหนวยงานยอยๆ 
เพื่อบรรลุวัตถุประสงคตามที่ไดตั้งไว 
 3.  การบริหารบุคคล หมายถึง การจัดการดานบุคลากรทั้งหมด ตั้งแตการรับเขาทํางาน   
การฝกอบรม การรักษาสภาพการทํางานใหดีอยูเสมอ 
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 4.  การอํานวยการ หมายถึง การดําเนินการในการตัดสินใจและการสั่งการใหกิจการตางๆ 
ดําเนินไปอยางมีระเบียบแบบแผนทั้งในลักษณะทั่วๆ ไป และในลักษณะเฉพาะรวมทั้งใหคําแนะนํา
ซ่ึงเปรียบเสมือนเปนผูนําของหนวยงาน 
 5.  การประสานงาน หมายถึง การรวมมือกันในการปฏิบัติงานในสวนตางๆ ใหประสานงาน
สอดคลองและกลมกลืน 
 6.  การรายงาน หมายถึง การจัดทําบันทึกรายงานและการตรวจสอบ 
 7.  การงบประมาณ หมายถึง การจัดสรรงบประมาณในรูปแบบการวางแผนการเงิน การ
ทําบัญชี และการควบคุมการเงิน 
 เกรก (Gregg.  1975  :  274 - 316) ไดวิเคราะหและประมวลการบริหารตางๆ ออกเปน    
7 ขั้น คือ 
 1.  การตัดสินใจสั่งการ เปนหัวใจของกระบวนการบริหาร 
 2.  การวางแผน มีความสําคัญตอการบริหารทุกประเภท ถาขาดการวางแผนกิจกรรมนั้น
ก็จะไมสามารถดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 3.  การจัดองคการทําใหเกิดความมีระบบระเบียบในการปฏิบัติงาน กําหนดอํานาจหนาที่
และตําแหนงตางๆ อยางชัดเจน 
 4.  การติดตอส่ือสาร เปนกระบวนการสงขาวสาร คําสั่ง คําอธิบาย ฯลฯ จากบุคคลหนึ่ง
ไปยังอีกบุคคลหนึ่ง จากหนวยงานหนึ่งไปยังอีกหนวยงานหนึ่ง ซ่ึงจะตองชัดเจนไดใจความและ
กอใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน 
 5.  การใชอิทธิพลหนวยงานทุกชนิด จําเปนตองมีระบบการบังคับบัญชา ใหกิจกรรม
ตางๆ ดําเนินไปอยางราบรื่น โดยการปฏิบัติตามคําสั่งนั้น รวมทั้งการกระตุนผูทํางานใหปฏิบัติอยาง
เต็มที่ 
 6.  การประสานงาน เปนความรวมมือระหวางบุคคลตอบุคคล หรือหนวยงานตอ
หนวยงาน มีการติดตอกัน สัมพันธกันชวยเหลือกันในดานบุคคล วัสดุ และทรัพยากรอื่นๆ 
 7.  การประเมินผลเปนการติดตามผลงานเปนการติดตามผลงานเปนระยะๆ อยาง
ตอเนื่องกัน มีการประเมินผลตรวจสอบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จตาม
เปาหมาย 
 แคมเบลล (Campbell.  1977  :  145 – 150) ไดจัดลําดับขั้นตอนของกระบวนการบริหาร
ไว 5 ขั้น คือ 
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 1.  การตัดสินใจ โดยจะตองวิเคราะหปญหาหรือประเด็นนั้นใหเขาใจถูกตองถองแท
เสียกอนแลววิเคราะหสถานการณรอบดานเก็บรวบรวมขอมูลและตัดสินใจวาจะเลือกเอาทางใดที่ดี
เหมาะสมที่สุด 
 2.  การจัดโปรแกรม หรืออาจจะเรียกวา การจัดโครงการ ซ่ึงหมายถึง การจัดลําดับ
บุคลากร วัสดุอุปกรณ กําลังเงิน ลําดับขั้นการดําเนินงานตางๆ เพื่อใหสอดคลองกับโครงการที่ได
ตัดสินใจเลือกไป 
 3.  การกระตุน หรืออาจจะเรียกวา การออกคําสั่งหรือการสั่งงาน ซ่ึงตองคํานึงถึงจิตใจ
ของบุคคลเปนสําคัญ มีการพูดจาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกัน เพื่อใหหมดขอสงสัยและสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่ 
 4.  การประสานงาน คือ การประสานรวมมือระหวางบุคคลหรือระหวางหนวยงานเพื่อ
กอใหเกิดการรวมมือกัน ความเขาใจอันดีตอกัน เปนการเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ ตรงตาม
ตําแหนงหนาที่ เพื่อใหกิจกรรมตางๆ ดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพทุกคนจะตองไดรับชื่อเสียง 
ความสําเร็จจะตองเปนของทุกคน 
 5.  การประเมินผล ซ่ึงเปนขั้นตอนสุดทายของกระบวนการบริหาร ซ่ึงแบงวัตถุประสงค
ในการดําเนินการ 2 ประการ คือ เพื่อตรวจสอบวาการดําเนินงานที่ผานมาเปนอยางไร บรรลุถึง
เปาหมายมากนอยเพียงใด และเพื่อตรวจดูวาสถาบันนั้นไดรับการดูแลเอาใจใสหรือบํารุงรักษา
เอาไวดีเพียงใด 
 สมยศ  นาวีการ (2544 : 24 – 25) กลาววา กระบวนการบริหารควรประกอบดวย  4 
ประการ คือ  
 1.  การวางแผน หมายถึง การกําหนดเปาหมายที่ตองการ พิจารณาถึงความพรอมของ
องคการตลอดจนปจจัยที่ชวยใหองคการหรือหนวยงานบรรลุเปาหมายและจัดทําแผนงานขึ้นมาเพื่อ
ดําเนนิงาน 
 2.  การจัดองคการ หมายถึง การใหรายละเอียดงานทุกอยางที่ตองกระทําเพื่อความสําเร็จ
ของเปาหมายขององคการ การแบงปริมาณงานทั้งหมดเปนกิจกรรมตางๆ ที่สามารถปฏิบัติไดโดย
บุคคลคนเดียว และการกําหนดกลไกของการประสานงานของสมาชิกขององคการ เพื่อทําใหเปน
อันหนึ่งอันเดียวกัน 
 3.  การจูงใจ หมายถึง กระบวนการของการจูงใจ และการจูงใจในการรวมกิจกรรมตางๆ 
ของสมาชิกของกลุม 
 4.  การควบคุม หมายถึง ความพยายามอยางมีระบบ เพื่อกําหนดมาตรฐานของการ
ปฏิบัติงาน การออกแบบระบบขอมูลยอนกลับ การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นจริงกับ
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มาตรฐานที่กําหนดไวลวงหนา พิจารณาวามีขอแตกตางหรือไมและทําการแกไขใดๆ ที่ตองการเพื่อ
เปนหลักประกันวาทรัพยากรทุกอยางขององคการไดถูกใชอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด เพื่อ
ความสําเร็จของเปาหมายขององคการ 
 ทฤษฎีการบริหารงานเฮนรี่  ฟาโยล  (Henri Fayol)  (ธงชัย  สันติวงศ.  2543 : 49) 
 1.  หนาที่การบริหาร  ฟาโยล  กลาวถึง  กระบวนการบริหารงานวาประกอบดวยหนาที่
ทางการบริหาร 5 ประการ คือ 
  1.1  การวางแผน  หมายถึง  ภาระหนาที่ของผูบริหารที่จะตองทําการ คาดการณ
ลวงหนาถึงเหตุการณตาง ๆ  ที่จะมีผลกระทบตอธุรกิจ  และกําหนดขึ้นเปนแผนการปฏิบัติงาน  
หรือวิถีทางที่ปฏิบัติเอาไว  เพื่อสําหรับเปนแนวทางของการทํางานในอนาคต 
  1.2  การจัดองคการ  หมายถึง  ภาระหนาที่ที่ผูบริหารจําตองจัดใหมีโครงสรางของ
งานตาง ๆ  และอํานาจหนาที่ 
  1.3  การบังคับบัญชาสั่งการ  หมายถึง  หนาที่ในการสั่งการงานตาง ๆ  ของผูอยูใต
บังคับบัญชา  ซ่ึงจะกระทําใหสําเร็จผลดวยดีก็โดยท่ีผูบริหารจะตองกระทําตนเปนตัวอยางที่ดี  
จะตองเขาใจคนงานของตน  จะตองเขาใจขอตกลงในการทํางานของคนงานและองคการที่มีอยูและ
รวมตลอดถึงจะตองมีการติดตอส่ือสารกับผูใตบังคับบัญชาอยางใกลชิดทั้งขึ้นและลอง 
  1.4  การประสานงาน  หมายถึง  ภาระหนาที่ที่จะตองเชื่อมโยงงานของทุกคนใหเขา
กันได  และกํากับใหไปสูจุดมุงหมายเดียวกัน 
  1.5  การควบคุม  คือ  ภาระหนาที่ในการที่จะตองกํากับใหสามารถประกันไดวา  
กิจกรรมตาง ๆ ที่ทําไปนั้นสามารถเขากันไดกับแผนที่ไดวางไวแลว 
 2.  ผูบริหารจะตองมีคุณลักษณะพรอมดวยความสามารถทางรางกาย จิตใจ ไหวพริบ 
การศึกษา หาความรูเทคนิคในการทํางานและประสบการณตาง ๆ 
 ฟาโยล แยกแยะใหเห็นวาคุณสมบัติทางดานเทคนิควิธีการทํางานนั้นสําคัญที่สุดในระดับ
คนงานธรรมดา แตสําหรับระดับสูงขึ้นไปกวานั้น ความสามารถทางดานการบริหารจะเพิ่มความสําคัญ
ตามลําดับและมีความสําคัญมากที่สุด ในระดับผูบริหารขั้นสุดยอด และเขายังเนนวา วิชาการบริหาร
เปนสิ่งที่สามารถเรียนรูกันได และสมควรอยางยิ่งที่จะนําไปสอนใหกับผูซึ่งจะออกไปทํางานใน
แทบทุกระดับ นั่นก็คือ ควรจะไดมีการอบรม ความรูทางดานการบริหารควบคูกันไปกับความรู
ทางดานเทคนิคในการทํางาน 
 3.  เกี่ยวกับการบริหาร  ฟาโยล  ไดวางหลักทั่วไปที่ใชในการบริหารไว 14 ขอ ซ่ึงใช
สําหรับเปนแนวทางปฏิบัติ สําหรับผูบริหาร หลักตาง ๆ ดังกลาวมีดังนี้คือ 
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  3.1  หลักที่เกี่ยวกับอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ ในทรรศนะของฟาโยล อํานาจ
หนาที่และความรับผิดชอบเปนสิ่งที่แยกจากกันมิได  ผูซ่ึงมีอํานาจหนาที่ที่จะออกคําสั่งไดนั้น ตอง
มีความรับผิดชอบตอผลงานที่ตนทําไปนั้น 
  3.2  หลักของการมีผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียว คือ ในการกระทําใด ๆ  คนงานควรไดรับ
คําสั่งจากผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียวเทานั้น ทั้งนี้เพื่อปองกันมิใหเกิดความสับสนในคําสั่ง  ชวยใน
การขจัดสาเหตุแหงการเกิดขอขัดแยงระหวางแผนกงานและระหวางบุคคลในองคการใหหมดไปได 
  3.3 หลักของการมีจุดมุงหมายรวมกัน  ตามหลักขอนี้กิจกรรมของกลุมที่มีเปาหมาย
อันเดียวกัน  ควรจะตองดําเนินไปในทิศทางเดียวกัน เปนไปในทํานองเดียวกันที่สอดคลองกัน และ
เปนไปตามแผนงานเพียงอันเดียวรวมกัน  โดยเชื่อวา การที่จะใหเปนไปตามหลักดังกลาว ยอมขึ้นอยู
กับการที่จะตองมีโครงสรางขององคการที่มีการจัดใหมีแผนกตาง ๆ ที่เหมาะสมไวตั้งแตตน 
  3.4 หลักของการธํารงไวซ่ึงสายงาน คือ สายการบังคับบัญชาจากระดับสูงมายังระดับ
ต่ําสุด  ดวยสายการบังคับบัญชาดังกลาวจะอํานวยใหการบังคับบัญชาเปนไปตามหลักของการมี
ผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียว  และชวยใหเกิดระเบียบในการสงทอดขาวสารขอมูลระหวางกันอีกดวย 
  3.5 หลักการแบงงานกันทํา คือ การแบงแยกงานกันทําตามความถนัด  โดยไม
คํานึงถึงวาจะเปนงานทางดานบริหารหรือดานเทคนิค  ทั้งนี้เปนไปตามหลักของการใชประโยชน
ของแรงงาน  ใหมีประสิทธิภาพสูงสุดตามหลักเศรษฐศาสตร 
  3.6 หลักเกี่ยวกับระเบียบวินัย  โดยถือวาระเบียบวินัยในการทํางานนั้นเกิดจากการ
ปฏิบัติตามขอตกลงในการทํางานทั้งนี้โดยมุงที่จะกอใหเกิดการเคารพเชื่อฟง  และทํางานตามหนาที่
ดวยความตั้งใจ 
   ฟาโยล  เห็นวาการรักษาระเบียบวินัยก็คือ 

  1.  ตองมีผูบังคับบัญชาที่ดีในทุกระดับของการบริหาร 
   2.  ขอตกลงตาง ๆ ตองเปนที่แจงชัด และยุติธรรมมากที่สุด 
   3.  การลงโทษตองกระทํากันอยางระมัดระวังที่สุด 

  3.7 หลักของการถือประโยชนสวนบุคคลเปนรองจากประโยชนสวนรวม  หลักขอนี้
ระบุวา  สวนรวมยอมสําคัญกวาสวนยอยตาง ๆ  และเปาหมายของสวนรวมของกลุมจะตองมี
ความสําคัญเหนือกวาเปาหมายของสวนบุคคลหรือของสวนยอยตาง ๆ  เพื่อที่จะใหสําเร็จผลตาม
เปาหมายของกลุม (องคการ) นั้น  ผลประโยชนสวนไดเสียของกลุมยอยตองสําคัญเหนือส่ิงอื่นใด
ทั้งหมด 
  3.8 หลักของการใหผลประโยชนตอบแทน  การใหและวิธีการจายผลประโยชนตอบ
แทนควรที่จะยุติธรรม  และใหความพอใจมากที่สุดแกทั้งฝายลูกจางและนายจาง 
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  3.9 หลักของการรวมอํานาจไวสวนกลาง  หมายถึงวาในการบริหารควรจะมีการรวม
อํานาจไวที่จุดศูนยกลาง  เพื่อใหสามารถควบคุมสวนตาง ๆ ขององคการไวไดเสมอ และการ
กระจายอํานาจจะมากนอยเพียงใดก็ยอมแลวแตกรณี  และในการที่จะเลือกทําวิธีใดมากนอยอยางไร
นั้น แตละคนจะเลือกทําโดยใหประโยชนรวมสูงสุดเทาที่จะทําได 
  3.10 หลักของความมีระเบียบเรียบรอย ฟาโยล ถือวาทุกสิ่งทุกอยางไมวาสิ่งของ หรือ
คนตางตองมีระเบียบและรูวาตนอยูในที่สุดของสวนรวม  หลักนี้ก็คือหลักมูลฐานที่ใชในการจัดสิ่งา
ของและตัวคนในการจัดองคการนั่นเอง  ในการจัดระเบียบสําหรับการทํางานของคนงานใน
องคการนั้น  ผูบริหารจําตองกําหนดลักษณะและขอบเขตของงานใหถูกตอง แจงชัด พรอมกับระบุ
ใหเห็นวาสัมพันธตองานอื่นอยางไร ความสัมพันธระหวางกันเหลานี้เองที่ปรากฏเปนผังการจัด
องคการ  ธุรกิจทุกองคการควรจะตองมีผังดังกลาว เปนแนวทางสําหรับการเตรียมคนงานใหทํางาน
รวมกันอยางมีระเบียบ 

3.11 หลักของความเสมอภาค  ผูบริหารตองยึดถือความเอื้ออารีและความยุติธรรมเปน
หลักปฏิบัติตอผูอยูใตบังคับบัญชา  ทั้งนี้เพื่อใหไดมาซึ่งความจงรักภักดีและการอุทิศตนเพื่องาน 

3.12 หลักของความมีเสถียรภาพของการวาจางทํางาน กลาววา ทั้งผูบริหารและ
คนงานตางตองใชเวลาระยะหนึ่ง เพื่อเรียนรูงานจนทํางานไดดี  แตถาหากเขาถูกออกจากงานนั้น
กลางคัน (กอนครบระยะเวลาเรียนงานดังกลาว)  ยอมเปนการสิ้นเปลืองโดยเปลาประโยชน  การที่
คนเขาออกมากยอมเปนสาเหตุใหตองสิ้นเปลืองและเปนผลของการบริหารงานที่ไมประสิทธิภาพ 

3.13 หลักของความคิดริเร่ิมสรางสรรค เนื่องจากวาคนฉลาดยอมตองการที่จะไดรับ
ความพอใจจากการที่ตนไดทําอะไรดวยตนเอง ดังนั้นฟาโยล จึงเนนวาผูบังคับบัญชาควรจะเปด
โอกาสใหผูนอยไดใชความคิดริเร่ิมของตนบาง การชวยคิดริเร่ิมของคนงานทุกคน จะเปนพลังอัน
สําคัญที่จะทําใหองคการเขมแข็งขึ้น แผนงานและขอเสนอตาง ๆ จะเปนเครื่องชวยใหคนแสดงออก
ซ่ึงความคิดริเร่ิมดังกลาวได 

3.14 หลักความสามัคคี ความหมายก็เชนเดียวกับคําที่กลาววา  “สามัคคี คือพลัง”  
หลักขอนี้เนนถึงความจําเปนที่คนตองทํางานเปนกลุมที่เปนอันหนึ่งอันเดียวกัน และชี้ใหเห็นถึง
ความสําคัญของการติดตอส่ือสาร  เพื่อใหไดมาซึ่งกลุมทํางานที่ดี 
 จากทฤษฎีการบริหารจัดการ สรุปไดวา เปนกระบวนการของภารกิจซึ่งจะประกอบไป
ดวย 4 ประการ คือ 1) ดานการวางแผน 2) ดานการจัดองคการ 3) ดานการจูงใจ 4) ดานการควบคุม 
ที่จะนํามาใชทํางานใหลุลวงไปไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
       ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนสําคัญ ตามแนวคิดตาม
พฤติกรรมศาสตร มีนักวิชาการหลายคนไดใหแนวคิดและทฤษฎีที่เปนประโยชนตอการนําไป
ประยุกตใชไวมากมาย ในที่นี้จะขอนําเสนอทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (The needs hierarchy) มี
รายละเอียด ดังนี้ 
 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (The needs hierarchy) ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีลําดับขั้นความ
ตองการของมนุษย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 ก : 311) กลาววา Abraham Maslow ได
ศึกษาเกี่ยวกับความจูงใจจากความตองการของมนุษย โดยที่มองเห็นวามนุษยทุกคนลวนแตมีความ
ตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเอง ซ่ึงความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด และความตองการ
ของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากระดับต่ําสุดไปหาสูงสุด เมื่อความตองการในระดับหนึ่ง
ไดรับการตอบสนอง จะมีความตองการอื่นในระดับสูงตอไป ซ่ึงมาสโลวไดนําความตองการมาจัด
เรียงลําดับขั้น จากขั้นต่ําไปขั้นสูง ดังนี้ 
 1.  ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนตองการพื้นฐานของมนุษยเพื่อ
ความอยูรอด เชน ความอบอุน ที่อยูอาศัย และการนอน การพักผอน มาสโลวไดกําหนดตําแหนงซึ่ง
ความตองการเหลานี้ไดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจําเปนเพื่อใหชีวิตอยูรอดและความ
ตองการอื่นที่จะกระตุนบุคคลตอไป 
 2.  ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security, or safety needs) ความ
ตองการเหลานี้เปนความตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางรางกาย และความกลัวตอการ
สูญเสียงานทรัพยสิน อาคาร หรือที่อยูอาศัย 
 3.  ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน (Affiliation or acceptance needs) เนื่องจาก
บุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 
 4.  ความตองการการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีของมาสโลว เมื่อบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจากตัวเอง และจากบุคคลอื่นความ
ตองการนี้เปนความพึงพอใจในอํานาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) และ
ความเชื่อมั่นในตนเอง (Self-confidence) 
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ลําดับขั้นความตองการของมาสโลวสามารถสรุปเปนแผนภูมิ ดังภาพประกอบ 7 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ  7 ลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s hierarchy theory) 

 
ที่มา  :  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 ก :  311 
 
 ความพึงพอใจของลูกคา (Improving customer satisfaction) ความพึงพอใจของลูกคาทํา
ไดโดยการกําหนดขอบเขต (Defining) การพัฒนา (Developing) การตลาด (Marketing) และการมี
ผลิตภัณฑควบโดยการบรรจุมูลคาเพิ่มที่ลูกคาตองการเขาไปในสินคา ซ่ึงผูบริหารสามารถ
ดําเนินการได 5 ขั้นตอน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 ข : 532) ดังนี้ 
 1.  เขาใจความคาดหวังของลูกคา (Understand customer expectations) การวัดความพึง
พอใจของลูกคาเริ่มแรกและครั้งหลังสุดเปนสิ่งที่มีความเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกคา 
ดังนั้นการวางหลักอยางมีเหตุผลในขั้นแรกทําไดโดยการทําความเขาใจวาอะไรเปนสิ่งที่ลูกคา
คาดหวัง ซ่ึงขอมูลไดจากการสัมภาษณ การจัดทําแบบสอบถาม และวิธีการอื่น ผูบริหารจําเปนตอง
เปดเผยวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง ซ่ึงทําใหสามารถมองเห็นวิธีการที่ผลิตภัณฑจะมีคุณสมบัติ
ตามเกณฑที่กําหนดไว 
 2.  การกําหนดขอบเขตและการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา (Define and 
communicate customer satisfaction goals) เมื่อผูบริหารไดกําหนดวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวังจะ

ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
(Need for self-actualization) 

ความตองการยกยอง 
(Esteem needs) 

ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน 
(Affiliation, or acceptance needs) 

ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย 
(Security, or safety needs) 

ความตองการของรางกาย 
(Physiological needs) 

5 

4 

3 

2 

1 
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แปรเปลี่ยนไปตามสถานการณที่มีลักษณะเฉพาะขององคการแตละแหง เมื่อผูบริหารกําหนดและทํา
การสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาที่มีความทะเยอทะยานสูง ผูบริหารจะตองสรางความ
คาดหวังโดยใหผลิตภัณฑถูกดําเนินการตามคํามั่นสัญญา การหลีกเลี่ยงการขายมากจนเกินไปหรือ
การทําคําสัญญาที่ไมเปนจริงมีความสําคัญตอการพิจารณาเปาหมายที่ตองทําอยางระมัดระวัง
รอบคอบ รวมถึงแนวทางที่ผูบริหารทําการสื่อสารกับลูกคาและสมาชิกขององคการ 
 3.  การจัดตั้งหรือยกระดับโครงสรางพื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก (Establish or 
upgrade the infrastructure) เมื่อผูบริหารระดับสูงไดกําหนดขอผูกมัดในการปรับปรุงความพึงพอใจ
ของลูกคา ขั้นตอนตอไปคือ การวางแผนวิธีการที่จะบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายนั้น ซ่ึงความพึง
พอใจของลูกคาในระยะยาวเปนสิ่งที่ไมมีโปรแกรม (Program) โครงการ (Project) หรือคําขวัญ 
(Slogan) ผูบริหารตองการแนวทางที่มีระบบเพื่อการสงมอบมูลคาและความพึงพอใจของลูกคาอยาง
สม่ําเสมอบนพื้นฐานที่ดําเนินการไปอยางไมหยุดยั้ง โดยการจัดตั้งหรือยกระดับโครงสรางพื้นฐาน
ของสิ่งอํานวยความสะดวก รวมทั้งความตองการบุคคล (People) การฝกฝน (Training) โครงสราง
องคการ (Organization structure) การติดตอส่ือสาร (Communication) และอุปกรณเครื่องมือ 
(Equipment) เพื่อความมั่นใจตอความพึงพอใจของลูกคา 
 4.  การวัดความพึงพอใจของลูกคา (Measure customer satisfaction) เมื่อเปาหมายของ
แผนและโครงสรางพื้นฐานไดถูกจัดขึ้นมาแลว ขั้นตอนตอไปคือการวัดความพึงพอใจของลูกคา 
ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจและคนหาปญหาที่ยังคงมีอยูอยางเปดเผยและกระตือรือรน
มากกวาการรอคอยการเรียกรองที่เกิดความไมพึงพอใจจากลูกคา ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจ
ของลูกคาไดเหมือนกับวิธีที่ผูบริหารเปดเผยสิ่งที่คาดหมายขององคการ โดยการยึดขอมูลที่พบปะ
ลูกคาจํานวนมาก การสงแบบสอบถาม การอานจดหมายเรียกรอง และการตอบคําถามลูกคาที่
บริการดวยโทรศัพทสายตรง 
 5. การประเมินผลลัพธและการปฎิบัติการแกไขปญหา (Evaluate results and take 
corrective action) การวัดเพียงอยางเดียวไมสามารถปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคาได ผูบริหารที่
มีประสิทธิภาพไดใชส่ิงที่เขาเรียนรูมาเพื่อดําเนินการเปลี่ยนแปลงในสิ่งที่จําเปน ซ่ึงหมายถึง  การ
เปรียบเทียบผลการปฎิบัติงานและขอเรียกรองกับเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา เพื่อระบุถึง
ความลมเหลวระยะสั้น เปดเผยตนเหตุของปญหา และเพื่อดําเนินการแกไขปญหา ซ่ึงชวยลดสิ่งที่จะ
กอใหเกิดความไมพึงพอใจ 
 มิลเลิท (Millert. 1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ
หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจกับผูรับบริการ โดยมีองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้คือ 
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 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) มิลเลิท เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวน
การใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพึงพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่เกิดจากความ
คาดหวังของผูรับบริการ ที่ไดรับจากผูใหบริการ อาจจะเปนการบริการที่จับตองไดและไมได และ
เปนความปรารถนาในระดับสูงสุดในสิ่งที่ตองการจากสถานที่บริการตางๆ 
 
4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 4.1  ผลงานวจัิยในประเทศ 

ศิริพร แสงไกร (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตลาดเชิง
สัมพันธภาพของศูนยบริการและอะไหลรถยนต ในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม ผลการศึกษา
พบวา ลูกคาประจํา มีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยภาพรวมและเปนรายดาน 3 ดาน อยูใน
ระดับมาก คือ ดานบริการ ดานราคา และดานชื่อเสียง และมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดจํานวน 
6 ขอในแตละดานดังนี้ พนักงานมีความสุภาพ ศูนยบริการมีการติดตามผลการใหบริการอยาง
ตอเนื่อง กําหนดระยะเวลาในการรับประกันการใหบริการ มีอะไหลแท 100% ที่ไดรับการรับรอง
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จากบริษัทแม มีบริการเปลี่ยนอะไหลใหกับลูกคาที่นําอะไหลมาเอง ชางมีความชํานาญ มี
ประสบการณ และมีจรรยาบรรณในการปฏิบัติหนาที่ นอกจากนี้ลูกคาประจํามีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางในดานความเชื่อมั่นในการใหบริการของศูนยบริการกับรถยนตทุกยี่หอ 
 สุภลักษณ  หาญสุรนันท  (2543 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่
นํารถเขารับบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนมากจะเปนผูนํารถ
เขามาติดตอศูนยฐริการ และเปนผูรับคือนจากศูนยบริการ  โดยมากเปนลูกคาเพศชาย  จะมีอายุ
ในชวงระหวาง 31 – 40 ป มีสถานภาพที่สมรสแลว  และโดยมากมีอาชีพเปนพนักงานของ
บริษัทเอกชน มีรายไดในเกณฑ 10,001 – 25,000 บาทตอเดือน  โดยสวนมากจะเปนลูกคาที่นํา
รถยนตรุนซีวิค มารับบริการ โดยผลการศึกษาดานความพึงพอใจของลูกคา ในการนํารถยนตเขารับ
บริการ ณ ศูนยฮอนดา พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยรถยนตฮอนดา ในดาน
ศูนยบริการ ดานพนักงานตอนรับ/การตอนรับ ดานคุณภาพการซอม ดานราคาบริการและอะไหล  
ดานการชําระเงิน  ดานการติดตามหลังการซอม และความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมากในทุก
ดาน สวนผลการทดสอบเปรียบเทียบระหวางตัวแปรอิสระซ่ึงประกอบดวยศูนยรถยนต และรุน
รถยนต กับความพึงพอใจของลูกคาในการนํารถยนตเขารับการบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรตาม พบวา ตัว
แปรดานศูนยบริการซึ่งแบงเปน 10 ศูนย และรุนรถยนตซ่ึงแบงเปน 4 รุน ไมมีผลทําใหความพึง
พอใจของผูมาใชบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดาแตกตางกัน 
 ปติ ธรณนิธิกุล (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชศูนยบริการรถจักรยานยนตฮอนดาของลูกคา ผลการศึกษาพบวา มีความพอใจใน
การเขารับบริการอยูในระดับปานกลาง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช
ศูนยบริการรถจักรยานยนตฮอนดาของลูกคาดานการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ดานราคา
ลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมาก ดานการสงเสริมการตลาดลูกคาเห็น
วามีอิทธิพลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมาก ดานบุคลากรลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมาก ดานกระบวนการดําเนินงานลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมาก ดานลักษณะทางกายภาพลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก ดานพนักงานลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับ
มาก และมีขอเสนอแนะในการปรับปรุงบริการเชนการแจกของสมนาคุณหลังเขารับบริการ ลูกคาที่
มีอายุแตกตางกันมีเหตุผลการตัดสินใจในดานความมีช่ือเสียงมานาน ดานการบริการมีความ
ประทับใจ การบริการที่รวดเร็ว และเหตุผลโดยรวมในการเลือกใชศูนยบริการรถจักรยานยนต
ฮอนดา แตกตางกัน ลูกคาที่มีรายไดตางกันเห็นวาปจจัยทางการตลาด ดานการบริการ ดานราคา 
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ดานบุคลากร และดานการดําเนินงาน มีอิทธิพลในการเลือกใชศูนยบริการรถจักรยานยนตฮอนดา
แตกตางกัน 
 สมเกียรติ ฉายสุรียศรี (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่นํารถ
เขารับบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดา ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของลูกคาในการนํา
รถยนตเขารับบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดาทั้ง 7 ดาน พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของศูนยบริการรถยนตฮอนดาในดานศูนยบริการ ดานพนักงานรับรถ / การตอนรับ ดาน
คุณภาพ การซอม ดานราคาบริการ และอะไหล ดานการชําระเงิน ดานการติดตามหลังการซอม และ
ความ พึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมากทุกดาน สวนผลการทดสอบการเปรียบเทียบระหวางตัว
แปรอิสระซ่ึงประกอบไปดวยศูนยบริการรถยนต และรุนรถยนต กับความพึงพอใจของลูกคาในการ
นํารถยนตเขามารับบริการซึ่งเปนตัวแปรตามในระดับนัยสําคัญที่ 0.05 พบวาตัวแปรดาน
ศูนยบริการซึ่งแบงเปน 10 ศูนย และรุนรถยนตซ่ึงแบงเปน 4 รุนไมมีผลทําใหความพึงพอใจของผู
มาใชบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดาทั้ง 7 ดานแตกตางกัน 
 นิธิมา  ประเสริฐภักดี  (2546 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจในดานการสื่อสารการ
ใหบริการของฝายบริการลูกคาศูนยบริการถยนต บริษัท ธนบุรีพานิช จํากัด ผลการวิจัยพบวา ความ
พึงพอใจของลูกคาตอพนักงานรับบริการในปจจุบันมีความแตกตางกับความคาดหวังของลูกคาใน
ตัวพนักงานรับบริการ  และความพึงพอใจของลูกคาตอพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานรับ
บริการในปจจุบันมีความแตกตางกับความคาดหวังของลูกคาในพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงาน
รับบริการ  นอกจากนี้ยังพบวาลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังมากกวาความพึงพอใจตอพนักงานรับ
บริการที่มีอยูในปจจุบัน  และลูกคาสวนใหญไดมีความคาดหวังตอพฤติกรรมการสื่อสารของ
พนักงานรับบริการมากกวาความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับในปจจุบัน  สรุปโดยรวมความพึงพอใจกับ
ความคาดหวังดานพนักงานรับบริการ  มีความแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญที่ .000  นอยกวาระดับ
นัยสําคัญที่ 0.05  และโดยรวมความพึงพอใจกับความคาดหวังในดานพฤติกรรมการสื่อสารของ
พนักงานรับบริการ มีความแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญที่ .000  นอยกวาระดับนัยสําคัญที่ 0.05 ใน
ทุก ๆ ดาน 
 ประภัสร  แสนอารี (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของ
ผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยพบวา 1) ผูบริโภค
สวนใหญที่รับบริการอยูในกลุมตัวอยางเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดยมีอายุ 31 – 40 ป และ 21 – 30 
ป ตามลําดับ ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา รองลงมา คือ สูงกวาปริญญาตรี 
สําหรับอาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน รองลงมา คือ ประกอบอาชีพสวนตัว/อาชีพ
อิสระ และรับราชการ ซ่ึงรายไดตอเดือนตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป รองลงมา คือ 20,001 – 35,000 
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บาท และ 30,001 – 40,000 บาท  2)  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ ดานลักษณะของรถยนตที่
ใชมากที่สุด เปนรถยนตนั่งสวนบุคคล รองลงมาเปนรถกระบะ โดยอายุของรถยนตระหวาง 6-10 ป 
และ 1-5 ป ตามลําดับ ประเภทอะไหลรถยนตที่มาเปลี่ยน อันดับแรก คือ ยางรถยนต รองลงมา คือ 
เปลี่ยนน้ํามันเครื่อง และเปลี่ยนเบรก ตามลําดับ  3) ขอมูลความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก คือ 
ดานบุคลากร รองลงมาคือ ดานสถานที่ การสงเสริมการตลาด และบริการ ซ่ึงไดรับความพึงพอใจ
ในระดับมากเชนกัน  4) พฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภค สวนใหญในระยะเวลาหนึ่งป จะเขา
รับบริการที่ศูนยบริการรถยนตของบีควิกเฉลี่ย จํานวน 4 คร้ัง โดยมีอัตราคาใชบริการโดยเฉลี่ย 
2,961 บาท มีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะความสะดวกในการเขารับบริการมากกวา
ศูนยบริการ รองลงมาคือ เพราะอยูใกลบาน ซ่ึงเวลาที่สะดวกที่สุด คือ 18.01-20.00 น. รองลงมาคือ 
10.01 – 12.00 น. และตัดสินใจเลือกใชศูนยบริการรถยตของบีควิกใกลบานมากที่สุด 5) การ
วิเคราะหขอเสนอแนะแบงเปน 2 สวน คือ สวนแรกดานสินคาและบริการ ตองการใหมีอะไหล เพื่อ
เลือกสรรมากกวานี้ และใหมีการบริการที่ดีขึ้น สวนที่สองคือ ดานราคา คือเสนอแนะใหมีการลด
ราคาสําหรับลูกคาประจํา  6) ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดตอเดือนของผูบริโภคที่แตกตางกัน  มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ
ศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  7) 
ขอมูลสวนการรับบริการ ไดแก ประเภทรถยนต อายุรถยนตที่ใชงาน ที่แตกตางกันมีผลตอความพึง
พอใจของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05  8) ความพึงพอใจดานสินคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และ 9)  ความพึงพอใจดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิก ดาน
อัตราคาใชบริการตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

อรรณพ อวมแสงศรี (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการ บริษัท ฮีโนมอเตอรส เซลล (ประเทศไทย) จํากัด ผลการศึกษาพบวาคาเฉลี่ยความพึง
พอใจของผูใชบริการตอศูนยบริการในภาพรวมอยูในระดับมากและการกระจายของคาเฉลี่ยไม
ตางกันมาก หากแยกพิจารณาตามระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอศูนยบริการในแตละดาน
วา ดานสถานที่ใหบริการ ดานกระบวนการบริการ ดานอุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการ ดาน
การติดตอกับศูนยบริการ ดานงานเอกสาร มีความคิดเห็นอยูในระดับที่พอใจมาก และดานบุคลากร 
ผูใหบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับที่พอใจมากที่สุด และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอศูนยบริการ บริษัท ฮีโนมอเตอรส เซลล (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามลักษณะของ
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รถบรรทุก ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการที่ใชรถบรรทุกในธุรกิจที่แตกตางกัน มีผลตอความ พึง
พอใจของผูใชบริการตอศูนยบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยธุรกิจ
โรงงานอุตสาหกรรมมีความพึงพอใจตางจากธุรกิจรับจางขนสงและราชการ สวนผูใชบริการที่มี
อายุการใชงานของรถบรรทุกที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการตอศูนยบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05โดยผูใชบริการที่มีอายุการใชงานของรถบรรทุก
ตั้งแต 4 ป แตนอยกวา 7 ป มีความพึงพอใจตางจากผูใชบริการที่มีอายุการใชงานของรถบรรทุก
ตั้งแต 20 ปขึ้นไป สวนผูใชบริการที่มีขนาดของรถบรรทุกที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอศูนยบริการไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่มีลักษณะของตัวถังรถบรรทุกที่แตกตาง
กัน มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการตอศูนยบริการที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยมีผูใชบริการที่มีลักษณะตัวถังรถบรรทุกแบบกระบะดัมพ มีความพึงพอใจตางจาก
ผูใชบริการที่มีลักษณะของตัวถังบรรทุกแบบกระบะคอกสูง ตูบรรทุกและลากพวง  

สมสันต กางการ (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สําคัญกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่ศูนยบริการโตโยตาในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา สภาพปจจัยดานการ
บริการของศูนยบริการโตโยตาในเขตกรุงเทพมหานครมีการปฏิบัติตามปจจัยดานกระบวนการ
บริการ ดานระบบการบริการ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการในระดับมาก และเมื่อพิจารณาใน
ประเด็นยอยพบวามีการปฏิบัติอยูในระดับมากทุกประเด็น ความพึงพอใจของผูใชบริการที่
ศูนยบริการ โตโยตาในเขตกรุงเทพมหานครสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และ
ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการโตโยตาใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา เพศ อายุ และระดับการศึกษา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ สวน
อาชีพและรายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ 4 ความสัมพันธระหวางปจจัยดาน การบริการ
กับความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการโตโยตาในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาปจจัยทั้ง 3 
ดาน ไดแกปจจัยดานกระบวนการบริการ ปจจัยดานระบบการบริการ และปจจัยดานเจาหนาที่
ใหบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการโตโยตาในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 เรวดี  ทรงเที่ยง  (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาการพัฒนาโปรแกรมสงเสริมแรงจูงใจ
ภายในเพื่อสรางสัมพันธภาพในการทํางานของหัวหนาชางในศูนยบริการรถยนต  ผลการวิจัยพบวา  
1) หลังจากสิ้นสุดการฝกอบรม 2 สัปดาห หัวหนาชางที่ไดรับการฝกอบรมมีแรงจูงใจภายในเพื่อ
สรางสัมพันธภาพในการทํางานสูงกวาหัวหนาชางที่ไมไดรับการฝกอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .12)  หลังจากสิ้นสุดการฝกอบรม 2 เดือน หัวหนาชางที่ไดรับการฝกอบรมมีแรงจูงใจ
ภายในเพื่อสรางสัมพันธภาพในการทํางานสูงกวาหัวหนาชางที่ไมไดรับการฝกอบรมอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 3) ความเชื่ออํานาจภายในตนไมไดเปนตัวแปรกํากับความสัมพันธ
ระหวางการฝกอบรมและแรงจูงใจภายในเพื่อสรางสัมพันธภาพในการทํางาน 4) หลังจากสิ้นสุด
การฝกอบรม 2 สัปดาห และหลังสิ้นสุดการฝกอบรม 2 เดือน หัวหนาชางมีแรงจูงใจภายในเพื่อ
สรางสัมพันธภาพในการทํางานเพิ่มขึ้น 4.2% และ 3.8% ตามลําดับ 5) หลังจากสิ้นสุดการฝกอบรม 2 
สัปดาห ผูใตบังคับบัญชาของหัวหนาที่ไดรับการฝกอบรมมีการรับรูบรรยากาศสัมพันธภาพการ
ทํางานดีกวาผูใตบังคับบัญชาของหัวหนาที่ไมไดรับการฝกอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ  (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
หลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการถยนตโตโยตา บริษัท สหพานิชเชียงใหม จํากัด ผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย สถานภาพสมรส  อายุ 31-40 ป 
การศึกษาระดับปริญญาตรี  มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนของ
ครอบครัว  10,000 – 20,000 บาท จํานวนสมาชิกในครอบครัว 4 -5 คน สวนใหญซ้ือรถจาก
บริษัทสหพานิช เชียงใหม จํากัด โดยลักษณะการซื้อรถยนตแบบเงินผอน มีรถที่อยูในครอบครอง
จํานวน 1 คัน ระยะเวลาที่ซ้ือรถ 1-2 ป ลักษณะของรถยนต เปนรถมือแรก  พฤติกรรมการรักษาและ
ซอมรถยนตของลูกคาที่ใชบริการพบวา วิธีการดูแลซอมแซมรถยนตโดยเขาศูนยบริการไดแก 
ตรวจเช็คตามระยะเวลาประกัน วันที่นํารถมาที่ศูนยบริการมากที่สุด คือ วันจันทร-วันศุกร  ชวงเวลา
กอนไปทํางาน มีการโทรนัดหมายเปนบางครั้งกอนนํารถไปซอม  สวนใหญขับรถมาเองและนั่งรอ
รับรถ  บริการที่เคยใชมากที่สุด คือ ตรวจเช็คสภาพทั่วไปตามระยะทางหรือเปลี่ยนน้ํามันเครื่อง  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในการเจาะจงมาใชบริการ ณ ศูนยบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากที่สุด  3 อันดับแรก คือ มั่นใจวามีอะไหลที่ตองการเปนของแท รองลงมา ไดแก ความ
ซ่ือสัตยของศูนยบริการตอลูกคา และความนาเชื่อถือของศูนยบริการโดยรวม  ผลการศึกษาเมื่อ
เปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจัยสวนประสมการตลาดทั้ง 
7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานที่  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผู
ใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ  และดานการสรางและนําเสนอลักษระทางกายภาพ  พบวา 
ระดับความพอใจอยูในระดับเดียวกันกับระดับความคาดหวังทั้ง 7 ดาน โดยอยูในระดับมาก   
 พรทิพย  พิทยาพงษชาติ (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการเปรียบเทียบพฤติกรรมและความ
พึงพอใจในการเลือกใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก และเชลล ออโตเซิรฟ ของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ผลการศึกษาพบวา 1) ผูตอบแบบสอบถามที่ใชศูนยบริการบี-ควิก 
สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 28 – 37 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายไดสุทธิตอเดือนมากกวา30,001 บาทขึ้นไป และมีสถานภาพโสด สวนผูตอบ
แบบสอบถามที่ใชศูนยบริการเชลล ออโตเซิรฟสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 28 – 37 ป มีการศึกษา

 
 



 44

ในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดสุทธิตอเดือนมากกวา 30,001 บาท
ขึ้นไป และมีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน  2)  ผูตอบแบบสอบถามที่ใชศูนยบริการบี-ควิก และผูที่
ใชศูนยบริการเชลล ออโตเซิรฟสวนใหญนํารถยนตนั่งสวนบุคคลมารับบริการมากที่สุด เปนรถ
ยี่หอโตโยตาที่มีอายุการใชงานในชวงระหวาง 2-5 ปเขามารับบริการ 3) ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดของศูนยบริการรถยนต บี-ควิก และเชลล ออโตเซิรฟ
โดยรวมในระดับดี ไดแก ดานสินคาและบริการ ดานสถานที่ตั้งดานการสงเสริมการตลาด ดานการ
ประชาสัมพันธ ดานบุคลากรและพนักงาน ดานขั้นตอนและกระบวนการ สวนดานราคาโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง  4) ผูตอบแบบสอบถามทั้งสองศูนยบริการสวนใหญเลือกที่จะเขาใชบริการใน
วันศุกร-อาทิตย หรือวันหยุดตางๆ โดยเขาใชในชวงเวลา 08.00–12.00 น. และจะตัดสินใจเลือกใช
ศูนยบริการดวยตนเอง โดยมีความคิดเห็นที่จะแนะนําเพื่อนมาใชศูนยบริการ และจะเขามาใช
ศูนยบริการในครั้งตอไป 5) ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
ศูนยบริการรถยนตบี-ควิกและศูนยบริการรถยนตเชลล ออโตเซิรฟ ในระดับที่พอใจทั้งสอง
ศูนยบริการ  6) เพศ, อายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการเลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวนดาน
คาใชจายในแตละคร้ังแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ .01 ตามลําดับ            
7) ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการเลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวนดานจํานวน
คร้ังที่ใชบริการในรอบ 1 ป และดานระยะเวลาที่ใชบริการในแตละครั้งแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05  8) อาชีพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการเลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวน 
ดานระยะเวลาที่ใชบริการในแตละครั้ง และดานคาใชจายในแตละครั้งแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05  9) รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการเลือกใชศูนยบริการรถยนต
แบบเรงดวนดานระยะเวลาที่ใชบริการในแตละครั้งแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  10) ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสินคาและบริการ ดานราคา ดาน
บุคลากรและพนักงาน และดานขั้นตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของ
ผูบริโภคในการเลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวนดานจํานวนครั้งที่ใชบริการในรอบ 1 ป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  11) ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน
สถานที่ตั้งศูนยบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใชศูนยบริการรถยนต
แบบเรงดวนดานจํานวนครั้งที่ใชบริการในรอบ 1 ป ดานระยะเวลาที่ใชบริการในแตละคร้ัง และ
ดานคาใชจายในแตละครั้งอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 ตามลําดับ 12) ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวนดานคาใชจายในแตละครั้ง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 13) ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมในการ
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เลือกใชศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใช
ศูนยบริการรถยนตแบบเรงดวนดานระยะเวลาที่ใชบริการในแตละครั้ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 
 อรสา  สารบุญ  (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนต HONDA บริษัท ราชามอเตอรมหาสารคาม จํากัด  ผลการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญเปน
เพศชาย  อายุ 31-40 ป  อาชีพขาราชการ  การศึกษาระดับปริญญาตรี  และรายไดตอเดือน 16,001 – 
25,000 บาท  เหตุผลในการเลือกใชบริการ  การบริการและการเอาใจใสของพนักงาน  รุนรถยนตที่
นํามาใชบริการ รุน City  ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีคุณภาพการใหบริการโดยรวมและเปน
รายดานทุกดานอยูในระดับมาก  ไดแก  ดานความสุภาพ เชน พนักงานขับรถ  ตอนรับและทักทาย
ลูกคาอยางสุภาพ  ดานความนาเชื่อถือ เชน ความถูกตองของขอมูลในการออกบิล  และดานการ
เขาถึงได เชน สถานที่ตั้งสามารถหาไดงายและชัดเจน  ลูกคาใหความสําคัญเกี่ยวกับปจจัยทาง
การตลาดที่มีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยรวมและเปนรายดานทุกดาน อยูในระดับมาก 
ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ เชน ศูนยบริการมีความสะอาด เรียบรอย  ดานสถานที่ในการ
ใหบริการ เชน มีที่จอดรถยนตเพียงพอสําหรับลูกคา และดานบุคลากร เชน พนักงานมีมารยาทและ
อัธยาศัยดีตอลูกคา  ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีคุณภาพการใหบริการ 
ดานการเขาถึงได  ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการติดตอส่ือสารแตกตางกัน  ลูกคาที่
อาชีพแตกตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความ
ตองการแตกตางกัน  ลูกคาที่มีประเภทรถยนตแตกตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวม ดานการเขาถึงได  ดานความสุภาพ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง
ความตองการ และดานการติดตอส่ือสารแตกตางกัน  ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกัน มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับมีคุณภาพการใหบริการโดยรวมและเปนรายดานทุกดานไมแตกตางกัน  ลูกคาที่มีอายุ  
อาชีพ  รายได และประเภทรถยนตแตกตางกัน ใหความสําคัญเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดที่มีตอการ
ตัดสินใจใชบริการโดยรวม ดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่ในการใหบริการ  
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  ดานลักษณะทางกายภาพ  และดานกระบวนการ
ดําเนินงานไมแตกตางกัน 
 กฤษฏา  พูนพัฒน  (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาการพัฒนาตัวช้ีวัดขีดความสามารถใน
งานที่ปรึกษางานบริการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ  ผลการวิจัยพบวา  ผูเชี่ยวชาญมีความ
คิดเห็นสอดคลองกันวา ตัวช้ีวัดขีดความสามารถดานความรู  ในบทบาทพนักงานตอนรับที่มีความ
เหมาะสมมากที่สุด  3  อันดับแรก ไดแก  1) ขั้นตอนการตอนรับลูกคา 2) การคิดคาแรงและอัตรา
คาบริการ  และ 3)  การสรางแรงจูงใจกับลูกคาดวยการบริการ บทบทผูใหคําปรึกษาที่มีความ
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เหมาะสมมากที่สุด  3  อันดับแรก ไดแก 1) หลักการบํารุกรัษารถยนตและการยืดอายุ  การใชงาน
อะไหลรถยนต 2)  วิธีการแกไขเหตุการณเฉพาะหนา และ 3) สามารถบอกราคาอะไหลเคมีภัณฑ  
และอุปกรณตกแตงรถยนตพรอมระยะ เวลาในการติดตั้งได  และบทบาทพนักงานขายที่มีความ
เหมาะสมมากที่สุด 3 อันดับแรก ไดแก 1) หลักการประกันคุณภาพและการบํารุงรักษษรถยนตตาม
กําหนด 2) เทคนิควิธีการใหบริการที่ดีกับลูกคาทั้งกอนและหลังการบริการ 3) หลักการขาย กลยุทธ
การเสนอขายงานบริการใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่น 
 จารุวัตร อุดมผล  (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการของลูกคาศูนยบริการรถยนตฟอรด สาขาแจงวัฒนะ  ผลการศึกษาพบวา 1) ระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการตลาดบริการของลูกคาศูนยบริการรถยนตฟอรด สาขาแจงวัฒนะ พบวาลูกคา
ศูนยบริการรถยนตฟอรดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตลาดบริการในภาพรวมและรายดานอยูใน
ระดับมากทุกดาน โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานลักษณะทางกายภาพ รองลงมาคือดานบุคลากร 
และดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือดานการสงเสริมการตลาด  2) ระดับการตัดสินใจใชบริการของลูกคา
ศูนยบริการรถยนตฟอรด สาขาแจงวัฒนะ พบวา ลูกคาศูนยบริการรถยนตฟอรด มีการตัดสินใจใช
บริการในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมากทุกดาน โดยดานที่มีคาเฉล่ียสูงสุดคือดานการนัด
หมาย รองลงมาคือดานการตอนรับ และดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือดานการซอม 3) ผลการ
เปรียบเทียบการตัดสินใจใชบริการของลูกคาศูนยบริการรถยนตฟอรด สาขาแจงวัฒนะ จําแนกตาม
ขอมูลทั่วไปพบวา เพศ อายุ อาชีพ รายไดที่แตกตางกันมีการตัดสินใจใชบริการแตกตางกัน ยกเวน
ระดับการศึกษาและความถี่ที่มาใชบริการที่แตกตางกันมีการตัดสินใจใชบริการไมแตกตางกัน และ
4) ผลการศึกษาการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคาศูนยบริการรถยนตฟอรด 
สาขาแจงวัฒนะ พบวาดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการศูนยบริการรถยนตฟอรด สาขาแจงวัฒนะ 
 สุรเชษฐ  เสริมการดี  (2551 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
ศูนยบริการรถยนตของบริจสโตนในจังหวัดขอนแกน  ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง 31-40 ป และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท ปจจัยดาน
ศูนยบริการ พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในเรื่องสินคาที่จําหนายมีคุณภาพมากที่สุด  ปจจัยดาน
ราคา พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในเรื่องราคาสินคาและคาบริการมีความเหมาะสมมากที่สุด  
ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในเรื่องสถานที่ใหบริการอยูในจุดที่
มองเห็นไดงายมากที่สุด  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในเรื่อง
มีการลดราคาสินคาและบริการมาดที่สุด  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศไมมีผลตอการให
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ความสําคัญตอปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด  ผลที่ไดสามารถนําไปใชในการกําหนดกลยุทธ
ทางการตลาดสําหรับศูนยบริการรถยนตของบริจสโตน 
 4.2  ผลงานวิจัยตางประเทศ 
 วิลเลียม (William.  2008 : Abstract) ไดศึกษาการสํารวจความคิดเห็นความพอใจของ
ลูกคาเกี่ยวกับศูนยบริการรถยนตที่มีพนักงานดูแลรถยนต ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมีความพึง
พอใจตอพนักงานงานและความพึงพอใจตอพฤติกรรมการซื้อ จากประสบการณของพนักงานขาย
ในการดูแลรถยนตในแผนกบริการดูแลรถยนต  เพศแตกตางกันมีความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับ
แผนกดูแลรถยนตของลูกคาแตกตางกัน  เพศชายจะใหความสําคัญกับแผนกบริการดูแลลูกคาดีกวา
เพศหญิงในเรื่องเกี่ยวกับการจัดการและความคิดเห็นในอนาคต 
 ไทรย  (Triay.  2008 : Abstract) ไดศึกษาโรงงานผลิตรถยนตในประเทศสเปนอันดับสาม
ของ 20 ลําดับในรอบหนึ่งรอยปที่สูญเสียโอกาส  ผลการวิจัยพบวา  โรงงานผลิตรถยนตในสเปนได
มีการพิสูจนความชํานาญในการผลิตรถยนตคุณภาพสูงในลําดับที่สามในรอบหนึ่งรอยปที่จากไม
เคยมีการสรางรถยนตคุณภาพสูงขึ้นมาในอังกฤษ  ฝร่ังเศส หรืออิตาลี หลังจากเกิดวิกฤติจึงมีการ
สรางอยางยิ่งใหญในสเปน  ทุกบริษัทมีการปรับตัวตลอดครึ่งศตวรรษที่ผานมาเพื่อความอยูรอดและ
มีการจางงานสูง จากสถิติ Ranging ของทั้งสองปจจัยภายในและภายนอกโรงงาน ตลาดมีการขาด
แคลนทรัพยากรปจจัยภายในและปจจัยการผลิต เชน สภาพเศรษฐกิจทั่วไปของสเปนมีความถดถอย 
อยางไรก็ตามปจจัยภายในมีความเกี่ยวของกับยุทธศาสตรโรงงาน และจากการเปรียบเทียบกับอิตาลี 
ภาพที่ปรากฏมีความเดนชัด สามารถเปนผูนําในธุรกิจดานกลยุทธได ปจจัยความตองการเขาใจ
ทําไมประเทศสเปนไดกอตั้งโรงงานมอเตอร 
 บลอดเกตต (Blodgett.  2009 : Abstract)  ไดศึกษาการตอบสนองของลูกคาตอความไมพึง
พอใจ โดยใชตัวแบบพฤติกรรมการตอวาของลูกคาในลักษณะที่เปนปรากฏการณที่เคลื่อนไหว  โดย
มีสมมติฐานวาลูกคาจะตัดสินใจหาสถานที่ซอม บอกตอแบบปากตอปากในทางลบ  และมีความ
ตั้งใจที่จะกลับมารับบริการอีกขึ้นอยูกับระดับการตัดสินใจจากการรับรูของลูกคา (เชน พึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจกับการจัดการปญหาขอตอวาใหกับลูกคา) การวิเคราะหขอมูล ใชความสัมพันธ
โครงสรางเชิงเสน LISREL VII เพื่อทดสอบสมมติฐานวา การตัดสินใจจากการรับรูเปนตัวกําหนด
ของการบอกตอแบบปากตอปากในทางลบ และความตั้งใจที่จะกลับเขามารับบริการอีก 
 ฮารดชอรน (Hartshorn.  2009 : Abstract) ไดศึกษาเชิงประจักษเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพ
งานบริการ และผลิตภัณฑของลูกคา : กรณีศึกษาบริษัทรถยนต ผลการศึกษาพบวา มิติดานความ
เชื่อถือไววางใจได (Reliability) ความสอดคลอง (Conformance) และภาพพจน (Image) มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญตอการรับรูคุณภาพผลิตภัณฑของบริษัทรถยนต และมิติที่ใชวัดคุณภาพ
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บริการไดแก ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) การใหความมั่นใจ (Assurance) และความเห็น
อกเห็นใจ (Empathy) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญตอการรับรูคุณภาพงานบริการของบริษัท
รถยนต นอกจากนี้คุณภาพดานบริการมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพในภาพรวม (ผลิตภัณฑ-บริการ) 
ของบริษัทรถยนตมากกวาคุณภาพดานผลิตภัณฑ และการรับรูคุณภาพผลิตภัณฑมีอิทธิพลตอความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรมในทางออม  สวนการรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมทั้งทางตรงและทางออม 
 พริทชารด (Prichard.  2009 : Abstract) ไดศึกษาความสัมพันธของการรับรูคุณภาพบริการ
ของลูกคากับการตอบสนองตอการจัดการในดานขอตอวาของบริษัทบริการเชารถยนต  ผลการวิจัย
พบวา  ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญในเรื่องของการรับรูคุณภาพบริการจําแนกตามเพศ  และ
ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญในเรื่องของขอตอวาจําแนกตามเพศ  แตพบวามีความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญในเรื่องของการรับรูคุณภาพบริการกับประเภทของขอตอวา นอกจากนี้การ
วิเคราะหไคสแควร ยังพบวามีความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับตัวแปรพฤติกรรม
การกลับมาใชบริการการบอกตอบุคคลอื่นอีกดวย 
 จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวขางตนพบวา การศึกษาความคิดเห็นและความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนต ในเรื่องการตลาดบริการมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ ซ่ึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) 7P’s ที่ประกอบไปดวยการบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริม
การตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ มีผลตอความพึงพอใจและการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการในแตละประเภท ชนิดของการบริการในระดับที่แตกตางกัน เนื่องจากการ
บริการแตละประเภทผูใชบริการมุงการตอบสนองจากผูใหบริการในวัตถุประสงคหลักเปนลําดับ
แรกและพิจารณาในวัตถุประสงคการใชบริการดานอื่นๆเปนลําดับรองลงไป ดังนั้นการปรับใช           
กลยุทธการตลาดบริการจึงตองพิจารณาใหเหมาะสมและสอดคลองกับประเภทและลักษณะของการ
บริการ 
 

 
 


