
 

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

  
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
 

 
บทที่  5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอศูนยบริการ

ซอมรถจักรยานยนตของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปาง ปจจัยแนวคิดทฤษฎีท่ี

เกี่ยวของกับการศึกษาครั้งนี้ คือ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาและสวนประสมทาง

การตลาด 

ผูทําการศึกษาไดศึกษาจากการเก็บแบบสอบถามเพ่ือการเก็บขอมูลจากกลุม

ประชากรในเขตอําเภอเถินท่ีเขามาใชบริการซอมรถจักรยานยนตจากศูนยบริการรถจักรยานยนต

ของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปาง จํานวน 400 ตัวอยาง แลวนํามาประมวลผลโดย

ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คาความถ่ี รอยละ และเกณฑระดับความหมาย 

 

1.  สรุปผลการศึกษา 
  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษาพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 41-50 ป อาชีพรับจาง

ท่ัวไป รายไดตอเดือนไมเกิน 5,000 บาท เปนเจาของรถจักรยานยนตขนาด 101-150 ซีซี ยี่หอ 

HONDA และใชงานมาแลว มากกวา 5 ป การนํารถเขาตรวจเช็ครถโดยเฉล่ียตอป 3-4 ครั้ง แตละ

ครั้งมีคาใชจายเฉล่ียในการใชบริการท่ีศูนยบริการ หจก.เถินธวัชยานยนตใน 1 ครั้ง จํานวนเงินไม

เกิน 500 บาท เหตุผลในการนํารถเขารับบริการท่ีศูนยบริการ หจก.เถินธวัชยนต ช่ือเสียงของราน 

สวนการนํารถเขาซอมบํารุงรถเม่ือถึงระยะตรวจเช็ค ลูกคาจะเขามาตรวจเช็ค/เปล่ียนน้ํามันเครื่อง

มากท่ีสุด ชนิดของอะไหลท่ีลูกคาตองการเปล่ียนแปลงมากที่สุด คือ อะไหลแท ดานการตัดสินใจ 

สมาชิกในครอบครัวมีผลตอการตัดสินใจนํารถเขารับบริการท่ีศูนยบริการ และนํารถจักรยานยนต

มาเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ืองมากท่ีสุด 

 

สวน ท่ี  2  ขอ มูล เกี่ ย วกับ คว ามพึ งพอ ใจข อง ลูกค าตอ ศูน ยบ ริ การซอ ม
รถจักรยานยนตของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปาง ที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาด 
  จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตของหาง

หุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต ท่ีมีสวนประสมทางการตลาด พบวา 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ีย

(3.98) อยูในระดับมาก สําหรับปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน 3 อันดับแรก คือ 

ความพรอมของอะไหลในการใหบริการแกลูกคา ความนาเช่ือถือของศูนยบริการ และความ

หลากหลายของอะไหลแท และอะไหลเทียม 

  ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ีย(3.69)อยู

ในระดับมาก สําหรับปจจัยยอยท่ีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากตามลําดับ คือ ความ

เหมาะสมของราคากับคุณภาพของการซอม ความเหมาะสมในการกําหนดราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ และความเหมาะสมในการกําหนดราคาคาแรงในการใหบริการ  

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มี

คาเฉล่ีย(3.96)อยูในระดับมาก สําหรับปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน 3 อันดับแรก 

คือ ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีศูนยบริการของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต ความ

สะดวกในการติดตอกับศูนยบริการ และความสะดวกดานการใหบริการ รับ-สง รถจักรยานยนต

นอกสถานท่ีแกลูกคา  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มี

คาเฉล่ีย(3.79)อยูในระดับมาก สําหรับปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน 3 อันดับแรก 

คือ คือ การประชาสัมพันธขาวสารของศูนยบริการในรูปแบบตาง ๆ ท้ังจากคล่ืนวิทยุ รถกระจาย

เสียงและปายประกาศ  การสงไปรษณียบัตรแนะนําใหลูกคาเขามารับบริการ การจัดโปรโมช่ัน ลด 

แลก แจก แถม ใหกับลูกคา 

ปจจัยดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ีย(3.98)อยู

ในระดับมาก สําหรับปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน 3 อันดับแรก คือ ความ

เหมาะสมในการแตงกายของพนักงาน ความมีมนุษยสัมพันธของพนักงาน การใหคําแนะนําของ

พนักงานรับรถ เมื่อลูกคาเขามาในราน 

 ปจจัยดานดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม 

มีคาเฉล่ีย(3.95)อยูในระดับมาก สําหรับปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน 3 อันดับ 

แรก ความโดดเดนของปายช่ือราน ความสะอาดและทันสมัยของชุดอุปกรณเครื่องมือชาง ความ

เปนระเบียบของพ้ืนท่ีในศูนยบริการรวมถึงความสะอาดของพื้นท่ีภายในศูนยบริการ 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มี

คาเฉล่ีย(3.84)อยูในระดับมาก สําหรับปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน 3 อันดับแรก 

คือความรวดเร็วในการทักทายลูกคาของพนักงาน ความถูกตองในการส่ือสารระหวางพนักงานกับ

ลูกคา  ความสะดวกในการชําระเงินของลูกคา  
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ตารางที่ 5.1  แสดงสรุปความพึงพอใจจําแนกตามเพศ ของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ

มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก  

สวนประสมทางการตลาด
บริการ 

ความพึงพอใจมาก( 3 ลําดับแรก) 
เพศชาย เพศหญิง 

1.ดานผลิตภัณฑ 1.ความนาเช่ือถือของ

ศูนยบริการ และความพรอม

ของอะไหลในการใหบริการ

แกลูกคา 
2.ความหลากหลายของอะไหล

แท และอะไหลเทียม 

3.คุณภาพของการซอมบํารุง

รถจักรยานยนต และการ

รับประกันคุณภาพการซอม

รถจักรยานยนต 

1.ความพรอมของอะไหลใน

การใหบริการแกลูกคา 

2.ความนาเช่ือถือของ

ศูนยบริการ  

3.ความหลากหลายของอะไหล

แท และอะไหลเทียม 

2.ดานราคา 1.ความเหมาะสมของราคากับ

คุณภาพของการซอม  

2.ความเหมาะสมในการ

กําหนดราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ 

2.ความเหมาะสมในการ

กําหนดราคาคาแรงในการ

ใหบริการ 

1.ความเหมาะสมของราคากับ

คุณภาพของการซอม 

2.ความเหมาะสมในการ

กําหนดราคาคาแรงในการ

ใหบริการ 

3.ความเหมาะสมในการ

กําหนดราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ 

3.ดานชองทางการจัดจําหนาย 1.ความสะดวกในการติดตอกับ

ศูนยบริการ 

2.ความสะดวกในการเดินทาง

มาใชบริการท่ีศูนยบริการ 

3.ความสะดวกดานการ

ใหบริการ รับ-สง 

รถจักรยานยนตนอกสถานท่ีแก

ลูกคา 

1.ความสะดวกในการเดินทาง

มาใชบริการท่ีศูนยบริการ 

2.ความสะดวกในการติดตอกับ

ศูนยบริการ 

3.ความสะดวกดานการ

ใหบริการ รับ-สง 

รถจักรยานยนตนอกสถานท่ีแก

ลูกคา 
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ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจมาก( 3 ลําดับแรก) 
เพศชาย เพศหญิง 

4.ดานการสงเสริมการตลาด 1.การประชาสัมพันธขาวสาร

ของศูนยบริการในรูปแบบตางๆ 

ท้ังจากคลื่นวิทยุ รถกระจายเสียง

และปายประกาศ 
2.การสงไปรษณียบัตรแนะนําให

ลูกคาเขามารับบริการ 

3.การจัดโปรโมชั่น ลด ราคา

อะไหลใหกับลูกคา 

1.การประชาสัมพันธขาวสาร

ของศูนยบริการในรูปแบบตางๆ 

ท้ังจากคลื่นวิทยุ รถกระจายเสียง

และปายประกาศ 
2.การสงไปรษณียบัตรแนะนําให

ลูกคาเขามารับบริการ 

3.การจัดโปรโมชั่น ลด ราคา

อะไหลใหกับลูกคา 

5.ดานบุคคล 1.ความมีมนุษยสัมพันธของ

พนักงาน 

2.ความเหมาะสมในการแตงกาย

ของพนักงาน 

3.การใหคําแนะนําของพนักงาน

รับรถ เม่ือลูกคาเขามาในราน 

1.ความเหมาะสมในการแตงกาย

ของพนักงาน 

2.ความมีมนุษยสัมพันธของ

พนักงาน 

3.ความสุภาพในการใชคําพูดของ

พนักงานตอลูกคา 

6.ดานลักษณะทางกายภาพ 1.ความโดดเดนของปายชื่อราน 

2.ความเปนระเบียบของพ้ืนท่ีใน

ศูนยบริการ และความสะอาด

และทันสมัยของชุดอุปกรณ

เครื่องมือชาง 

3.ความสะอาดของพ้ืนท่ีภายใน

ศูนยบริการ 

1.ความโดดเดนของปายชื่อราน 

2.ความสะอาดและทันสมัยของ

ชุดอุปกรณเครื่องมือชาง 

3.ความสะอาดของพ้ืนท่ีภายใน

ศูนยบริการ 

7.ดานกระบวนการ 1.ความรวดเร็วในการทักทาย

ลูกคาของพนักงาน 

2.ความถูกตองในการสื่อสาร

ระหวางพนักงานกับลูกคา 

3.ความเรียบรอยของรถ เม่ือผาน

การตรวจเช็คและซอมบํารุง 
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ตารางที่ 5.3  แสดงสรุปความพึงลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก 

สวนประสมทาง
การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจมาก( 3 ลําดับแรก) 
อาย ุ

ไมเกิน 20 ป 21-30 ป 31-40 ป 41-50 ป 
1.ดานผลิตภัณฑ 1.ความพรอม

ของอะไหลใน

การใหบริการแก

ลูกคา 

2.การรับประกัน

คุณภาพการซอม

รถจักรยานยนต 

3.ความนาเช่ือถือ

ของศูนยบริการ 

1.ความ

หลากหลายของ

อะไหลแท และ

อะไหลเทียม 

2.ความนาเช่ือถือ

ของศูนยบริการ 

3.ความพรอม

ของอะไหลใน

การใหบริการแก

ลูกคา 

1.ความนาเช่ือถือ

ของศูนยบริการ 

2.ความพรอม

ของอะไหลใน

การใหบริการแก

ลูกคา 

3.ความ

หลากหลายของ

อะไหลแท และ

อะไหลเทียม 

1.ความพรอม

ของอะไหลใน

การใหบริการแก

ลูกคา 

2.ความนาเช่ือถือ

ของศูนยบริการ 

3.ความ

หลากหลายของ

อะไหลแท และ

อะไหลเทียม 

2.ดานราคา 1.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ 

2.ความเหมาะสม

ของราคากับ

คุณภาพของการ

ซอม 

3.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาคาแรงใน

การใหบริการ 

1.ความเหมาะสม

ของราคากับ

คุณภาพของการ

ซอม 

2.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาคาแรงใน

การใหบริการ 

3.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ 

1.ความเหมาะสม

ของราคากับ

คุณภาพของการ

ซอม 

2.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาคาแรงใน

การใหบริการ 

3.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ 

1.ความเหมาะสม

ของราคากับ

คุณภาพของการ

ซอม 

2.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ 

3.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาคาแรงใน

การใหบริการ 
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การตลาดบริการ อาย ุ

ไมเกิน 20 ป 21-30 ป 31-40 ป 41-50 ป 
3.ดานชองทางการ
จัดจําหนาย 

1.ความสะดวก

ในการติดตอกับ

ศูนยบริการ 

2.ความสะดวก

ดานการ

ใหบริการ รับ-สง 

รถจักรยานยนต

นอกสถานท่ีแก

ลูกคา 

3.ความสะดวก

ในการเดินทางมา

ใชบริการท่ี

ศูนยบริการ 

1.ความสะดวก

ในการเดินทางมา

ใชบริการท่ี

ศูนยบริการ 

2.ความสะดวก

ในการติดตอกับ

ศูนยบริการ 

3.ความสะดวก

ดานการ

ใหบริการ รับ-สง 

รถจักรยานยนต

นอกสถานท่ีแก

ลูกคา 

1.ความสะดวก

ในการเดินทางมา

ใชบริการท่ี

ศูนยบริการ 

2.ความสะดวก

ในการติดตอกับ

ศูนยบริการ 

3.ความสะดวก

ดานการ

ใหบริการ รับ-สง 

รถจกัรยานยนต

นอกสถานท่ีแก

ลูกคา 

1.ความสะดวก

ในการเดินทางมา

ใชบริการท่ี

ศูนยบริการ 

2.ความสะดวก

ในการติดตอกับ

ศูนยบริการ 

3.ความสะดวก

ดานการ

ใหบริการ รับ-สง 

รถจักรยานยนต

นอกสถานท่ีแก

ลูกคา 

4.ดานการสงเสริม
การตลาด 

1.การประชา 

สัมพันธขาวสาร

ของศูนยบริการ

ในรูปแบบตางๆ 

2.การสมนาคุณ

แกลูกคาใน

เทศกาลตางๆ 

3.การจัด

โปรโมช่ัน ลด 

ราคาอะไหล

ใหกับลูกคา 

1.การประชา 

สัมพันธขาวสาร

ของศูนยบริการ

ในรูปแบบตางๆ 

2.การสง

ไปรษณียบัตร

แนะนําใหลูกคา

เขามารับบริการ 

3.การจัด

โปรโมช่ัน ลด 

ราคาอะไหล

ใหกับลูกคา 

1.การประชา 

สัมพันธขาวสาร

ของศูนยบริการ

ในรูปแบบตางๆ 

2.การสง

ไปรษณียบัตร

แนะนําใหลูกคา

เขามารับบริการ 

3.การจัด

โปรโมช่ัน ลด 

ราคาอะไหล

ใหกับลูกคา 

1.การประชา 

สัมพันธขาวสาร

ของศูนยบริการ

ในรูปแบบตางๆ 

2.การสง

ไปรษณียบัตร

แนะนําใหลูกคา

เขามารับบริการ 

3.การจัด

โปรโมช่ัน ลด 

ราคาอะไหล

ใหกับลูกคา 

 

 

สวนประสมทาง ความพึงพอใจมาก( 3 ลําดับแรก) 
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การตลาดบริการ อาย ุ

ไมเกิน 20 ป 21-30 ป 31-40 ป 41-50 ป 
5.ดานบุคคล 1.การแสดงกิริยา

ของพนักงานตอ

ลูกคา 

2.ความสุภาพใน

การใชคําพูดของ

พนักงานตอลูกคา 

3.ความชัดเจนใน

การแจงใหลูกคา

ทราบถึงละเอียด

ในการซอม 

1.ความเหมาะสม

ในการแตงกาย

ของพนักงาน 

2.ความถูกตองใน

การรับเงิน ทอน

เงินของพนักงาน 

3.ความมีมนุษย

สัมพันธของ

พนักงาน 

1.ความเหมาะสม

ในการแตงกาย

ของพนักงาน 

2.การให

คําแนะนําของ

พนักงานรับรถ 

เม่ือลูกคาเขามา

ในราน 

3.ความมีมนุษย

สัมพันธของ

พนักงาน 

1.ความมีมนุษย

สัมพันธของ

พนักงาน 

2.ความเหมาะสม

ในการแตงกาย

ของพนักงาน 

3.การให

คําแนะนําของ

พนักงานรับรถ 

เม่ือลูกคาเขามา

ในราน 

6.ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

1.ความโดดเดน

ของปายช่ือราน 

2.ความเปน

ระเบียบของพ้ืนท่ี

ในศูนยบริการ 

3.ความสะอาด

และทันสมัยของ

ชุดอุปกรณ

เครื่องมือชาง 

1.ความโดดเดน

ของปายช่ือราน 

2.ความสะอาด

และทันสมัยของ

ชุดอุปกรณ

เครื่องมือชาง 

3.ความเหมาะสม

ของแสงสวาง

ภายใน

ศูนยบริการ 

1.ความโดดเดน

ของปายช่ือราน 

2.ความเปน

ระเบียบของพ้ืนท่ี

ในศูนยบริการ 

3.ความสะอาด

ของพ้ืนท่ีภายใน

ศูนยบริการ 

1.ความโดดเดน

ของปายช่ือราน 

2.ความสะอาด

ของพ้ืนท่ีภายใน

ศูนยบริการ 

3.ความสะอาด

และทันสมัยของ

ชุดอุปกรณ

เครื่องมือชาง 

 

7.ดานกระบวนการ 1.ความถูกตองใน

การส่ือสาร

ระหวางพนักงาน

กับลูกคา 

1.ความรวดเร็ว

ในการทักทาย

ลูกคาของ

พนักงาน 

1.ความรวดเร็ว

ในการทักทาย

ลูกคาของ

พนักงาน 

1.ความรวดเร็ว

ในการทักทาย

ลูกคาของ

พนักงาน 

 

  
สวนประสมทาง ความพึงพอใจมาก( 3 ลําดับแรก) 
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การตลาดบริการ อาย ุ
ไมเกิน 20 ป 21-30 ป 31-40 ป 41-50 ป 

 2.ความสะดวก

ในการชําระเงิน

ของลูกคา 

3.ความรวดเร็ว

ในการทักทาย

ลูกคาของ

พนักงาน 

2.ความถูกตองใน

การส่ือสาร

ระหวางพนักงาน

กับลูกคา 

3.ความสะดวก

ของลูกคาในการ

รับบริการแบบ

ครบวงจร 

2.ระยะเวลาท่ี
ลูกคาตองรอ 
ตั้งแตลูกคาเดินเขา
มาจนกระท้ังออก
จากรานไป 
3.ความถูกตองใน
การส่ือสาร
ระหวางพนักงาน
กับลูกคา 

2.ความถูกตองใน
การส่ือสาร
ระหวางพนักงาน
กับลูกคา 
3.ความรวดเร็ว
ในการรับชําระ
เงินของพนักงาน 

 
ตารางที่ 5.4  แสดงสรุปความพึงพอใจจําแนกตามอายุการใชงานของรถ ของลูกคาตอสวนประสม

การตลาดบริการมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก  
  

สวนประสมทาง
การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจมาก( 3 ลําดับแรก) 
อายุการใชงานของรถ 

ต่ํากวา 1 ป 1-2 ป 3-4 ป มากกวา 4 ป 
1.ดานผลิตภัณฑ 1.ความนาเช่ือถือ

ของศูนยบริการ 

2.ความพรอม

ของอะไหลใน

การใหบริการแก

ลูกคา 

3.การรับประกัน

คุณภาพการซอม

รถจักรยานยนต 

1.ความพรอม

ของอะไหลใน

การใหบริการแก

ลูกคา 

2.ความนาเช่ือถือ

ของศูนยบริการ 

3.ความหลาก 

หลายของอะไหล

แท และอะไหล

เทียม 

1.ความพรอม

ของอะไหลใน

การใหบริการแก

ลูกคา 

2.ความหลาก 

หลายของอะไหล

แท และอะไหล

เทียม 

3.ความนาเช่ือถือ

ของศูนยบริการ  

1.ความนาเช่ือถือ

ของศูนยบริการ 

2.ความพรอม

ของอะไหลใน

การใหบริการแก

ลูกคา 

3.ความหลาก 

หลายของอะไหล

แท และอะไหล

เทียม 

 

 
สวนประสมทาง ความพึงพอใจมาก( 3 ลําดับแรก) 
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การตลาดบริการ อายุการใชงานของรถ 
ต่ํากวา 1 ป 1-2 ป 3-4 ป มากกวา 4 ป 

2.ดานราคา 1.ความเหมาะสม

ของราคากับ

คุณภาพของการ

ซอม 

2.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ 

3.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาคาแรงใน

การใหบริการ 

1.ความเหมาะสม

ของราคากับ

คุณภาพของการ

ซอม 

2.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาคาแรงใน

การใหบริการ 

3.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ 

1.ความเหมาะสม

ของราคากับ

คุณภาพของการ

ซอม 

2.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาคาแรงใน

การใหบริการ 

3.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ 

1.ความเหมาะสม

ของราคากับ

คุณภาพของการ

ซอม 

2.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาอะไหลใน

ศูนยบริการ 

3.ความเหมาะสม

ในการกําหนด

ราคาคาแรงใน

การใหบริการ 

3.ดานชองทางการ
จัดจําหนาย 

1.ความสะดวก

ในการเดินทางมา

ใชบริการท่ี

ศูนยบริการ 

2.ความสะดวก

ในการติดตอกับ

ศูนยบริการ 

3.ความสะดวก

ดานการให 

บริการ รับ-สง 

รถจักรยานยนต

นอกสถานท่ีแก

ลูกคา 

1.ความสะดวก

ในการเดินทางมา

ใชบริการท่ี

ศูนยบริการ 

2.ความสะดวก

ในการติดตอกับ

ศูนยบริการ 

3.ความสะดวก

ดานการให 

บริการ รับ-สง 

รถจักรยานยนต

นอกสถานท่ีแก

ลูกคา 

1.ความสะดวก

ในการติดตอกับ

ศูนยบริการ 

2.ความสะดวก

ในการเดนิทางมา

ใชบริการท่ี

ศูนยบริการ 

3.ความสะดวก

ดานการให 

บริการ รับ-สง 

รถจักรยานยนต

นอกสถานท่ีแก

ลูกคา 

.ความสะดวกใน

การติดตอกับ

ศูนยบริการ 

2.ความสะดวก

ในการเดนิทางมา

ใชบริการท่ี

ศูนยบริการ 

3.ความสะดวก

ดานการให 

บริการ รับ-สง 

รถจักรยานยนต

นอกสถานท่ีแก

ลูกคา 

สวนประสมทาง ความพึงพอใจมาก( 3 ลําดับแรก) 
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การตลาดบริการ อายุการใชงานของรถ 
ต่ํากวา 1 ป 1-2 ป 3-4 ป มากกวา 4 ป 

4.ดานการสงเสริม
การตลาด 

1.การประชา 

สัมพันธขาวสาร

ของศูนยบริการ

ในรูปแบบตางๆ 

2.การสมนาคุณ

แกลูกคาใน

เทศกาลตางๆ 

3.การจัด

โปรโมช่ัน ลด 

ราคาอะไหล

ใหกับลูกคา 

1.การประชา 

สัมพันธขาวสาร

ของศูนยบริการ

ในรูปแบบตางๆ 

2.การสง

ไปรษณียบัตร

แนะนําใหลูกคา

เขามารับบริการ 

3.การบริการ

ตรวจเช็คฟรีนอก

สถานท่ีแกลูกคา 

1.การประชา 

สัมพันธขาวสาร

ของศูนยบริการ

ในรูปแบบตางๆ 

2.การสง

ไปรษณียบัตร

แนะนําใหลูกคา

เขามารับบริการ 

3.การจัด

โปรโมช่ัน ลด 

ราคาอะไหล

ใหกับลูกคา 

1.การประชา 

สัมพันธขาวสาร

ของศูนยบริการ

ในรูปแบบตางๆ 

2.การสง

ไปรษณียบัตร

แนะนําใหลูกคา

เขามารับบริการ 

3.การจัด

โปรโมช่ัน ลด 

ราคาอะไหล

ใหกับลูกคา 

5.ดานบุคคล 1.ความเหมาะสม

ในการแตงกาย

ของพนักงาน 

2.การให

คําแนะนําของ

พนักงานรับรถ 

เม่ือลูกคาเขามา

ในราน 

3.ความมีมนุษย

สัมพันธของ

พนักงาน 

1.ความเหมาะสม

ในการแตงกาย

ของพนักงาน 

2.ความมีมนุษย

สัมพันธของ

พนักงาน 

3.ความถูกตองใน

การรับเงิน ทอน

เงินของพนักงาน 

1.ความเหมาะสม

ในการแตงกาย

ของพนักงาน 

2.ความมีมนุษย

สัมพันธของ

พนักงาน 

3.การใหคํา 

แนะนําของ

พนักงานรับรถ 

เม่ือลูกคาเขามา

ในราน 

1.ความเหมาะสม

ในการแตงกาย

ของพนักงาน 

2.ความมีมนุษย

สัมพันธของ

พนักงาน 

3.ความสุภาพใน

การใชคําพูดของ

พนักงานตอลูกคา 

 
 
 
 

สวนประสมทาง ความพึงพอใจมาก( 3 ลําดับแรก) 
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การตลาดบริการ อายุการใชงานของรถ 
ต่ํากวา 1 ป 1-2 ป 3-4 ป มากกวา 4 ป 

6.ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

1.ความโดดเดน

ของปายช่ือราน 

2.ความสะอาด

และทันสมัยของ

ชุดอุปกรณ

เครื่องมือชาง 

3.ความสะอาด

ของพ้ืนท่ีภายใน

ศูนยบริการ 

1.ความโดดเดน

ของปายช่ือราน 

2.ความเปน

ระเบียบของพ้ืนท่ี

ในศูนยบริการ 

3.ความสะอาด

และทันสมัยของ

ชุดอุปกรณ

เครื่องมือชาง 

1.ความโดดเดน

ของปายช่ือราน 

2.ความสะอาด

ของพ้ืนท่ีภายใน

ศูนยบริการ 

3.ความเปน

ระเบียบของพ้ืนท่ี

ในศูนยบริการ 

1.ความโดดเดน

ของปายช่ือราน 

2.ความสะอาด

และทันสมัยของ

ชุดอุปกรณ

เครื่องมือชาง 

3.ความสะอาด

ของพ้ืนท่ีภายใน

ศูนยบริการ 

 

 

7.ดานกระบวนการ 1.ความถูกตองใน

การส่ือสาร

ระหวางพนักงาน

กับลูกคา 

2.ความรวดเร็ว

ในการทักทาย

ลูกคาของ

พนักงาน 

3.ความสะดวก

ในการชําระเงิน

ของลูกคา 

1.ความถูกตองใน

การส่ือสาร

ระหวางพนักงาน

กับลูกคา 

2.ความรวดเร็ว

ในการทักทาย

ลูกคาของ

พนักงาน 

3.ความรวดเร็ว

ในการรับชําระ

เงินของพนักงาน 

1.ความรวดเร็ว

ในการทักทาย

ลูกคาของ

พนักงาน 

2.ความถูกตองใน

การส่ือสาร

ระหวางพนักงาน

กับลูกคา 

3.ความรวดเร็ว

ในการรับชําระ

เงินของพนักงาน 

1.ความรวดเร็ว

ในการทักทาย

ลูกคาของ

พนักงาน 

2.ความถูกตองใน

การส่ือสาร

ระหวางพนักงาน

กับลูกคา 

3.ความสะดวก

ของลูกคาในการ

รับบริการแบบ

ครบวงจร 

 
สวนที่ 7 ปญหาและขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาชางบริการมีจํานวนไมเพียงพอ

ตอการเขารับบริการของลูกคา และมีขอเสนอแนะ ควรเพ่ิมชางบริการใหเพียงพอตอการเขารับ

บริการใหมากท่ีสุดเพ่ือใหลูกคาท่ีนํารถเขามารับบริการไมตองรอนาน  ตองปรับปรุงบริเวณท่ีจอด
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รถสําหรับลูกคาท่ีเขามารับบริการซอมรถจักรยานยนตใหเพียงพอ มีขอเสนอแนะตองมีท่ีรมสําหรับ

พักรถลูกคาท่ีซอมเสร็จเรียบรอยแลว  และใหรักษามาตรฐานใหบริการท่ีดีตลอดไป 

 

2. อภิปรายผลการศึกษา 
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตของหาง

หุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปาง ไดใชแนวคิดทฤษฏีสวนประสมการตลาดของธุรกิจ

บริการ (The Service Marketing Mix หรือ 7Ps) ตามปจจัยท่ีมีความพึงพอใจมากไปหานอยท่ีสุด 

ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ดานลักษณะทาง

กายภาพ ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานราคา ตามลําดับ โดยได

อางอิงถึงผลการศึกษาของ สงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการ

บริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา บริษัทสหพานิช เชียงใหม จํากัด 

ซ่ึงโดยรวมแลวผลการศึกษา มีปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีสอดคลองกันมาอภิปรายผลได

ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ เปนสินคาและบริการท่ีนําเสนอตอลูกคา เพ่ือใหบริการท่ีทรง

คุณภาพตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย และตองสรางคุณคา 

(Value) ใหเกิดขึ้นดวย จากการศึกษาพบวามีความพึงพอใจในผลิตภัณฑอยูในระดับมาก โดยมี

ความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานความพรอมของอะไหลในการใหบริการแกลูกคา และ ความ

นาเช่ือถือของศูนยบริการ ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ สงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ไดศึกษาเรื่อง

ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา 

บริษัทสหพานิช เชียงใหม จํากัด ท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑในระดับมากโดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานภาพลักษณของศูนยบริการ ความมี

ช่ือเสียงของศูนยบริการ 

ปจจัยดานราคา เปนคุณคาของผลิตภัณฑดานตัวเงิน ซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทียบระหวาง

คุณคาการบริการกับราคาของบริการนั้นๆ จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ราคา ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอ ปจจัยยอยดานความเหมาะสมของราคากับคุณภาพของ

การซอม และความเหมาะสมในการกําหนดราคาอะไหลในศูนยบริการ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา

ของ สงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขาย

รถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา บริษัทสหพานิช เชียงใหม จํากัด ท่ีพบวา ผูตอบ

แบบสอบถาม ให ความสําคัญในเรื่อง ความยุติธรรมของคาแรงบริการ และความยุติธรรมของราคา

อะไหล 
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ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย การสนับสนุนการกระจายสินคาเพ่ือใหสินคา

และบริการมีความพรอมสําหรับการจัดจําหนาย เปนส่ิงท่ีลูกคาตองการใหเกิดคุณคา และสถานท่ีใน

การใหบริการสะดวกตอการใชบริการมากท่ีสุด จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดาน

การจัดจําหนายอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย ความสะดวกในการเดินทางมาใช

บริการท่ีสวนบริการของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต ความสะดวกในการติดตอกับศูนยบริการ 

ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของสงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอ

การบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถโตโยตา บริษัท สหพานิชเชียงใหม จํากัด 

ท่ีผลการศึกษาพบวา ขนาดของศูนยบริการสามารถรองรับรถยนตท่ีมาใชบริการไดอยางเหมาะสม 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด การส่ือสารทางการตลาดสําหรับสินคาและบริการ

เพ่ือใหลูกคาเขาใจและเห็นคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขายและเปนเครื่องมือท่ีมีความสําคัญกับการ

ติดตอส่ือสารกับลูกคาหรอืผูใชบริการ จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในตอปจจัยดาน

การสงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานการสงไปรษณียบัตร

แนะนําใหลูกคาเขามารับบริการ เม่ือถึงเวลาท่ีตองนํารถเขาตรวจเช็ค ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ

สงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโต

โยตาของศูนยบริการรถโตโยตา บริษัท สหพานิชเชียงใหม จํากัด ท่ีผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความ

พึงพอใจตอปจจัยยอย ดานบริษัทมีการแจงขอมูลขาวสารตางๆหรือแจงเตือนเม่ือถึงเวลาท่ีตองนํารถ

เขาตรวจเช็คชัดเจน 

ปจจัยดานบุคคล บุคคลทุกๆคนท่ีมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการซ่ึงรวมถึง

พนักงานของกิจการ ลูกคาท่ีมาใชบริการ และลูกคาคนอ่ืนๆท่ีมาใชบริการดวย พฤติกรรมของ

พนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการลูกคา สามารถสรางความรูสึกอันดีตอองคกรได 

จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานบุคคลอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจปจจัย

ยอย ดานความเหมาะสมในการแตงกายของพนักงาน ความกระตือรือรนของพนักงานท่ีมีตอลูกคา 

ดานการใหคําแนะนําของพนักงานรับรถเม่ือลูกคาเขามาในราน ซ่ึงสอดคลองกับการงานวิจัยของ

สงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโต

โยตาของศูนยบริการรถโตโยตา บริษัทสหพานิชเชียงใหม จํากัด ผลการศึกษาพบวา ลูกคาให

ความสําคัญ ดานมารยาทและการแตงกายของพนักงานท่ีใหบริการ และความกระตือรือรนของ

พนักงานในการใหบริการ 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ สถานท่ีท่ีลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และ

องคประกอบท่ีจับตองไดตางๆ ซ่ึงหนาท่ีชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้นใหเปน

รูปธรรมท่ีลูกคาเห็นไดชัดเจน จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ
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อยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย ดานความสะอาดและทันสมัยของชุดอุปกรณ

เครื่องมือชาง ความสะอาดของพ้ืนท่ีภายในศูนยบริการและความเปนระเบียบของพ้ืนท่ีใน

ศูนยบริการ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของสงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถโตโยตา บริษัท สหพานิช

เชียงใหม จํากัด ท่ีพบวาลูกคาพึงพอใจในดานความทันสมัยของอุปกรณเครื่องมือในการใหบริการ 

และความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยของศูนยบริการ  

ปจจัยดานกระบวนการ กระบวนการในการสงมอบบริการของตนใหกับลูกคาดวย

ความรวดเร็วและประทับใจลูกคา สามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังไว

ได จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานกระบวนการในระดับมาก โดยมีความพึง

พอใจตอปจจัยยอย ดาน ความรวดเร็วในการทักทายลูกคาของพนักงาน และความถูกตองในการ

ส่ือสารระหวางพนักงานกับลูกคา  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของสงวน ล้ิมเล็งเลิศ (2548) ได

ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถโต

โยตา บริษัท สหพานิชเชียงใหม จํากัด ท่ีพบวาลูกคาพึงพอใจตอการสรุปรายละเอียดการซอมหรือ

การใหบริการไดอยางชัดเจนและครบถวนกอนการซอม 

 

ขอคนพบ 
จากการศึกษามีขอคนพบดังตอไปนี ้

  ลูกคาสวนมากท่ีนํารถเขารับบริการท่ีศูนยบริการหางหุนสวนจํากัด เถินธวัชยนต 

จังหวัดลําปาง มีความพึงพอใจในภาพรวมของทุกปจจัยในระดับมาก ท้ังความพรอมของอะไหลใน

การใหบริการแกลูกคา การรับประกันคุณภาพการซอมรถจักรยานยนต อีกท้ังทําเลท่ีตั้งของ

ศูนยบริการมีความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีศูนยบริการของลูกคา การสมนาคุณแกลูกคา

ในเทศกาลตางๆ เชน แถมปฏิทินชวงปใหม การแตงกายของพนักงาน ความครบครันทันสมัยของ

เครื่องมือชาง อยางไรก็ตามยังมีลูกคาท่ีมีความพึงพอใจนอย และพบปญหาในสวนประสมทาง

การตลาด ดังแสดงในตาราง 5.5 

 

 

 

ตารางที่ 5.5 แสดงสรุปขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจนอยท่ีสุด และปญหาท่ีลูกคาพบมาก (เปน

อันดับแรก) ในการใชบริการท่ีศูนยบริการมากท่ีสุด ในแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
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สวนประสมทางการตลาด
บริการ 

ความพึงพอใจนอยท่ีสุด
(ลําดับแรก) 

ปญหาที่ลูกคาพบมาก(อันดับ
แรก) 

ดานผลิตภัณฑ คุณภาพของการซอมบํารุง

รถจักรยานยนต 

 

คุณภาพการซอมบํารุง

รถจักรยานยนตไมดีตามท่ี

ลูกคาคาดหวังไว 

ดานราคา ความเหมาะสมในการกําหนด

ราคาคาแรงในการใหบริการ 

ราคาไมเหมาะสมกับคุณภาพ

การซอม 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย 

ความสะดวกดานการ

ใหบริการ รับ-สง 

รถจักรยานยนตนอกสถานท่ี

แกลูกคา 

ขาดความสะดวกในการติดตอ

กับศูนยบริการ 

 

 

ดานการสงเสริมการตลาด การสมนาคุณแกลูกคาใน

เทศกาลตางๆเชน แถมรมชวง

ฤดูฝน 

ขาดการจัดโปรโมช่ัน ลด 

ราคาอะไหลใหกับลูกคา 

 

ดานบุคคล ความเพียงพอของพนักงานใน

การใหบริการแกลูกคา 

 

พนักงานมีจํานวนนอยเกินไป

สําหรับใหบริการแกลูกคา 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ ความสะดวกในการจอดรถ

ของลูกคา 

ท่ีจอดรถของลูกคาไมเพียงพอ

ตอลูกคา 

ดานกระบวนการ ความเร็วในการซอม

รถจักรยานยนตของชาง 

 

คุณภาพการใหบริการครบ

วงจรไมดีตามท่ีลูกคาคาดหวัง

ไว 

 

  จากตารางสรุปไดวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ลูกคาใหความพึงพอใจนอยท่ีสุดตอ

คุณภาพของการซอมบํารุงรถจักรยานยนตสอดคลองกับปญหาท่ีลูกคาพบ คือ คุณภาพการซอม

บํารุงรถจักรยานยนตไมดีตามท่ีลูกคาคาดหวังไว   ปจจัยดานราคาลูกคายังใหความพึงพอใจนอย

ท่ีสุดตอความเหมาะสมในการกําหนดราคาคาแรงในการใหบริการนั้นสอดคลองกับปญหาดาน

ราคาไมเหมาะสมกับคุณภาพการซอม  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ลูกคาใหความพึงพอใจ

นอยสุดตอความสะดวกดานการใหบริการ รับ-สง รถจักรยานยนตนอกสถานท่ีแกลูกคา  ปจจัยดาน
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การสงเสริมการตลาดลูกคาพึงพอใจนอยท่ีสุดตอ การสมนาคุณแกลูกคาในเทศกาลตางๆเชน แถม

รมชวงฤดูฝน และลูกคายังพบปญหาดานขาดการจัดโปรโมช่ัน ลด ราคาอะไหลใหกับลูกคาดวย 

ปจจัยดานบุคคล ลูกคายังพึงพอใจนอยตอ ความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึง

สอดคลองกับปญหาท่ีลูกคาพบในดานพนักงานมีจํานวนนอยเกินไปสําหรับใหบริการแกลูกคา 

สวนปจจัยดานบุคคล พึงพอใจนอยสุดตอความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการแกลูกคา 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพท่ีลูกคายังพึงพอใจนอยท่ีสุด คือความสะดวกในการจอดรถของ

ลูกคา สอดคลองกับปญหาดานท่ีจอดรถของลูกคาไมเพียงพอตอลูกคา และดานปจจัยกระบวนการ 

ลูกคายังพึงพอใจนอยท่ีสุดตอความเร็วในการซอมรถจักรยานยนตของชาง  

 

ขอเสนอแนะ 
ในการใหบริการตรวจเช็ค ซอมบํารุงรถจักรยานยนตของศูนยบริการซอม

รถจักรยานยนตของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต เพ่ือเปนการใหบริการลูกคาใหมีความเหมาะสม 

มีประสิทธิภาพในการใหบริการ และสรางความพึงพอใจใหกับผูท่ีมาใชบริการตรวจเช็ค ซอมบํารุง

รถจักรยานยนต ซ่ึงลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจ แตทางศูนยบริการควรใหความสําคัญตอสวน

ประสมทางการตลาดบริการอยางตอเนื่อง เพ่ือเปนการรักษาลูกคาและเปนการเพ่ิมลูกคาใหม ของ

ศูนยบริการหางหุนสวนจํากัด เถินธวัชยนตตลอดไป ดังนี ้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ควรมีการตรวจสอบความพรอมของเครื่องมือ อุปกรณในการ

ใชบริการอยางสมํ่าเสมอ และควรเพ่ิมระยะเวลาในการรับประกันการซอม เชน 1 เดือน 2 เดือน โดย

กําหนดระยะเวลาท่ีเหมาะสมตามลักษณะของการซอมบํารุง ควรใหหัวหนาชางบริการซ่ึงมี

ประสบการณ มีความชํานาญ ตรวจสอบงานซอมกอนสงมอบใหลูกคา  

ปจจัยดานราคา  ดานคาแรงในการใหบริการไมสามารถปรับลดได เนื่องจากเปน

ตามมาตรฐานฮอนดาท่ีกําหนดไว ตองอธิบายใหลูกคาเขาใจถึงมาตรฐานคาแรงท่ีเปนมาตรฐาน แต

ควรปรับในดานคุณภาพการซอม ใหลูกคารูสึกถึงความคุมคาในการเขารับบริการในแตละครั้งให

ได โดยปรับปรุงคุณภาพการซอม เชน มีการตรวจสอบคุณภาพงานกอนสงมอบแกลูกคากอนสง

มอบทุกครั้ง เปนตน  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ควรพิจารณาถึงความสะดวกในการนํารถเขามา

รับบริการเชน การอํานวยความสะดวกดานการใหบริการ รับ-สง รถจักรยานยนตนอกสถานท่ีแก

ลูกคา และความพรอมของอะไหลท่ีนํามาใหบริการแกลูกคาภายในศูนยบริการ เม่ือลูกคามาถึงมี

อะไหลใหบริการแกลูกคาอยางครบครันทําใหเกิดความสะดวกสบายแกลูกคา ไมตองรอส่ังอะไหล

อีกหลายวันหรือตองไปหารานอ่ืนเพ่ือเปล่ียนอะไหลเพียงไมกี่ช้ิน 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ควรมีการจัดโปรโมช่ันใหลูกคาตามความ

เหมาะสม เชน ลดราคายางนอกหนา-หลัง ในชวงฤดูฝน หรือจัดโปรโมช่ันแถมถังน้ําในชวงเทศกาล

สงกรานตเปนตน เพ่ือเปนการกระตุนใหลูกคานํารถเขารับบริการ และมีการตรวจเช็คฟรีนอก

สถานท่ีกับลูกคา เพ่ือสรางภาพลักษณของศูนยบริการ เปนการดึงดูดความสนใจใหลูกคามาใช

บริการในอนาคต 

ปจจัยดานบุคคล ศูนยบริการตองใหความสําคัญกับบุคลากรท่ีใหบริการทุกระดับ มี

การจัดการฝกอบรมเทคนิคการใหบริการ เพ่ือเปนการกระตุนการพัฒนางานของพนักงานใหลูกคามี

ความพึงพอใจมากย่ิงขึ้น และควรเพ่ิมจํานวนพนักงานใหเพียงพอในการใหบริการลูกคา โดยเฉพาะ

ชางบริการท่ีตองใหบริการเปล่ียนน้ํามันเคร่ืองท่ีลูกคามาใชบริการมาก และตองมีพนักงานสํารอง

ไวเม่ือมีลางานหรือการลาออกของพนักงานเกิดขึ้นกะทันหัน นอกจากนั้นควรพิจารณาถึงการแตง

กายของพนักงานใหเรียบรอยและสะอาดอยูเสมอ  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ควรปรับปรุงหองพักลูกคาใหมีความทันสมัย มี

เครื่องอํานวยคงความสะดวก เชน เครื่องปรับอากาศ มีการจัดระเบียบท่ีจอดรถใหกับลูกคา  ในสวน

ของศูนยบริการดูแลเครื่องมือในการซอมบํารุงของชางแตละคนใหครบถวนและพรอมใชงานอยู

เสมอ สวนท่ีจอดรถควรกําหนดขอบเขตในการจอดรถของลูกคาใหชัดเจนในจุดท่ีลูกคาคิดวาไม

สามารถจอดรถได โดยการทาสีพ้ืนท่ีจอดรถใหลูกคาเห็นไดชัดเจนย่ิงขึ้น  

ปจจัยดานกระบวนการ ควรปรับปรุงระบบการทํางานใหม โดยมีการประเมินผล

การทํางานใหถ่ีขึ้น จากไตรมาสละครั้งเปนเดือนละครั้ง มีการควบคุมงานอยางใกลชิดของหัวหนา

งานใหเสร็จตรงตามเวลาท่ีนัดหมายกับลูกคา และโทรแจงลูกคาหากงานซอมลาชาไมเสร็จตาม

กําหนด 

 นอกจากนี้ยังตองมีการตรวจสอบคัดเลือกและฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ รวมถึง

มนุษยสัมพันธของพนักงานท่ีใหบริการแกลูกคา และควรมีตูรับความคิดเห็นดานตางๆของลูกคา

เพ่ือนํามาปรับปรุงในการทํางาน 

 

 
 


