
   

 บทที ่5  
สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล ปัญหา และข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาเร่ืองการวิเคราะห์การด าเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม  
หมวดธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ในจังหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการด าเนินงาน 
ส่ิงแวดลอ้มในการด าเนินงาน และปัจจยัท่ีมีผลส าเร็จในการด าเนินงาน โดยแนวคิด และทฤษฎีท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการศึกษา คือ 1. แนวคิดดา้นการบริหารจดัการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการ ดา้น
การตลาด ด้านการผลิต และด้านการเงิน  2. การวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมโดยทั่วไป (General 
Environment Analysis : PEST Analysis)  3. การวิเคราะห์สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมต่าง ๆ 
โดยใชต้วัแบบพลงัผลกัดนั 5 ประการ (Five-force Model)  4. การวิเคราะห์ จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส 
และ อุปสรรค (SWOT Analysis)  5. เทคนิคการจดัการสมยัใหม่ตามกรอบแนวคิดของแมคคินซีย ์
(McKinsey 7s Framework) และ 6. แนวคิดดา้นปัจจยัแห่งความส าเร็จ (Critical Success Factor : 
CSFs) 

ระเบียบวิธีการศึกษา มีขอบเขตการศึกษาคือ มุ่งศึกษาถึงการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ  
ทั้งในดา้นการจดัการ ดา้นการตลาด ดา้นการผลิตและการด าเนินงาน และดา้นการเงิน ตลอดจนศึกษา
ถึงสภาพแวดลอ้มในการด าเนินงาน และปัจจยัแห่งความส าเร็จในการด าเนินงานของวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอ่ม หมวดธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงในจงัหวดัเชียงใหม่ ประชากรในการศึกษาคร้ัง
น้ีคือ กิจการท่ีประกอบธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงท่ีไดข้ึ้นทะเบียนกบักรมพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดั
เชียงใหม่และยงัเปิดด าเนินการอยูใ่นปี พ.ศ. 2554 จ านวนทั้งส้ิน 134 ราย  

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
Interview) ผูป้ระกอบการธุรกิจบริการซ่อมบ ารุง จ านวน 10 ราย และขอ้มูลจากแบบสอบถาม 
(Questionnaire) สอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 65 ราย โดยเลือกจากผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมหมวดธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงท่ีอนุญาตขอ้มูลและใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) รวมทั้งส้ิน 75 ราย ในส่วนของแบบสอบถามประกอบดว้ยขอ้มูล 4 
ส่วนคือ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของสถานประกอบการ ไดแ้ก่ ประเภทของธุรกิจ ระยะเวลาเปิด
ด าเนินการ จ านวนพนกังาน การมีตราสัญลกัษณ์ของกิจการ การมีหน่วยงานท่ีให้การสนบัสนุนหรือ
ช่วยเหลือ และการไดรั้บรางวลัหรือการรับรองมาตรฐานจากหน่วยงานของรัฐหรือเอกชน ส่วนท่ี 2 
ขอ้มูลในการด าเนินงาน แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการ ดา้นการตลาด ดา้นการผลิต และดา้น
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การเงิน ส่วนท่ี 3 สภาพแวดลอ้มของการด าเนินงานในธุรกิจและสภาพการแข่งขนัในปัจจุบนั ไดแ้ก่ 
ดา้นการเมืองและกฎหมาย ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสังคมและวฒันธรรม และดา้นเทคโนโลยี ส่วนท่ี 4 
ปัจจยัท่ีมีผลส าเร็จในการด าเนินงาน แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการ ดา้นการตลาด ดา้นการ
ผลิต และดา้นการเงิน การเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ท าโดยการคน้ควา้จาก 
หนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ์เอกสาร งานวิจยั และการคน้ควา้ขอ้มูลผา่นทางระบบอินเตอร์เน็ต 

การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกจะน ามาวิเคราะห์ข้อมูลใน
ลกัษณะการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพเก่ียวกบัการด าเนินงานในแต่ละดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการ 
ดา้นการตลาด ดา้นการผลิต และดา้นการเงิน รวมถึงส่ิงแวดลอ้มในการด าเนินงานของธุรกิจการ
บริการซ่อมบ ารุงในจงัหวดัเชียงใหม่ แลว้มาวิเคราะห์ผล ตามแนวคิด และทฤษฎี โดยใชส้ถิติ    เชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย 
(Mean) และ สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ ค่าไค-สแควร์ (Chi-Square) โดยใช ้    
มาตรวดัแบบลิเคอร์ท (Likert Scale) ซ่ึงผลการศึกษาสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

สรุปผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาแบ่งเป็น 4 ส่วนคือ  
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลพื้นฐานของกิจการ 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลการด าเนินงานของกิจการ 
 ส่วนท่ี 3 สภาพแวดลอ้มของการด าเนินงานในธุรกิจและสภาพการแข่งขนัในปัจจุบนั 
 ส่วนท่ี 4 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงาน 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลพืน้ฐานของกจิการ 

 ผลการศึกษาพบวา่ ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ไดเ้ก็บขอ้มูลจาก
พื้นท่ีต าบลชา้งเผือก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ร้อยละ 20  มีลกัษณะการด าเนินธุรกิจแบบเจา้ของคนเดียว 
ร้อยละ 67.69 ระยะเวลาเปิดด าเนินการมากกวา่ 4-6 ปีข้ึนไป ร้อยละ 36.92 มีจ านวนพนกังานประมาณ 
1 - 10 คน ร้อยละ 55.38 มีขนาดของพื้นท่ีใหบ้ริการของกิจการ 101-200  ตารางวา สินคา้หรือบริการ
หลกัของกิจการเป็นการบ ารุงรักษาและการซ่อมแซมยานยนต ์ ร้อยละ 69.23 ไม่มีตราสัญลกัษณ์ของ
กิจการ ร้อยละ 50.77  ส่วนใหญ่ผูป้ระกอบการไม่มีหน่วยงานท่ีใหก้ารสนบัสนุนหรือช่วยเหลือ ร้อย
ละ 60 ส่วนผูป้ระกอบการท่ีไดรั้บความช่วยเหลือจะไดจ้ากหน่วยงานของกรมส่งเสริมธุรกิจขนาด
กลางและขนาดย่อมจงัหวดัเชียงใหม่ กรมพฒันาฝีมือแรงงาน และสถาบนัการศึกษา  กิจการของ
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ผูป้ระกอบการไม่ไดรั้บรางวลัหรือมาตรฐานจากหน่วยงานใดๆ ร้อยละ 56.92 ส่วนผูป้ระกอบการท่ี
ไดรั้บรางวลัหรือมาตรฐานของ มาตรฐานบริษทัประกนัภยั และสมาคมอู่กลางการประกนัภยั   

 ในส่วนของขอ้มูลการสมัภาษณ์เชิงลึก มีรายละเอียดของขอ้มูลพื้นฐานดงัน้ี 

ผูศึ้กษาไดท้ าการสัมภาษณ์เชิงลึก จ านวน 7 องคก์ร ผูใ้ห้ขอ้มูลกิจการธุรกิจซ่อมบ ารุงส่วน
ใหญ่ เป็นเจา้ของและเป็นผูบ้ริหาร ท่ีมีบทบาทส าคญัในการก าหนดทิศทางขององคก์ร ส่วนมากแลว้
จะเป็นธุรกิจเนน้การซ่อมแซมสีรถยนตห์ลงัจากท่ีเกิดอุบติัเหตุทางทอ้งถนน กิจการมีพนกังานระหว่าง 
16-50 คน ซ่ึงถือวา่เป็นกิจการท่ีมีพนกังานจ านวนมาก ซ่ึงพื้นท่ีใหบ้ริการตอ้งมีขนาดใหญ่เช่นกนั โดย
พื้นท่ีให้บริการมีขนาดระหว่าง 700-4,000 ตารางเมตร มีจ านวนลูกคา้ใชบ้ริการตั้งแต่ 30 – 200 ราย 
ต่อเดือน 

และผูศึ้กษาได้ท าการสัมภาษณ์เชิงลึก ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ 2 
องคก์ร และธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ จ านวน 1 องคก์ร เป็นองคก์รขนาดเลก็ ผูใ้ห้
ขอ้มูลเป็นเจ้าของและเป็นผูบ้ริหาร ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ต้องเขา้ใช้
เทคโนโลยีและต้องเข้าใจถึงระบบปฏิบัติการซอฟแวร์ต่างๆด้วย แต่ส าหรับธุรกิจซ่อมบ ารุง
เคร่ืองปรับอากาศไม่มีความซบัซอ้นในการซ่อมบ ารุงมากนกัเทคโนโลยีไม่มีความซบัซอ้น กิจการมี
พนักงานระหว่าง 3-7 คน โดยพื้นท่ีให้บริการเป็นพื้นท่ีเช่ามีขนาดเล็ก  มีจ  านวนลูกคา้ใช้บริการ
ประมาณ 15 – 30 รายต่อวนั 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลการด าเนินงานของกจิการ 

ด้านการจัดการ 

 การวางแผนการด าเนินธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ผูป้ระกอบการมีการวางแผนล่วงหนา้ ร้อย
ละ 63.08 ผูป้ระกอบการท่ีมีการวางแผนล่วงหนา้ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการวางแผนดา้นการ
จดัการมากท่ีสุด ร้อยละ 53.66 ของจ านวนกิจการท่ีมีการวางแผน และมีการวางแผนระยะสั้น (นอ้ย
กว่าหรือเท่ากบั 1 ปี) ร้อยละ 58.54 และมีด าเนินการตามแผนในระดบัปานกลาง ร้อยละ 34.15 ของ
จ านวนกิจการท่ีมีการวางแผน กิจการส่วนใหญ่ไม่มีผงัโครงสร้างองคก์ร ร้อยละ 49.23  
 การจดัการคนเขา้ท างานกิจการส่วนใหญ่เนน้ก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบของพนกังานโดย
ก าหนดตามความสามารถ และประสบการณ์ ร้อยละ 46.15  ใช้วิธีการรับสมคัรพนักงานดว้ยการ
ประกาศติดป้ายประกาศรับสมคัรงานหน้ากิจการ ร้อยละ 67.69 และรองลงมาคือติดต่อให้พนักงาน
ภายในช่วยหาให้ ร้อยละ 58.46  มีการก าหนดหลกัเกณฑใ์นการก าหนดคุณสมบติัของพนกังานโดย
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เน้นความช านาญและประสบการณ์ ร้อยละ 83.08 รองลงมา คือ เพศ ร้อยละ 63.08 และประวติัการ
ท างาน ร้อยละ 47.69  ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่มีการพฒันาทกัษะความรู้ ความสามารถของพนกังาน
ดว้ยวิธีการฝึกอบรมในสถานท่ีท างาน ทั้งในเวลาและนอกเวลาท างาน ร้อยละ 56.92 และรองลงมาคือ 
มีการหมุนเวียนงานสลบัหน้าท่ีระหว่างแผนกงาน ร้อยละ 53.85  ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ก าหนด
ปัจจยัในการในการให้อตัราค่าจา้งของพนกังาน โดยก าหนดตามอตัราของกฎหมายแรงงาน  ร้อยละ 
61.54 และรองลงมา คือ ก าหนดตามอตัราตลาด ร้อยละ 50.77 ของการเลือกก าหนดค่าตอบแทนของ
กิจการใหเ้หมาะสม  มีการใหส้วสัดิการแก่พนกังาน ดว้ยชุดพนกังาน ร้อยละ 33.85 และรองลงมาคือ 
การใหเ้งินกูด้อกเบ้ียต ่าและอาหารกลางวนั ซ่ึงมีร้อยละเท่ากนัท่ี 30.77  ผูป้ระกอบการมีความเห็นส่วน
ใหญ่วา่มีจ านวนพนกังานเพียงพอกบัความตอ้งการ ร้อยละ 87.69 
 การสั่งการ ผูป้ระกอบการเน้นรวมอ านาจไวท่ี้ผูบ้ริหารระดบัสูงหรือเจา้ของ ร้อยละ 38.46 
โดยเนน้การใชว้ิธีการออกค าสัง่โดยตรงกบัพนกังานทุกคน ร้อยละ 40.00  
 การควบคุม ผูป้ระกอบการมีการรายงานผลการปฏิบติังานโดยวาจาและเอกสาร ร้อยละ 55.38 
โดยผูป้ระกอบการมีหลกัในการติดตาม ควบคุม และประเมินผลดว้ยหลกัการในเร่ืองของคุณภาพและ
ปริมาณงาน  ร้อยละ 64.62 และรองลงมาคือ ความพึงพอใจของลูกคา้ ร้อยละ 56.92  ผูป้ระกอบการ
ประเมินผลการท างานของพนกังานโดยเนน้ท่ีความขยนั ความตรงต่อเวลา และความรับผดิชอบอยา่ง
สม ่าเสมอ ร้อยละ 69.23 และรองลงมาคือ ปริมาณและคุณภาพงานท่ีท า ร้อยละ 44.62  ผูป้ระกอบการ
ใชข้อ้มูลผลการประเมินไปใชป้ระโยชน์ในการข้ึนเงินเดือนให้พนกังาน ร้อยละ 64.62 และรองลงมา
คือ เงินค่าตอบแทนพิเศษ/โบนสั ร้อยละ 46.15 

ด้านการผลติบริการ 
 ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ มีความสามารถให้บริการลูกคา้ได้
สูงสุดต่อเดือน 26-50 ราย ร้อยละ 43.08 มีการจดัหาวสัดุงานและอะไหล่จากผูจ้  าหน่ายส่วนใหญ่ใน
จงัหวดัเชียงใหม่ ร้อยละ 83.08 และมีเกณฑ์ในการคดัเลือกผูข้าย (Supplier)โดยให้ความส าคญักบั 
คุณภาพไดม้าตรฐาน ร้อยละ 66.15 และรองลงมาคือ ไดร้าคาส่ง ร้อยละ 61.54 ผูป้ระกอบการมีวิธีการ
ตรวจสอบและการควบคุมคุณภาพงานซ่อมบ ารุงส่วนใหญ่หลงัการซ่อมเสร็จแลว้ ร้อยละ 67.69 มีการ
ส่งมอบบริการหลงัจากการซ่อมบ ารุงแลว้เสร็จตรงเวลา ร้อยละ 67.69  และมีการก าหนดระยะเวลา
การตรวจสอบเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหพ้ร้อมใชง้านโดยตรวจเช็คเดือนละคร้ัง ร้อยละ 35.38 

ด้านบัญชีและการเงิน 
 ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ มีขอ้มูลพื้นฐานดา้นการเงินส่วนใหญ่ของ
กิจการคือ มูลค่ารวมของสินทรัพยโ์ดยประมาณ (ไม่รวมมูลค่าท่ีดินของกิจการ) 1 – 2.5 ลา้นบาท ร้อย
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ละ 38.46 และรองลงมา คือ นอ้ยกว่า 1 ลา้นบาท ร้อยละ 30.77 มียอดขายรวมโดยประมาณนอ้ยกว่า 1 
ลา้นบาท ร้อยละ 36.92 และรองลงมา คือ 1 – 2.5 ลา้นบาท ร้อยละ 26.15 ก าไรสุทธิโดยประมาณเป็น
เปอร์เซ็นตจ์ากยอดขาย 6% - 10% ร้อยละ 32.31 และรองลงมาคือ 11% - 15% ร้อยละ 24.61  กิจการมี
แหล่งท่ีมาของเงินทุนของกิจการส่วนใหญ่จากทุนของเจา้ของคนเดียว ร้อยละ 64.62  กิจการส่วนใหญ่
มีเงินกูย้ืมจากสถาบนัการเงิน ร้อยละ 50.77 ซ่ึงมีหน้ีสินโดยประมาณ 5 แสน – 1 ลา้นบาท ร้อยละ 
27.28 และรองลงมานอ้ยกว่า 5 แสนบาทและ 2 – 2.9 ลา้นบาท มีร้อยละเท่ากนั 24.24 ซ่ึงมีเกณฑก์าร
พิจารณาในการกู้ยืมเงินจากสถาบันการเงิน จากอัตราดอกเบ้ีย ร้อยละ 57.58 และรองลงมาคือ 
หลกัประกนัการกู ้และระยะเวลาในการช าระหน้ีมีร้อยละเท่ากนั 51.52  โดยมีจุดประสงคก์ารกูย้มืเงิน
จากสถาบนัการเงินเพื่อเพิ่มเงินสดหมุนเวียนและสภาพคล่อง ร้อยละ 48.48 และรองลงมาคือ ลงทุน
ซ้ือเคร่ืองมือและอุปกรณ์ ร้อยละ 45.45  กิจการส่วนใหญ่มีเจา้ของกิจการเป็นผูจ้ดัท าบญัชีเอง ร้อยละ 
53.85  มีวิธีการจ่ายช าระเงิน ค่าวสัดุ/อุปกรณ์/อะไหล่ ดว้ยเงินสด ร้อยละ 67.69  และส่วนใหญ่ไดรั้บ
ช าระเงินจากลูกคา้ ดว้ยการช าระ ณ วนัซ่อมเสร็จแลว้ ร้อยละ 70.77  และมีวิธีการสั่งซ้ือสินคา้ (วสัดุ
งาน/อะไหล่) ตามความตอ้งการเป็นคร้ังๆไป ร้อยละ 49.23 

ด้านการตลาด 
 ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ ซ่อมบ ารุงส่ิงของ/อุปกรณ์/รถยนต ์
อยูใ่นระยะเวลาประกนั ร้อยละ 50.08 กิจการส่วนใหญ่มีวิธีการตั้งราคาค่าบริการซ่อมบ ารุงตามตน้ทุน 
ร้อยละ 43.08 มีการจดักิจกรรมการส่งเสริมการตลาด ร้อยละ 70.77 โดยเนน้การประชาสัมพนัธ์ ร้อย
ละ 54.35 และรองลงมาคือ การโฆษณา ร้อยละ 39.13 ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ให้การรับประกนังาน
ซ่อมใหก้บัลูกคา้ ร้อยละ 89.23 โดยมากก าหนดระยะเวลาการรับประกนังานซ่อมไม่เกิน 3 เดือน ร้อย
ละ 67.24 
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ในส่วนของขอ้มูลการสมัภาษณ์เชิงลึก มีรายละเอียดของขอ้มูลการด าเนินงานของกิจการดงัน้ี 

ข้อมูลเกีย่วกบัการด าเนินงานโดยรวมจากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลกึ 

1. ด้านการจัดการ   
1.1 การวางแผน ส่วนใหญ่ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตมี์การวางแผนการท างาน 

โดยมอบหมายหนา้ท่ีใหห้ัวหนา้แผนกงานเป็นผูก้  ากบัดูแลแทนผูบ้ริหาร แต่ก็มีบางส่วนของ
ผูบ้ริหารท่ีต้องก ากับและดูแลเอง องค์กรมีกระบวนการวางแผนงานท่ีชัดเจน เน้นการ
ประสานงานระหว่างบุคลากรในองคก์รเพื่อเพิ่มคุณภาพในการปฏิบติังาน ลดความผดิพลาด
ในขั้นตอนการท างาน มีการเก็บขอ้มูลขั้นตอนการปฏิบติังานและใช้ขอ้มูลในการก าหนด
แผนการท างานของพนกังานสามารถปฏิบติังานไดท้นัตามก าหนดได ้

ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ไม่มี
การวางแผนงานชดัเจน การมอบหมายงานเนน้ผลส าเร็จของงานมากกว่าก าหนดระเบียบแบบ
แผนการท างานเหมือนองคก์รขนาดใหญ่ ผูบ้ริหารตอ้งมีความรู้ในธุรกิจมากพอถึงจะดูแล
พนกังานใหป้ฏิบติังานตามท่ีตอ้งการได ้
  1.2 การจัดองค์กร  ส่วนใหญ่ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์จะมีผูบ้ริหารดูแล
พนักงานโดยตรงมีรูปแบบการจดัองคก์รแบบเป็นทางการ ส่วนกิจการท่ีมีจ านวนพนักงาน
มากตั้งแต่ 30 คนข้ึนไปจะมีการจดัรูปแบบองค์กรแบบเป็นทางการตามโครงสร้างหน้าท่ี
 ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ มี
องคก์รขนาดเลก็ โครงสร้างการบริหารแบบไม่เป็นทางการ ผูบ้ริหารตอ้งดูแลพนกังานและ
มอบหมายหนา้ท่ีงานกบัพนกังานโดยตรงทุกคน  
 1.3 การจัดคนเข้าท างาน ส่วนใหญ่ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตจ์ะมีผูบ้ริหารดูแล
เก่ียวกบัการสรรหาพนกังานโดยตรง เม่ือมีการรับพนกังานใหม่ ผูบ้ริหารเนน้คดักรองบุคคล
ท่ีมีประสบการณ์ในการท างาน มีความช านาญและฝีมือดี ส าหรับองคก์รท่ีมีพนกังานจ านวน
มาก จะมีหัวหนา้แผนกงานร่วมสรรหาพนกังานกบัผูบ้ริหาร และมีหนา้ท่ีก ากบัและดูแลการ
ท างานของพนกังานให้ปฏิบติังานตามมาตรฐาน หัวหน้าแผนกงานตอ้งถ่ายทอดทกัษะและ
ความรู้ในการปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้งได ้บางกิจการมีการบริหารส่วนงานแผนกใดมีพนกังาน
ไม่เพียงพอกจ็ะมีการหมุนเวียนหนา้ท่ีงาน  

 ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ เนน้
ใหพ้นกังานในองคก์รเป็นผูแ้นะน ามาให ้การสรรหาบุคลากรเขา้มาเพิ่มจะดูท่ีปริมาณงานเป็น
ตวัแปรส าคญั การสรรหาบุคลากรบางคร้ังอาจจะไม่ไดมี้ทกัษะครบถว้น อาจมีการอบรม
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แนะน าวิธีการท างานระหว่างพนกังานท่ีมีความรู้และทกัษะมากกว่าเป็นพี่เล้ียงสอนงาน การ
ประเมินพนักงานเน้นประเมินเองเป็นรายบุคคล หากมีขอ้บกพร่องก็จะมีการให้พนักงาน
ปรับปรุงวิธีการท าใหใ้หดี้ยิง่ข้ึน ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์จะมีผูบ้ริหาร
ดูแลพนกังานโดยตรงและส่วนธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศจะมีหัวหนา้งานคอย
ก ากบัดูแลแทนผูบ้ริหาร  
 1.4 การส่ังการ ส่วนใหญ่ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตจ์ะมีผูบ้ริหารเป็นผูอ้อกค าสั่ง
โดยตรง ส าหรับกิจการท่ีมีพนกังานจ านวนมาก ผูบ้ริหารจะออกค าสั่งผา่นหัวหนา้แผนกงาน
ใหพ้นกังานระดบัปฏิบติัการปฏิบติัตามแผนงานท่ีวางไว ้ 
 ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์จะมีการสั่งงานโดยตรงจากผูบ้ริหาร
และส่วนธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศมีหวัหนา้งานเป็นผูรั้บค าสั่งจากผูบ้ริหาร มี
การติดตามการท างานและการก ากบัดูแลเป็นระยะ 
 1.5 การควบคุม ส่วนใหญ่ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์จะมีผูบ้ริหารคอยก ากับ
ควบคุมและดูแลโดยตรง มีการประเมินผลการท างานของพนกังานเป็นระยะโดยผูบ้ริหารเอง 
กิจการท่ีมีขนาดใหญ่จะมีหัวหนา้แผนกงานหรือผูช่้วยผูบ้ริหารเป็นผูค้วบคุมและดูแลแทน มี
การตรวจสอบคุณภาพของงานก่อนส่งมอบใหลู้กคา้ทุกคร้ัง  

ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์จะมีผูบ้ริหารควบคุมการท างาน
โดยตรงและส่วนธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศมีหวัหนา้งานเป็นดูแลและควบคุม
การท างาน มีการตรวจสอบงานทุกคร้ังก่อนส่งมอบใหลู้กคา้ 

2.  ด้านการผลติบริการ 

 ส่วนใหญ่ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตมี์การคดัเลือกวสัดุงานท่ีมีคุณภาพสูง ใชสี้มาตรฐาน
ตามท่ีบริษทัประกนัภยัก าหนด มีห้องอบสีมาตรฐาน  มีห้องส าหรับผสมสีโดยเฉพาะ มีพนกังานท่ีมี
ความช านาญ ผูบ้ริหารหรือหัวหนา้แผนกงานจะเป็นผูต้รวจสอบกระบวนการท างาน หากเกิดปัญหา
ข้ึนสามารถแกไ้ขไดท้นัที เม่ือจะมีการส่งมอบรถให้ลูกคา้ จะมีการตรวจสอบความเรียบร้อยก่อนทุก
คร้ัง หากมีขอ้บกพร่องก็จะมีการแกไ้ขให้ทนัก่อนส่งมอบรถคืน ผูบ้ริหารมีการน าผลการประเมิน
คุณภาพงานจากลูกคา้และบริษทัประกนัภยัมาพฒันากระบวนการผลิตบริการอยูเ่สมอ  

ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ มีการซ่อมบ ารุงและเปล่ียนอุปกรณ์ตามอายุ
การใชง้าน พนกังานจะดูแลรวมไปถึงซอฟแวร์ท่ีติดตั้งในคอมพิวเตอร์ดว้ย การให้บริการซ่อมบ ารุง
นั้นจะรวมไปถึงการเสนอขายและการเปล่ียนช้ินส่วนฮาร์ดแวร์ต่างๆของเคร่ืองคอมพิวเตอร์และระบบ
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แม่ข่ายต่างๆ ส่วนใหญ่ช้ินส่วนและไหล่ต่างๆลูกคา้มกัจะไม่ซ่อมเน่ืองจากค่าซ่อมแซมไม่คุม้ค่า และ
ราคาฮาร์ดแวร์ใหม่มีแนวโนม้ราคาถูกลงและฮาร์ดแวร์รุ่นใหม่ๆมีสมรรถนะมากข้ึนกวา่รุ่นเก่า 

ส่วนธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ติดตั้งระบบเคร่ืองปรับอากาศในบา้นเรือน และ
อาคารขนาดเลก็และขนาดกลาง มีการบ ารุงอุปกรณ์ก าหนดไวใ้นคู่มือ  เช่น ลา้งเคร่ืองปรับอากาศ  เติม
น ้ายาท าความเยน็ หรือมีการเปล่ียนอุปกรณ์หรืออะไหล่บางช้ินส่วน  การใหบ้ริการจะท าในสถานท่ีตั้ง
เคร่ืองปรับอากาศของลูกคา้ ดงันั้นพนกังานตอ้งออกใหบ้ริการนอกสถานท่ีตลอดเวลา 

 
3.  ด้านบัญชีและการเงิน 
 กลุ่มธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตมี์รายไดต่้อเดือนเฉล่ียประมาณ 300,000-2,100,000 บาท 
ต่อเดือน หรือ 3,600,000 -25,200,000 บาทต่อปี สัดส่วนลูกคา้บริษทัประกนัประมาณ 60%-90% และ
ลูกคา้ทัว่ไปอยูป่ระมาณ 10%-40% โดยมีค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัพนกังานประมาณ 65,000 - 600,000 บาท 
และค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัอะไหล่และวสัดุส้ินเปลืองประมาณ 125,000 – 850,000 บาท มีก าไรขั้นตน้เฉล่ีย
ประมาณ 10%-30% กิจการมีสินทรัพยถ์าวรประมาณ 7 - 15 ลา้นบาท (ไม่รวมท่ีดิน) กิจการมีระบบ
บญัชีภายในท่ีดี ดว้ยระบบการบนัทึกบญัชีดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ มีการควบคุมและบนัทึกขอ้มูล
ตน้ทุนอย่างมีประสิทธิภาพ พนักงานบญัชีภายในองค์กรดูแลและจดัการเร่ืองระบบของภาษี บาง
องคก์รจา้งส านักงานบญัชีจากภายนอกเป็นผูดู้แลการช าระภาษีแทน มีการให้เครดิตกบัลูกคา้ท่ีเป็น
องคก์ร เช่น บริษทัประกนัภยั เป็นตน้ ส่วนลูกคา้ทัว่ไปจะเป็นลูกคา้เงินสดจะช าระค่าบริการเม่ือส่ง
มอบรถคืน อะไหล่และวสัดุงานจะเลือกจากผูข้ายท่ีจ าหน่ายสินคา้มีคุณภาพมาตรฐาน และให้
ระยะเวลาเครดิตท่ีนาน โดยเฉล่ียแลว้ผูจ้  าหน่ายจะใหเ้ครดิตประมาณ 30-60 วนั   

กลุ่มธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศมีทรัพยสิ์นทั้งหมด
ของกิจการ (ไม่รวมท่ีดินเน่ืองจากเช่าพื้นท่ีในการท าร้าน) มีมูลค่าประมาณ 300,000-1,000,000 บาท มี
ยอดขายรวมโดยประมาณ 600,000-1,200,000 บาทต่อปี และมีก าไรก่อนหักภาษีประมาณ 200,000-
400,000 บาท มีลูกหน้ีการคา้ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มลูกคา้ธุรกิจ กิจการว่าจา้งส านกังานบญัชีเป็นผูดู้แล
การช าระภาษีแทน 

 
4. ด้านการตลาด 

4.1 ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ส่วนใหญ่ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์เน้นเฉพาะสี
รถยนต ์กิจการไดรั้บความไวว้างใจจากบริษทัประกนัชั้นน าหลายราย เน่ืองจากคุณภาพของ
งานมีมาตรฐานเทียบเท่าศูนยบ์ริการ และมีความรวดเร็วกวา่ศูนยบ์ริการ 
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ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ เนน้ซ่อมคอมพิวเตอร์ ติดตั้งและลง
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ การติดตั้งระบบแม่ข่ายคอมพิวเตอร์ และการบ ารุงรักษาคอมพิวเตอร์ 

ส่วนธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ให้บริการจ าหน่ายเคร่ืองปรับอากาศ 
พร้อมติดตั้ง รับซ่อมเคร่ืองปรับอากาศ และลา้งเคร่ืองปรับอากาศ 

4.2 ด้านราคา  ส่วนใหญ่ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตใ์ชร้าคามาตรฐานของอู่กลาง
การประกันภัยเป็นหลัก ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุง
เคร่ืองปรับอากาศ ใชร้าคาตลาดและมีการเทียบราคากบัคู่แข่งอยูเ่สมอ 

4.3 ช่องทางการจัดจ าหน่าย ส่วนใหญ่ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตจ์ะมีรายนามช่ือ
อยู่อู่โครงการของบริษทัประกนัภยัหลายแห่งซ่ึงเป็นทางเลือกให้กบัลูกคา้เลือกใชบ้ริการ 
กิจการมีช่ือเสียงและลูกคา้มีการแนะน าต่อกนัมา  ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง
คอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศมีการใหบ้ริการซ่อม ติดตั้ง ดูแล ทั้งในและนอก
สถานท่ี 

4.4 การส่งเสริมการตลาด ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต ์ซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์และ
ซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศส่วนใหญ่ไม่มีการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์องคก์รใดๆ 

 4.5 บุคลากร ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต ์ซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุง 
เนน้พนกังานท่ีมีทกัษะและความรู้ในการท างานท่ีตอ้งใชค้วามสามารถในการท างานสูง มีการ
พฒันาฝีมือของพนกังานอยา่งต่อเน่ืองเพื่อยกระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการดีข้ึน 

4.6 กระบวนการให้บริการ  ส่วนใหญ่ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตเ์ม่ือมีลูกคา้เขา้มา
ติดต่อส านกังาน จะมีพนกังานรับรถเป็นคนคุยรับงานกบัลูกคา้ กรณีเป็นรถท่ีท าประกนัภยัไว้
เขา้มาถึงกิจการ จะมีเจา้หนา้ท่ีจากบริษทัประกนัเขา้มาดูรถของลูกคา้และบนัทึกภาพไวเ้ป็น
หลกัฐานดว้ย และมีพนักงานประเมินราคาซ่อมเป็นผูป้ระเมินค่าซ่อมและผูบ้ริหารจะเป็นผู ้
พิจารณาอนุมติัราคาประเมินซ่อมอีกคร้ัง แต่บางคร้ังผูบ้ริหารจะเป็นผูก้  าหนดราคาซ่อมเองใน
กรณีท่ีงานมีความยากในการประเมินราคา จากนั้นจะมีการบนัทึกภาพไวเ้ป็นหลกัฐาน มีการ
ก าหนดระยะเวลาการซ่อมให้กบัลูกคา้ชดัเจน มีการออกใบส่งซ่อมให้กบัลูกคา้เก็บไว ้พร้อม
ระบุวนัท่ีสามารถส่งคืนรถให้กบัลูกคา้ได ้จากนั้นก็ส่งรถซ่อมตามรายการท่ีก าหนดซ่อมตาม
ขั้นตอนท่ีวางแผนงานไว ้เม่ือซ่อมเสร็จกจ็ะโทรแจง้ใหลู้กคา้มารับรถตามก าหนด แต่หากงาน
ไม่แลว้เสร็จตามก าหนดพนกังานจะโทรศพัทแ์จง้ให้ลูกคา้ทราบถึงเหตุจ าเป็นดงักล่าว เม่ือมี
การส่งมอบรถให้กบัลูกคา้แลว้กิจการจะรับประกนัคุณภาพงานหลงัการซ่อมให้กบัลูกคา้ 
เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจในการใหบ้ริการสูงสุด 
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ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์เม่ือลูกคา้เข้ามายงัร้าน ก็จะน า
คอมพิวเตอร์เขา้มาเพื่อซ่อม พนกังานก็จะมีการสอบถามอาการท่ีมีปัญหา จากนั้นก็จะมีการ
ประเมินค่าใชจ่้ายขั้นตน้ใหก้บัลูกคา้ หลงัจากนั้นกจ็ะก าหนดระยะเวลาซ่อมและนดัวนัใหก้บั
ลูกคา้เพื่อรับคอมพิวเตอร์คืน  

ส่วนธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ พนักงานจะตอ้งออกไปให้บริการ
ลูกคา้ถึงสถานท่ี เน่ืองจากเคร่ืองปรับอากาศตวัอยูใ่นอาคารลูกคา้จะไม่ถอดออกมาเพื่อเอาไป
ซ่อม ดงันั้นการให้บริการในสถานท่ีส่วนตวัของลูกคา้ตอ้งอาศยัคุณธรรมและความซ่ือสัตย์
ต่อลูกคา้ในการท างานดว้ย 

4.7 ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ  ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์ ซ่อมบ ารุง
คอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศส่วนใหญ่ติดถนนในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงตอ้งมีอาคารประกอบการไดล้กัษณะของอู่ซ่อมรถมาตรฐาน มี
พื้นท่ีปฏิบติังานกวา้งขวาง มีท่ีจอดรถ ส่วนธุรกิจซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์เนน้ปฏิบติังานในพื้น
เช่าท่ีอยูใ่กลส้ถานศึกษา ยา่นชุมชน หรือยา่นธุรกิจท่ีลูกคา้สามารถเขา้มาใชบ้ริการไดง่้าย และ
ธุรกิจการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ไม่จ าเป็นตอ้งมีพื้นท่ีใหบ้ริการขนาดใหญ่ เน่ืองจากเนน้
การใหบ้ริการนอกสถานท่ีมากกวา่ 

 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก น ามาพิจารณาตามกรอบแนวคิดของแมคคินซีย ์(McKinsey 7s 
Framework) สามารถสรุปไดว้า่ ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ มีลกัษณะดงัน้ี 
 

โครงสร้างองค์กร (Structure)  ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์ทัว่ไปมีผงัองค์กรแบบเป็น
ทางการ พนักงานข้ึนตรงกับผูบ้ริหาร ถา้เป็นองค์กรท่ีมีพนักงานจ านวนมาก จะมีโครงสร้างของ
องคก์รแบบทางการแยกตามโครงสร้างหนา้ท่ี แบ่งเป็นรายแผนกและมีหัวหนา้แผนกงานเป็นผูดู้แล
พนกังาน ส่วนธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศจะมีผงัองคก์รแบบเป็น
ก่ึงทางการพนกังานข้ึนตรงกบัผูบ้ริหาร บางกิจการมีหวัหนา้พนกังานดว้ย  

กลยุทธ์ (Strategy) ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตมี์กลยทุธ์ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้มากท่ีสุด  
ให้บริการรวดเร็ว ผูบ้ริหารเนน้พฒันาบุคลากรให้มีความสามารถและให้พนกังานปฏิบติังานอย่างมี
คุณภาพและท าใหง้านมีมาตรฐาน ส่วนธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ 
เนน้กลยทุธ์ คือการซ่อม บ ารุงรักษาให้ไดคุ้ณภาพมาตรฐาน บริการให้ทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
และการใหบ้ริการท่ีดีและมีบริการหลงัการขาย   
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 ระบบการท างาน (System) ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตส่์วนใหญ่มีระบบการท างานโดย
ผูบ้ริหารท่ีมีพนกังานนอ้ยจะออกค าสั่งโดยตรง ส่วนองคก์รท่ีมีพนกังานมากจะมีหัวหนา้แผนกงาน
จดัการแทนผูบ้ริหาร สามารออกค าสัง่ใหพ้นกังานปฏิบติังานไดถู้กตอ้งได ้มีการใชเ้อกสารการสั่งงาน
เป็นลายลกัษณ์อกัษร ช่วยป้องกนัความผดิพลาดในการปฏิบติังานของพนกังานได ้ ส่วนธุรกิจบริการ
ซ่อมคอมพิวเตอร์และธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ มีระบบการท างานภายในไม่ชดัเจน
หรือเป็นทางการ แต่เน่ืองจากองคก์รมีขนาดเลก็จึงสามารถ ควบคุมการท างานไดท้ัว่ถึง 

รูปแบบ (Style) ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์มีรูปแบบการบริหารเป็นทางการ ส่วนใหญ่
ผูบ้ริหารก ากบัดูแลเอง แต่องคก์รท่ีมีพนกังานมากจะมีหัวหนา้แผนกงานลงมาควบคุมและก ากบัดูแล
พนกังานแทน หวัหนา้แผนกท าหนา้ท่ีเสมือนฝ่ายบุคคลของกิจการ มีการตรวจสอบคุณภาพการท างาน
อยูเ่สมอ สามารถสัง่การและใหพ้นกังานแกไ้ขปัญหาของงานไดใ้นทนัทีท่ีตรวจพบ ส่วนธุรกิจบริการ
ซ่อมคอมพิวเตอร์และธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศมีรูปแบบบริหารการสั่งงานโดยตรง
จากผูบ้ริหาร หรือมีหวัหนา้พนกังานเป็นผูส้ัง่การแทน 

การจัดคนเข้าท างาน (Staff) ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตส่์วนใหญ่มีการสรรหาบุคลากรท่ี
มีคุณภาพและความเช่ียวชาญเฉพาะทางเขา้ท างาน ผูบ้ริหารเนน้การสร้างแรงจูงใจและให้รางวลัหรือ
ให้ค่าตอบแทนกบัพนักงานท่ีปฏิบติังานดีและมีความรับผิดชอบในหน้าท่ีสูง และมีการประเมินผล
การท างานของพนกังานอยูเ่สมอ ธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศไม่มี
การจดัการดา้นบุคลากร ไม่มีการวางแผนการจดัการและคาดการณ์จ านวนพนกังานไวล่้วงหนา้ ถา้เป็น
พนกังานใหบ้ริการจะคดัเลือกจาก ทกัษะความช านาญในการท างานหรือจากการแนะน าจากพนกังาน
ในองคก์รเอง 

 ทักษะ (Skill) ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต ์ธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ และซ่อมบ ารุง
เคร่ืองปรับอากาศ เนน้พนกังานใหมี้ความเช่ียวชาญในงานของตนเองสูง มีการพฒันาฝีมือและทกัษะ
ของพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อเพิ่มศกัยภาพและความเช่ียวชาญในงาน  

 ค่านิยมร่วม (Shared Value) ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต ์ค่านิยมของกิจการคือ เนน้การ
พฒันาทกัษะของพนักงานอยู่เสมอ ทั้งการสอนงานจากผูบ้ริหารโดยตรง หรือจากหัวหน้าพนักงาน 
หรือระหว่างพนกังานดว้ยกนัเอง เพื่อคุณภาพของการท างานท่ีมีมาตรฐานและมีแบบแผน ส่วนธุรกิจ
บริการซ่อมคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ เนน้การท างานดว้ยความซ่ือสัตย ์ ความ
ถูกตอ้งในการท างาน และใส่ใจบริการลูกคา้ 
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ส่วนที่ 3 สภาพแวดล้อมของการด าเนินงานในธุรกจิและสภาพการแข่งขันในปัจจุบัน (2554) 

 สภาพแวดลอ้มของการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัไดรั้บผลกระทบจากสภาพแวดลอ้มภายนอก
โดยมีปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินงาน โดยการวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มโดยทัว่ไป (General 
Environment Analysis : PEST Analysis) ไดแ้ก่ ทางการเมืองและกฎหมาย เศรษฐกิจ สังคม 
วฒันธรรม และเทคโนโลย ีซ่ึงประเมินโดยผูบ้ริหารหรือผูมี้อ  านาจตดัสินใจของกิจการ การด าเนินงาน
ของธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ไดรั้บผลกระทบจากสภาพแวดลอ้มภายนอกกิจการโดยภาพรวมใน
ระดบัปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.44 โดยมีปัจจยัยอ่ยส าหรับผลกระทบจากสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกกิจการในระดบัมากไดแ้ก่ 1.เศรษฐกิจระดบัประเทศ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 และ 2.นโยบาย
การเกบ็ภาษีและวิธีการเกบ็ภาษี  และเศรษฐกิจระดบัทอ้งถ่ิน มีค่าเฉล่ียเท่ากนัเท่ากบั 3.57 
 ส าหรับผลกระทบจากสภาพแวดล้อมภายนอกกิจการโดยมีปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อการ
ด าเนินงานในระดับปานกลาง ได้แก่  1.อัตราดอกเบ้ียเงินกู้ไม่คงท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.48  2.
สถานการณ์ทางการเมืองภายในประเทศ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46  3.กฎหมายหรือระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ
ท่ีธุรกิจจะตอ้งปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45  4.ภาวะค่าเงินบาทแขง็ค่าข้ึน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.40  5.เศรษฐกิจระดบัโลก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37  6.การเปล่ียนแปลงของสังคมและวฒันธรรม
ของประเทศ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.31  และ 7.การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยแีละสารสนเทศในประเทศ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26  
 ผูป้ระกอบการการบริการซ่อมบ ารุงไดรั้บผลกระทบจากสภาพแวดลอ้มภายนอกกิจการโดยมี
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของกิจการในกลุ่มอุตสาหกรรมเดียวกนัโดยภาพรวมใน
ระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.50  
 ส าหรับผลกระทบจากสภาพแวดลอ้มภายนอกกิจการโดยมีปัจจยัท่ีมีผลต่อความสามารถใน
การแข่งขนัของกิจการในกลุ่มอุตสาหกรรมเดียวกันโดยใช้การวิเคราะห์สภาวะการแข่งขนัใน
อุตสาหกรรมต่าง ๆ โดยใชต้วัแบบพลงัผลกัดนั 5 ประการ (Five-force Model) ในระดบัมาก คือคู่แข่ง
ท่ีมีลกัษณะเป็นศูนยห์รือตวัแทนจ าหน่ายสินคา้และมีศูนยบ์ริการซ่อมท่ีครบวงจร ตวัอย่างเช่น ศูนย์
จ  าหน่ายรถยนต/์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ซ่ึงมีศูนยบ์ริการซ่อมดว้ย ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74  
 ส าหรับผลกระทบจากสภาพแวดลอ้มภายนอกกิจการโดยมีปัจจยัท่ีมีผลต่อความสามารถใน
การแข่งขนัของกิจการในกลุ่มอุตสาหกรรมเดียวกันโดยใช้การวิเคราะห์สภาวะการแข่งขนัใน
อุตสาหกรรมต่าง ๆ โดยใชต้วัแบบพลงัผลกัดนั 5 ประการ (Five-force Model) ในระดบัปานกลาง 
ไดแ้ก่ 1.การเขา้มาของคู่แข่งทางธุรกิจรายใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49  2.ระดบัการแข่งขนัระหว่าง
คู่แข่งทางธุรกิจท่ีเป็นประเภทเดียวกนักบักิจการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46  3.อ านาจในการต่อรองราคา
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ค่าบริการซ่อมบ ารุงของลูกคา้โดยให้ราคาต ่ากว่าคู่แข่งรายอ่ืน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 และ 4.อ านาจใน
การต่อรองราคากบัผูข้ายวสัดุงานหรืออะไหล่ของกิจการมีนอ้ยกวา่คู่แข่งรายอ่ืน  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40 

 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก น ามาสรุปตามทฤษฎีการวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มโดยทัว่ไป 
(General Environment Analysis : PEST Analysis) สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

ด้านการเมืองและกฎหมาย (Political and Legal) 

ความขดัแยง้โดยทัว่ไปทางดา้นการเมืองส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของประชาชนอยูม่ากตั้งแต่ตน้
ปีก่อนท่ีจะมีการเลือกตั้ง จนมาถึงกลางปีท่ีจะเร่ิมมีการเลือกตั้งใหม่และไดรั้ฐบาลใหม่เขา้มาท างาน 
แต่ภายหลงัจากการเลือกตั้งแลว้ เม่ือปลายปี 2554 รัฐบาลยงัไม่ทนัไดว้างแผนนโยบายการบริหาร
ประเทศ ก็ประสบกบัมหาอุทกภยัคร้ังใหญ่และร้ายแรงท่ีสุดในรอบ 70 ปี ส่งผลกระทบท าให้ความ
เช่ือมัน่ของรัฐบาลลดลง  การแกไ้ขปัญหาน ้ าท่วมให้ประชาชนไม่ทัว่ถึง รวมไปถึงความผิดพลาดใน
การเตือนภยัน ้ าท่วม ท าให้หลายโรงงานอุตสาหกรรมไดรั้บผลกระทบอย่างรุนแรงจากมหาอุทกภยั
เช่นกนั นอกจากน้ี นโยบายหลายประการก็ยงัคงเป็นท่ีวิพากษ์วิจารณ์จากนักเศรษฐกิจโดยทัว่ไป 
โดยเฉพาะการปรับค่าแรงเพิ่มข้ึนจะส่งผลกระทบอยา่งมากต่อการปรับตวัของภาคธุรกิจถึงแมว้่าจะมี
นโยบายลดอตัราภาษีเงินไดเ้พื่อช่วยเหลือองคก์รภาคธุรกิจกต็าม  
 ผูบ้ริหารของธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์ส่วนใหญ่ได้แสดงความเห็นว่า การเมืองมี
ผลกระทบต่อยอดขายปานกลาง ส าหรับกฎหมายโดยทัว่ไปยงัไม่มีผลกระทบมากนกั  
 อยา่งไรก็ตามแมว้่าจะไม่มีกฎหมายใดจากภาครัฐออกมาบงัคบัการประกอบธุรกิจของอู่ซ่อม
รถยนตอ์ย่างชดัเจน เพื่อการแกปั้ญหาความไม่เป็นธรรมในดา้นราคาและคุณภาพงานซ่อมจึงท าให้มี
การก่อตั้ง “สมาคมอู่กลางประกนัภยั” โดยก่อตั้งจาก ผูอ้  านวยการกองวินาศภยั กรมการประกนัภยั 
ร่วมกับสมาคมสหมิตรการซ่อมรถยนต์แห่งประเทศไทย โดยคุณประสิทธ์ิ ลิขิตวิบูลย ์นายก
สมาคมสหมิตรการซ่อมรถยนตแ์ห่งประเทศไทย (เจา้ของ บริษทั อู่ประสิทธ์ิยนต ์(1993) จ ากดั) ได้
ร่วมก่อตั้ง “สมาคมอู่กลางประกนัภยั” ท่ีมีราคาซ่อมมาตรฐานและเป็นธรรม เพื่อขจดัปัญหาขอ้โตแ้ยง้
เก่ียวกบัราคา ระหวา่งบริษทัประกนัภยั  ผูเ้อาประกนัภยั  อู่ซ่อมรถยนต ์และประชาชนผูเ้ก่ียวขอ้ง เพื่อ
เป็นการรักษาสิทธิประโยชน์ของประชาชนผูบ้ริโภค รวมทั้งเป็นการส่งเสริมการพฒันาอู่ซ่อมรถยนต์
ใหมี้มาตรฐานดียิง่ข้ึน 
 โกญจนาท  เจริญสุข ไดศึ้กษากฎหมายเก่ียวกบัธุรกิจซ่อมบ ารุงรักษารถยนต ์พบว่า ปัญหา
เก่ียวกับมาตรฐานของช่างหรือผูเ้ช่ียวชาญในสถานบริการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์นั้ นมิได้มีการ 
ก าหนดหลกัเกณฑแ์ละวิธีการเอาไวอ้ยา่งชดัเจนท่ีว่าดว้ยเร่ืองของมาตรฐานหรือ คุณภาพของช่างหรือ
ผูเ้ช่ียวชาญท่ีจะท าการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต ์ เม่ือไดศึ้กษากบัพระราชบญัญติัส่งเสริมอาชีพ พ.ศ. 
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2537 เป็นมาตรการเพื่อส่งเสริมและให้สิทธิแก่ผูท่ี้ไดรั้บการฝึกเท่านั้น แต่มิไดมี้สภาพบงัคบัส าหรับ
การกระท าท่ีไม่เป็นธรรมและการซ่อมท่ีไม่ไดคุ้ณภาพของช่างท่ีไดรั้บการรับรองจากกรมพฒันาฝีมือ
แรงงาน ดงันั้น เม่ือมีการท าดงักล่าวข้ึนมาก็ไม่สามารถท่ีจะลงโทษผูก้ระท าผิดได ้ ซ่ึงถา้ไดมี้การ
ปรับปรุงบทบญัญติัในเร่ืองโทษแลว้จะท าใหมี้พระราชบญัญติัน้ี สมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
 ปัญหาในการคุม้ครองผูบ้ริโภคจากธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ มาตรการทาง
กฎหมายส าหรับปัญหาท่ีเกิดกบัผูใ้ชบ้ริการซ่อมบ ารุงรักษารถยนตจ์ากสถานบริการซ่อมบ ารุงรักษา
รถยนต ์จากผลของการวิจยัของ โกญจนาท  เจริญสุข ปรากฏดงัน้ี 

 1. การใหข้อ้มูลเพื่อการตดัสินใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ผูบ้ริโภคมีความเส่ียงในการท่ีจะน ารถยนตไ์ป
รับบริการจากสถานบริการท่ีไม่มีคุณภาพ แต่ถา้ไดมี้การให้ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัสถานบริการซ่อม
บ ารุงรักษารถยนต ์ราคา ค่าแรงงาน ค่าอะไหล่ หรือค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ ก็จะเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภคได ้
 2. ราคาการใชบ้ริการ การก าหนดราคากลางของกรมการประกนัภยันั้น จะใชบ้งัคบักบัอู่กลาง
ท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัควบคุมดูแลของหน่วยงานเท่านั้น ราคาซ่อมกลางของกรมการประกนัภยัน้ีจึง
ไม่ไดบ้งัคบัใช้กบัสถานบริการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ท่ีไม่ไดอ้ยู่ในการควบคุมดูแลของกรมการ
ประกนัภยั 

 3. ช้ินส่วนอะไหล่ มาตรการของช้ินส่วนอะไหล่ท่ีจะน ามาติดตั้งแทนท่ีน้ีกฎหมายไทยนั้น
บญัญติัไวใ้น เร่ืองของการจา้งท าของ ตามมาตรา 589 บญัญติัว่า  “ถา้สัมภาระส าหรับการท างานท่ี
กล่าวนั้น ผูรั้บจา้งเป็นผูจ้ดัหาท่านว่าตอ้งจดัหาชนิดท่ีดี”  แต่เราไม่สามารถทราบไดเ้ลยว่าอะไหล่หรือ
ช้ินส่วนนั้นช ารุดบกพร่องหรือไม่ เพื่อใหค้วามเป็นธรรมแก่ผูบ้ริโภค ควรใหผู้มี้บริโภคมีสิทธิในการ
เลือกใชอ้ะไหล่ และการรับคืนอะไหล่ท่ีช ารุดนั้น นอกจากน้ีการไดสิ้ทธิรับคืนอะไหล่นั้นเพื่อให้
ผูบ้ริโภคเห็นหลกัฐานว่าไดมี้การเปล่ียน ช้ินส่วนอะไหล่จริง เวน้แต่ว่าช้ินส่วนท่ีท าการเปล่ียนนั้น
จะตอ้งคืนแก่โรงงานภายใตส้ญัญารับประกนัช้ินส่วนอะไหล่ 
 4. การหลอกลวงและการกระท าอนัไม่เป็นธรรมแก่ผูบ้ริโภค จากบทบญัญติัความผดิต่างๆ ใน
ประมวลกฎหมายอาญา พบว่าบทบญัญติัดงักล่าวนั้นได ้ มีวตัถุประสงคเ์พื่อปราบปรามผูก้ระท าผิด 
โดยรัฐมีหน้าท่ีบงัคบัใชบ้ทลงโทษ ผูเ้สียหายท่ีตอ้งไดรั้บการชดใช้  ถา้ตอ้งการให้มีการชดใช้
ค่าเสียหายท่ีเกิดข้ึนตอ้งใชสิ้ทธิโดยอาศยักฎหมายอ่ืน ๆ เช่น สัญญา หรือละเมิด ซ่ึงตอ้งพิจารณากบั
ประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย ์ 
 5. การชดเชยความเสียหายแก่ผูบ้ริโภค เม่ือมีปัญหาเก่ียวกบัการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต ์การ
ชดเชยความเสียหายท่ีเกิดข้ึนกบัผูใ้ชบ้ริการซ่อมบ ารุงรักษารถยนตน์ั้นก็เป็นประเด็นส าคญัประการ
หน่ึง ถึงแมว้่าจะมีการน าเร่ืองของกฎหมายการจา้งท าของมาบงัคบัใช้แลว้ แต่ก็มีปัญหาเกิดข้ึน
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เพราะว่าการซ่อมบ ารุงรักษารถยนตไ์ม่ไดท้  าเป็นลายลกัษณ์อกัษร ในกรณีของการเยยีวยาหรือชดเชย
ความเสียหาย ท่ีมีลกัษณะเป็นการพิเศษเก่ียวกบัสถานบริการซ่อมบ ารุงรักษารถยนตน์ั้นยงัไม่มีปรากฏ
อยา่งชดัเจน มีแต่การร้องเรียนไปยงัคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคเพื่อเป็นส่ือกลางระหว่างผูบ้ริโภค
กบัผูป้ระกอบธุรกิจ  
 ส าหรับธุรกิจเก่ียวกับการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ มีความเก่ียวขอ้งกับกฎหมายลิขสิทธ์ิ
ซอฟแวร์ เน่ืองจากคอมพิวเตอร์โดยทัว่ไปจะตอ้งลงระบบปฏิบติัการซ่ึงตอ้งมีลิขสิทธ์ิอยูใ่นโปรแกรม
ดว้ย ซ่ึงลิขสิทธ์ิเป็นทรัพยสิ์นทางปัญญาอยา่งหน่ึง ท่ีกฎหมายใหค้วามคุม้ครอง โดยใหเ้จา้ของลิขสิทธ์ิ
ถือสิทธิแต่เพียงผูเ้ดียว ท่ีจะกระท าการใด ๆ เก่ียวกบังานสร้างสรรคท่ี์ตนไดก้ระท าข้ึน 

พระราชบญัญติัลิขสิทธ์ิ พ.ศ. 2537 ไดใ้หค้วามหมายของค าว่า “ลิขสิทธ์ิ” หมายถึง สิทธิแต่
เพียงผูเ้ดียวท่ีจะท าการใดๆตามพระราชบญัญติัน้ี" เก่ียวกบังานท่ีผูส้ร้างสรรค์ได้ท าข้ึน นั่นก็
หมายความ ว่า เจา้ของลิขสิทธ์ิเพียงผูเ้ดียวเท่านั้นท่ีมีสิทธิจะท าอยา่งไรก็ได ้ กบังานอนัมีลิขสิทธ์ิของ
ตนเอง แมว้่าประเทศไทยจะมีกฎหมายคุม้ครองลิขสิทธ์ิมาเป็นระยะเวลานานแลว้ แต่ความเขา้ใจของ
ประชาชนโดยทัว่ไปในเร่ืองลิขสิทธ์ิยงัไม่ชดัเจน รวมไปถึงผูป้ระกอบการทัว่ไปเก่ียวกบัธุรกิจการ
ซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ยงัใชร้ะบบปฏิบติัการท่ีละเมิดลิขสิทธ์ิอยู ่ 

ส าหรับธุรกิจเก่ียวกบัการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ผูบ้ริหารตอ้งใหพ้นกังานปฏิบติังานอยู่
ในระเบียบวินัยในการท างาน พนักงานห้ามละเมิดเขา้ไปยงัพื้นท่ีรโหฐานโดยไม่ไดรั้บอนุญาตจาก
ลูกคา้ หรือหยิบฉวยหรือลกัทรัพยใ์ดๆของลูกคา้ ดงันั้นความซ่ือสัตยพ์นกังานในการท างานมีความ
จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะรักษาช่ือเสียงและท าใหกิ้จการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจได ้

ด้านเศรษฐกจิ (Economic) 

จากขอ้มูลสรุปภาพรวมภาวะเศรษฐกิจของไทย ปี 2554 ของธนาคารแห่งประเทศไทย พบว่า 
เศรษฐกิจไทยในสามไตรมาสแรกขยายตวัดี ต่อมามหาอุทกภยัท่ีเกิดข้ึนในไตรมาสท่ี 4 ส่งผลกระทบ
ใหท้ั้งปีเศรษฐกิจขยายตวัเพียงร้อยละ 0.1 การผลิตหยดุชะงกั ภายหลงัจากปัญหามหาอุทกภยัเม่ือภาค
การผลิตฟ้ืนตวัเป็นปกติ คาดวา่อุปสงคท่ี์ยงัมีอยูจ่ะท าใหเ้ศรษฐกิจกลบัมาขยายตวัไดใ้นระยะต่อไป 

ปัญหาน ้ าท่วมใหญ่ส่งผลกระทบไม่มากต่อตลาดแรงงาน เน่ืองจากผูป้ระกอบการส่วนใหญ่
ยงัคงรักษาการจา้งงานไว ้ เพื่อให้สามารถด าเนินงานต่อไดท้นัทีหลงัน ้ าลด แมแ้รงงานบางส่วนจะ
ไดรั้บผลกระทบชัว่คราวจากภาคการผลิตบา้งก็ตาม ส่วนปัญหาในภาคการผลิตท าใหสิ้นคา้ขาดแคลน 
ส่งผลใหก้ารบริโภคและการลงทุนภาคเอกชนท่ีขยายตวัดีในช่วงสามไตรมาสแรกตอ้งสะดุดลงในไตร
มาสสุดทา้ยของปี  



 

215 

ผูบ้ริหารของธุรกิจบริการซ่อมรถยนตไ์ดรั้บผลกระทบทางดา้นเศรษฐกิจท่ีมีความไม่แน่นอน 
ผูบ้ริโภคชะลอการใช้รถเพื่อการเดินทาง ท าให้ปริมาณรถยนต์บนทอ้งถนนน้อยลง อตัราการเกิด
อุบติัเหตุกล็ดลงตามไปดว้ย ส่งผลกระทบต่อยอดขายของกิจการในระดบัปานกลาง  

ผูบ้ริหารของธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ส่วนใหญ่ไดรั้บผลกระทบทางดา้นการเมืองและ
เศรษฐกิจ มีการชะลอยอดสั่งซ้ืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ โดยเฉพาะลูกคา้องคก์รธุรกิจ ส่งผลกระทบต่อ
การสัง่ซ่อมบ ารุงดว้ย 

ส าหรับผูป้ระกอบการธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ลูกคา้มกัชะลอการใชจ่้าย 
ส่วนใหญ่จะเนน้การซ่อมแซมมากกวา่จะซ้ือใหม่ ท าใหง้านติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศใหม่นอ้ยลง ยกเวน้
ในช่วงฤดูร้อนจะมีค าสัง่ซ้ือและการติดตั้งสูง 

ด้านสังคมและวัฒนธรรม (Social and Cultural) 

 ส าหรับธุรกิจบริการซ่อมรถยนต์ ผูค้นใช้รถบนท้องถนนมากข้ึนเน่ืองจากคนรักความ
สะดวกสบาย และมีรถส่วนตวัใช้เดินทาง และการติดต่อทางธุรกิจก็ตอ้งใช้รถยนต์ในการเดินทาง
เช่นกนั   

 ส าหรับธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ ยคุปัจจุบนัเป็นโลกแห่งขอ้มูลข่าวสาร คอมพิวเตอร์มี
บทบาทกับชีวิตประจ าวันของคนมากข้ึน อย่างไรก็ตามลูกค้าทั่วไปมีแนวโน้มลดลง เพราะ
คอมพิวเตอร์มีแนวโนม้ราคาถูกลง จึงมกันิยมซ้ือเคร่ืองใหม่มากกวา่ส่งซ่อม  

 ส าหรับผูป้ระกอบการธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ลูกคา้ท่ีตอ้งการประหยดั
ค่าไฟฟ้าก็จะมีการซ้ือเคร่ืองปรับอากาศรุ่นใหม่ท่ีประหยดัค่าไฟฟ้ามากข้ึน อีกทั้งลูกคา้มีความรู้มาก
ข้ึนในการประหยดัค่าไฟฟ้าดว้ยการลา้งท าความสะอาดระบบเคร่ืองปรับอากาศ ท าให้ลูกคา้มีการ
ก าหนดการใหมี้การซ่อมบ ารุง 

เทคโนโลย ี(Technological) 

 ส าหรับธุรกิจบริการซ่อมรถยนต ์ไดรั้บผลกระทบทางดา้นเทคโนโลยที าใหร้ะบบเคร่ืองยนต์
กา้วหนา้ไปอยา่งรวดเร็วไม่สามารถซ่อมได ้ท าใหร้ถยนตรุ่์นใหม่ๆตอ้งเขา้ศูนยบ์ริการท่ีครบวงจรแทน  

ส าหรับธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ เทคโนโลยีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ท าให้
พนกังานตอ้งเรียนรู้เทคโนโลยใีหม่ในการซ่อมอยา่งต่อเน่ืองตามการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลย ีการ
ซ่อมเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส่วนใหญ่มกัจะเนน้เปล่ียนอะไหล่ท่ีราคาถูกและมีเทคโนโลยทีนัสมยักวา่ซ่อม
ในส่วนท่ีเสียหาย 
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ส าหรับผูป้ระกอบการธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ โดยเคร่ืองปรับอากาศรุ่น
ใหม่มีเทคโนโลยีทนัสมยัและประสิทธิภาพในการประหยดัค่าไฟฟ้ามากข้ึน อีกทั้งลูกคา้เร่ิมมีความรู้
ในการดูแลเคร่ืองปรับอากาศให้ประหยดัพลงังาน ท าให้มีบริการซ่อมบ ารุงตามระยะเวลาท่ีก าหนด
อยา่งต่อเน่ืองได ้  

 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก น ามาสรุปตามทฤษฎีการวิเคราะห์สภาวะการแข่งขนัใน
อุตสาหกรรมต่าง ๆ โดยใชต้วัแบบพลงัผลกัดนั 5 ประการ (Five-force Model) สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. ภัยคุกคามอนัเกดิจากคู่แข่งรายใหม่ (Threat of New Entrants) 

 ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์ส่วนใหญ่มีผลกระทบจากคู่แข่งรายใหม่น้อยมาก เน่ืองจาก
ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงท่ีมีมาตรฐานตอ้งใชเ้งินลงทุนสูงมากในดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์และดา้น
อาคารสถานท่ี อีกทั้งการเขา้สู่ธุรกิจน้ีท าไดย้ากมากข้ึนเน่ืองจากตอ้งใชร้ะยะเวลาในการสร้างช่ือเสียง
และสรรหาบุคลากรท่ีมีความช านาญงานเขา้สู่องคก์รซ่ึงแรงงานมีแนวโนม้หาไดย้ากข้ึนเช่นกนั แมว้่า
จะมีคู่แข่งรายย่อยท่ีตั้งเป็นอู่ซ่อมรถยนตข์นาดเล็กมีจ านวนมากข้ึนจากพนกังานฝีมือท่ีเคยท างานใน
กิจการขนาดใหญ่ไปก่อตั้งธุรกิจเอง ก็ไม่มีผลกระทบมากนกั เพราะว่าลกัษณะของกลุ่มลูกคา้มีความ
แตกต่างกนั กิจการท่ีมีมาตรฐานการซ่อมมกัจะมีราคาค่าบริการสูงกว่าอู่ซ่อมรถยนตข์นาดเลก็ท่ีราคา
ถูกกว่าแต่คุณภาพและความประณีตอาจจะด้อยกว่ากิจการท่ีได้มาตรฐานของอู่กลางประกันภัย 
ส าหรับธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศส่วนใหญ่ไดรั้บผลกระทบจาก
การแข่งขนัทั้งคู่แข่งรายใหม่ท่ีมีอยูใ่นตลาดโดยเฉพาะการแข่งขนัแยง่ชิงลูกคา้ท่ีเป็นลูกคา้องคก์รหรือ
ธุรกิจท่ีมีปริมาณค าสัง่ซ้ือและค าสัง่ใชบ้ริการซ่อมบ ารุงมากกวา่ลูกคา้รายยอ่ย 

2. ความรุนแรงของการแข่งขันระหว่างอุตสาหกรรมเดียวกนั  (Intensity of the Rivalry among 
Firms within the Industry) 

 คู่แข่งรายเดิมท่ีมีอยูใ่นธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตส่์งผลกระทบกบัการแข่งขนัมากจากการ
แข่งขนัในเร่ืองคุณภาพในการให้บริการและมีการสร้างตลาดสายสัมพนัธ์กบับริษทัประกนัภยั ส่วน
ผูบ้ริหารของธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศส่วนใหญ่ไดรั้บผลกระทบ
จากการแข่งขนัคู่แข่งรายเดิมท่ีมีอยูใ่นตลาดโดยเฉพาะการแข่งขนัแยง่ชิงลูกคา้ท่ีเป็นลูกคา้องคก์รหรือ
ธุรกิจท่ีมีปริมาณค าสัง่ซ้ือและค าสัง่ใชบ้ริการซ่อมบ ารุงมากกวา่ลูกคา้รายยอ่ย 
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3. อ านาจต่อรองของผู้ซ้ือ (Bargaining Power of Buyers) 

 ลูกคา้ส่วนใหญ่จะเลือกใชอู่้ซ่อมรถยนตท่ี์มีมาตรฐานงานซ่อม มกัจะไม่ต่อรองราคามากนกั 
เพราะลูกคา้มองเห็นว่ารถยนตข์องตนเองจะไดรั้บการบริการมาตรฐานมากกว่าอู่ซ่อมรถยนตร์ายเลก็ 
และใหบ้ริการซ่อมรวดเร็วกวา่ศูนยบ์ริการครบวงจร อยา่งไรกต็ามลูกคา้องคก์รท่ีเป็นบริษทัประกนัภยั
มกัต่อรองราคาซ่อมท่ีมีแนวโนม้ไดร้าคาซ่อมท่ีถูกลง ท าใหก้ าไรมีแนวโนม้ลดลงแต่ผูป้ระกอบการยงั
ตอ้งพึ่งพาลูกคา้ท่ีเป็นของบริษทัประกนัภยั  ส่วนธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ ลูกคา้มีทางเลือกใน
การเลือกสรรผูใ้หบ้ริการมาก โดยเฉพาะลูกคา้กลุ่มธุรกิจ การแข่งขนัสูงมาก ท าใหลู้กคา้มกัขอส่วนลด
หรือต่อรองราคาใหต้  ่ากวา่กิจการอ่ืนท่ีอยูใ่กลเ้คียงกนั ทั้งน้ีเพื่อเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้ ส าหรับ
ธุรกิจซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ลูกคา้ท่ีเป็นองคก์รมกัต่อรองราคามาก มกัมีการจดังานประมูลราคา 
ท าใหแ้นวโนม้ท่ีกิจการท าก าไรไดล้ดลง ในขณะท่ีตอ้งไปฟันราคาแข่งขนักบัคู่แข่งรายอ่ืนดว้ย 

4. อ านาจต่อรองของผู้ขายปัจจัยการผลติ (Bargaining Power of Suppliers) 

 ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์ ธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ และธุรกิจซ่อมบ ารุง
เคร่ืองปรับอากาศ มกัไดอ้  านาจในการต่อรองจากทางผูจ้  าหน่าย เน่ืองจากคู่แข่งขนัของผูจ้  าหน่ายมีมาก
ข้ึน หลายองคก์รธุรกิจถูกยืน่ขอ้เสนอหลายรูปแบบเพื่อท่ีจะแยง่ชิงลูกคา้ท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั แต่อยา่งไรก็
ตามผูป้ระกอบการจะพิจารณาถึงมาตรฐานและคุณภาพของสินคา้ก่อนเสมอ และรองลงมาจะพิจารณา
การเสนอระยะเวลาการใหเ้ครดิตท่ียาวออกไป 

5. ภัยคุกคามจากผลติภัณฑ์ทดแทน (Threat of Substitute Products) 

 ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์ ธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ และธุรกิจซ่อมบ ารุง
เคร่ืองปรับอากาศ ต่างก็มีธุรกิจท่ีเป็นคู่แข่งท่ีให้ขอ้เสนอการบริการท่ีครบวงจรและให้ขอ้เสนอท่ี
มากกวา่ เช่น ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตจ์ะมีกลุ่มธุรกิจท่ีเป็นศูนยบ์ริการครบวงจรและเป็นตวัแทน
จ าหน่ายรถยนตด์ว้ย ส่วนธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์และธุรกิจซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ จะมี
ศูนยจ์  าหน่ายเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าครบวงจรและเป็นท่ีรับซ่อมบ ารุงดว้ยเช่นกนั อย่างไรก็ตามลูกคา้ส่วน
ใหญ่ยงัใชบ้ริการกิจการอยูเ่น่ืองจากค่าบริการจะถูกกว่าศูนยบ์ริการครบวงจรมาก เวน้แต่อยูร่ะหว่าง
ประกนัสินคา้ มกัเลือกใชสิ้ทธ์ิประกนัซ่อมจะเลือกส่งไปสถานท่ีซ้ือมาหรือส่งเขา้ศูนยบ์ริการซ่อม 
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 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก น ามาสรุปวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มขององคก์ร ตามทฤษฎีการ
วิเคราะห์ จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และ อุปสรรค (SWOT Analysis) ของกิจการท่ีประสบความส าเร็จ 
สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

จุดแข็ง (Strengths) 
1. ติดถนนใหญ่ และมีการคมนาคมสะดวก  
2. เป็นอู่ไดม้าตรฐานตามสมาคมอู่กลางประกนัภยั และเป็นอู่ในโครงการของบริษทั

ประกนัหลายแห่ง  (เฉพาะธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงรถยนต)์ 
3. พนกังานปฏิบติังานมีความช านาญในหนา้ท่ีและใหบ้ริการมีคุณภาพมาตรฐาน 
4. ใชว้สัดุท่ีมีคุณภาพมาตรฐานและมีการใชอ้ะไหล่ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้  
5. มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ครบครัน 
6. มีการรับประกนัคุณภาพงานซ่อม และมีการใหบ้ริการหลงัจากเขา้ไปใชบ้ริการดว้ย 
7. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
8. การบริหารภายในองคก์รมีการประสานงานกนัอยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อให้เป้าหมาย

ของการท างานดีท่ีสุด 
9. มีการพฒันาฝีมือของพนกังานอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหไ้ดคุ้ณภาพงานมีมาตรฐาน 

จุดอ่อน (Weaknesses) 
1. ไม่เนน้การส่งเสริมทางการตลาด 
2. แรงงานท่ีมีฝีมือในองคก์รมีอตัราการหมุนเวียนเขา้ออกสูง 
3. พนกังานท่ีมีฝีมือมกัขาดระเบียบวินยัในการท างาน ขาดลา มาสาย บ่อยคร้ัง 
4. ขาดแคลนแรงงานท่ีมีฝีมือ มีโอกาสคดัเลือกพนักงานท่ีมีฝีมือดีได้ค่อนขา้งน้อย 

โดยเฉพาะธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงรถยนต ์
5. ความสามารถในการเขา้ถึงแหล่งเงินทุนดอกเบ้ียต ่ามีนอ้ยมาก โดยเฉพาะกิจการราย

เลก็ เช่น ธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์และธุรกิจซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ส่งผล
ต่อโอกาสในการขยายธุรกิจได ้
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โอกาส (Opportunities) 
1. ภาครัฐมีการส่งเสริมนโยบายรถยนตค์นัแรก ท าให้มีแนวโนม้ท่ีคนใชร้ถยนตก์นัมาก

ข้ึน เป็นโอกาสใหธุ้รกิจการบริการซ่อมบ ารุงรถยนต ์มีโอกาสท่ีจะยอดขายจะเพิ่มข้ึน
ในอนาคตได ้ 

2. ผูค้นใชร้ถมากข้ึนเน่ืองจากคนรักความสะดวกสบาย รักการเดินทางดว้ยรถส่วนตวั 
และติดต่อทางธุรกิจกต็อ้งใชร้ถยนตใ์นการเดินทางเช่นกนั   

3. ปัจจุบนัเป็นโลกแห่งขอ้มูลข่าวสาร คอมพิวเตอร์มีบทบาทกบัชีวิตประจ าวนัของคน
มากข้ึน ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์จึงมีบทบาทส าคญัต่อชีวิตประจ าวนั
ของคนทัว่ไปเช่นกนั 

4. แนวโนม้ราคาคอมพิวเตอร์ราคาถูกลงท าใหมี้จ านวนผูใ้ชง้านคอมพิวเตอร์มากข้ึน 
5. สภาพอากาศท่ีเปล่ียนแปลงไป และประเทศไทยตั้งอยู่ในเขตร้อน เป็นโอกาสให้

ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศและการติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศใหม่ยงั
สามารถขยายตวัได ้

อุปสรรค (Threats) 
1. บุคลากรทางช่างเทคนิคท่ีมีความช านาญเฉพาะทางมีปริมาณนอ้ยในตลาดแรงงาน ท า

ใหเ้ป็นอุปสรรคต่อการวางแผนก าลงัคน 
2. ตน้ทุนค่าใชจ่้ายดา้นอะไหล่และวสัดุงานสูงข้ึน (เฉพาะธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง

รถยนต)์ 
3. กลุ่มลูกคา้บริษทัประกนักดดนัให้ราคาค่าบริการถูกลง และในขณะเดียวกนัการ

แข่งขนัระหว่างธุรกิจมีแนวโน้มมากยิ่งข้ึน (เฉพาะธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง
รถยนต)์ 

4. ความผนัผวนของสภาพเศรษฐกิจ มีผลกระทบต่อการตดัสินใจเขา้ใช้บริการซ่อม
บ ารุง 

5. การแข่งขนัทางด้านราคาโดยเฉพาะธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์และ
เคร่ืองปรับอากาศมีแนวโนม้รุนแรงมากข้ึน 
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ส่วนที่ 4  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงาน 

 ความส าเร็จในการด าเนินงาน 4 ดา้น คือ ดา้นการจดัการ ดา้นการผลิต ดา้นการบญัชีและ
การเงิน และดา้นการตลาด ซ่ึงประเมินโดยผูบ้ริหารหรือผูมี้อ  านาจตดัสินใจของกิจการ สามารถสรุป
ได้ว่า ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง โดยภาพรวมมีความส าเร็จในระดับปานกลาง ดา้นการตลาด มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.46 ดา้นการบญัชีและการเงินมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.44 ดา้นการผลิตบริการ มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.43 และดา้นการจดัการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.40   

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานด้านการจัดการ 

 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง มีการด าเนินธุรกิจ ด้านการจัดการโดย
ภาพรวมมีความส าเร็จในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.40 ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความส าเร็จในระดบั
มากคือ 1.รักษาพนกังานท่ีมีฝีมือไวไ้ด้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 2.ผูน้ า / เจา้ของมีประสบการณ์ในการ
บริหารจดัการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 3.ผูน้ า / เจา้ของมีทกัษะในการบริหารคน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 
และ 4.มีการท างานท่ีเป็นระบบและมีระเบียบแบบแผน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51  
 ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความส าเร็จในระดบัปานกลางคือ 1.มีวิธีการประเมินผลการท างานของพนกังาน
และผูน้ า/หัวหนา้งานอยา่งมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46  2.พนกังานช านาญในการให้บริการ 
และมีคะแนนเท่ากบัค่าตอบแทนและการสร้างแรงจูงใจในการท างาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43  3.มี
พนกังานลาออกนอ้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40  4.มีการฝึกอบรม ให้ความรู้แก่พนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.35  5.มีแผนงานท่ีดีและปฏิบติัไดจ้ริง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.34  6.มีการแบ่งหนา้ท่ีความรับผดิชอบของ
พนกังานแต่ละคนอยา่งชดัเจน และมีคะแนนเท่ากบัการส่ือสารภายในกิจการชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.32  7.มีจ านวนพนกังานเหมาะสมต่อการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.28  8.การควบคุมการท างาน
ท าไดอ้ยา่งทัว่ถึง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26 และ 9.การประสานงานภายในกิจการมีความราบร่ืน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.23  

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานด้านการผลติ 

 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง มีการด าเนินธุรกิจดา้นการผลิตบริการโดย
ภาพรวมมีความส าเร็จในระดบัปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.43  ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความส าเร็จใน
ระดบัปานกลางคือ 1.มีเทคโนโลยใีนการบริการซ่อมบ ารุงท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49  2.อะไหล่/
วสัดุงานมีมาตรฐาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.48  3.พนักงานมีความช านาญในการบริการซ่อมบ ารุง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.46  4.อะไหล่/วสัดุงานสามารถจดัหาได้ง่าย และมีคะแนนเท่ากับสามารถจดัหา
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อะไหล่/วสัดุงานทดแทนได ้และให้บริการซ่อมบ ารุงตามท่ีแผนวางไว ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45  5.มี
ทางเลือกผูจ้ดัจ  าหน่ายอะไหล่/วสัดุงานหลายราย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43   6.เคร่ืองมือและอุปกรณ์มี
ประสิทธิภาพพร้อมใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 และ 7. ตน้ทุนอะไหล่/วสัดุงานในการใหบ้ริการซ่อม
บ ารุงต ่ากวา่คู่แข่งขนัในตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานด้านบัญชีและการเงิน 

 พบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง มีการด าเนินธุรกิจดา้นบญัชีและการเงินโดย
ภาพรวมมีความส าเร็จในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.44 ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความส าเร็จในระดบั
มากคือ 1. มีการวางแผนภาษีอยา่งรอบคอบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 และ 2. สามารถหาแหล่งเงินทุน
ส ารองไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51   
 ปัจจยัย่อยท่ีมีความส าเร็จในระดบัปานกลางคือ 1.สามารถช าระหน้ีแก่เจา้หน้ีไดต้รงเวลา มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.49  2.สามารถค านวณตน้ทุนซ่อมบ ารุงไดถู้กตอ้ง และมีคะแนนเท่ากบัสามารถลด
ค่าใชจ่้ายท่ีเกินความจ าเป็น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.48  3.สามารถกูเ้งินไดด้ว้ยอตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่า และมี
คะแนนเท่ากบัมีระบบบญัชีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.46  4.ไดรั้บเครดิตจากผูข้าย
อะไหล่/วสัดุงานในระยะเวลานาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.45  5.มีการคดักรองลูกหน้ีท่ีดีและมีจ านวนหน้ี
สูญนอ้ย และมีคะแนนเท่ากบัมีการติดตามลูกหน้ีท่ีมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.40  6.มีเงินทุน
หมุนเวียนเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.38  7.สามารถก าหนดวนัช าระท่ีแน่นอนหรือขอระยะเวลา
เครดิตท่ียาวกบัเจา้หน้ีได ้และมีคะแนนเท่ากบัมีการเตรียมเงินหรือแหล่งทุนส ารองยามฉุกเฉิน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.37  และ 8.มีความช านาญในการบริหารการเงิน  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.35   

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานด้านการตลาด 

 พบวา่ผูป้ระกอบการธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง มีการด าเนินธุรกิจดา้นการตลาดโดยภาพรวม
มีความส าเร็จในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.46 
 ปัจจยัย่อยท่ีมีความส าเร็จในระดบัมากคือ 1.ลูกคา้พึงพอใจราคาและคุณภาพงานซ่อม มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 2.มีการประเมินราคาซ่อมก่อนเขา้ซ่อมไดถู้กตอ้ง และมีคะแนนเท่ากบัสามารถ
ก าหนดระยะเวลาซ่อมไดถู้กตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 3.ลูกคา้สั่งซ่อมเพิ่มเติมในจุดท่ีพนกังาน
แนะน าให้ได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60  4. สามารถให้บริการไดต้รงความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.57   5.มีบริการนอกสถานท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55  6.กระบวนการซ่อมบ ารุงมีมาตรฐานเป็น
ท่ียอมรับ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54  7.มีท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับลูกคา้  และมีคะแนนเท่ากบักระบวนการ
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ซ่อมรวดเร็ว และมีขอ้บกพร่องนอ้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52  8.พนกังานมีความรู้และความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความส าเร็จในระดบัปานกลางคือ 1.สถานท่ีสะดวกสบายลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ
ไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49  2.มีการรับประกนัคุณภาพงานซ่อมบ ารุง และมีคะแนนเท่ากบัสามารถ
รักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46  3.ราคาค่าบริการซ่อมบ ารุงถูกกว่าคู่แข่งขนั มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.45  4.กิจการมีภาพลกัษณ์ท่ีดีและมีช่ือเสียงในทอ้งถ่ิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42  5.มีจ านวนลูกคา้
ใหม่เพิ่มข้ึน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40  6.มีกลุ่มลูกคา้ท่ีหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.32  7.อาคารสถานท่ี
กวา้งขวาง สะอาด เรียบร้อย และแบ่งพื้นท่ีใช้สอยได้อย่างเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.31  8. 
พนกังานมีเคร่ืองแบบพนกังานท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.28   9.มีการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ และมีคะแนนเท่ากบัมีห้องรับรองลูกคา้และส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26 
และ 10.มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย การตลาดทางตรงและการใชพ้นกังานขาย
ดีกวา่คู่แข่ง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.25   
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 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบวา่ปัจจยัแห่งความส าเร็จท่ีท าใหธุ้รกิจการบริการซ่อมบ ารุง
ทัว่ไปสามารถด ารงอยูไ่ดอ้ยา่งย ัง่ยนื สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. บุคลากรมีความเช่ียวชาญและมีความเป็นมืออาชีพในการใหก้ารใหบ้ริการ 
2. มีการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีดี แกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดต้รงความตอ้งการ 
3. ท าเลท่ีตั้ง ตอ้งสะดวก และติดถนน โดยเฉพาะธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงรถยนตต์อ้ง

ใชพ้ื้นท่ีขนาดใหญ่ในการปฏิบติังานมาก 
4. รักษาพนกังานท่ีมีความสามารถไวใ้หไ้ดน้านท่ีสุด ลดอตัราการลาออกของพนกังาน 

โดยมีวิธีการให้อตัราเงินค่าตอบแทนสูงกว่าและให้สวสัดิการพนักงานท่ีเหนือกว่า
คู่แข่งทางธุรกิจในตลาด 

5. ตอ้งมีเงินหมุนเวียนเพียงพอ มีแหล่งเงินทุนส ารอง และสามารถเขา้ถึงแหล่งเงินทุน
จากสถาบนัการเงินท่ีมีดอกเบ้ียต ่าไดง่้าย  

6. มีระบบบญัชีท่ีดี และมีการควบคุมค่าใชจ่้ายอยา่งรัดกมุ 
7. ตอ้งมีระบบการบริหารจดัการภายในท่ีดี 
8. มีการติดตามลูกคา้หลงัการส่งคืนสินคา้ท่ีลูกคา้น าเขา้มาใชบ้ริการ  
9. ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความซ่ือสตัย ์และใชอ้ะไหล่ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
10. ให้บริการลูกคา้ในระยะเวลาอนัสั้ น รวดเร็ว และก าหนดระยะเวลาซ่อมได้อย่าง

ถูกตอ้ง  
11. มีการประเมินค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการซ่อมบ ารุงไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
12. สามารถใหบ้ริการซ่อมบ ารุงนอกสถานท่ีได ้
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อภิปรายผล 

 การอภิปรายผลการศึกษาน้ี ผูศึ้กษาได้น าแนวคิด ทฤษฎี รวมถึงวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
ประกอบการอภิปรายผล ซ่ึงแบ่งการอภิปรายผลการศึกษาเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 อภิปรายผลการศึกษาขอ้มูลพื้นฐานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
หมวดการบริการซ่อมบ ารุงในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 ส่วนท่ี 2 อภิปรายผลการศึกษาด้านการด าเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและ       
ขนาดยอ่ม หมวดการบริการซ่อมบ ารุงในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 ส่วนท่ี 3 อภิปรายผลการศึกษาสภาพแวดลอ้มในการด าเนินธุรกิจและสภาพการแข่งขนั
ในปัจจุบนัของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม หมวดการบริการซ่อมบ ารุงในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 ส่วนท่ี 4 อภิปรายผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนั
ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม หมวดการบริการซ่อมบ ารุงในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 
ส่วนที่ 1 อภิปรายผลการศึกษาข้อมูลพืน้ฐานของวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมหมวดการบริการ
ซ่อมบ ารุงในจังหวดัเชียงใหม่ 

การประกอบธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ มีการเปิดกิจการหลายแห่ง
กระจายตวัทัว่อ  าเภอเมืองเชียงใหม่ ผูศึ้กษาไดส้นใจเลือกกลุ่มตวัอย่างของธุรกิจบริการซ่อมบ ารุง
รถยนตม์าก เน่ืองจากปัจจุบนัมีการใชร้ถยนตม์ากข้ึน และมีมูลค่าสูงกว่าสินคา้ใดๆในตลาดซ่อมบ ารุง 
จึงท าให้ผูศึ้กษาเนน้การเก็บขอ้มูลจากผูป้ระกอบการธุรกิจซ่อมบ ารุงรถยนตม์าก อีกทั้งมีขอ้มูลทาง
สถิติอา้งอิงในกรมพฒันาธุรกิจการคา้มีจ านวนกิจการมากกว่าธุรกิจซ่อมบ ารุงสินคา้ประเภทอ่ืน ใน
ส่วนของการเลือกธุรกิจซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ จะอา้งอิงประชากรเก่ียวขอ้งในส่วนของธุรกิจ การ
บริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองคอมพิวเตอร์และเคร่ืองใชส้ านกังาน และการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ จะ
อา้งอิงประชากรเก่ียวขอ้งในส่วนของธุรกิจ การซ่อมของใชส่้วนบุคคล และของใชใ้นครัวเรือน  

ผลการศึกษาพบวา่ ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ไดเ้ก็บขอ้มูลจาก
พื้นท่ีต าบลชา้งเผือก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ร้อยละ 20  มีลกัษณะการด าเนินธุรกิจแบบเจา้ของคนเดียว 
ร้อยละ 67.69 ระยะเวลาเปิดด าเนินการมากกว่า 4-6 ปี ข้ึนไป ร้อยละ 36.92 มีจ านวนพนักงาน
ประมาณ 1 - 10 คน ร้อยละ 55.38 มีขนาดของพื้นท่ีใหบ้ริการของกิจการ 101-200  ตารางวา สินคา้
หรือบริการหลกัของกิจการเป็นการบ ารุงรักษาและการซ่อมแซมยานยนต์  ร้อยละ 69.23 ไม่มีตรา
สัญลกัษณ์ของกิจการ ร้อยละ 50.77  ส่วนใหญ่ผูป้ระกอบการไม่มีหน่วยงานท่ีให้การสนบัสนุนหรือ
ช่วยเหลือ ร้อยละ 60 ส่วนผูป้ระกอบการท่ีไดรั้บความช่วยเหลือจะไดจ้ากหน่วยงานของกรมส่งเสริม
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ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมจงัหวดัเชียงใหม่ กรมพฒันาฝีมือแรงงาน และสถาบนัการศึกษา  
กิจการของผูป้ระกอบการไม่ได้รับรางวลัหรือมาตรฐานจากหน่วยงานใดๆ ร้อยละ 56.92 ส่วน
ผูป้ระกอบการท่ีไดรั้บรางวลัหรือมาตรฐาน ไดจ้ากมาตรฐานบริษทัประกนัภยั  และสมาคมอู่กลางการ
ประกนัภยั 
 ในส่วนของขอ้มูลการสัมภาษณ์เชิงลึก ผูศึ้กษาไดท้ าการสัมภาษณ์เชิงลึก จ านวน 7 องคก์ร 
ส่วนใหญ่เป็นผูป้ระกอบการท่ีไดรั้บการรับรองจากสมาคมอู่กลางประกนัภยัและมีขนาดองคก์รท่ีใหญ่
กว่า จึงท าให้ขอ้มูลการศึกษามีความแต่งต่างทางดา้นขนาดของธุรกิจและการด าเนินงานทางธุรกิจ
องคป์ระกอบอ่ืนๆท่ีมีความแตกต่างกนักบัประชากรท่ีเก็บขอ้มูลสถิติดว้ยแบบสอบถาม ผูใ้ห้ขอ้มูล
กิจการธุรกิจซ่อมบ ารุงส่วนใหญ่ เป็นเจา้ของและเป็นผูบ้ริหาร เนน้การซ่อมแซมสีรถยนตห์ลงัจากท่ี
เกิดอุบติัเหตุทางทอ้งถนน กิจการมีพนักงานระหว่าง 16-50 คน ซ่ึงถือว่าเป็นกิจการท่ีมีพนักงาน
จ านวนมาก ซ่ึงพื้นท่ีใหบ้ริการตอ้งมีขนาดใหญ่เช่นกนั โดยพื้นท่ีใหบ้ริการมีขนาดระหว่าง 700-4,000 
ตารางเมตร มีจ านวนลูกคา้ใชบ้ริการตั้งแต่ 30 – 200 ราย ต่อเดือน ส าหรับธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง
คอมพิวเตอร์ 2 องคก์ร และธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ จ านวน 1 องคก์ร เป็นองคก์ร
ขนาดเล็ก ผูใ้ห้ขอ้มูลเป็นเจ้าของและเป็นผูบ้ริหาร กิจการมีพนักงานระหว่าง 3-7 คน โดยพื้นท่ี
ใหบ้ริการเป็นพื้นท่ีเช่ามีขนาดเลก็  มีจ  านวนลูกคา้ใชบ้ริการประมาณ 15 – 30 รายต่อวนั 
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ส่วนที่ 2 อภิปรายผลการศึกษาด้านการด าเนินงานของวิสาหกจิขนาดกลางและ ขนาดย่อม หมวดการ
บริการซ่อมบ ารุงในจังหวดัเชียงใหม่   

ด้านการจัดการ 

 การวางแผนการด าเนินธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ผูป้ระกอบการมีการวางแผนล่วงหนา้ ร้อย
ละ 63.08 ผูป้ระกอบการท่ีมีการวางแผนล่วงหนา้ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการวางแผนดา้นการ
จดัการมากท่ีสุด ร้อยละ 53.66 ของจ านวนกิจการท่ีมีการวางแผน การวางแผนแต่ละกิจการไม่ไดค้รบ
ทุกดา้นกิจการบางรายเนน้วางแผนเฉพาะทางดา้นการเงินอยา่งเดียว เป็นตน้ และมีการวางแผนระยะ
สั้น (นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 1 ปี) ร้อยละ 58.54 และมีด าเนินการตามแผนในระดบัปานกลาง ร้อยละ 
34.15 ของจ านวนกิจการท่ีมีการวางแผน กิจการส่วนใหญ่ไม่มีผงัโครงสร้างองคก์ร ร้อยละ 49.23 
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงภาพของกิจการส่วนใหญ่เป็นองคก์รขนาดเลก็ท่ีไม่มีผงัการท างานแบบเป็นทางการ   
 การจดัการคนเขา้ท างานกิจการส่วนใหญ่เนน้ก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบของพนกังานโดย
ก าหนดตามความสามารถ และประสบการณ์ ร้อยละ 46.15  ใช้วิธีการรับสมคัรพนักงานดว้ยการ
ประกาศติดป้ายประกาศรับสมคัรงานหน้ากิจการ ร้อยละ 67.69 มีการก าหนดหลกัเกณฑ์ในการ
ก าหนดคุณสมบติัของพนักงานโดยเน้นความช านาญและประสบการณ์ ร้อยละ 83.08 ซ่ึงเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ พฤศวรักษ ์ แดนสีแกว้ (2550) พบว่าการก าหนดกลยุทธ์ดา้นพนกังาน 
ให้ความส าคญักบั พนักงานมีความเช่ียวชาญในการซ่อมมากท่ีสุด ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่มีการ
พฒันาทกัษะความรู้ ความสามารถของพนกังานดว้ยวิธีการฝึกอบรมในสถานท่ีท างาน ทั้งในเวลาและ
นอกเวลาท างาน ร้อยละ 56.92 ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ก าหนดปัจจยัในการในการใหอ้ตัราค่าจา้งของ
พนกังาน โดยก าหนดตามอตัราของกฎหมายแรงงาน  ร้อยละ 61.54 มีการให้สวสัดิการแก่พนกังาน 
ดว้ยชุดพนกังาน ร้อยละ 33.85 ผูป้ระกอบการมีความเห็นส่วนใหญ่ว่ามีจ านวนพนกังานเพียงพอกบั
ความตอ้งการ ร้อยละ 87.69 
 การสั่งการ ผูป้ระกอบการเน้นรวมอ านาจไวท่ี้ผูบ้ริหารระดบัสูงหรือเจา้ของ ร้อยละ 38.46 
โดยเนน้การใชว้ิธีการออกค าสัง่โดยตรงกบัพนกังานทุกคน ร้อยละ 40.00  
 การควบคุม ผูป้ระกอบการมีการรายงานผลการปฏิบติังานโดยวาจาและเอกสาร ร้อยละ 55.38 
โดยผูป้ระกอบการมีหลกัในการติดตาม ควบคุม และประเมินผลดว้ยหลกัการในเร่ืองของคุณภาพและ
ปริมาณงาน  ร้อยละ 64.62 ผูป้ระกอบการประเมินผลการท างานของพนักงานโดยเน้นท่ีความขยนั 
ความตรงต่อเวลา และความรับผิดชอบอย่างสม ่าเสมอ ร้อยละ 69.23 ประกอบการใชข้อ้มูลผลการ
ประเมินไปใชป้ระโยชน์ในการข้ึนเงินเดือนใหพ้นกังาน ร้อยละ 64.62  
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ด้านการผลติบริการ 

 ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ มีความสามารถให้บริการลูกคา้ได้
สูงสุดต่อเดือน 26-50 ราย ร้อยละ 43.08 มีการจดัหาวสัดุงานและอะไหล่จากผูจ้  าหน่ายส่วนใหญ่ใน
จงัหวดัเชียงใหม่ ร้อยละ 83.08 และมีเกณฑ์ในการคดัเลือกผูข้าย (Supplier)โดยให้ความส าคญักบั 
คุณภาพไดม้าตรฐาน ร้อยละ 66.15 และรองลงมาคือ ไดร้าคาส่ง ร้อยละ 61.54 ซ่ึงมีความสอดคลอ้งไป
ในทิศทางเดียวกับการศึกษาของ พฤศวรักษ์  แดนสีแก้ว (2550) ท่ีมีการก าหนดแผนท่ีกลยุทธ์ 
(Strategy Map) โดยก าหนดให้กระบวนการผลิตตอ้งมีการจดัหาอะไหล่หรือสินคา้ท่ีสั่งซ้ือตอ้งมี
คุณภาพเหมาะสมกบัราคา ผูป้ระกอบการมีวิธีการตรวจสอบและการควบคุมคุณภาพงานซ่อมบ ารุง
ส่วนใหญ่หลงัการซ่อมเสร็จแลว้ ร้อยละ 67.69 มีการส่งมอบบริการหลงัจากการซ่อมบ ารุงแลว้เสร็จ
ตรงเวลา ร้อยละ 67.69  และมีการก าหนดระยะเวลาการตรวจสอบเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้พร้อมใชง้าน
โดยตรวจเช็คเดือนละคร้ัง ร้อยละ 35.38 

ด้านบัญชีและการเงิน 

 ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ มีขอ้มูลพื้นฐานดา้นการเงินส่วนใหญ่ของ
กิจการคือ มูลค่ารวมของสินทรัพยโ์ดยประมาณ (ไม่รวมมูลค่าท่ีดินของกิจการ) 1 – 2.5 ลา้นบาท ร้อย
ละ 38.46 มียอดขายรวมโดยประมาณนอ้ยกว่า 1 ลา้นบาท ร้อยละ 36.92 ก าไรสุทธิโดยประมาณเป็น
เปอร์เซ็นตจ์ากยอดขาย 6% - 10% ร้อยละ 32.31 กิจการมีแหล่งท่ีมาของเงินทุนของกิจการส่วนใหญ่
จากทุนของเจา้ของคนเดียว ร้อยละ 64.62  กิจการส่วนใหญ่มีเงินกูย้ืมจากสถาบนัการเงิน ร้อยละ 
50.77 ซ่ึงมีหน้ีสินโดยประมาณ 5 แสน – 1 ลา้นบาท ร้อยละ 27.28 ซ่ึงมีเกณฑ์การพิจารณาในการกูย้มื
เงินจากสถาบนัการเงิน จากอตัราดอกเบ้ีย ร้อยละ 57.58 โดยมีจุดประสงคก์ารกูย้ืมเงินจากสถาบนั
การเงินเพื่อเพิ่มเงินสดหมุนเวียนและสภาพคล่อง ร้อยละ 48.48 กิจการส่วนใหญ่มีเจา้ของกิจการเป็น
ผูจ้ดัท าบญัชีเอง ร้อยละ 53.85  มีวิธีการจ่ายช าระเงิน ค่าวสัดุ/อุปกรณ์/อะไหล่ ดว้ยเงินสด ร้อยละ 
67.69  และส่วนใหญ่ไดรั้บช าระเงินจากลูกคา้ ดว้ยการช าระ ณ วนัซ่อมเสร็จแลว้ ร้อยละ 70.77  และมี
วิธีการสัง่ซ้ือสินคา้ (วสัดุงาน/อะไหล่) ตามความตอ้งการเป็นคร้ังๆไป ร้อยละ 49.23 

ด้านการตลาด 

 ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ ซ่อมบ ารุงส่ิงของ/อุปกรณ์/รถยนต ์
อยูใ่นระยะเวลาประกนั ร้อยละ 50.08 กิจการส่วนใหญ่มีวิธีการตั้งราคาค่าบริการซ่อมบ ารุงตามตน้ทุน 
ร้อยละ 43.08 ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ใหก้ารรับประกนังานซ่อมให้กบัลูกคา้ ร้อยละ 89.23 โดยมาก
ก าหนดระยะเวลาการรับประกนังานซ่อมไม่เกิน 3 เดือน ร้อยละ 67.24  มีการจดักิจกรรมการส่งเสริม
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การตลาด ร้อยละ 70.77 โดยเน้นการประชาสัมพนัธ์ ร้อยละ 54.35 ซ่ึงผลการศึกษาน้ีมีความน่าสนใจ
เม่ือเทียบกับการศึกษาของ เอกรินทร์  สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ได้ศึกษาพบว่าด้านการส่งเสริม
การตลาดโดยผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ คือ การไดรั้บส่วนลดราคามากท่ีสุด ซ่ึงผลเปรียบเทียบกบัการศึกษา
ของผูศึ้กษาน้ีท าใหพ้บว่าผูป้ระกอบการไม่เนน้การส่งเสริมทางดา้นการตลาดของลูกคา้ ทั้งๆท่ีลูกคา้มี
ความตอ้งการมากท่ีสุด  
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ส่วนที่ 3 อภิปรายผลการศึกษาสภาพแวดล้อมในการด าเนินธุรกิจและสภาพการแข่งขันในปัจจุบัน 
ของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม หมวดการบริการซ่อมบ ารุงในจังหวดัเชียงใหม่ 
  
 ผูบ้ริหารของธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์ส่วนใหญ่ได้แสดงความเห็นว่า การเมืองมี
ผลกระทบต่อยอดขายปานกลาง ส าหรับกฎหมายโดยทัว่ไปยงัไม่มีผลกระทบมากนกั อย่างไรก็ตาม
แมว้่าจะไม่มีกฎหมายใดจากภาครัฐออกมาบงัคบัการประกอบธุรกิจของอู่ซ่อมรถยนตอ์ยา่งชดัเจนก็มี
สมาคมอู่กลางประกนัภยัมาเป็นราคาซ่อมมาตรฐานและเป็นธรรม เพื่อขจดัปัญหาขอ้โตแ้ยง้เก่ียวกบั
ราคา ระหวา่งบริษทัประกนัภยั  ผูเ้อาประกนัภยั  อู่ซ่อมรถยนต ์และประชาชนผูเ้ก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นการ
รักษาสิทธิประโยชน์ของประชาชนผูบ้ริโภค รวมทั้งเป็นการส่งเสริมการพฒันาอู่ซ่อมรถยนตใ์ห้มี
มาตรฐานดียิง่ข้ึน   
 ส าหรับพระราชบญัญติัลิขสิทธ์ิ พ.ศ. 2537 ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า “ลิขสิทธ์ิ” หมายถึง 
สิทธิแต่เพียงผูเ้ดียวท่ีจะท าการใดๆตามพระราชบญัญติัน้ี" แมว้่าประเทศไทยจะมีกฎหมายคุม้ครอง
ลิขสิทธ์ิมาเป็นระยะเวลานานแลว้ แต่ความเขา้ใจของประชาชนโดยทัว่ไปในเร่ืองลิขสิทธ์ิยงัไม่ชดัเจน 
รวมไปถึงผูป้ระกอบการทัว่ไปเก่ียวกบัธุรกิจการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ยงัใชร้ะบบปฏิบติัการท่ีละเมิด
ลิขสิทธ์ิอยู่ ผูบ้ริหารของธุรกิจบริการซ่อมรถยนตไ์ดรั้บผลกระทบทางดา้นเศรษฐกิจท่ีมีความไม่
แน่นอน ผูบ้ริโภคชะลอการใชร้ถเพื่อการเดินทาง ส่งผลกระทบต่อยอดขายของกิจการในระดบัปาน
กลาง ส่วนผูบ้ริหารของธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ส่วนใหญ่ไดรั้บผลกระทบทางดา้นการเมืองและ
เศรษฐกิจ ลูกคา้องค์กรธุรกิจมีการชะลอยอดสั่งซ้ืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์และการซ่อมบ ารุง ส่วน
ผูป้ระกอบการธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ลูกคา้มกัชะลอการใชจ่้าย ส่วนใหญ่จะ
เนน้การซ่อมแซมมากกวา่จะซ้ือใหม่  
 ดา้นสังคมและวฒันธรรมของคนไทยท่ีมีการพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีมากข้ึน ท าใหธุ้รกิจบริการ
ซ่อมรถยนต ์ธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ และธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ เขา้ไปอยูใ่น
ชีวิตประจ าวนัของคนส่วนใหญ่ท่ีมีรายไดแ้ละฐานะความเป็นอยู่ท่ีดี เน่ืองจากคนไทยสมยัน้ีมีการ
เดินทางด้วยรถยนต์ส่วนตัวมากข้ึน มีค่านิยมการใช้รถยนต์แสดงฐานะทางการเงิน นอกจากน้ี
ชีวิตประจ าวนัของคนไทยตอ้งพึ่งพาการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศมากข้ึน ท าให้คอมพิวเตอร์มีอตัรา
การใช้งานท่ีสูงมาก โดยเฉพาะคอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊ก และประเทศไทยเป็นประเทศเขตร้อน การมี
เคร่ืองปรับอากาศบา้นถือเป็นส่ิงท่ีอ านวยความสะดวกสบายให้กบัคนในครอบครัว ดว้ยเหตุน้ี ธุรกิจ
การซ่อมบ ารุงจึงมีบทบาทแทรกซึมอยู่ในชีวิตประจ าวนัของคนไทยอย่างหลีกเล่ียงไม่ได ้เม่ือเกิด
ปัญหากบัรถยนต์ คอมพิวเตอร์ และเคร่ืองปรับอากาศ ความตอ้งการช่างฝีมือมาแก้ไขปัญหาจึงมี
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บทบาทส าคญัอย่างยิ่ง ดงันั้นธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงจึงมีการเติบโตตามเศรษฐกิจและพฤติกรรม
ของคนไทยท่ีตอ้งการมีส่ิงอ านวยความสะดวกดงักล่าวไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 อย่างไรก็ตามเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วมีผลส าคญัอย่างยิ่งท่ีจะกระทบต่อ
เรียนรู้ของพนักงาน ความตอ้งการพฒันาความรู้และฝีมือแรงงานจึงมีความส าคญัอย่างยิ่ง และใน
ขณะเดียวกนั ช่างเคร่ืองยนตต์อ้งเรียนรู้เทคโนโลยใีหม่ และส่วนใหญ่อู่ซ่อมรถยนตท์ัว่ไปไม่สามารถ
ให้บริการแกไ้ขปัญหาได ้ตอ้งเขา้ศูนยบ์ริการของรถยนต์ยี่ห้อนั้น เพราะมีเคร่ืองมือทนัสมยัในการ
ซ่อมบ ารุงและอู่ซ่อมรถยนตไ์ม่มีสญัญาทางการคา้มกัจะไม่ไดรั้บอนุญาตใหใ้ชเ้คร่ืองมือดงักล่าว 
 ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงมีคู่แข่งท่ีให้ขอ้เสนอการบริการท่ีครบวงจรและให้ขอ้เสนอท่ีมากกว่า 
ซ่ึงเป็นทั้งศูนยบ์ริการครบวงจรและเป็นตวัแทนจ าหน่ายด้วย อย่างไรก็ตามลูกคา้ส่วนใหญ่ยงัใช้
บริการกิจการน้ีอยู่เน่ืองจากค่าบริการจะถูกกว่าศูนยบ์ริการครบวงจรมาก เวน้แต่อยู่ระหว่างประกนั
สินคา้ มกัเลือกใชสิ้ทธ์ิประกนัซ่อมจะเลือกส่งไปสถานท่ีซ้ือมาหรือส่งเขา้ศูนยบ์ริการซ่อม 
 ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตส่์วนใหญ่มีผลกระทบจากคู่แข่งรายใหม่ค่อนขา้งนอ้ย เน่ืองจาก
ธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงท่ีมีมาตรฐานตอ้งใชเ้งินลงทุนสูงและตอ้งใชร้ะยะเวลาในการสร้างช่ือเสียง
และสรรหาบุคลากรท่ีมีความช านาญงานเขา้สู่องคก์ร ส าหรับธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์และซ่อม
บ ารุงเคร่ืองปรับอากาศส่วนใหญ่ตอ้งแข่งขนักบัคู่แข่งรายใหม่ท่ีมีอยู่ในตลาดโดยเฉพาะการแข่งขนั
แยง่ชิงลูกคา้ท่ีเป็นลูกคา้องคก์รธุรกิจท่ีมีปริมาณค าสัง่ซ้ือและค าสัง่ใชบ้ริการซ่อมบ ารุงจ านวนมาก 
 คู่แข่งรายเดิมท่ีมีอยู่ในธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนต์มีผลกระทบกับการแข่งขนัในเร่ือง
คุณภาพในการให้บริการและกิจการแข่งขนัไดม้ากนอ้ยข้ึนอยูก่บัขอ้เสนอหรือเง่ือนไขท่ีตกลงไวก้บั
บริษัทประกันภัยด้วยเช่นกัน ส่วนผูบ้ริหารของธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์และซ่อมบ ารุง
เคร่ืองปรับอากาศส่วนใหญ่ไดรั้บผลกระทบจากการแข่งขนัคู่แข่งรายเดิมท่ีมีอยู่ในตลาดโดยเฉพาะ
การแข่งขนัแยง่ชิงลูกคา้ท่ีเป็นลูกคา้องคก์รธุรกิจ 
 ลูกคา้ส่วนใหญ่จะเลือกใชอู่้ซ่อมรถยนตท่ี์มีมาตรฐานงานซ่อมสูง มกัจะไม่ต่อรองราคามาก
นกั อยา่งไรก็ตามลูกคา้องคก์รท่ีเป็นบริษทัประกนัภยัมกัต่อรองราคาซ่อมท่ีมีแนวโนม้ไดร้าคาซ่อมท่ี
ลดลง ส่วนธุรกิจบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ ลูกคา้มีทางเลือกในการเลือกสรรผูใ้หบ้ริการ ท าใหลู้กคา้มกั
ต่อรองราคาให้ต  ่ากว่ากิจการอ่ืน ส าหรับธุรกิจซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ลูกคา้ท่ีเป็นองค์กรมกั
ต่อรองราคามาก มกัมีการจดังานประมูลราคา ท าใหแ้นวโนม้ท่ีกิจการท าก าไรไดล้ดลง 
 ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงโดยมากแลว้มกัไดอ้  านาจในการต่อรองจากทางผูจ้  าหน่าย เน่ืองจากคู่
แข่งขนัของผูจ้  าหน่ายมีมากข้ึน หลายองคก์รธุรกิจถูกยืน่ขอ้เสนอหลายรูปแบบเพื่อท่ีจะแยง่ชิงลูกคา้ท่ี
มีอยูอ่ยา่งจ ากดั แต่อยา่งไรก็ตามผูป้ระกอบการจะใหค้วามส าคญักบัมาตรฐานและคุณภาพของสินคา้
ก่อนเสมอ  
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ส่วนที่ 4 อภิปรายผลการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินธุรกจิในปัจจุบันของวิสาหกจิ
ขนาดกลางและขนาดย่อม หมวดการบริการซ่อมบ ารุงในจังหวดัเชียงใหม่ 
 

จากการศึกษาพบว่าผูป้ระกอบการธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง มีความส าเร็จของปัจจยัยอ่ยใน
การด าเนินงานธุรกิจ 5 อนัดบัแรกคือ  

1. ลูกคา้พึงพอใจราคาและคุณภาพงานซ่อม (ดา้นการตลาด) โดยมีคะแนนเท่ากบั 3.63 ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เอกรินทร์  สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ท่ีได้
ประเมินปัจจัยด้านราคาเป็นส่วนประสมการตลาดบริการท่ีส าคัญในระดับมากในมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการเช่นกนั ซ่ึงถือวา่ผูป้ระกอบการมีแนวคิดใหค้วามส าคญักบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อราคา
และคุณภาพงานซ่อม ซ่ึงท าให้ทราบว่าแนวคิดในการด าเนินงานของผูป้ระกอบการประสบ
ความส าเร็จจริง 

2. มีการประเมินราคาซ่อมก่อนเขา้ซ่อมไดถู้กตอ้ง (ดา้นการตลาด) และมีคะแนนเท่ากนักบั
สามารถก าหนดระยะเวลาซ่อมไดถู้กตอ้ง (ดา้นการตลาด)  โดยมีคะแนนเท่ากบั 3.62 ซ่ึงมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัมาก 

3. ลูกคา้สั่งซ่อมเพิ่มเติมในจุดท่ีพนกังานแนะน าให้ได ้(ดา้นการตลาด) โดยมีคะแนนเท่ากบั 
3.60 ซ่ึงมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

4. รักษาพนกังานท่ีมีฝีมือไวไ้ด ้(ดา้นการจดัการ) และมีคะแนนเท่ากนักบัสามารถให้บริการ
ไดต้รงความตอ้งการของลูกคา้ (ดา้นการจดัการ) โดยมีคะแนนเท่ากบั 3.57 ซ่ึงมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั
มาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ มณฑล  รัตนพรนภาพนัธ์ (2550) ท่ีไดป้ระเมินปัจจยัดา้นบุคลากร
เป็นส่วนประสมการตลาดบริการท่ีส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงถือว่าผูป้ระกอบการมีแนวคิดให้
ความส าคญักบับุคลากร โดยมีการรักษาพนักงานท่ีมีฝีมือท างานกบัองค์กรเพื่อรักษาคุณภาพการ
ให้บริการได้ ซ่ึงท าให้ทราบว่าแนวคิดในการด าเนินงานของผูป้ระกอบการในเร่ืองน้ีประสบ
ความส าเร็จจริง 

5. ผูน้ า / เจา้ของมีประสบการณ์ในการบริหารจดัการ(ดา้นการจดัการ) และมีคะแนนเท่ากนั
กบัมีบริการนอกสถานท่ี (ดา้นการตลาด) โดยมีคะแนนเท่ากบั 3.55 ซ่ึงมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
 ส าหรับปัจจยัท่ีจะมีผลต่อความส าเร็จในล าดบัสุดทา้ย คือ การส่งเสริมทางดา้นการตลาด มี
การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย การตลาดทางตรงและการใช้พนักงานขาย ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.25 เท่านั้น ซ่ึงความส าเร็จอยู่ในระดบัปานกลาง และมีความสอดคลอ้งกบัการให้
ความส าคญักบัปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดนอ้ยท่ีสุดท่ีลูกคา้จะน ามาใชเ้ป็นปัจจยัในการตดัสินใจ
ในการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต ์ตามการศึกษาของ มณฑล  รัตนพรนภาพนัธ์ (2550) 
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ปัญหาและอุปสรรคในการประกอบธุรกจิบริการซ่อมบ ารุง 

 ปัจจุบนัผูป้ระกอบการธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงมีปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินธุรกิจ ไดแ้ก่ 

1. ปัจจยัดา้นบุคลากร ท่ีมีแนวโนม้ขาดแคลน เพราะจ านวนแรงงานท่ีมีความเช่ียวชาญ
ในตลาดแรงงานหาได้ยากข้ึน ในขณะท่ีธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงมีแนวโน้มการ
ขยายตวัตามเศรษฐกิจท่ีก าลงัเติบโต 

2. ตน้ทุนแรงงานสูงข้ึนจากการให้ขอ้เสนอกบัพนกังานท่ีมีฝีมือท่ีสูงข้ึนในคู่แข่งธุรกิจ
เดียวกนั ซ่ึงเป็นผลมาจากการขาดแคลนแรงงานท่ีมีฝีมือในตลาดแรงงาน 

3. มาตรฐานการซ่อมบ ารุงมีผลอย่างยิ่งต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้า 
โดยเฉพาะการแนะน าปากต่อปากของลูกคา้ เน่ืองจากการควบคุมมาตรฐานของฝีมือ
แรงงานยงัไม่มีกฎเกณฑท่ี์ชดัเจนในบางองคก์ร ส่งผลให้คุณภาพอาจดอ้ยลงไป ท า
ใหก้ระทบต่อช่ือเสียงของกิจการได ้

4. พนกังานฝีมือท่ีมีอายกุารท างานมากแต่มกัขาดระเบียบและวินยัในการท างาน เป็นส่ิง
ท่ีผูบ้ริหารจดัการไดย้าก เน่ืองจากตวัเลือกแรงงานท่ีมีฝีมือในตลาดแรงงานหาไดย้าก 
และผูบ้ริหารมกัไม่ตดัสินใจใหอ้อก เน่ืองจากเห็นกนัมานานและเป็นบุคคลท่ีมีฝีมือ 

5. พนกังานท่ีมีฝีมือและความเช่ียวชาญสูงมกัลาออกไปท างานกบัคู่แข่งท่ีให้ขอ้เสนอ
ค่าตอบแทนท่ีสูงกว่า หรือออกไปก่อตั้งกิจการส่วนตวัท่ีเก่ียวกบัการซ่อมบ ารุงเอง 
ซ่ึงใหร้ายไดท่ี้สูงมากกวา่การเป็นพนกังานประจ า 

6. ปัจจยัดา้นตน้ทุนของวสัดุงานและอะไหล่ มีราคาท่ีสูงข้ึน ส่งผลกระทบท าใหต้น้ทุน
สูงข้ึนตาม 

7. ลูกคา้โดยเฉพาะลูกคา้องคก์รธุรกิจ มีอ านาจต่อรองราคามาก เน่ืองจากเป็นลูกคา้ราย
ใหญ่ ส่งผลกระทบใหกิ้จการมีก าไรท่ีนอ้ยลง 

8. ผูป้ระกอบการรายย่อยมกัมีอุปสรรคมากในเร่ืองการจดัการ การบญัชี และเงินทุน
หมุนเวียน 
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ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาการวิเคราะห์การด าเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม หมวดธุรกิจ
การบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ มีขอ้เสนอแนะส าหรับผูป้ระกอบการ และผูท่ี้สนใจจะลงทุน
ในธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุง แบ่งตามแนวคิดดา้นบริหารจดัการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการ ดา้น
การตลาด ดา้นการผลิต และดา้นการเงิน ดงัน้ี 

ด้านการจัดการ 

1. ผูบ้ริหารธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงควรวางแผนการด าเนินงานให้ครบทุกดา้น ทั้งดา้น
การจัดการ ด้านการตลาด ด้านการผลิตบริการ และด้านการบัญชีและการเงิน  
เน่ืองจากผลการศึกษาพบว่า ผูป้ระกอบการให้ความส าคญัไม่มากนักในการวาง
แผนการด าเนินงาน และมีวางแผนเฉพาะบางดา้นเท่านั้น ผูป้ระกอบการควรให้
ความส าคญัต่อการวางแผนให้รอบดา้น เพื่อยกระดบัความสามารถในการบริหาร
จดัการและพฒันาองคก์รใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดได ้

2. ผูบ้ริหารตอ้งให้ความส าคญักบัการบริหารทรัพยากรบุคคล ทั้งในเร่ือง การสรรหา 
และการคดัเลือก การท่ีองคก์รมีบุคคลท่ีมีความรู้และความสามารถ จะช่วยขบัเคล่ือน
ให้ธุรกิจเกิดผลิตผลทางดา้นการบริการท่ีดี ท าให้กิจการสามารถเติบโตและมีมูลค่า
ทางธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึนได ้ผูบ้ริหารตอ้งรักษาให้พนกังานเดิมท่ีมีความสามารถเอาไวใ้ห้
อยู่กบัองค์กรให้นานท่ีสุด พร้อมส่งเสริมการพฒันาฝีมือแรงงานให้ดีข้ึนอยู่เสมอ 
โดยใชก้ลยทุธ์ในการใหส้วสัดิการ  ค่าตอบแทน และแรงจูงใจท่ีสูงกว่าคู่แข่งขนัท่ีอยู่
ในระดบัเดียวกนั 

3. ผูบ้ริหารควรมีการประเมินผลการท างานของพนักงานโดยอาจจะใชว้ิธีการสังเกต 
หรือก าหนดรายการประเมินผลออกมาเป็นเอกสารประเมินพนักงานแบบเป็น
ทางการ เพื่อท่ีจะไดน้ าผลการประเมินการปฏิบติังานน ามาใชพ้ฒันาพนกังาน และ
ปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน อีกทั้งยงัเป็นโอกาสท่ีผูบ้ริหารจะได้
แกไ้ขปัญหากระบวนการท างานของพนกังานใหไ้ดต้รงจุด และสามารถลดปัญหาใน
กระบวนการท างานได ้นอกจากน้ีผูป้ระกอบการยงัสามารถน าขอ้มูลมาวิเคราะห์และ
ก าหนดค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมให้กบัพนกังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน ช่วย
ลดปัญหาการก าหนดค่าตอบแทนท่ีไม่ถูกตอ้งกบัพนกังานท่ีมีผลการท างานดีได ้

4. ผูป้ระกอบการหลายองคก์รโดยเฉพาะเจา้ของคนเดียว ประสบปัญหาเก่ียวกบัการ
ควบคุมวินยัในการท างานของพนกังาน เช่น การมาสาย  การขาดงานบ่อยคร้ัง เป็น
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ตน้ ในขณะท่ีพนักงานท่ีมีแต่ปัญหานั้นมีฝีมือและความสามารถสูง ผูศึ้กษาเห็นว่า
ควรสร้างระเบียบในการท างานใหพ้นกังานอยา่งชดัเจนและปฏิบติัตามไดทุ้กคน การ
ท่ีพนักงานไม่มีระเบียบวินัยนอกจากจะเพิ่มภาระตน้ทุนของผูป้ระกอบการท่ีสูง
เพิ่มข้ึนมากแล้ว ยงัส่งผลกระทบต่อความพึ่ งพอใจของลุกค้าท่ีอาจจะลดลงไป
เน่ืองจากงานตอ้งล่าชา้ออกไปจากท่ีก าหนดไว ้

5. ผูบ้ริหารควรจดัท าแผนงานบูรณาการขอ้มูล ด้านการจดัการ การตลาด การผลิต
บริการ และการเงิน แบบองค์รวม โดยใช้ข้อมูลแต่ละด้านร่วมกัน เพื่อให้การ
ด าเนินงานสอดคลอ้งกนั และควรมีการประเมินผลการด าเนินงานเปรียบเทียบกบั
แผนงานท่ีวางไว ้ เพื่อท าการวดัผลและหาแนวทางในการพฒันาการบริหารการ
ด าเนินงานทางธุรกิจต่อไป 

6. ผูป้ระกอบการรายยอ่ยท่ีท าธุรกิจในนามบุคคลธรรมดาควรด าเนินการใหถู้กตอ้งตาม
กฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ เช่น การจดทะเบียนการคา้  การจดัท าบญัชีเพื่อ
ช าระภาษี  หรือการขออนุญาตจัดตั้ งโรงงานโดยเฉพาะธุรกิจบริการซ่อมบ ารุง
รถยนต ์เป็นตน้ การท าธุรกิจให้มีความถูกตอ้งในการด าเนินธุรกิจนั้น มีความส าคญั
อยา่งยิง่ในการเติบโตทางธุรกิจในอนาคตต่อไป 

7. ผูป้ระกอบการจะตอ้งติดตามขอ้มูลข่าวสารและเขา้ใจการเปล่ียนแปลงทางด้าน 
การเมือง กฎหมาย เศรษฐกิจ สงัคม วฒันธรรม และเทคโนโลย ีเพื่อผูป้ระกอบการจะ
ไดน้ าขอ้มูลมาวิเคราะห์ถึงแนวโนม้ท่ีจะมีผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจ เพื่อท่ีจะได้
เตรียมความพร้อมในการป้องกนั ตั้งรับ และแกไ้ขปัญหาไดท้นัเหตุการณ์ 

ด้านการผลติ 

1. ตอ้งมีกระบวนการตรวจสอบคุณภาพอะไหล่และวสัดุงานต่างๆ อย่างรอบคอบ
ก่อนท่ีจะน าไปให้บริการกับลูกคา้ เพื่อลดปัญหาความบกพร่องในการให้บริการ
ลูกคา้ 

2. มีการตรวจสอบคุณภาพและกระบวนการท างานของพนกังานอยูเ่สมอ ทนัทีท่ีมีการ
ตรวจพบจะไดท้ าการแกไ้ขทนัที  และช่วยลดปัญหาการแกไ้ขงานหลงัจากส่งมอบ
ใหลู้กคา้เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 

3. ผูป้ระกอบการควรหาผูจ้  าหน่ายวสัดุหรืออะไหล่หลากหลายทางเลือก เพื่อเพิ่มอ านาจ
ในการต่อรองราคา  
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4. ผูป้ระกอบการควรรักษาพนักงานท่ีมีฝีมือให้ท างานกับองค์กรให้นานท่ีสุด เพื่อ
ป้องกนัการขาดแคลนพนักงานท่ีมีฝีมือในดา้นงานซ่อมบ ารุง ควรมีการก าหนดให้
ค่าตอบแทนมีความเหมาะสมกบัความสามารถของพนักงาน และให้สวสัดิการท่ี
สามารถจูงใจให้พนักงานท างานกบักิจการได ้เน่ืองจากแรงงานฝีมือหาไดย้ากซ่ึงมี
ผลกระทบกบัการสรรหาแรงงานท่ีมีฝีมือเขา้มาใหม่อยา่งมาก 

ด้านการเงิน 

1. บริหารเงินทุนหมุนเวียนอยา่งเหมาะสม หลีกเล่ียงกิจกรรมใดๆท่ีจะส่งผลกระทบต่อ
สภาพคล่องทางการเงิน เช่น ใชเ้งินทุนหมุนเวียนของกิจการมาลงทุนในสินทรัพย์
ถาวร ลงทุนซ้ือเคร่ืองมือใหม่ท่ีมีมูลค่าสูง หรือสตอ็กอะไหล่มากจนเกินไป เป็นตน้ 

2. ผูบ้ริหารควรศึกษาและเข้าใจถึงระบบบัญชีและการเงินพื้นฐาน และควรมั่น
ตรวจสอบขอ้มูลอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผูป้ระกอบการรายย่อยท่ีมีความเขา้ใจ
ระบบบญัชีและการเงินไม่มากนกัควรศึกษาและหาความรู้เพิ่มเติม 

3. ผูป้ระกอบการควรน าขอ้มูลทางดา้นบญัชีและการเงิน เช่น ยอดขาย ตน้ทุน กระแส
เงินสด เป็นตน้ น ามาวิเคราะห์ถึงสภาพการด าเนินงานของกิจการ ซ่ึงจะช่วยให้
ผูบ้ริหารสามารถน าข้อมูลน ามาตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ในการแข่งขันและพัฒนา
ศกัยภาพในการบริหารจดัการใหม้ากยิง่ข้ึน 

4. ผูป้ระกอบการควรสนใจทุกรายละเอียดของค่าใชจ่้าย และควรทราบถึงตน้ทุนในการ
ท างานต่องานเป็นรายกรณีไป เพื่อจะได้พฒันาการเสนอราคา หรือการประเมิน
ค่าใชจ่้ายในการซ่อมของสินคา้ของลูกคา้ใหมี้ความถูกตอ้งเหมาะสมได ้

5. ควรจดัเตรียมแหล่งเงินทุนส ารองเอาไวใ้นยามฉุกเฉิน เพราะธุรกิจเม่ือใดหากขาด
สภาพคล่องทางการเงินแลว้ ก็ไม่สามารถด าเนินธุรกิจให้ราบร่ืนต่อไปได ้ถึงแมว้่า
ธุรกิจท่ีมีก าไรกต็าม 

ด้านการตลาด 

 ผลติภัณฑ์และการบริการ 

1. ตอ้งรักษามาตรฐานในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
2. สร้างช่ือเสียงใหเ้ป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้ ดว้ยคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งอ่ืน 
3. มีการสอบถามลูกคา้ทุกคร้ังภายหลังจากท่ีส่งมอบคืนสินคา้ท่ีลูกคา้น าเขา้มาใช้

บริการแลว้ เพื่อเป็นการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ในอีกทางหน่ึงดว้ย 



 

236 

 ราคาสินค้าและบริการ 

ค่าบริการ ควรสมเหตุผลและไม่แพงจนเกินไป อาจจะใช้วิธีตั้ งราคาจาก
ตน้ทุน และพิจารณาราคาของคู่แข่งขนัประกอบการตั้งราคาสินคา้และบริการของ
กิจการ ส าหรับธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงรถยนตค์วรน าราคากลางของสมาคมอู่กลาง
ประกนัภยัมาพิจารณาในการตั้งราคาดว้ย และไม่ควรจะตั้งราคาถูกเกินไปจนส่งผล
กระทบต่อก าไรและคุณภาพของการใหบ้ริการ 

 สถานที่ให้บริการ 

1. ท าเลท่ีตั้งกิจการตอ้ง เหมาะสม สะดวก ติดกบัถนน มีสถานท่ีจอดรถท่ีสามารถติดต่อ
กิจการไดง่้าย แต่ถา้หากกิจการตั้งอยู่ในท่ีไม่สะดวก ผูป้ระกอบการตอ้งเน้นการ
ให้บริการนอกสถานท่ี โดยเฉพาะธุรกิจการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ ส าหรับ
ธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงควรมีพื้นท่ีขนาดใหญ่เพียงพอต่อปริมาณรถท่ีเขา้มาใชบ้ริการ  

2. ควรจดัสถานท่ีให้มีความสะอาด เรียบร้อย แบ่งพื้นท่ีปฏิบติังานไดอ้ย่างเหมาะสม 
เพื่อยกระดบัถึงความเช่ือมัน่ของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

 
การส่ือสารการตลาด 
 
1. ควรมีการจดัป้ายช่ือร้านขนาดใหญ่เห็นได้ชัดเจน จดัสถานท่ีให้น่าดึงดูดและดูมี

ความน่าเช่ือถือ 
2. ลงโฆษณาในส่ือของทอ้งถ่ินเพื่อเป็นการแนะน าและประชาสัมพนัธ์องค์กร และ

สร้างโอกาสในการรับรู้ของลูกคา้ในทอ้งถ่ินได ้
3. ส่ือสารการตลาดผา่นระบบอินเทอร์เน็ตหรือการจดัท าเวปไซต์เพื่อใหข้อ้มูลข่าวสาร

กบัผูบ้ริโภคผ่านทางระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เน่ืองจากผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลผา่นทางระบบอินเทอร์เน็ตก่อนการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการไดง่้าย 

บุคลากรบริการ 

บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความเช่ียวชาญและช านาญในการให้บริการซ่อม
บ ารุง เน่ืองจากคุณภาพของการท างานเป็นตวัแปรท่ีส าคญัยิ่งต่อความส าเร็จของกิจการ
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ใหมี้การเติบโตต่อไปได ้หากพนกังานท่ีท างานไม่มีความเป็นมืออาชีพ นอกจากจะท าให้
เกิดขอ้ผดิพลาดในการท างานสูงแลว้ ยงัส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงของกิจการอีกดว้ย 

กระบวนการให้บริการ 

กระบวนการให้บริการ ตั้งแต่การตอ้นรับลูกคา้ การประเมินค่าซ่อมบ ารุง การ
ส่งเขา้กระบวนการรับบริการ จนไปถึงการส่งมอบคืนให้กับลูกคา้ ผูบ้ริหารมีความ
ตอ้งการใหพ้นกังานท างานอยา่งเตม็ก าลงั เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการท างาน คุณภาพ
ของงานไดม้าตรฐาน และส่งมอบสินคา้คืนตามระยะเวลาท่ีก าหนดไดต้รงเวลา 

สภาพแวดล้อมการให้บริการ 

ความเรียบร้อยของอาคารสถานท่ี มีความกวา้งขวาง สะอาด และสะดวกสบาย 
ถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีจะสามารถดึงดูดให้ลูกคา้อยากเขา้มาใช้บริการ เพราะสภาพของ
อาคารสถานท่ีถือเป็นส่ิงแรกท่ีลูกคา้จะพิจารณาเลือกใช้บริการ เพราะท าให้มองเห็น
ภาพลักษณ์ว่า กิจการมีความน่าเช่ือถือ สามารถไวว้างใจในการน ารถยนต์ เคร่ือง
คอมพิวเตอร์ หรือเคร่ืองปรับอากาศ เขา้มาใชบ้ริการซ่อมบ ารุงได ้การท่ีมีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอต่อการเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้ นบัว่าเป็นความส าเร็จท่ีส าคญัไม่นอ้ยไปกว่า
อาคารสถานท่ีผูบ้ริหารไม่สามารถมองขา้มไปได ้ นอกเหนือจากลูกคา้ตอ้งการให้ไป
บริการยงัสถานท่ีของลูกคา้เอง โดยเฉพาะธุรกิจบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ 

 


