
บทท่ี  5 
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

  
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญ

ยางยนต อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของหางหุนสวนจาํกัด ล้ิมเจริญยางยนต  โดยรวบรวมขอมูลจากลูกคาท่ีมาซ้ือและใช
บริการเกี่ยวกบัยางรถยนตนัง่สวนบุคคลท่ีหางหุนสวนจาํกัดล้ิมเจริญยางยนต  จํานวน  255  ราย 
นํามาวิเคราะหขอมูล และสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบและขอเสนอแนะ ไดดังนี ้
 
สรุปผลการศึกษา 

 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมากท่ีสุด มีอายุ 31- 40 ป 
มากท่ีสุด มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา และระดับปริญญาตรี ระดับรายได
สวนใหญตํ่ากวา 10,000 บาท และผูตอบแบบสอบถามใชรถกระบะ มากท่ีสุด    
 

สวนท่ี  2  ขอมูลเก่ียวกับการใชบริการของลูกคา 
ผูตอบแบบสอบถามทราบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยาง

ยนตมากท่ีสุดจากคนรูจกัแนะนํา รองลงมาคือ จากโฆษณาส่ือตาง ๆ และจากศูนยบริการรถยนต
แนะนํา สวนชองทางอ่ืน ๆ  ไดแก การทดลองมาใชบริการเอง, ใกลบาน, เปนลูกคาเกามานานแลว 
มีการใชบริการในการเปล่ียนยางมากท่ีสุด รองลงมาคือ ต้ังศูนยถวงลอ  และสลับยาง ความถ่ีในการ
ใชบริการ มากกวาปละคร้ังมากท่ีสุด  รองลงมาปละคร้ังและ 2 ปตอคร้ัง  โดยเสียคาใชจายในแตละ
คร้ัง   3,001 – 6,000 บาทมากท่ีสุด  รองลงมาตํ่ากวา 1,000  บาท และ 6,001 – 9,000  บาท สาเหตุ  
ในการเลือกใชบริการ คือ มียางใหเลือกหลายยีห่อ   รองลงมาพนักงานมีอัธยาศัยดีนาประทับใจ     
มีบริการหลากหลายตรงตามตองการและการตั้งราคาเหมาะสมเทากัน       
 
สวนท่ี  3  ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวงัของและความพงึพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ 

   หางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต 
 

ดานสินคาและบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงักอนรับบริการโดยรวมมีคา 
เฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจยัยอยมีความคาดหวังกอนการรับบริการมีคาเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด คือ 
การใหบริการมีความหลากหลาย เชนต้ังศูนย, ถวงลอ,ซอมชวงลาง, ปะยางเปล่ียนน้าํมันเคร่ือง ฯลฯ  
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และปจจยัยอยพบวามีความคาดหวังกอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ มียางรถยนต
ใหเลือกหลากหลายยีห่อ มีอะไหลท่ีมีคุณภาพ และมีการรับประกันใหกบัลูกคาเทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   
ปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมากท่ีสุด 2 ลําดับแรกในเรื่อง ใหบริการ
นอกสถานท่ีเม่ือลูกคารองขอ การใหบริการมีความหลากหลาย เชนต้ังศูนย, ถวงลอ, ซอมชวงลาง, 
ปะยาง, เปล่ียนน้ํามันเคร่ือง ฯลฯ และมีความพึงพอใจหลังการรับบริการมีคาเฉล่ียในระดับมากใน
เร่ือง มียางรถยนตใหเลือกหลากหลาย และมีการรับประกันใหกับลูกคา  

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ 
ถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต ดานสินคา และบริการโดยรวมพบวา
มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองมีอะไหลท่ีมี
คุณภาพ และใหบริการนอกสถานท่ีเม่ือลูกคารองขอ มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการนอย
กวาระดับความคาดหวังกอนรับบริการ 
 

ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ 
มาก  ปจจยัยอยพบวามีความคาดหวังกอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ    มีบริการ
เงินผอน เชน อิออน, เฟร์ิทชอยส, อีซ่ีบาย ฯลฯ ชําระเงินดวยบัตรเครดติได  ติดปายบอกราคาชัดเจน   

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   
ปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีบริการเงินผอน เชน 
อิออน, เฟร์ิทชอยส, อีซ่ีบาย ฯลฯ  และมีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก
เร่ืองชําระเงินดวยบัตรเครดติได  ติดปายบอกราคาชัดเจน ราคาสินคาเหมาะสม   

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ 
ถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต ดานราคาโดยรวมพบวามีระดับความ
พึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองราคาสินคาเหมาะสม และ
ราคาคาบริการเหมาะสม มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวังกอน
รับบริการ 
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  ดานการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงักอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ีย 
อยูในระดับมาก  ในปจจยัยอยพบวามีความคาดหวังกอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก 
คือ ความสะดวกสบาย และความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา  ความสะอาดของสวนใหบริการ  
มีหองพักรับรอง มีพื้นท่ีสําหรับใหบริการอยางเพียงพอ  

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   
ปจจัยยอยพบวามีความความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความ
สะดวกสบาย และความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา ความสะอาด ของสวนใหบริการ  มีหองพัก
รับรองลูกคา และมีพื้นท่ีสําหรับใหบริการอยางเพียงพอ  

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ 
สอบถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต ดานการจดัจําหนาย โดยรวม
พบวามีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังในทุกดาน  โดยพึงพอใจ
มากท่ีสุดหลังการรับบริการในเร่ือง ความสะดวกสบาย และความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา  
ความสะอาดของสวนใหบริการ 
 

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคา 
เฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวงักอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับ
แรก คือ มีบริการหลังการขายฟรี เชน ปะยางฟรี,  ต้ังศูนยลอฟรี, สลับยางฟรี ฯลฯ  การทําบัตร
สมาชิกเพื่อรับสิทธิพิเศษ, มีการแจกของแถม   

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวม  มีคาเฉล่ียอยูในระดบัมาก   
ในปจจยัยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก   คือ  มีบริการหลัง 
การขายฟรี เชน ปะยางฟรี, ต้ังศูนยลอฟรี, สลับยางฟรี, มีการแจกของแถม, การทําบัตรสมาชิก  เพือ่
รับสิทธิพิเศษ   

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ 
ถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม
พบวามีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองมีการให
ของสมนาคุณในโอกาสพิเศษ เชน วนัคลายวนัเกิด, วนัข้ึนปใหม มีระดับความพึงพอใจหลังการรับ
บริการนอยกวาระดับความคาดหวังกอนรับบริการ 
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ดานบุคลากรผูใหบริการ     ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคา 
เฉล่ียอยูในระดับมาก  ในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวงักอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับ
แรก คือ พนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคา  พนักงานยิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง  ชางมีความรูความ
ชํานาญและพนักงานใชวาจาสุภาพออนนอม     

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
ในปจจยัยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมากเรียงตามลําดับ คือ พนักงาน    
ยิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง  พนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคาและใชวาจาสุภาพออนนอม  

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั   และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ 
ถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต ดานบุคลากรผูใหบริการ โดยรวม
พบวามีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังในทุกดาน 

  

ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนการรับบริการโดยรวมมี 
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังกอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับ
แรก  คือ สถานท่ีใหบริการสะอาดเรียบรอยและ พนกังานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอยเทากนั 
อากาศถายเทด ี มีแสงสวางเพียงพอ   

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการรับบริการ   โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดบัมาก 
ในปจจยัยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ พนักงานสวม
เคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย   สถานท่ีใหบริการสะอาดเรียบรอย  อากาศถายเทดี  มีแสงสวางเพียงพอ  

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ 
ถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต ดานลักษณะทางกายภาพ  โดยรวม
พบวามีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองจดัวาง
อุปกรณ และเคร่ืองมือเปนระเบียบ มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการเทากับระดับความ
คาดหวังกอนรับบริการ 
 

ดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนการรับบริการโดยรวม 
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจยัยอยพบวามีความคาดหวังกอนการรับบริการในระดับมากเรียง
ตามลําดับ คือ มีการโทรศัพทติดตามผลหลังใหบริการ  มีการสรุปคาใชจายอยางชัดเจน และคํานวณ
คาใชจายรวดเร็วถูกตอง และมีการประมาณคาใชจายเบ้ืองตนกอนใหบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดบัมาก  
ในปจจยัยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก  3  ลําดับแรก คือ มีการโทรศัพท
ติดตามผลหลังใหบริการมีการสรุปคาใชจายอยางชัดเจน มีการประมาณคาใชจายเบ้ืองตนกอน
ใหบริการ   
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สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ 
สอบถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต ดานกระบวนการใหบริการ
โดยรวมพบวามีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังในทุกดาน  
 
ตารางท่ี  44  ตารางแสดงภาพรวมการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ 

        หางหุนสวนล้ิมเจริญยางยนต  
 

ปจจัยดาน ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลท่ีได 

ดานสินคาและบริการ 
4.34 

(มาก) 
4.21 

(มาก) 
พอใจ 

ดานราคา 
4.10 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
พอใจ 

ดานการจดัจําหนาย 
3.91 

(มาก) 
3.96 

(มาก) 
พอใจ 

ดานสงเสริมการตลาด 
3.77 

(มาก) 
3.80 

(มาก) 
พอใจ 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 
4.21 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
พอใจ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
4.15 

(มาก) 
4.19 

(มาก) 
พอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 
4.08 

(มาก) 
4.15 

(มาก) 
พอใจ 

 
 จากตารางท่ี  44  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพอใจในการใชบริการของหางหุนสวน
ล้ิมเจริญยางยนต ในปจจัยทุกดานระดับมาก 
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สวนท่ี  4   ขอมูลเก่ียวกับการใชบริการของลูกคา  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ 
    การใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต  จําแนกตามรายไดตอเดือนของ 
    ครอบครัว 
 

4.1  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด  
       ล้ิมเจริญยางยนต ท่ีมีรายไดตอเดือนต่าํกวาา 10,000 บาท 
ผูตอบแบบสอบถามทราบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยาง 

ยนต จากคนรูจักแนะนํามากท่ีสุด รองลงมาทราบจากโฆษณาจากส่ือตาง ๆ และจากศูนยบริการ
รถยนตแนะนํา ตามลําดับ ในรอบ 1 ปท่ีผานมา มีการเปล่ียนยางมากท่ีสุด รองลงมาคือ ต้ังศูนยลอ 
และสลับยาง มีคาใชจายในการใชบริการเฉล่ียในแตละคร้ัง ตํ่ากวา 1,000 บาท มากท่ีสุด  มีสาเหตุ
ในการใชบริการหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนตเนื่องจากมียางใหเลือกหลายยีห่อมากท่ีสุด   

 

ดานสินคาและบริการ   
พบวามีคาเฉล่ียระดับความพงึพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวัง ยกเวน

ในเร่ืองมีการแจกของแถม มีความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง และมี
บริการหลังการขายฟรี เชน ปะยางฟรี, ต้ังศูนยลอฟรี,สลับยางฟรี ฯลฯ มีความพึงพอใจหลังการรับ
บริการเทากับระดับความคาดหวัง 

 

ดานการจัดจําหนาย  
ความพึงพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองมีการแจกของ

แถม มีความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง และมีบริการหลังการขายฟรี 
เชน ปะยางฟรี,  ต้ังศูนยลอฟรี, สลับยางฟรี ฯลฯ มีความพึงพอใจหลังการรับบริการเทากับระดับความ
คาดหวัง 

 

ดานสงเสริมการตลาด 
ความพึงพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองมีการแจกของ

แถม มีความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง และมีบริการหลังการขายฟรี 
เชน ปะยางฟรี,  ต้ังศูนยลอฟรี, สลับยางฟรี ฯลฯ มีความพึงพอใจหลังการรับบริการเทากับระดับ
ความคาดหวัง 

 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังในทุกดานมีระดับความ     

พึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังในทุกดาน โดยพอใจมากในเรื่องพนักงาน
ในรานดแูลเอาใจใสลูกคา พนักงานยิ้มแยมแจมใส เปนกนัเองและพนักงานใชวาจาสุภาพออนนอม   
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 ดานลักษณะทางกายภาพ  
มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ือง

อุปกรณเคร่ืองมือท่ีทันสมัย  มีอากาศถายเทดี มีแสงสวางเพียงพอ สถานท่ีใหบริการสะอาดเรียบรอย 
และพนกังานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย มีความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความ
คาดหวัง 

 

ดานกระบวนการใหบริการ 
มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองงาน

เสร็จตรงตามเวลาท่ีกําหนด  มีการสรุปคาใชจายอยางชัดเจน และคํานวณคาใชจายรวดเร็วถูกตอง   
มีความพึงพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวัง 
 

4.2  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด  
       ล้ิมเจริญยางยนต ท่ีมีรายไดตอเดือนตัง้แต  10,000 บาทขึ้นไป 
ผูตอบแบบสอบถามทราบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยาง 

ยนต โดยทราบขอมูลจากคนรูจักแนะนาํมากท่ีสุด รองลงมาจากโฆษณาของส่ือตางๆ และ
ศูนยบริการรถยนตแนะนํา ใชบริการตั้งศูนยลอมากท่ีสุด รองลงมาคือ เปล่ียนยาง และถวงลอ  
ความถ่ีในการใชบริการหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนตมากกวาปละ 1 คร้ังมากท่ีสุด  มีคาใชจาย
ในการใชบริการเฉล่ียในแตละคร้ัง 3,001 – 6,000 บาท มีสาเหตุในการใชบริการหางหุนสวนจํากดั 
ล้ิมเจริญยางยนตเนื่องจากมีบริการหลากหลายตรงตามความตองการมากท่ีสุด  

 

ดานสินคาและบริการ   
พบวามีคาเฉล่ียระดับความพงึพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังทุกดาน

โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองการใหบริการมีความหลากหลาย เชนต้ังศูนย, ถวงลอ, ซอม
ชวงลาง, ปะยาง, เปล่ียนน้ํามันเคร่ือง ฯลฯ 

 

ดานการจัดจําหนาย  
ผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวงั 

ทุกดาน โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดเรียงตามลําดบัในเร่ืองความสะดวกสบายและความสะอาด
ของหองพักรับรองลูกคา  ความสะอาดของสวนใหบริการ และมีหองพกัรับรองลูกคา 
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ดานสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวงั     

ทุกดาน โดยพึงพอใจมาก 3 ลําดับแรก คือ มีบริการหลังการขายฟรี เชน ปะยางฟรี,  ต้ังศูนยลอฟรี, 
สลับยางฟรี ฯลฯ การทําบัตรสมาชิกเพื่อรับสิทธิพิเศษ และมีการแจกของแถม 
 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวงั 

ทุกดาน ยกเวนในเร่ืองพนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคา มีความพึงพอใจหลังการรับบริการนัอย 
กวาระดับความคาดหวัง โดยพึงพอใจมากท่ีสุด 2 ลําดับแรก คือ พนักงานยิ้มแยมแจมใส เปนกนัเอง 
พนักงานใชวาจาสุภาพออนนอม และพึงพอใจมากในเร่ืองพนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคา และ
พนักงานสามารถใหขอมูลท่ีทานตองการไดรวดเร็ว และถูกตอง 

 

  ดานลักษณะทางกายภาพ  
ผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวงั 

ทุกดาน โดยพึงพอใจมาก 3 ลําดับแรก คือ พนกังานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย สถานท่ี
ใหบริการสะอาดเรียบรอย  อุปกรณ และเคร่ืองมือทันสมัย    
 

ดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังกอนการรับบริการ และมีความพึงพอใจหลังการ

รับบริการทุกดานในระดับมาก 
 ดังท่ีไดสรุปไวในตารางท่ี 45 
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ตารางท่ี  45  แสดงภาพรวมการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพงึพอใจของผูใชบริการ 
        หางหุนสวนล้ิมเจริญยางยนต จําแนกตามระดับรายได 
 

รายไดตอเดือนของครอบครัว 
ตํ่ากวา  10,000 บาทตอเดือน ต้ังแต  10,000 บาทตอเดือนขึ้นไป 

ปจจัยดาน 
ความ

คาดหวัง 
ความพึง
พอใจ 

ผลท่ีได 
ความ

คาดหวัง 
ความพึง
พอใจ 

ผลท่ีได 

ดานสินคาและบริการ 
4.40 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 
พอใจ 

4.25 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

พอใจ 

ดานราคา 
 4.02 
(มาก) 

 4.01 
(มาก) 

พอใจ 
4.20  

(มาก) 
4.37  

(มาก) 
พอใจ 

ดานการจัดจําหนาย 
3.94 

(มาก) 
3.95 

(มาก) 
พอใจ 

4.16 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

พอใจ 

ดานสงเสริมการตลาด 
3.68 

(มาก) 
3.90 

(มาก) 
พอใจ 

3.87 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

พอใจ 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 
4.17 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
พอใจ 

4.27 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

พอใจ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
4.09 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
พอใจ 

4.20 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

พอใจ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

3.3 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

พอใจ 
4.16 

(มาก) 
4.31 

(มาก) 
พอใจ 

 
 

 จากตารางท่ี 45  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพอใจในการใชบริการ
ของหางหุนสวนล้ิมเจริญยางยนต ในปจจยัทุกดานระดบัมาก 
 
อภิปรายผล 
 

  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญ 
ยางยนต อําเภอเมืองอุตรดิตถ โดยใชแนวคิดความพึงพอใจของเมนารด  เซลล่ี (Maynard W.Shelly,  
1975 : 252-268) ท่ีกลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของมนุษย คือ ความคาดหวงัของบุคคลท่ีมี 
ตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด เม่ือไดรับการสนองตอบท้ังทางดานวตัถุ จิตใจ เพื่อใหบรรลุเปาหมายในส่ิงท่ีต้ังไว  
จะเปนความพงึพอใจและหากไมรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังจะไมพอใจ   ผูตอบแบบสอบถาม  
มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก   และสวนใหญจะกลับมาใชบริการที่หางหุนสวนจํากัดล้ิมเจริญ 
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ยางยนต อําเภอเมืองอุตรดิตถในอนาคตอีก ซ่ึงสอดคลองกับสาโรช  ไสยสมบัติ (2534 : 39 อางใน 
กองแผนงาน   มหาวิทยาลัยมหาสารคาม)     ท่ีกลาววาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดี หรือ 
ทัศนคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึงมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามท่ีตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึก    
ท่ีดีในส่ิงนัน้   ตรงกันขามหากความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้น       จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการให 
บริการขององคกรประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล 
  ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญ 
ยางยนต อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  อภิปรายผลโดยใชแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีสวนประสม 
การตลาดบริการ คอตเลอร (Phillip Kotler อางใน อดุลย  จาตุรงคกุล 2542 : 312-314)  สวนประสม 
การตลาดบริการประกอบดวยปจจัยตาง ๆ เพื่อสนองความพึงพอใจแกลูกคาดวยปจจัยตาง ๆ ไดแก  
ผลิตภัณฑ (Product)  ราคา (Price)  สถานท่ีและการจัดจําหนาย (Place)   สงเสริมการตลาด 
(Promotion)  บุคลากร (People)   ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  กระบวนการ (Process)   
ซ่ึงสามารถนํามาอภิปรายผลการศึกษาตามท่ีไดทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของไดดังนี้ 
 

ดานสินคาและบริการ  เปนส่ิงท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อสนองตอบความตองการของลูกคา 
และตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน  การสรางบริการเพื่อใหบริการที่ทรงคุณคา หางหุนสวนจํากัดล้ิม
เจริญยางยนตจะตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา ให
เกิดข้ึน จากการศึกษาพบวาลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากในทุกเร่ือง และพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง การใหบริการที่มีความ
หลากหลาย เชน ต้ังศูนยถวงลอ , ซอมชวงลาง , ปะยางเปล่ียนน้ํามันเคร่ือง ฯลฯ และ การใหบริการ
นอกสถานท่ีเม่ือลูกคารองขอ  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ประศาสน   ศิริบันเทิง(2548)  ท่ี
ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต สําหรับรถยนตนั่งสวน
บุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกปจจัยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือยางรถยนตฯโดยรวมในระดับมาก โดยในดานผลิตภัณฑ ไดแก คุณภาพของยาง
รถยนต ศูนยบริการที่มีชางฝมือและมีการบริการที่ไดมาตรฐาน  
 

ดานราคา  เปนคุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาการ 
บริการกับราคาของบริการนั้น จากการศึกษาพบวาลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เชนในเร่ืองชําระเงินดวยบัตรเครดิตได  ติดปาย
บอกราคาชัดเจน ราคาสินคาเหมาะสม  สอดคลองกับผลการศึกษาของประศาสน   ศิริบันเทิง  
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(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต  สําหรับรถยนตนั่ง
สวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา  ไดแก  
ราคายางรถยนตเหมาะสมกับคุณภาพ มีการติดปายบอกราคาและมีสวนลดเงินสดและตอรองราคา
ได 

ดานการจัดจําหนาย   เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือบริการออกไปสูตลาด 
จนถึงผูบริโภค หรือบริการตามท่ีตองการ กลยุทธการใหบริการเปนเร่ืองท่ีตองจัดใหมีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงข้ึนอยูกับสภาพการใหบริการ และตองทําใหเกิดคุณคาในส่ิงท่ีลูกคามีความตองการ รวมถึงตอง
สะดวกตอการใชบริการมากท่ีสุด จากการศึกษาลูกคามีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากปจจัยยอยพบวามีความความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมากสาม 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกสบาย และความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา  ความสะอาด ของสวน
ใหบริการ  มีหองพักรับรองลูกคา และมีพื้นท่ีสําหรับใหบริการอยางเพียงพอ  แตกตางกับผล
การศึกษาของ ประศาสน   ศิริบันเทิง (2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนต  สําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวา
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตฯโดยรวมในระดับ
มาก โดยในดานการจัดจําหนาย ไดแก การคมนาคมและการจราจรสะดวก ความยากงายตอการ
เขาถึงรานจําหนายและการมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
 

ดานการสงเสริมการตลาด  เปนเคร่ืองมือท่ีมีความสําคัญในการติดตอส่ือสารกับลูกคา หรือ 
ผูใชบริการ  เปนการส่ือสารทางการตลาดท่ีตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ี
เสนอขาย   จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก ในปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ มี
บริการหลังการขายฟรี เชน ปะยางฟรี,  ต้ังศูนยลอฟรี, สลับยางฟรี,  มีการแจกของแถ,  การทําบัตร
สมาชิกเพื่อรับสิทธิพิเศษ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ประศาสน   ศิริบันเทิง(2548) ศึกษา
ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต  สําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ี 
จดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกปจจัยท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนตฯโดยรวมในระดับมาก โดยในดานสงเสริมการตลาด ไดแก ชางสามารถให
ความรูและคําแนะนําไดดี มีบริการติดต้ังศูนยถวงลอฟรี และมีบริการหลังการขาย 
 

ดานบุคลากรผูใหบริการ  ไดแก พนักงานหรือเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอ 
งานบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา       ความสามารถในการแกไขปญหา  ทัศนคติ  และ
พฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการรับบริการของลูกคา  พนักงานสามารถ
สรางคานิยมท่ีดีใหแกองคการ จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมี
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คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ในปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมากเรียง
ตามลําดับ คือ พนักงานยิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง  พนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคาและใชวาจา
สุภาพออนนอม แตกตางกับผลการศึกษาของนพดล  จิระธิติกุล (2541) ศึกษาเร่ือง ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนต
ใน อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง พบวา ปจจัยดานบุคคลมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับสูง ซ่ึงจัดอยูในระดับมากท่ีสุด คือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน   

 

ดานลักษณะทางกายภาพ    เนื่องจากการบริการเปนขอเสนอท่ีเปนนามธรรมไมสามารถจับ 
ตองได จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมท่ีลูกคาเห็นไดชัด ส่ิงท่ีนําเสนอทาง
กายภาพนีห้มายถึงสภาพแวดลอมท้ังหมดในการนําเสนองานบริการ สถานท่ีท่ีซ่ึงกิจการกับลูกคามี
ปฏิสัมพันธรวมกัน เคร่ืองแบบพนกังาน รวมถึงสวนประกอบใดกต็ามท่ีเห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวย
อํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ จากการศึกษาพบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจยัยอยพบวามีความพึง
พอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ พนักงานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย  
สถานท่ีใหบริการสะอาดเรียบรอย    อากาศถายเทดี    มีแสงสวางเพยีงพอ     

สอดคลองกับผลการศึกษาของนพดล  จิระธิติกุล (2541) ศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอ
เมือง จังหวดัลําปาง พบวา ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉล่ียวมอยูในระดับมาก โดยปจจยัท่ี
มีคาเฉล่ียในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมากไดแก อากาศถายเทดแีละมีแสงสวางเพียงพอ มีหอง
รับรอง หองน้ําสะอาด สาถนท่ีมีความสะอาด เรียบรอย มีเคร่ืองมืออุปกรณท่ีทันสมัย 
 

ดานกระบวนการใหบริการ  กิจกรรมท่ีเกีย่วของกับระเบียบวิธีการและงานท่ีปฏิบัติ ในดาน 
การบริการที่นาํเสนอใหกบัผูใชบริการอยางถูกตองรวดเร็ว โดยกจิกรรมซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการ
นําเสนอและการปฏิบัติงานบริการนั้น เปนกระบวนการท่ีมีความสลับซับซอน จึงมีความจําเปนตอง
ผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานเปนไปโดยราบร่ืน สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจหลังการรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดบัมาก ในปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการใน
ระดับมากสามลําดับแรก คือ มีการโทรศัพทติดตามผลหลังใหบริการ มีการสรุปคาใชจายอยาง
ชัดเจน มีการประมาณคาใชจายเบ้ืองตนกอนใหบริการ สอดคลองกับผลการศึกษาของสุภลักษณ  
หาญสุรนันท (2543) ท่ีไดทําการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีนํารถมาเขารับบริการที่ 
ศูนยบริการรถยนตฮอนดา โดยผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนย
รถยนตฮอนดา ระดับมากในดานการติดตามหลังการซอม 
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ขอคนพบ 
 จากการศึกษามีขอคนพบดังนี้ 
 1.  ลูกคาท่ีมาใชบริการสวนมากจะมีระดับรายไดตํ่ากวา 10,000 บาท จาํนวน 145  รายคิด
เปน 56.9  ของจํานวนผูท่ีตอบแบบสอบถามท้ังหมด ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากจังหวัดอุตรดิตถเปน
จังหวดัท่ีมีขนาดเล็ก จํานวนประชากรยังมีจํานวนนอย โดยรายไดเฉล่ียตอหัวในป 2549  เทากบั 
47,705  บาท หรือมีรายไดเฉล่ียประมาณเดือนละ 3,975  บาทเทานั้น  
 2.   ลูกคาท่ีมาใชบริการของหางหุนสวนล้ิมเจริญยางยนต รับทราบขอมูลเกี่ยวกับการ
ใหบริการจากคนรูจักแนะนาํเปนจํานวนมากท่ีสุดถึง 203 ราย คิดเปนรอยละ 79.6  ซ่ึงการรับทราบ
ขอมูลจากชองทางดังกลาว เปนผลดีอยางยิง่สําหรับหางหุนสวนล้ิมเจริญยางยนต ซ่ึงทางหางฯ อาจ
สงเสริมการตลาดโดยผานชองทางดังกลาว เชน    หากลูกคาท่ีเคยมาใชบริการแนะนําลูกคาใหมจะ
ไดรับแจกของที่ระลึก หรือไดรับสวนลดในการรับบริการตาง ๆ เพื่อเปนการจูงใจใหมีการบอกตอ
แนะนําใหเพื่อน ญาติ หรือคนรูจักมาใชบริการที่หางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนตตอไป 
 3.  ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดทุกดานในระดับมาก 
 4.  ลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญใหความคาดหวังและความพึงพอใจเกีย่วกับเร่ืองความ
สะดวกสบาย และความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา ความสะอาดของสวนบริการในระดับมาก
ท่ีสุด 

5.  ลูกคามีความคาดหวัง และพงึพอใจในเร่ืองความใกลท่ีพักและใกลท่ีทํางานในระดับ
ปานกลาง  ซ่ึงแสดงวาระยะทางในการเดนิทางมาใชบริการที่หางหุนสวนจํากดัล้ิมเจริญยางนต มีผล
ตอการตัดสินใจมาใชบริการนอยกวาปจจัยอ่ืน  

6. จากการศึกษาพบวา ในเร่ืองกระบวนการใหบริการ ลูกคามีความคาดหวังในระดบัปาน
กลาง แตลูกคามีความพึงพอใจหลังรับบริการในระดับมาก  ท้ังนี้จากการสอบถามทางรานพบวาหาง
ฯ ไดกําหนดมาตรฐานวิธีการปฏิบัติงาน (Standard Operating Procedure (SOP)) ในแตละข้ันตอน 
 
ขอเสนอแนะ 
 ในการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต อําเภอเมือง จงัหวัดอุตรดิตถ นั้น
มิใชเพียงแตการพยายามใหการบริการลูกคาดวยความเหมาะสม มีประสิทธิภาพ และสรางความพึง
พอใจใหกับผูท่ีมาใชบริการเกี่ยวกับยางรถยนตนั่งสวนบุคคลแบบครบวงจร ซ่ึงลูกคาสวนใหญมี
ความพึงพอใจอยูแลวเทานั้น แตควรใหความสําคัญตอปจจัยท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบริการ      
ใหมาก เพื่อเปนการรักษาลูกคาเดิมและสรางความจงรักภักดีตอหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต 
ตลอดไป ดังนี ้
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ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ 
 หางหุนสวนจาํกัดล้ิมเจริญยางยนต จะตองมีการควบคุมดูแลปจจยัดานบุคลากรผูใหริการ 
โดยตองมีชางท่ีมีความรูความชํานาญ พนกังานใชวาจาสุภาพ ออนนอม ยิ้มแยมแจมใสเปนกันเอง 
ใหขอมูลท่ีตองการไดรวดเร็วและถูกตอง พนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคา  

พนักงานท่ีใหบริการเปนปจจัยสําคัญท่ีจะเปนผูกําหนดภาพลักษณของหางหุนสวนจาํกัด
ล้ิมเจริญยางยนต วาใหออกมาอยางไร ถึงแมวาหางหุนสวนฯ จะเปนท่ีรูจักของบุคคลท่ัวไป หาก
พนักงานไมสุภาพ ไมซ่ือสัตยและไมนาเช่ือถือ ก็สามารถลบภาพลักษณท่ีดีของบริษทัได ดังนัน้ควร
ใหความสําคัญตอบุคลากรท่ีตองเกี่ยวของกับลูกคาในทุกระดับ โดยใหความรูท่ีถูกตอง เชน จัดการ
ฝกอบรมเทคนิคการใหบริการ เพื่อเปนการกระตุนใหพนักงานผูปฏิบัติงานทุกระดับมีจิตสํานกึใน
การปฏิบัติงาน ท่ีสําคัญควรปลูกฝงหรือสรางทัศนคติท่ีดีใหกับพนกังานในการมีมนุษยสัมพนัธ 
ความสุภาพ และใหบริการดวยความรวดเร็ว 
 

 ปจจัยดานสินคาและบริการ 
 หางหุนสวนจาํกัดล้ิมเจริญยางยนต จะตองมีการควบคุมดูแลปจจยัดานสินคาและบริการ
โดยตองมียางรถยนตใหเลือกหลายหลายยีห่อ มียางใหม ไมเกาเก็บ มีอะไหลท่ีมีคุณภาพ การ
ใหบริการมีความหลากหลาย เชน ต้ังศูนย, ถวงลอ , ซอมชวงลาง , ปะยาง , เปล่ียนน้ํามันเคร่ือง ฯลฯ 
มีการใหบริการนอกสถานท่ีเม่ือลูกคารองขอและมีการรับประกันใหกับลูกคา 

ควรรักษาภาพลักษณใหมีความนาเช่ือถือ สรางความม่ันใจใหกับลูกคามากยิ่งข้ึน ซ่ึงจาก
ขอมูลขางตนแสดงใหเห็นวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจหลังจากการใชบริการที่หางหุนสวน
ล้ิมเจริญยางยนต จึงทําใหเกิดการบอกตอแกคนรูจกัใหรับทราบขอมูลและทดลองมาใชบริการตอ 
ซ่ึงทางหางฯ ควรรักษาภาพลักษณ และการใหบริการที่ดีและยกระดับรูปแบบการใหบริการที่
หลากหลาย และรวดเร็วข้ึนไปอีกเพื่อเปนการสรางมูลคาเพิ่มในการบริการซ่ึงจะสงผลใหมีจํานวน
ลูกคาเพิ่มข้ึนไดในอนาคต 
 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 หางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต จะตองมีการควบคุมดูแลปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ โดยตองมีรูปแบบรานเปนรูปแบบใหมดูทันสมัย จัดวางสินคาสวยงาม จัดวางอุปกรณ 
เคร่ืองมือเปนระเบียบ  มีอุปกรณและเคร่ืองมือเพียงพอตอการใหบริการ อากาศถายเทดี มีแสงสวาง
เพียงพอ  จัดแบงพื้นท่ีใหบริการเปนสัดสวน สะดวกในการติดตอ สถานท่ีใหบริการสะอาด
เรียบรอยและ พนักงานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย 
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เปนส่ิงหนึ่งท่ีแสดงใหเห็นชัดเจนถึงการมีภาพลักษณท่ีดีของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญ 
ยางยนต  ดังนั้น ควรมีการตรวจเช็คสภาพของเคร่ืองมือท่ีใชในการใหบริการลูกคาอยางตอเนื่อง  
โดยปรับปรุงเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการใหบริการใหมีความทันสมัยและพรอมใชอยูเสมอ  
และควรมีการฝกอบรมใหความรูแกบุคลาการใหใชเคร่ืองมือนั้น ๆ อยางเต็มประสิทธิภาพ 
นอกจากนี้จะตองพิจารณาหาเคร่ืองมือท่ีมีความจําเปนโดยการนําเทคโนโลยีใหม ๆ มาใชในการ
ทํางานเพ่ือสรางประสิทธิภาพใหดียิ่งข้ึน รวมถึงการใชเคร่ืองแบบพนักงานท่ีดูสะอาดเรียบรอยใน
ทุกระดับ 
 

 ปจจัยดานราคา 
 หางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต จะตองมีการควบคุมดูแลปจจัยดานราคา โดยตองมี
ราคาสินคาเหมาะสม ราคาคาบริการเหมาะสม ติดปายบอกราคาชัดเจน  สามารถตอรองราคาได 
ชําระเงินดวยบัตรเครดิตได มีบริการเงินผอน เชน อิออน, เฟริทชอยส , อ่ีซ่ีบาย ฯลฯ 

ควรแจงใหลูกคาทราบถึงนโยบายในดานคาแรงและคาอะไหลตาง ๆ  ซ่ึงลูกคาอาจเกิด
ความเขาใจผิด ควรแจงรายละเอียดใหลูกคาทราบเกี่ยวกับราคาอะไหล แตละประเภทแตละชนิด ท้ัง
ของแท และของเทียมวามีความแตกตางกันอยางไร รวมถึงราคายางรถยนตท่ีอาจมีการปรับเปล่ียน
ในแตละเดือน  เพื่อสรางความรูสึกท่ีดีแกลูกคา นอกจากนั้นกอนท่ีจะมีการเปล่ียนอะไหลตางๆ ควร
ช้ีแจงใหลูกคาทราบถึงเหตุผลท่ีตองเปล่ียน และความคุมคาในการใชอะไหล และยางรถยนตท่ีได
มาตรฐาน ซ่ึงสามารถยืดอายุการใชงานและคุมคาตอการใชงานในระยะยาว เปนตน 
 

ดานกระบวนการใหบริการ   
หางหุนสวนจาํกัด ล้ิมเจริญยางยนต      จะตองมีการควบคุมดูแลปจจยัดานกระบวนการให 

บริการ โดยตองมีบริการนัดหมายลวงหนา มีการประมาณคาใชจายเบ้ืองตนกอนใหบริการ กําหนด
ลําดับการใหบริการ กอน-หลังชัดเจน งานเสร็จตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย มีการสรุปคาใชจายอยาง
ชัดเจน คํานวณคาใชจายรวดเร็ว ถูกตอง และมีการโทรศัพทติดตามผลหลังใหบริการ 

ควรเนนย้ําใหพนักงานรักษามาตรฐานข้ันตอนการปฏิบัติงานอยางเครงครัด ท้ังนี้ อาจ 
กําหนดใหมีการตรวจสอบการทํางานของพนักงานวาเปนไปตามข้ันตอนท่ีกําหนดไวหรือไม ซ่ึงจะ
สงผลใหเกิดความนาเช่ือม่ันในกระบวนการใหบริการมากแกลูกคามากยิ่งข้ึน 
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 ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
หางหุนสวนจาํกัด ล้ิมเจริญยางยนต      จะตองมีการควบคุมดูแลปจจัยดานการจดัจําหนาย 

โดยจะตองมีศูนยบริการใกลท่ีพัก/ท่ีทํางานของลูกคา อยูในทําเลท่ีสะดวกตอการเดนิทาง สถานท่ี
จอดรถกวางขวาง สะดวกสบาย มีพื้นท่ีสําหรับใหบริการอยางเพียงพอ มีหองพักรับรองลูกคาและ
สวนใหบริการท่ีสะดวกสบาย สะอาด  มีการโทรศัพทนัดหมายลวงหนาได และเปดใหบริการนอก
เวลาราชการ/วนัหยดุ 

เพื่อการบริการท่ีเขาถึงลูกคา สําหรับลูกคาท่ีประสงคจะนํารถเขามาใชบริการนอกเวลา
ราชการหรือวนัหยดุ ควรเพิม่การใหบริการในชวงวันหยดุเดือนละ 1 วัน เชน อาทิตยสุดทายของ
เดือน โดยแจงใหลูกคาท่ีประสงคจะนํารถมาเขารับบริการใหวันหยดุโทรศัพทนัดหมายลวงหนา
เพื่อท่ีจะสามารถจัดเตรียมพนักงานใหมีจํานวนพอเพียงกบัจํานวนลูกคา 
 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 หางหุนสวนจาํกัด ล้ิมเจริญยางยนต      จะตองมีการควบคุมดูแลปจจัยดานการจดัจําหนาย 
โดยจะตองมีการโฆษณาผานส่ือตาง ๆ มีการลดราคา มีการแจกของแถม มีการใหของสมนาคุณใน
โอกาสพิเศษ เชน วันคลายวนัเกิด, วันข้ึนปใหม  มีบริการหลังการขายฟรี เชน ปะยางฟรี, ต้ังศูนยลอ
ฟรี , สลับยางฟรี ฯลฯ การทาํบัตรสมาชิกเพื่อรับสิทธิพิเศษ 

ควรจัดรายสงเสริมการตลาดเปนชวงฤดกูาล เชน มอบของท่ีระลึกใหกับลูกคาท่ีมารับ
บริการในเทศกาลหรือโอกาสพิเศษตาง ๆ เชน วันคลายวนัเกิด, วนัข้ึนปใหม เพื่อเปนการสราง
ภาพลักษณของหางหุนสวนฯ และเปนการดึงดูดความสนใจของลูกคาใหมาใชบริการตอไป 
 
   
 


