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สารนิพนธ์เร่ือง “แนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต”์ ฉบบัน้ี สําเร็จลุล่วงไดด้ว้ย

ความกรุณาของดร.ราชา  มหากนัธา ท่ีสละเวลาให้คาํแนะนาํแนวทางในการตรวจแกข้อ้บกพร่อง

ต่างๆ ดว้ยความเอาใจใส่อย่างเขม้ขน้ตลอดการทาํงานคร้ังน้ี เพื่อให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีถูกตอ้งและ

สมบูรณ์ พร้อมกนัน้ีผูว้ิจยัขอขอบพระคุณคณาจารย ์ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ให้แก่

ผูว้ิจยั  ขอขอบคุณร้านร่วมใจยางยนต์ ครอบครัวพนัธโชติรัตน์ ท่ียินดีให้ขอ้มูลของร้านและเปิด

โอกาสให้ได้ลงมือนําแนวทางการปรับปรุงร้านมาทดลองใช้จริง สุดท้ายน้ีผู ้วิจ ัยขอกราบ

ขอบพระคุณบิดา  มารดา ครอบครัว และเพื่อนๆ ท่ีให้การสนบัสนุน และเป็นกาํลงัใจให้ผูว้ิจยัเสมอ

มาจนสาํเร็จการศึกษา ผูว้จิยั หวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่สารนิพนธ์ฉบบัน้ี จะเป็นประโยชน์แก่ผูท่ี้สนใจและ

เป็นแนวทางให้แก่ผูท่ี้สนใจจะทาํการศึกษาเร่ืองน้ีเพิ่มเติมต่อไปไดใ้นอนาคต หากมีขอ้ผิดพลาด
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บทคดัยอ่ 

งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ร้านยางยนต ์

ศึกษาถึงปัญหาและสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนภายในร้านร่วมใจยางยนต์ในปัจจุบัน ศึกษาถึง

แนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์โดยใชแ้นวคิด McKinsey 7s Framework เป็นกรอบใน

การวิจยั เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก การสังเกตแบบมี

ส่วนร่วม และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม สําหรับพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ร้านยาง

ยนต ์พบวา่ลูกคา้จะเขา้รับบริการต่อเม่ือยางมีปัญหา ระยะเวลาในการใชบ้ริการซํ้ า อยูท่ี่ประมาณ 1-3 

ปี ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ไดแ้ก่ ความชาํนาญของช่างในการใหบ้ริการ ความรวดเร็ว และ ความปลอดภยั

ในการขบัข่ี  สําหรับปัญหาหลกัท่ีพบของร้านร่วมใจยางยนต ์ไดแ้ก่  ลูกคา้รอรับบริการนาน เม่ือ

พิจารณาตาม กรอบแนวคิด McKinsey 7s Framework พบว่าเกิดปัญหาจากดา้นโครงสร้างองคก์ร 

ดา้นทกัษะ และดา้นระบบ โดยผูว้ิจยัได้เสนอแนวทางการปรับปรุงร้าน ดว้ยการเสนอให้มีการจดั

โครงสร้างองค์กรใหม่ มีการแบ่งหน้าท่ีและความรับผิดชอบให้แก่พนกังานแต่ละคนอย่างชดัเจน 

ดา้นทกัษะ ไดเ้สนอให้มีการอบรมพนกังานเพื่อสร้างเสริมประสบการณ์ในการทาํงานให้ดียิ่งข้ึน 

และดา้นระบบ ไดเ้สนอใหมี้การจดบนัทึกการขาย เพื่อลดความผดิพลาดในการแจง้ราคาให้กบัลูกคา้ 

โดยหลงัจากท่ีไดน้าํแนวทางการปรับปรุงไปทดลองใช ้พบวา่เจา้ของร้านพึงพอใจกบัผลลพัธ์มาก 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  

ปัจจุบนัจาํนวนรถยนต์ในประเทศไทยมีจาํนวนเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง ส่วนหน่ึงเป็น

เพราะโครงการรถยนต์คนัแรก และโปรโมชั่นจากค่ายรถต่างๆท่ีแข่งขนักันอย่างดุเดือด ทาํให้

ผูบ้ริโภคมีทางเลือก และมีโอกาสในการซ้ือรถมากยิ่งข้ึน สังเกตไดจ้ากสถิติการจดทะเบียนรถใหม่ 

(ป้ายแดง) ปี พ.ศ. 2559 ของกรมขนส่งทางบก พบว่า เพียงคร่ึงปี พ.ศ. 2559 มีรถจดทะเบียนใหม่

เฉล่ียเดือนละกว่า 240,000 คนั เพิ่มข้ึนจากปี 2558 ในช่วงเวลาเดียวกนั 100,949 คนั หรือคิดเป็น

เพิ่มข้ึน ร้อยละ 4.28 (กรมขนส่งทางบก,2559)  ธุรกิจด้านการบาํรุงรักษารถยนต์ก็มีโอกาสท่ีจะ

เติบโตไปพร้อมกบัจาํนวนรถท่ีเพิ่มมากข้ึน เพราะช้ินส่วนต่างๆของรถยนตน์ั้นมีระยะเวลาในการใช ้

เม่ือถึงกาํหนดก็จะตอ้งเปล่ียน หรือคอยดูแลรักษาอยูเ่สมอเพื่อความปลอดภยัในการขบัข่ี  

รถยนตใ์หม่ส่วนมากมกัมีสัญญาประกนัรถยนตท่ี์แต่ละศูนยจ์าํหน่ายรถยนตน์ั้นๆมอบ

ใหม้าพร้อมวนัรับรถ แต่เม่ือหมดระยะเวลารับประกนั หรือในกรณีรถยนตมื์อสองท่ีอาจไม่มีประกนั

มาพร้อมกบัตวัรถ ผูใ้ชร้ถบางส่วนก็จะมองหาทางเลือกใหม่ในการบาํรุงรักษาหรือซ่อมแซมรถยนต์

นอกจากการนาํรถเขา้ศูนยบ์ริการ ดว้ยเหตุผลหลายประการ เช่น ราคาอะไหล่ หรือ ค่าธรรมเนียม

การบริการท่ีอาจจะถูกกว่าการเขา้รับบริการจากท่ีศูนย ์หรือช่างมีความชาํนาญในการซ่อมแซม

มากกวา่ เป็นตน้ ดว้ยเหตุน้ีจึงทาํใหมี้ร้านจาํหน่ายอะไหล่ และ บริการซ่อมแซม ดูแล ส่วนต่างๆของ

รถยนตเ์ปิดให้บริการข้ึนมา เช่น ร้านจาํหน่ายอะไหล่รถยนต ์, ร้านลา้งรถ, อู่ซ่อมรถยนต ์หรือ ร้าน

ยางรถยนต ์เป็นตน้ 

สาํหรับร้านยางรถยนต ์ส่วนมากจะมีจาํหน่ายทั้งยาง และลอ้แม๊กซ์ท่ีมีลวดลายแตกต่าง

จากลอ้มาตรฐานท่ีมากบัตวัรถ และเพื่ออาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ ร้านยางส่วนมากจึงตอ้งมี

บริการเปล่ียนยางและลอ้ให้ลูกคา้ดว้ย เพราะเป็นสินคา้ท่ีเม่ือลูกคา้ซ้ือแลว้ มกัตอ้งการเปล่ียนทนัที 

นอกจากน้ียางมือสอง ก็เป็นอีกทางเลือกหน่ึงสาํหรับลูกคา้ท่ีมีงบประมาณจาํกดั ซ่ึงโดยส่วนมากยาง

ประเภทน้ี มกัไม่มีจาํหน่ายในร้านยางท่ีเป็นศูนยบ์ริการขนาดใหญ่ เช่น บี-ควิก ,ค็อกพิท หรือ เอ.ซี.

ที. เป็นต้น จุดน้ีเองหากร้านไหนมีช่างท่ีมีความรู้และความชํานาญในด้านยางยนต์ ก็จะทาํให้

ไดเ้ปรียบคู่แข่งร้านยางยนตอ่ื์นๆมากข้ึนร้านร่วมใจยางยนต”์ เป็นร้านยางยนตท่ี์ดาํเนินกิจการมากวา่  
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34 ปี โดยคุณเรืองกิตต์ิ พนัธโชติรัตน์ ผูเ้ป็นเจา้ของและเป็นนายช่างใหญ่ของร้าน ทางร้านร่วมใจยาง

ยนต ์มีบริการเปล่ียนยาง ปะยาง ซ่อมลอ้แม็ก และจาํหน่ายยางรถยนตย์ีห่้อต่างๆทั้งยางใหม่ และยาง

มือ สาํหรับรถยนตทุ์กประเภท ไม่วา่จะเป็น รถเก๋ง, รถกระบะ และรถส่ีลอ้เล็ก เป็นตน้  

ดว้ยความท่ีทางร้านบริหารกิจการแบบครอบครัว เม่ือมาถึงรุ่นลูก บางคร้ังจึงเกิดปัญหา

ในการทาํงานระหว่างคนรุ่นเก่า และคนรุ่นใหม่ท่ีมีแนวคิดต่างกนั  ดา้นพนกังาน ปัจจุบนัทางร้าน

ประสบปัญหาพนกังานขาดฝีมือและความชาํนาญเฉพาะดา้น เน่ืองจากเป็นคนงานต่างชาติและมีการ

หมุนเวยีนเขา้-ออกตลอดเวลา เป็นตน้ 

ปัญหาขา้งตน้เป็นท่ีมาให้ผูว้ิจยัตอ้งการศึกษาหาแนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจ

ยางยนต์  เพื่อให้ร้านสามารถอยู่รอดในตลาดร้านยางยนต ์และสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเพิ่มข้ึน  

    

 

1.2 คาํถามการวจิัย 

1. แนวทางการทาํธุรกิจของร้านร่วมใจยางยนตมี์ปัญหาอยา่งไร 

2. แนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนตค์วรเป็นอยา่งไร 

3. พฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการร้านยางรถยนตเ์ป็น

อยา่งไร 

  

 

1.3 วตัถุประสงค์ของการวจิัย   

1. เพื่อศึกษาถึงปัญหาในการดาํเนินธุรกิจของร้านร่วมใจยางยนตใ์นปัจจุบนั 

2. เพื่อศึกษาถึงแนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์

3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ในการเลือกใช้บริการร้านยาง

รถยนต ์

 

 

1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 

ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ีสามารถนาํมาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงร้าน ทั้งดา้น

การบริหารจดัการ และดา้นการบริการลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพและทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ

มากยิง่ข้ึน  
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1.5 ขอบเขตของการวจิัย  

1.5.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา   

การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัแนวทางในปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต์  เพื่อแก้ไข

ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั และพฒันาร้านใหดี้ยิง่ข้ึน เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพโดยศึกษาคน้ควา้จาก

ขอ้มูลเอกสารต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ขอ้มูลจากเวบ็ไซต์ในอินเตอร์เน็ต และการเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากการสัมภาษณ์ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ เจา้ของกิจการร้านร่วมใจยางยนต ์,พนกังานร้านร่วมใจยาง

ยนต ์และลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการร้านร่วมใจยางยนต ์

 

1.5.2 ขอบเขตด้านกลุ่มเป้าหมายทีศึ่กษา    

กลุ่มเป้าหมายท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่  เจา้ของกิจการร้านร่วมใจยางยนต์ ,

พนกังานร้านร่วมใจยางยนต ์และลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการร้านร่วมใจยางยนต ์

 

1.5.3 ขอบเขตด้านสถานทีศึ่กษา   

ขอบเขตด้านสถานท่ีศึกษาในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ร้านร่วมใจยางยนต์ เขตลาดพร้าว 

กรุงเทพมหานคร 

 

1.5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลาทีศึ่กษา   

ระยะเวลาในการศึกษา 3 เดือน โดยเร่ิมจากเดือน กนัยายน 2559 - พฤศจิกายน 2559 

 

 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ  

แนวทางการปรับปรุงร้าน หมายถึง วธีิในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนของร้านร่วมใจยาง

ยนตใ์นปัจจุบนั และวธีิการพฒันาการดาํเนินกิจการร้านร่วมใจยางยนตใ์หเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ี

กาํหนดไว ้ 

ร้านร่วมใจยางยนต์ หมายถึง ร้านคา้ปลีกท่ีจดัจาํหน่ายและใหบ้ริการ เก่ียวกบัยาง

รถยนต ์ และลอ้รถ ตั้งอยูเ่ลขท่ี 2714 ถนนลาดพร้าว 71 แขวงลาดพร้าว เขตลาดพร้าว จงัหวดั

กรุงเทพมหานคร 

ลูกค้า หมายถึง ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้หรือเขา้รับบริการร้านร่วมใจยางยนต ์
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บทที ่ 2 

แนวคดิ  ทฤษฎแีละผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

  

 งานวจิยัเร่ือง “แนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต”์ มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยั

ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 2.1 คาํสาํคญั 

  2.1.1 การพฒันาองคก์ร 

  2.1.2 ความพึงพอใจ 

  2.1.3 ผลิตภณัฑ ์

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 

  2.2.1  แนวคิดเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด 

  2.2.2 ทฤษฎีความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

  2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีการตดัสินใจซ้ือ 

 2.3 ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  2.3.1 ผลงานวจิยัในประเทศ 

  2.2.2 ผลงานวจิยัต่างประเทศ 

 

 

2.1 คาํสําคญั  

 2.1.1 การพฒันาองค์กร  

 อนุชิต ฮุนสวสัดิกุล (ม.ป.ป.) ให้ความหมายของ การพฒันา หมายถึง การปรับเปล่ียน 

ปรับปรุงรูปแบบ องคป์ระกอบ วธีิการต่าง ๆ ในองคก์ารท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงรวมถึงการมองหาแนวทางใหม่ 

ๆ ของการทาํงานท่ีต่างไปจากเดิม ทาํใหอ้งคก์ารเกิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง และสามารถปรับตวัได้

ดี ทนัต่อสถานการณ์ เป็นการสร้างศกัยภาพและโอกาสในการแข่งขนัใหแ้ก่องคก์าร 

 ชยัเสฏฐ ์พรหมศรี (2551) ไดก้ล่าวไวว้า่ การพฒันาองคก์าร คือ วิธีการอยา่งเป็นระบบ

ต่อการปรับปรุงขององคก์ารท่ีประยุกตท์ฤษฎีทางดา้นพฤติกรรมศาสตร์และการวิจยัมาใชเ้พื่อเพิ่ม

ความเป็นอยูท่ี่ดีและความมีประสิทธิภาพของคนและองคก์าร  
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 Novabiz (2016) ให้ความหมายของ การพฒันาองค์การ หมายถึง การทาํแผนเพื่อใช้

ดาํเนินการเปล่ียนแปลงองคก์ารให้เกิดความ มีประสิทธิผล และให้ความสําคญัดา้นความเป็นมนุษย์

มาก 

   Owen (1987, อา้งถึงใน สมาน อศัวภูมิ, 2551 : 194-195) ไดใ้ห้ความหมายของการ 

พฒันาองคก์ร หมายถึง ความพยายามซ่ึงเกิดข้ึนอยา่งเป็นระบบ สมเหตุสมผลและมีแผนรองรับเพื่อ

การเรียนรู้และการพฒันาตนเอง โดยใหค้วามสาํคญักบัการเปล่ียนแปลงในส่วนท่ีเป็นขั้นตอนการ 

ดาํเนินงานท่ีเป็นทางการ กระบวนการดาํเนินงาน ปทสัสถานสังคมหรือโครงสร้างองค์การ ด้วย

วิธีการทางวิทยาศาสตร์โดยมีจุดหมายเพื่อยกระดบัคุณภาพชีวิตของแต่ละคน และปรับปรุงพนัธกิจ

และการปฏิบติังานขององคก์าร และมีแนวปฏิบติัในการพฒันาองคก์ารนั้น 

 จากขอ้มูลขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า พฒันา คือ แผน หรือ วิธีการอยา่งเป็นระบบ เพื่อ

เปล่ียนแปลงองค์การให้เกิดข้ึน อย่างสมเหตุสมผลเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และความเป็นอยู่ท่ีดีให้

องคก์ร 

 

 2.1.2 ความพงึพอใจ  

 พรพิมล คงฉิม (2551) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี

หรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลซ่ึงมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ีตนต้องการ ก็จะเกิด

ความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของตนไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึง

พอใจก็จะเกิดข้ึน 

 เพญ็นภา จรัสภณัฑ์ (2557)  กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ ส่ิงท่ีเป็นไปตามความตอ้งการ 

ความพึงพอใจจึงเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึง ซ่ึงเป็นความรู้สึก

เอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บ อาจจะมากหรือนอ้ยก็ได ้และเป็นความรู้สึกท่ีมี

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เม่ือใดส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการหรือทาํให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึงท่ีพึงพอใจ แต่

ในทางตรงกนัขา้มถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผดิหวงัไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะทาํให้เกิดความรู้สึกทาง

ลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ คณะ (2546 : 90-93) กล่าวถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็น

ระดบัความรู้สึกของลูกคา้พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหวา่งการ

รับรู้ในการทาํงานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ 
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 Maynard W. Shelly (1975 อา้งอิงถึงใน วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ , 2555) ความพึง

พอใจ เป็น ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ี

บรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง และจะลดลงเม่ือจุดมุ่งหมายนั้นไดรั้บการตอบสนอง 

 Kotler (2000) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซ่ึงมีระดบัความพึง

พอใจท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการทาํงานของผลิตภณัฑ์ตามท่ีเห็นและเข้าใจกับความ

คาดหวงั ดงันั้นระดบัความพอใจจึงเป็นปัจจยัของความแตกต่างระหว่างการทาํงานท่ีมองเห็นและ

ความเข้าใจกับความคาดหวงั หากบุคคลเห็นและเข้าใจการทาํงานของผลิตภัณฑ์ตํ่ากว่าความ

คาดหวงั จะส่งผลให้บุคคลนั้นเกิดความไม่พึงพอใจ แต่หากระดับของความเห็นและเขา้ใจการ

ทาํงานของผลิตภณัฑ์วา่ตรงกบัความคาดหวงับุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจ และถา้ผลท่ีไดรั้บจาก

การทาํงานของผลิตภณัฑ์ว่าสูงกว่าความคาดหวงัจะทาํให้เกิดความประทบัใจซ่ึงจะส่งผลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ และประชาสัมพนัธ์ถึงส่ิงดีของผลิตภณัฑต่์อบุคคลอ่ืนต่อไป 

 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคลซ่ึงมกัเกิด

จากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้

และเขา้ใจกบัความคาดหวงัท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์ 

  

 2.1.3 ผลติภัณฑ์ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) กล่าวว่า ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดย

ธุรกิจเพื่อสนองความตองการของลูกคา้ให้พึงพอใจ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มี

ตวัตนก็ไดผ้ลิตภณัฑ์จึงประกอบดว้ยสินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์ร หรือบุคคล ผลิตภณัฑ์

ตอ้งมีอรรถประโยชน์และมีคุณค่า ในสายตาของลูกคา้จึงจะมีผลทาํให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายได้

 สุดาดวง เรืองรุจิ (2538) ให้ความหมาย ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ส่ิงใดท่ีเสนอขายต่อตลาด

เป้าหมายท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการไดมี้ทั้งลกัษณะท่ีเป็นรูปธรรมและนามธรรม เป็นท่ีมี

ตวัตนจบัตอ้งได ้(Tangible) คือสินคา้ท่ีมีตวัตน (Physical Product) มีรูปร่าง มองเห็น และสามารถ

สัมผสัได้ และท่ีจบัตอ้งไม่ได้ (Intangible Product) หรือ บริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม

ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีเสนอขายแก่ลูกคา้ 

 ตรีทิพ  บุญแยม้ (2554) กล่าววา่ ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงใดๆ ท่ีนาํเสนอแก่ตลาด เพื่อให้

เกิดความสนใจ ความตอ้งการเป็นเจา้ของ การใช้ หรือการบริโภค ซ่ึงสนองต่อความตอ้งการหรือ

ความจาํเป็นของผูซ้ื้อใหไ้ดรั้บความพอใจ โดยผลิตภณัฑน์ั้น เป็นไดท้ั้งท่ีสัมผสัได ้และสัมผสัไม่ได ้

 Kotler (2000) ให้ความหมายของ ผลิตภณัฑ์ ว่า อะไรก็ไดท่ี้สามารถนาํเสนอขายสู่

ตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
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 สามารถสรุปไดว้่า ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ส่ิงใดก็ตามท่ีเสนอขายสู่ตลาด เพื่อตอบสนอง

ความพึงพอใจของลูกคา้ มีทั้งแบบท่ีมีตวัตนจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้

 

 

2.2 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

 2.2.1 แนวคิดเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mixed) 

 ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mixed) เป็นแนวคิดสําคญัในการทาํการตลาดเพื่อ

สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้  

 กุลวดี คูหะโรจนานนท์ (2545) กล่าวสรุปไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด เป็น

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีถูกใช้เพื่อสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้ลูกค้า

กลุ่มเป้าหมายเกิดความพอใจและมีความสุขได ้โดยส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจยัท่ีสามารถ

ควบคุมไดแ้ละสามารถเปล่ียนแปลงใหเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม เพื่อใหกิ้จการอยูร่อดได ้

 Kotler (1997) อธิบายวา่ ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ยเคร่ืองมือ 4 ประการ 

หรือ 4Ps ดงัน้ี 

  1. ผลิตภณัฑ ์(Product) คือ ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการหรือความจาํเป็นของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยส่ิงท่ีสัมผสัได้และสัมผสั

ไม่ได ้ผลิตภณัฑ์จึงเป็นไดท้ั้ง สินคา้และบริการ ซ่ึงตอ้งมี อรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) 

โดยผูซ้ื้อจะเกิดการตดัสินใจซ้ือก็ต่อเม่ือ มีการยอมรับในตวัสินคา้ผลิตภณัฑ์ประกอบด้วยส่ิงท่ี

สามารถตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์ตลอดจนผลประโยชน์ท่ีคาดหวงั  

  ผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ย สินคา้บริการและความคิด สินคา้(Goods) เป็นส่ิง

ท่ีสัมผสัได ้แต่บริการ (Services) สัมผสัไม่ได ้ 

  2. ราคา (Price) หมายถึง ราคาทุน (Cost) ท่ีลูกคา้จ่ายไปในการไดรั้บ

ผลิตภัณฑ์มาต้นทุนอยู่ในรูปของตัวเงิน ซ่ึงผู ้บริโภคจะนํามาเปรียบเทียบกันระหว่างมูลค่า 

(Value)ของผลิตภณัฑ์กบัราคาผลิตภณัฑ์นั้น ถา้มูลค่าสูงกวา่ตน้ทุนก็ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑบ์างคร้ัง

องคก์รอาจจะตอ้งเพิ่มรายไดโ้ดยอาจจะมีการสร้างลูกคา้ท่ีเป็นการซ้ือสินคา้เป็นเงินเช่ือ หรือไม่วา่จะ

เป็นการใหส่้วนลดราคา 

  3.การจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบ

สถานบันและกิจกรรม ใช้เพื่อเคล่ือนย้ายผลิตภัณฑ์และบริการจากผู ้ผลิตไปย ังผู ้บริโภค

กลุ่มเป้าหมาย คือสถาบนัการตลาดส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัของสินคา้ประกอบดว้ยการ

ขนส่งและการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั 
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  4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้าง

ความพึงพอใจต่อ ตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ (Persuade) ให้

เกิดความตอ้งการ เพื่อเตือนความทรงจาํ (Remind) ในผลิตภณัฑ์ โดยคาดคิดว่าจะมีอิทธิพลต่อ

ความรู้สึก ความเช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้าย

กบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้าง ทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือการติดต่อส่ือสารอาจะใชพ้นกังานขาย (Personal 

selling) ทาํการขาย และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Non personal selling) เคร่ืองมือในการ

ติดต่อส่ือสารมีหลาย ประการซ่ึงเลือกใชไ้ดห้ลากหลาย โดยการเลือกใช ้ให้พิจารณาความเหมาะสม

ของเคร่ืองมือการ ส่ือสารทางการตลาดกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่ง 

  ส่วนประสมการตลาด (Service Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือหรือปัจจยั

ทางการตลาดท่ีควบคุมได้ท่ีธุรกิจตอ้งใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึง

พอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย หรือเพื่อกระตุน้ให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความตอ้งการสินคา้และ

บริการของตน โดยมีเคร่ืองมือท่ีเพิ่มข้ึนจาก 4Ps อีก 3 ประการ ดงัน้ี 

  5. บุคคล (People) ตอ้งอาศยัการคดัเลือก ฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้

สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั โดย พนกังานตอ้งมีความสามารถ 

มีทศันคติท่ีดีท่ีสามารถตอบสนองลูกค้า มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และ

สามารถสร้างค่านิยมให้กบับริษทั บุคลากร หรือพนกังานถือไดว้า่เป็นสินทรัพยท่ี์มีคุณค่ามากท่ีสุด

ในธุรกิจบริการ ผูบ้ริหารองคก์รท่ีเป็นธุรกิจบริการมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งบริหารบุคลากรเหล่าน้ีให้เป็นส่ิง

ท่ีสร้างความสามารถในการแข่งขนัใหก้บัธุรกิจ 

  6. กระบวนการ (Process) เป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบั

ลูกค้าได้รวดเร็วและประทบัใจ (Consumer Satisfaction)  กระบวนการในการให้บริการมี

ความสําคญัเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากเป็นกระบวนการท่ีลูกคา้มีส่วนร่วมในการผลิตบริการนั้นด้วย 

กระบวนการด้านการบริการจึงตอ้งได้รับการออกแบบเป็นอย่างดี เพื่อให้พนักงานทาํงานอย่าง

สะดวก ลดความผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนไดใ้นกระบวนการ และสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

  7. การนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยพยายาม

สร้างรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ (Customer - Value Proposition) ไม่วา่จะเป็น 

ดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ดว้ยลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการ 

จึงทาํให้ผูท่ี้คาดวา่จะเป็นลูกคา้ ไม่สามารถประเมินการบริการไดจ้นกวา่จะไดรั้บการบริการนั้น ซ่ึง

ทาํให้เกิดความเส่ียงในการท่ีลูกค้าจะตดัสินใจซ้ือบริการหรือไม่ ส่วนประกอบท่ีสําคญัในการ

วางแผนการตลาด คือ การลดความเส่ียงท่ีลูกคา้จะตดัสินใจไม่ซ้ือบริการ โดยการออกแบบลกัษณะ

ทางกายภาพต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจ ซ่ึงสามารถทาํไดห้ลายรูปแบบ เช่น แผน่ผบั 
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ท่ีแสดงรูปภาพ ให้เห็นถึงบริการต่าง ๆ ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ เคร่ืองแบบพนกังาน ท่ีไดรั้บการออกแบบ

อยา่งเหมาะสม และอาคารสถานท่ีท่ีไดรั้บการดูแลเป็นอยา่งดี 

 จากแนวคิดเร่ืองส่วนประสมการตลาด และส่วนประสมการตลาดบริการ เป็นแนวคิด

สําคญัในการทาํการตลาดเพื่อสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ โดยมีเคร่ืองมือ 4 ประการ (4Ps) ไดแ้ก่ 

ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด และสาํหรับส่วนประสมการตลาดบริการ 

มีเคร่ืองมือเพิ่มอีก 3 ประการ ไดแ้ก่ บุคลากร กระบวนการ และ การนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

โดยสามารถสรุปขอ้มูลเป็นตารางได ้ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี  1 เปรียบเทียบระหว่างส่วนประกอบของแนวคิดส่วนประสมการตลาดและส่วนประสม

การตลาดบริการ 

   

 2.2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 สมหมาย เปียถนอม (2551) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ เป็นทศันคติของคน

ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอย่าง ดงันั้นจึงตอ้งกระทาํด้วยวิธีใดวิธี

หน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ตามท่ีตั้ง

ความหวงัไว ้บุคคลนั้นก็จะไดรั้บความพึงพอใจ และในขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนไป

เร่ือยๆ 

ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mixed) 

หรือ 4Ps 

ส่ ว น ป ร ะ ส ม ก า ร ต ล า ด บ ริ ก า ร  (Service 

Marketing Mixed) หรือ 7Ps 

เค ร่ืองมือทางการตลาด 4 ประการ 

ประกอบดว้ย 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 

เคร่ืองมือทางการตลาดบริการ 7 ประการ 

ประกอบดว้ย 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 

2. ราคา (Price) 

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 

4.การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

5.บุคลากร (People) 

6.กระบวนการ (Process) 

7.การนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 

2. ราคา (Price) 

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 

4.การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
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  Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ

หรือแรงขบัดัน เป็นความต้องการท่ีกดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการ

บางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา ซ่ึงเกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือ

ความลาํบากบางอย่างเป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ,การยกย่อง

หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น  

 ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระทาํในช่วงเวลานั้น ความ

ตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจเม่ือได้รับการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี

ได้รับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมนัด ์

ฟรอยด ์

 1. ทฤษฎีแรงจูงใจของอบัราฮมั มาสโลว ์คน้หาวธีิท่ีจะอธิบายวา่ทาํไมคนจึงถูกผลกัดนั

โดยความตอ้งการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึง ทาํไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอย่างมากเพื่อให้

ไดม้าซ่ึงความปลอดภยัของตนเอง แต่อีกคนหน่ึงกลบัทาํส่ิงเหล่านั้นเพื่อให้ไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ

จากผูอ่ื้น คาํตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามลาํดบัขั้นจากส่ิงท่ีกดดนั 

มากท่ีสุดไปถึงน้อยท่ีสุด โดยมาสโลว์ ได้สร้างทฤษฎีความต้องการตามลาํดับขั้นสมมติฐาน 2 

ประการ คือ 

   1.1 มนุษยมี์ความตอ้งการอยู่ตลอดเวลา ตราบใดท่ียงัมีชีวิตอยู่ความ

ตอ้งการท่ีไดรั้บการ ตอบสนองแล้ว ก็จะไม่เป็นแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมนั้นอีกต่อไป ความ

ตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นจึงจะมีอิทธิพลจูงใจต่อไป  

  1.2 ความต้องการของคนมีลักษณะเป็นลําดับขั้นจากตํ่าไปหาสูง

ตามลาํดบัความสําคญั เม่ือ ความตอ้งการขั้นตํ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการขั้นสูงก็จะ

ตามมา โดยแบ่งลาํดบัความ ตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 5 ลาํดบั ดงัน้ี  

   1.2.1 ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological Needs) 

ความตอ้งการทางดา้นร่างกายเป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้เพื่อความอยูร่อด เช่น ความตอ้งการในเร่ือง

อาหาร นํ้ า ท่ีอยู่อาศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการพกัผ่อนและความตอ้งการทางเพศ 

ฯลฯ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อเม่ือความตอ้งการทางดา้น

ร่างกายยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเลย ในดา้นน้ีโดยปกติแลว้องค์กรทุกแห่งมกัจะตอบสนองความ

ตอ้งการของแต่ละคนดว้ยวธีิการทางออ้ม คือ การจ่ายเงินค่าจา้ง  

   1.2.2 ความต้องการความปลอดภัยหรือความมั่นคง 

(Security or Safety Needs) ถา้หากความตอ้งการทางดา้นร่างกายไดรั้บการตอบสนองตามสมควร
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แลว้ มนุษยก์็จะมีความตอ้งการในขั้นต่อไปท่ีสูงข้ึน ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัหรือความ

มัน่คงต่างๆ จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการป้องกนั เพื่อให้เกิดความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆท่ีเกิดข้ึนกบั

ร่างกาย ความสูญเสีย ทางดา้นเศรษฐกิจ ส่วนความมัน่คงนั้น หมายถึง ความตอ้งการความมัน่คงใน

การดาํรงชีพ เช่น ความมัง่คงในหนา้ท่ีการงานและสถานะทางสังคม  

   1.2.3 ความต้องการทางด้านสังคม (Social or 

Belongingness Needs) ภายหลงัจากท่ีได้รับการตอบสนองในสองขั้นดงักล่าวแล้วก็จะมีความ

ตอ้งการสูงข้ึน คือ ความตอ้งการทางสังคมจะเร่ิมเป็น ส่ิงจูงใจท่ีสําคญัต่อพฤติกรรมของคน ความ

ตอ้งการทางดา้นน้ีจะเป็นความตอ้งการเก่ียวกบัการอยูร่่วมกนั และ การไดรั้บการยอมรับจากบุคคล

อ่ืนและมีความรู้สึกวา่ตนเองนั้นเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มทางสังคมเสมอ  

   1.2.4 ความตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่นในสังคม (Esteem or 

Status Needs) ความตอ้งการขั้นต่อมาจะเป็นความตอ้งการท่ีประกอบดว้ยส่ิงต่างๆ ดงัน้ีคือ ความ

มัน่ใจในตวัเองในเร่ืองความสามารถ ความรู้และความสําคญัในตวัเอง รวมตลอดทั้งความตอ้งการท่ี

จะมีฐานะเด่นเป็นท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน หรือ ตอ้งการท่ีจะให้บุคคลอ่ืนยกยอ่งสรรเสริญในความ

รับผดิชอบในหนา้ท่ีการงาน การดาํรงตาํแหน่งท่ีสาํคญัในองคก์ร  

   1.2.5 ความตอ้งการท่ีจะได้รับความสําเร็จในชีวิต (Self-

actualization or Self Realization) ลาํดบัขั้นตอนความตอ้งการท่ีสูงสุดของมนุษย ์คือ ความตอ้งการท่ี

จะประสบความสําเร็จในชีวิต ตามความนึกคิดหรือความคาดหวงัทะเยอทะยานใฝ่ฝันท่ีจะไดรั้บ

ผลสาํเร็จในส่ิงอนัสูงส่งในทศันะของตน         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                  



12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 :พีระมิดแสดงลาํดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว

(http://www.thailandonlinefocus.com/assets/upload/images/thailandonlinefocus20130716100320.j

pg) 

 ดงันั้นจึงกล่าวไดว้า่ ทฤษฎีของมาสโลว ์ช้ีให้เห็นวา่มนุษยมี์ความตอ้งการ 5 ประการ

เม่ือ ความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึงไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการส่ิงอ่ืนๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีก

ความตอ้งการทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบ

จะแสดงใหเ้ห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ 

 2. ทฤษฎีแรงจูงใจของซิกมนัด์ ฟรอยด์ ตั้งสมมุติฐานว่าบุคคล มกัไม่รู้ตวัว่าพลงัทาง

จิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบวา่บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่ง ซ่ึง

ส่ิงเร้าเหล่านั้นอยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดคาํท่ีไม่ตั้ งใจพูด มี

อารมณ์อยูเ่หนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวติกจริตอยา่งมาก  

 อยา่งไรก็ดีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวนัส้ินสุด สามารถเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ 

ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้ม บุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไม่พงึพอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมาแลว้ 

 จากแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ เป็นทศันคติของคนท่ีมี

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอย่าง ดงันั้นจึงตอ้งกระทาํดว้ยวิธีใดวิธีหน่ึง

เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้ซ่ึงเม่ือได้รับการตอบสนองแล้วตามท่ีตั้ ง

ความหวงัไว ้บุคคลนั้นก็จะไดรั้บความพึงพอใจ และในขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนไป

เร่ือยๆ  

ตอ้งการเขา้ใจ 

ตนเองอยา่งแทจ้ริง 

ทาํตามส่ิงท่ีตนเองใฝ่ฝัน 

ตอ้งการการยกยอ่ง ช่ืนชม 

จากตนเองและผูอ่ื้น 

อยากไดก้ารยอมรับจากตนเองและผูอ่ื้น 

ตอ้งการความปลอดภยัในชีวิต 

ความตอ้งการพ้ืนฐานของร่างการ เช่น อาหาร อากาศ 
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 2.2.3 แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการตัดสินใจ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) กระบวนการหรือขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือ เป็นลาํดบัขั้นตอน

ในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ประกอบไปดว้ย การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผล

ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

 มานิต รัตนสุวรรณ และ สมฤดี ศรีจรรยา (2554) กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อของ

ผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 6 ขั้นตอน เร่ิมตั้งแต่การรับรู้ความตอ้งการและคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการสินคา้ท่ี

ตอ้งการเปรียบเทียบคุณภาพและราคา สุดทา้ยจะเปิดทางเลือกวา่เลือกสินคา้ไหนท่ีไดต้รงตามความ

ตอ้งการจึงตดัสินใจซ้ือ 

 McGrew & Wilson (1982) ใหค้าํจาํกดัความของคาํวา่ การตดัสินใจ หมายถึง ทางเลือก

หรือตวัเลือกท่ีมีอยู ่แต่การตดัสินใจเป็นกระบวนการ ไม่ใช่เป็นการกระทาํท่ีไม่เปล่ียนแปลงและคงท่ี 

ตรงกนัขา้มกระบวนการตดัสินใจเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัหรือส่ิงแวดลอ้มรอบขา้งในสภาวะท่ีผูบ้ริโภค

นั้นกาํลงัอยูใ่นขั้นของการตดัสินใจ 

 Schiffman & Kanuk (1994, p. 659) กล่าววา่ กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค

นั้นเป็นขั้นตอนในการเลือกซ้ือสินคา้ตั้งแต่ 2 ทางข้ึนไป และพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะพิจารณาในส่วน

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจ และเกิดเป็นพฤติกรรมในการซ้ือในท่ีสุด 

 ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ (Stages of the Buying Decision Process) แบ่งออกเป็น 5 

ขั้นตอนดงัน้ี (Kotler, 2003) 

 1. การรับรู้ปัญหาบุคคลรับรู้ถึงความตอ้งการภายในของตนเอง ซ่ึงอาจเกิดข้ึนจากส่ิง

กระตุน้จากทั้งภายในและภายนอกหรืออาจจะเกิดข้ึนเอง เช่น ความหิว ความกระหาย ความเจ็บปวด 

ซ่ึงรวมถึงความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) และความตอ้งการท่ีเป็นความปรารถนา

ดา้นจิตวิทยา เม่ือส่ิงเหล่าน้ีเกิดข้ึนถึงระดบัหน่ึงจะกลายสภาพเป็นส่ิงกระตุน้ บุคคลจะเรียนรู้ถึง

วธีิการจดัการกบัส่ิงกระตุน้จากประสบการณ์ในอดีต ทาํใหรู้้วา่จะตอบสนองอยา่งไรต่อส่ิงกระตุน้ 

 2. ความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนไม่สามารถสนองต่อการคน้หาขอ้มูล เม่ือความตอ้งการถูก

กระตุน้มากพอ และส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการนั้นอยู่ใกลจ้ะทาํให้ผูบ้ริโภคดาํเนินการ

คน้หาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งมากข้ึน ซ่ึงในบางคร้ังความตอ้งการเกิดข้ึนในทนัที จะส่งผลให้ความตอ้งการ

ถูกบนัทึกไว ้เพือ่หาทางสนองความตอ้งการในภายหลงั เม่ือความตอ้งการไดถู้กกระตุน้และสะสมไว้

เป็นจาํนวนมากจะทาํให้เกิดการปฏิบติัในภาวะอย่างหน่ึงคือ ความตั้งใจให้ไดรั้บการสนองการรับรู้

ถึงความตอ้งการ หรือการรับรู้ปัญหาการตดัสินใจซ้ือการคน้ขอ้มูล 

 3. การประเมินทางเลือก ตอ้งทราบว่าผูบ้ริโภคเลือกผลิตภณัฑ์จากตราต่าง ๆ ได้

อยา่งไร และตอ้งทราบถึงการประเมินทางเลือก ซ่ึงคือวิธีการท่ีผูบ้ริโภคใชข้อ้มูลท่ีมีมาประเมินตรา
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ผลิตภณัฑ์ท่ีอยู่ในกลุ่มตราผลิตภณัฑ์ท่ีเลือก โดยผูบ้ริโภคจะไม่ใช้การประเมินเพียงกระบวนการ

เดียวแบบง่าย ๆในสถานการณ์การซ้ือทุกๆสถานการณ์ เพราะกระบวนการประเมินจะทาํให้

ผูบ้ริโภคมีทศันคติต่อตราของผลิตภณัฑ์ท่ีแตกต่างกัน ผูบ้ริโภคจะประเมินทางเลือกการซ้ือจาก

ลักษณะส่วนตัวของตนเอง และในสถานการณ์การซ้ือนั้ นบางกรณีผูบ้ริโภคจะพิจารณาอย่าง

รอบคอบและคิดอยา่งมีเหตุผล หรือบางกรณีผูบ้ริโภคอาจจะไม่ประเมินทางเลือกหรือประเมินนอ้ย

มาก เน่ืองจากเป็นการซ้ือจากการกระตุ้นและเป็นไปตามสัญชาตญาณ บางคร้ังผูบ้ริโภคทาํการ

ตดัสินใจซ้ือโดยตวัของผูบ้ริโภคเอง บางคร้ังจากการบอกกล่าวจากเพื่อน จากคาํแนะนาํ หรือจาก

พนกังานขายท่ีแนะนาํเก่ียวกบัการซ้ือ 

 4. การตดัสินใจซ้ือ ในขั้นของการประเมิน ผูบ้ริโภคจะสร้างความตั้งใจซ้ือข้ึนจาก

ลาํดบัความชอบตราผลิตภณัฑต่์างๆ และผูบ้ริโภคจะทาํการตดัสินใจซ้ือตราท่ีชอบมากท่ีสุด อยา่งไร

ก็ตามความตั้งใจซ้ือและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคอาจถูกคัน่กลางดว้ยทศันคติของผูอ่ื้น และ

สถานการณ์ท่ีคาดไม่ถึงทัศนคติของผู ้อ่ืนอาจมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภค รวมทั้ ง

สถานการณ์ท่ีคาดไม่ถึงก็มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือเช่นกนั ผูบ้ริโภคอาจมีความตั้งใจซ้ือโดยอิงจาก

ปัจจยัต่าง ๆ เช่น รายได้ท่ีคาดว่าจะไดรั้บ ราคาและประโยชน์ของสินคา้ท่ีคาดหวงั อย่างไรก็ตาม

เหตุการณ์ท่ีคาดไม่ถึงอาจจะเปล่ียนแปลงความตั้งใจซ้ือได ้

 5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ผูบ้ริโภคจะทาํการประเมินผลของสินคา้และบริการต่าง 

ๆภายหลงัจากท่ีไดต้ดัสินใจซ้ือไปแลว้ว่าส่ิงต่างๆ เหล่านั้นสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการได้

อย่าง ท่ีตั้ งความคาดหวงัไวม้ากน้อยเพียงใดถ้าการบริการนั้นตอบสนองต่อความต้องการของ

ผูบ้ริโภคไดม้ากก็จะสร้างความพึงพอใจไดม้าก และเม่ือทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจก็จะมีโอกาส

ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการไดใ้หม่ แต่ถา้ลูกคา้ไม่เกิดความพึงพอใจ ก็จะทาํให้ไม่อยากกลบัมาใชบ้ริการ

ใหม่ ซ่ึงพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือท่ีนกัการตลาดตอ้งติดตามและให้ความสนใจคือ ความพึงพอใจ

ภายหลังการซ้ือ การกระทําภายหลังการซ้ือ และพฤติกรรมการใช้และกําจัดภายหลังการซ้ือ 

 จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ สรุปไดว้า่ กระบวนการหรือขั้นตอนการ

ตดัสินใจซ้ือ เป็นลาํดบัขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ประกอบไปดว้ย การรับรู้ปัญหาโดย

ผูบ้ริโภคตอ้งมีความตอ้งการและทาํการเสาะหาขอ้มูลมาประกอบการพิจารณา เพื่อกาํหนดแนวทาง 

และประเมินทางเลือกว่าจะตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น และพฤติกรรมหลงัการซ้ือมีความ

เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภคไดต้ั้งไว ้ถา้สินคา้น้อยกว่าความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะผิดหวงั 

ถา้ตรงกบัความหมายผูบ้ริโภคจะพอใจ โดยผูบ้ริโภคอิงความคาดหมายไวก้บัข่าวสารท่ีเขาไดรั้บจาก

ผูข้าย เพื่อน และแหล่งอ่ืนๆถา้ผูข้ายอา้งการปฏิบติังานของสินคา้ของเขา “เกินความเป็นจริง” ผลก็

คือ ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจ ดงันั้นผูข้ายจะตอ้งซ่ือสัตยใ์นการเสนอขอ้อา้งของสินคา้ 
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2.3 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 2.3.1 งานวจัิยในประเทศ 

 ธารา ธิยะภูมิ และกิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ (ม.ป.ป.) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัใน

การตดัสินใจซ้ือยางรถยนต์ของผูข้บัข่ีรถยนต์นั่งส่วนบุคคลในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมี

วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของลกัษณะประชากรศาสตร์และพฤติกรรมในการซ้ือและใช้ยาง

รถยนต ์และศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัตราสินคา้ ท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต์ของผูข้บัข่ีรถยนต์นั่งส่วนบุคคล โดยใช้แบบสอบถามกับผูข้บัข่ี

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลในเขต กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป มีรถยนตไ์ม่จาํกดัยี่ห้อเป็น

ของตวัเอ และมีบทบาทเป็นผูใ้ช ้ผูต้ดัสินใจ และผูซ้ื้อยางรถยนต ์กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน จาก

การศึกษาพบวา่กลุ่มผูบ้ริโภคให้ความสําคญักบัความคุม้ค่า คุม้ราคาเป็นหลกั โดยพิจารณาถึงราคา

ไม่เกินกาํลงัซ้ือและมีความตอ้งการในการรับประกนัสินคา้ โดยลูกคา้มีพฤติกรรมในซ้ือหรือ เปล่ียน

ยางรถยนตเ์ม่ือยางนั้นหมดอายโุดยเปล่ียนคร้ังละส่ีเส้น  

 พรสุดา ปานเกษม (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใช้ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ : กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจาํกดั สุชาดาการยาง” มี

วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลในการเลือกใช้บริการศูนยย์างรถยนต์และเพื่อศึกษาถึง

ความสัมพนัธ์ของปัจจยัการตลาดธุรกิจบริการกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ

ยางรถยนตข์องหจก.สุชาดาการยาง โดยใชแ้บบสอบถามกบัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการหจก.สุชาดาการ

ยาง จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน จากการศึกษา ดา้นผลิตภณัฑ์ ลูกคา้ให้ความสําคญักบัการมีสินคา้

และบริการท่ีหลากหลาย ในด้านราคา ลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความสําคญักับราคาท่ีเหมาะสมและ

สามารถต่อรองราคาได ้ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ลูกคา้ส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมากกบัการเดินทาง

สะดวก ใกล้บา้นหรือใกล้ท่ีทาํงาน ด้านการส่งเสริมการขาย พบว่าลูกคา้ให้ความสําคญักับการ

บริการก่อนการขาย พนกังานสามารถอธิบายและแนะนาํขอ้มูลใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ดา้นบุคลากร ลูกคา้ให้

ความสําคญักบับุคลากรท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สุภาพ อ่อนน้อม ดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ พบวา่ ขั้นตอนการทาํงานท่ีน่าเช่ือถือและบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุด และ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัมากกบัอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

 วรกมล เขียนภกัดี (ม.ป.ป.) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “คุณค่าตราสินคา้และปัจจยัทางการ

ตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือยางรถยนต์นั่งส่วนบุคคล “มิชลิน” ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณค่าตราสินคา้และปัจจยัการตลาด มีผลต่อพฤติกรรม

การซ้ือยางรถยนต์นั่งส่วนบุคคล เพื่อนําผลท่ีได้ไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาผลิตภณัฑ์และ

วางแผนเพื่อให้เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายผูใ้ชย้างรถยนตน์ัง่ “มิชลิน” มากท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการ
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วิจยั คือ ผูข้บัข่ีรถยนตใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีซ้ือยางรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลยี่ห้อ “มิชลิน” ทั้งเพศ

ชายและเพศหญิง ท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป จาํนวนตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน  โดยใชแ้บบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล จากการศึกษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) 

ควรเพิ่มผลิตภณัฑ์ใหม่ๆมากข้ึน จะทาํให้ผูบ้ริโภคใช้ระยะเวลาในการตดัสินใจในการซ้ือน้องลง 

เน่ืองจากมีผลิตภณัฑ์ยางท่ีหลากหลายข้ึน ดา้นราคา (Price) ควรมีการตั้งราคาท่ีหลากหลายมากข้ึน 

ผูบ้ริโภคจะมีขอ้ความถ่ีในการซ้ือยางท่ีร้านตวัแทนจาํหน่ายยางมิชลินมากข้ึน ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย (Place) ควรเพิ่มช่องทางการ จดัจาํหน่ายมากข้ึน เพิ่มร้านตวัแทนจาํหน่ายยางมิชลินเพื่อให้

ใกลบ้า้นของผูบ้ริโภคมากข้ึนทาํให้ผูบ้ริโภคสามารถนาํยางมาตรวจสภาพการใชง้าน เช็คลมยางกบั

ร้านตวัแทนจาํหน่ายยางมิชลินท่ีใกลบ้า้น สามารถช่วยยืดอายุการใชง้านของยางไดม้ากข้ึน ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการซ้ือยาง “มิชลิน”  หากมิ

ชลิน มีการส่งเสริมการตลาดเพิ่มข้ึน ผูบ้ริโภคจะมีการใชร้ะยะเวลาในการตดัสินใจในการซ้ือมากข้ึน

และมีทางเลือกในการตดัสินใจซ้ือยางจากกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดท่ีมิชลินเสนอต่อผูบ้ริโภค

มากข้ึน  

 อภิวฒัน์ วงศสุ์วรรณ (2553)  ทาํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินใจ

เลือกซ้ือยางรถยนต์สําหรับรถยนต์ส่วนบุคคล กรณีศึกษา : อาํเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี” มี

วตัถุประสงคเ์พื่อทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยาง

รถยนต์ใหม่ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ชร้ถยนต์นัง่ส่วนบุคคลในอาํเภอท่ามะกา จงัหวดั

กาญจนบุรี จาํนวน 200 ราย ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล จากการศึกษาพบวา่ ผู ้

ซ้ือยางรถยนตใ์หม่ใหค้วามสําคญัมากท่ีสุดต่อขั้นตอนการประเมินทางเลือกก่อนการซ้ือยางรถยนต ์

โดยจะซ้ือหรือเปล่ียนยาง เม่ือยางชาํรุดและไม่สามารถใช้ต่อไปได ้โดยแหล่งขอ้มูลท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจมากท่ีสุดคือจากโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ ยางรถยนตจ์ะตอ้งมีความทนทานใน

การใช้งาน มีการรับประกนัตลอดอายุการใชง้าน และมีป้ายบอกราคาชัดเจน ในดา้นส่วนประสม

การตลาดสินคา้และบริการควรมีหลากหลายตราสินคา้และมีความน่าเช่ือถือ ในด้านราคา ควรมี

ระดบัราคาใกลเ้คียงกบัร้านอ่ืนๆ และมีป้ายราคาแจง้ชดัเจน ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ควรใกลชุ้มชน

และมีสถานท่ีกวา้งขวางสะดวกต่อการบริการลูกคา้ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรมีบริการ

สับเปล่ียนลอ้และตั้งศูนย ์และใหส่้วนลด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ควรมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ี 

ทนัสมยั มีความรวดเร็วในการให้บริการและมีช่างผูช้าํนาญการ พนกังานท่ีให้บริการควรมีความรู้

ความสามารถ มีความสุภาพ นอบนอ้ม 

 จิริฒิพา เรืองกล (2558) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพ

ในการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ วี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร” โดยมี
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วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัคุณภาพในการให้บริการท่ีมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ว ีฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัแบบสํารวจจาก

ตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามกบัผูม้าใช้บริการจาํนวน 100 คน จาก วี ฟิตเนส โซไซต้ี 6 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาเร่ืองดงักล่าวพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ ว ีฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือปัจจยัดา้น

สินค้าผลิตภณัฑ์(Product)  และรองลงมาคือ ปัจจยัด้านราคา (Price)  โดยในด้านผลิตภณัฑ ์

(Product) ลูกคา้ให้ความสําคญักบัความสะอาด การดูแลสุขอนามยัของสถานท่ี และความน่าสนใจ

ของชั้นเรียนออกกาํลงักายท่ีหลากหลายเพื่อให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ สําหรับปัจจยัดา้น

ราคา (Price) ลูกคา้ให้ความสําคญักบัราคาค่าสมาชิกท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บ และมี

ความสะดวกในการเลือกวิธีชาํระ เช่น เงินสด บตัรเครดิต เป็นตน้ และมีการระบุราคาค่าสมาชิกไว้

อยา่งชดัเจน รวมทั้งมีราคาค่าสมาชิกท่ีตํ่ากวา่ฟิตเนสเซ็นเตอร์ท่ีอ่ืนๆ แต่ไดบ้ริการท่ีครบถว้น  

 สมหมาย พนัธุวงศ์ (2557) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมทางการตลาดและ

คุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการซํ้ าของธุรกิจคาร์แคร์ ในอาํเภอเมือง จงัหวดัลาํปาง” มี

วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นด้านส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพบริการ 

ตลอดจนศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการซํ้ าของ

ธุรกิจคาร์แคร์และศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการคาร์แคร์ในอาํเภอเมือง จงัหวดัลาํปาง กลุ่มตวัอยา่ง

คือ ผูใ้ชบ้ริการธุรกิจคาร์แคร์ในอาํเภอเมือง จงัหวดัลาํปาง โดยวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวกจากผูท่ี้เขา้

ใชบ้ริการคาร์แคร์ในอาํเภอ เมือง จงัหวดัลาํปาง จาํนวน 400 ตวัอยา่ง พบวา่ความตอ้งการใชบ้ริการ

ธุรกิจคาร์แคร์ซํ้ าเกิดจาก การบริการท่ีมีคุณภาพ ราคาและการบริการมีมาตรฐาน ร้านมีช่ือเสียง มี

ความปลอดภยั และใหอ้าํนาจการตดัสินใจกบัผูใ้ชบ้ริการ 

  

 2.3.2 งานวจัิยต่างประเทศ 

 Mehrdad Alipour, Elham Darabi (2011) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “The Role Of Service 

Marketing Mix And Its Impact On Marketing Audit In Engineering And Technical Service 

Corporations” ซ่ึงเป็นการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ว่าสามารถนําไปใช้และมี

ผลกระทบอยา่งไรต่อการตลาดในธุรกิจเก่ียวกบัวศิวกรรมและเทคโนโลย ีพบวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

มีอิทธิพลมากท่ีสุด 

 Meera Singh (2012) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “Marketing Mix of 4P’S for Competitive 

Advantage” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่ออธิบายถึงความความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นต่างๆของส่วน
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ประสมทางการตลาดเพื่อท่ีจะเหนือกวา่คู่แข่งในตลาด ซ่ึงพบวา่ส่วนประสมทางการตลาดเก่ียวขอ้ง

กบัการทาํผลิตภณัฑแ์ละการตั้งราคาหากในตลาดมีสินคา้ประเภทเดียวกนั 

 จากงานศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องทั้ งในและต่างประเทศพบว่า ส่วนประสมทาง

การตลาด มีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือและเลือกใช้บริการต่างๆ ในด้านผลิตภณัฑ์ ทางร้านจะ

ตอ้งการสินคา้ท่ีหลากหลายตราสินคา้ และหลากหลายรูปแบบ รวมทั้งมีบริการท่ีหลากหลาย เพื่อให้

ลูกคา้มีทางเลือกมากท่ีสุด ในดา้นราคา บนสินคา้จะตอ้งมีการติดป้ายราคาหรือแจง้ราคาให้ชดัเจน 

และราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ และควรอยู่ในระดบัราคาท่ีใกลเ้คียงกบั

ร้านอ่ืนๆ ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ควรอยูใ่กลแ้หล่งชุมชม เพื่อสะดวกต่อการเขา้รับบริการของลูกคา้ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด เน่ืองจากยางรถยนต์เป็นสินคา้ท่ีลูกค้านิยมเปล่ียนเม่ือชํารุดและไม่

สามารถใชไ้ดอี้ก ดงันั้นควรการส่งเสริมการตลาดราคาพิเศษเม่ือเปล่ียนยางรถยนต์ทั้ง 4 เส้น และ

ควรเพิ่มบริการอ่ืนๆ เช่น การตั้งศูนย ์ การสลบัลอ้ เพื่อเพิ่มโอกาสในการเขา้รับบริการของลูกคา้มาก

ยิง่ข้ึน ดา้นบุคลากร พนกังานให้บริการควรมีความรู้ในตวัผลิตภณัฑ์ สามารถให้คาํแนะนาํก่อนการ

ซ้ือสินค้าได้อย่างดี และจะต้องมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สุภาพ อ่อนน้อม ด้าน

กระบวนการให้บริการ ควรมีความน่าเช่ือถือ และรวดเร็วในการให้บริการ และดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ ควรมีเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และมีสถานท่ีให้บริการท่ีกวา้งขวางสะดวกต่อการ

เขา้รับบริการของลูกคา้ 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจิัย 

 

 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เก่ียวกบัเร่ือง “แนว

ทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต”์ โดยใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 

Interview) การสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participant Observation) และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม 

(Non- Participant Observation) โดยผูว้ิจยัไดด้าํเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 

3.1 การกาํหนดพื้นท่ีท่ีศึกษา 

3.2 การศึกษาก่อนลงภาคสนาม 

3.3 ขั้นตอนการดาํเนินงานวจิยั 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

 

3.1 การกาํหนดพืน้ทีท่ีศึ่กษา 

สาํหรับการวจิยัเร่ือง เร่ือง “แนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต”์ ผูว้จิยัไดก้าํหนด

พื้นท่ีท่ีศึกษา คือ ร้านร่วมใจยางยนต ์เลขท่ีตั้ง 2714 ถนนลาดพร้าว 71 แขวงลาดพร้าว เขตลาดพร้าว 

กรุงเทพมหานคร เน่ืองจากเป็นร้านยางยนตท่ี์ดาํเนินธุรกิจมาเป็นเวลากวา่ 34 ปี ซ่ึงพร้อมและยนิดี

ใหข้อ้มูลในการทาํวจิยัคร้ังน้ี 

 

 

3.2 การศึกษาก่อนลงภาคสนาม 

สาํหรับงานวจิยั เร่ือง เร่ือง “แนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต”์ ขั้นแรกผูว้ิจยัได้

ทาํการศึกษาจากเอกสาร (Documentary Study) โดยเป็นการรวบรวมขอ้มูลและคน้ควา้เอกสาร

วิชาการ บทความ และผลการวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวทางการปรับปรุงร้านคา้และการบริการ 

เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการวเิคราะห์และพิจารณา 
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 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

1. เจา้ของร้าน และพนกังานของร้านร่วมใจยางยนต ์ทั้งหมด 5 คน 

2.ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้รับบริการท่ีร้านร่วมใจยางยนต ์ ไดแ้ก่ ลูกคา้จากช่องทาง

หนา้ร้าน และลูกคา้ท่ีสั่งจองสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ก่อนเขา้รับบริการ 

 

วธีิการเลือกตัวอย่าง 

เนน้การเป็นตวัแทน (Representatively Oriented) และคาํนึงถึงความเหมาะสมเป็น

หลกั ดงัน้ี 

1. เจา้ของร้านร่วมใจยางยนต ์2 คน ไดแ้ก่ เจา้ของร้าน และ บุตรสาวเจา้ของร้านร่วมใจ

ยางยนต ์ 

2. พนกังานบริการลูกคา้ 1 คน ไดแ้ก่ พนกังานแรงงานต่างชาติ อาย ุ24 ปี 

3.ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้รับบริการร้านร่วมใจยางยนต ์ 10 คน ไดแ้ก่ ลูกคา้จาก

ช่องทางหนา้ร้าน 5 คน และลูกคา้ท่ีสั่งจองสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ก่อนเขา้รับบริการ 5 คน 

 

 

3.3 ขั้นตอนการดําเนินงานวจิัย 

  

 

 

                

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.1 แสดงขั้นตอนการวจิยั แนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์

1.การศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัการ

ปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์

2. เก็บขอ้มูลเก่ียวกบัร้านร่วมใจยางยนต์

และความเห็นของลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้

และรับบริการท่ีร้านร่วมใจยางยนต ์

3.วเิคราะห์ปัญหาและสาเหตุ 4.ศึกษาแนวทางในการปรับปรุงร้านร่วม

ใจยางยนต ์

5.รวบรวมขอ้มูล และสรุปแนวทางใน

การปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์
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 ผูว้จิยัไดก้าํหนดขั้นตอนการวจิยัในลกัษณะการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

โดยมีขั้นตอนทั้งหมด 5 ขั้นตอน 

 1.ศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต์ โดยเป็นขอ้มูลท่ีเก็บ

รวบรวมจากวิทยานิพนธ์ ปริญญานิพนธ์ สารนิพนธ์ วารสาร ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต (Internet) 

เอกสารและงานวจิยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งเพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการทาํการศึกษาและวจิยัในคร้ังน้ี 

 2.เก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก่ียวกบัร้านร่วมใจยางยนต ์เป็นขอ้มูลท่ี

ไดจ้ากการสมัภาษณ์เชิงลึกเจา้ของร้านและพนกังาน เก่ียวกบัปัญหาของร้านร่วมใจยางยนตท่ี์เกิดข้ึน 

และสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และรับบริการท่ีร้านร่วมใจยางยนต ์และเก็บขอ้มูลการสังเกตแบบมี

ส่วนร่วม เพื่อหาสภาพปัญหาท่ีแทจ้ริงและทราบความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

 3.วิเคราะห์ปัญหาและสาเหตุของร้านร่วมใจยางยนต ์โดยใช้ผงักา้งปลา (Fish Bone 

Diagram) เพื่อแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัญหากบัสาเหตุท่ีเกิดข้ึน เพื่อเป็นการกาํหนด

แนวทางในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมายในการ 

 4.ศึกษาแนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์โดยกาํหนดแนวทางท่ีศึกษาและ

แก้ไขปัญหาดังน้ี ศึกษาแนวทางในการประเมินองค์การ ภายใต้กรอบแนวคิด McKinney 7-S 

Framework เพื่อมาวิเคราะห์การปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต์ในดา้นต่างๆ ทั้งดา้นกลยุทธ์องค์การ 

โครงสร้างองคก์าร ระบบการปฏิบติังาน บุคลากร ทกัษะความรู้ความสามารถ รูปแบบการบริหารจดั

งาน และ ค่านิยมร่วม 

 5.รวบรวมขอ้มูล และสรุปแนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์ 

 

 

3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

 การสังเกตและการมีส่วนร่วมอยูก่บักลุ่มเป้าหมายในระยะสั้น แต่ไดค้งลกัษณะสําคญั

ของการวจิยัโดยใชว้ธีิดงัน้ี 

 1.แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) แบ่งคาํถามเป็น 2 ส่วน โดยส่วนแรกเป็น

คาํถามเก่ียวกบัสภาพร้านในปัจจุบนัของร้านร่วมใจยางยนต ์จาํนวน 2 ชุด ซ่ึงมีคาํถามต่างกนั โดยชุด

แรกผูใ้ห้ขอ้มูล คือ เจา้ของร้าน และชุดท่ีสอง ผูใ้ห้ขอ้มูล คือ พนกังาน ส่วนท่ี 2 เป็นคาํถามเก่ียวกบั

การเขา้ใชบ้ริการและความพึงพอใจในการรับบริการ โดยสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้และรับ

บริการจากทางร้าน  
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 2.แบบสังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม (Participant Observation) ใชก้ารเก็บขอ้มูลเชิง

คุณภาพ โดยสังเกตเก่ียวกบัรูปแบบการดาํเนินงาน โดยเขา้ไปร่วมสังเกตขั้นตอนการรับลูกคา้ ของ

เจา้ของร้าน และการบริการของพนกังานร้านร่วมใจยางยนต ์

 3.แบบสังเกตการณ์แบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Participant Observation) ใชก้บักลุ่มลูกคา้

ท่ีมาซ้ือสินคา้และรับบริการจากทางร้าน เพื่อศึกษาพฤติกรรมและขั้นตอนในการดาํเนินงานระหวา่ง

ลูกคา้และพนกังาน ประกอบการจดบนัทึก เพื่อนาํขอ้มูลมาวเิคราะห์ในลาํดบัต่อไป 

 

 

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการปฏิบติัการ

ภาคสนามและการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร (Documentary Research) ไดแ้ก่ 

 1.ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดจ้ากภาคสนาม

ทั้งหมด คือ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก การสังเกตแบบมีส่วนร่วม และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม 

เพื่อทราบถึงปัญหาและอุปสรรคของร้าน โดยนาํขอ้มูลมาวเิคราะห์และหาแนวทางในการแกไ้ขและ

ดาํเนินการ 

 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดจ้าก

วทิยานิพนธ์ บทความ จากหนงัสือ วารสาร และเวบ็ไซตต่์างๆทางอินเตอร์เน็ต 

  

 การจัดทาํข้อมูล 

 1.รวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากวทิยานิพนธ์และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งตามขอบเขตดา้นเน้ือหา 

 2. ถอดความท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก โดยสรุปสาระสาํคญัแยกตามประเด็น

ต่างๆตามท่ีไดก้าํหนดไวใ้นขอบเขตดา้นเน้ือหา 

 3. บนัทึกผลการสังเกตแบบมีส่วนร่วมภายในร้าน 

 4. นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากกการจดบนัทึกในระหวา่งการสัมภาษณ์และการสังเกตมาสรุป

สาระสาํคญัตามขอบเขตดา้นเน้ือหา 

 5. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลในภาพรวม และกาํหนดตามขอบเขตเน้ือหา 

 6. นาํขอ้มูลท่ีตรวจสอบและจดัหมวดหมู่แลว้ทั้งหมดมาศึกษาวเิคราะห์โดยกาํหนด

ประเด็นตามขอบเขตของเน้ือหา 
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3.6 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงเน้ือหา 

 สําหรับการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา โดยแยกประเภท

ขอ้มูลตามประเด็นของขั้นตอนการวจิยัท่ีกาํหนดไว ้และทาํความเขา้ใจขอ้มูลต่างๆท่ีรวบรวมมา โดย

วิเคราะห์เน้ือหาอย่างละเอียด ตามการวิเคราะห์ คือ การนําข้อมูลเชิงคุณภาพ ได้แก่ ข้อมูลจาก

วิทยานิพนธ์และเอกสารต่างๆ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผูว้ิจยัใชว้ิธีการวิเคราะห์โดยการ

จาํแนกประเภทขอ้มูล การเปรียบเทียบขอ้มูลและสรุป โดยการจบัประเด็นและใจความสําคญัของ

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ การสังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม และการสังเกตการณ์แบบไม่มีส่วน

ร่วม 

 

 

3.7 ระยะเวลาการดําเนินงานวจิัย 

 กนัยายน 2559 – พฤศจิกายน 2559 
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 

  

  

 การศึกษาเร่ือง “แนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต”์ ใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก (In-

Depth Interview) การสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participant Observation) และการสังเกตแบบไม่มีส่วน

ร่วม (Non- Participant Observation)โดยแบ่งการนาํเสนอตามลาํดบัการปฏิบติัการเป็นขั้นต่างๆ ดงัน้ี 

 ขั้นท่ี 1 ศึกษาสภาพทัว่ไปของร้านร่วมใจยางยนต ์

 ขั้นท่ี 2 ศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ร้านยางยนต ์

 ขั้นที 3 ศึกษาปัญหาและสาเหตุของปัญหาร้านร่วมใจยางยนต ์

 ขั้นท่ี 4 ศึกษาแนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์

 ขั้นท่ี 5 กาํหนดแนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์

 ขั้นท่ี 6 ผลการนาํแนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนตม์าทดลองใช ้

  

 

4.1 ศึกษาสภาพทัว่ไปร้านร่วมใจยางยนต์ 

 4.1.1 ความเป็นมาของกจิการ 

 ร้านร่วมใจยางยนต ์ตั้งอยูเ่ลขท่ี 2714 ถนนลาดพร้าว71 แขวงลาดพร้าว เขตลาดพร้าว 

จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยเปิดใหบ้ริการคร้ังแรกในปีพ.ศ.2525 ปัจจุบนัดาํเนินกิจการมาเป็นเวลา 

34 ปี 

 

 4.1.2 ข้อมูลการดําเนินการในปัจจุบัน 

  1.ลกัษณะการดาํเนินงาน ธุรกิจร้านร่วมใจยางยนต ์ไดเ้ปิดดาํเนินกิจการ

ทุกวนั ตั้งแต่เวลา 09.00 – 18.00 น. กิจกรรมในร้านแบ่งออกเป็น ขายผลิตภณัฑย์างรถยนต ์ลอ้แมกซ์ 

และบริการเปล่ียน ปะ ซ่อม ยางรถยนต ์และลอ้แมกซ์ 

  2. ผลิตภณัฑ์ แบ่งออกเป็น ยางรถยนต์ใหม่ ยี่ห้อต่างๆ ไดแ้ก่ มิชลิน 

ดลัลอป บริดจสโตน วรัีบเบอร์ ดีสโตน ยางรถยนตมื์อสอง และลอ้แมกซ์  
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  3. บริการ มีการบริการ ปะยาง เปล่ียนยาง สลบัลอ้ เติมลมยาง และซ่อม

ลอ้แมกซ์ 

 

 4.1.3 การจัดการด้านการเงิน 

 ปัจจุบนัการบริหารดา้นการเงินของทางร้านไม่มีการจดทาํบญัชีรายรับ รายจ่าย ในแต่

ละวนัมีการใช้จ่ายอย่างไรบา้ง มีเพียงแต่สําเนาบิลเงินสดท่ีออกให้ลูกคา้เท่านั้น ซ่ึงเม่ือปิดร้านก็

ไม่ไดมี้การนาํกลบัมาตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง 

  

 4.1.4 การจัดการด้านการตลาด 

 จากการศึกษาด้านการตลาดของร้านร่วมใจยางยนต์ จะพิจารณาจากส่วนผสมทาง

การตลาด (Marketing Mix) ท่ีทาํให้เกิดปัญหาและอุปสรรคในดา้นการตลาด ผลการศึกษาคร้ังน้ี 

ดงัน้ี 

 1. ผลิตภณัฑ์ ร้านร่วมใจยางยนตมี์ผลิตภณัฑ์ท่ีเก่ียวขอ้ง 3 ชนิดท่ีมีการจดัจาํหน่ายให้

ลูกคา้ ไดแ้ก่ ยางรถยนตใ์หม่ จาํนวน ยีห่อ้ ไดแ้ก่ ดลัลอป กูด้เยยีร์ บริดจสโตน วีรับเบอร์ มิชลิน เป็น

ตน้ ยางรถยนตมื์อสอง สภาพดีมาก (ถอดจากป้ายแดง) สภาพดี  และ ลอ้แมกซ์  

 2. การกาํหนดราคา เป็นการตั้งราคาตามมาตรฐานเดียวกบัร้านยางยนตอ่ื์นๆ เน่ืองจาก

ร้านร่วมใจยางยนต์ เป็นธุรกิจขนาดเล็ก ในการสั่งซ้ือสินคา้แต่ละคร้ังจึงไม่ได้สั่งเป็นจาํนวนมาก

หรือสั่งตามออเดอร์ท่ีลูกคา้สั่ง โดยสั่งซ้ือสินคา้ต่อจากร้านพ่อคา้คนกลางไม่ไดส้ั่งซ้ือจากโรงงาน

โดยตรง จึงเป็นเหตุใหไ้ม่สามารถกาํหนดราคาท่ีแตกต่างจากร้านคู่แข่งไดม้ากนกั 

 3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย ร้านร่วมใจยางยนต ์มีช่องทางในการจาํหน่ายสินคา้ 2 ทาง 

คือ ผา่นช่องทางหนา้ร้าน ซ่ึงสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดห้ลากหลายระดบั รายละเอียดดงัน้ี 

  3.1 ทาํเลท่ีตั้ง ร้านร่วมใจยางยนต์มีตั้งอยู่ในบริเวณชุมชน เช่น หมู่บา้น 

ตลาด โรงเรียน โรงพยาบาล และเป็นทางผ่านสู่ถนนใหญ่ไดห้ลายเส้น ไดแ้ก่ ถนนลาดพร้าว ถนน

ประดิษฐ์มนูธรรม (เลียบทางด่วนเอกมยั-รามอินทรา) และ ถนนเกษตร-นวมินทร์ กลุ่มลูกคา้จึงมี

ความหลากหลายของสายอาชีพทั้งลูกคา้ส่วนบุคคล และองคก์ร เช่น พ่อบา้น แม่บา้น พ่อคา้ แม่คา้ 

คนขบัรถรับจา้ง เป็นตน้ ซ่ึงผลิตภณัฑข์องร้านก็มีหลากหลายทั้งยางใหม่และเก่า  

  3.2 การตกแต่งร้าน ร้านร่วมใจยางยนต์ยงัคงการตกแต่งร้านแบบเดิม

ตั้งแต่เร่ิมตน้เปิดร้าน โดยยงัไม่มีการปรับปรุงร้านเพิ่มเติม จึงทาํให้ลูกคา้ไม่สะดุดตา เห็นร้านไม่

ชดัเจน 
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  3.3 วิธีการสั่งซ้ือสินคา้ นอกจากการเขา้มาเลือกซ้ือและสอบถามสินคา้ท่ี

หนา้ร้านไดแ้ลว้ ลูกคา้สามารถติดต่อสอบถามไดผ้า่นช่องทาง Facebook และสามารถชาํระเงินโดย

การโอนเงินผา่นบญัชีธนาคารได ้

  3.4 การส่งเสริมการตลาด ทางร้านมีการจดัทาํแฟนเพจทาง Facebook 

โดยมีการประชาสัมพนัธ์เร่ืองราวเก่ียวกบัการดูแลรถยนต ์และประชาสัมพนัธ์โปรโมชัน่ท่ีจดัข้ึนใน

ช่วงเวลานั้นๆ 

 

 

4.2 ศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้าร้านยางยนต์ 

 จากการท่ีไดท้าํการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ร้านร่วมใจยางยนต์จาํนวน 10  

คน พบวา่ ลูกคา้ส่วนมากจะเขา้ใชบ้ริการร้านยาง ก็ต่อเม่ือยางมีปัญหา เช่น ยางร่ัว ยางซึม หรือยาง

แบน และอีกกรณีหน่ึงคือ เม่ือยางเส่ือมสภาพ เช่น ดอกยางสึก ซ่ึงระยะเวลาในการเขา้ใชบ้ริการซํ้ า

ในกรณีท่ีเปล่ียนยางใหม่แลว้ลอ้เส่ือมสภาพ เฉล่ียอยูท่ี่ประมาณ 3 ปี สําหรับกรณีเปล่ียนยางเก่าอยูท่ี่

ประมาณ 1-2 ปี  โดยจะเปล่ียนพร้อมกนัทั้งหมด 4 เส้น ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการเม่ือพิจารณาตามหลกั

ส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mixed) เป็นดงัน้ี 

 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

 พบว่า ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างจาํนวนมี 2 ลกัษณะ คือ กลุ่มแรกลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการ

เปล่ียนยางเก่า เน่ืองจาก ตอ้งการเพียงยางท่ีมีคุณภาพพอใช ้สามารถใชง้านได ้ลูกคา้กลุ่มน้ีเคยเปล่ียน

ยางเก่าอยู่แล้ว โดยจะเขา้มาเลือกดูสินคา้ด้วยตวัเองท่ีร้าน กลุ่มถดัมา คือ ลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการ

เปล่ียนยางใหม่ เน่ืองจากดอกยางเก่าเร่ิมเส่ือมสภาพ และครบกําหนดท่ีควรเปล่ียนเพื่อความ

ปลอดภยั โดย 5 คน มาจากช่องทางออนไลน์ ซ่ึงลูกคา้จะแจง้ขนาดของยางท่ีตอ้งการเพื่อสอบถาม

ราคา จากนั้นจึงเขา้มารับบริการ อีก 1 คน เปล่ียนยางใหม่ เน่ืองจากยางแตก และยางใกลค้รบกาํหนด

ท่ีควรเปล่ียน จึงตดัสินใจเปล่ียนยางใหม่ทั้งหมดพร้อมกนัทั้ง 4 เส้น 

 2. ดา้นราคา 

 ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกใช้ยางเก่า พึงพอใจในราคาท่ีร้านกาํหนด เน่ืองจากสามารถ

ต่อรองราคาได ้ราคาไม่สูงเท่ายางใหม่ และยอมรับในสภาพและคุณภาพของยางท่ีเปล่ียนได ้กลุ่ม

ลูกคา้ท่ีเลือกใชย้างใหม่ พบวา่ ลูกคา้รับได ้เน่ืองจากเป็นราคามาตรฐาน ไม่แตกต่างจากร้านอ่ืน 

 3.ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 ลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการท่ีมาจากช่องทางหน้าร้าน พบวา่ เป็นผูท่ี้พกัอาศยั หรือทาํงานอยู่

ในทาํเลท่ีใกลร้้านร่วมใจยางยนต์ สําหรับลูกคา้ช่องทางออนไลน์ พบว่า มีลูกคา้มาจากหลายพื้นท่ี 
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เช่น พระนครศรีอยุธยา จตุจกัร บางนา รัชดาภิเษก และรามอินทรา ซ่ึงลูกคา้ทางออนไลน์จะโทร

สอบถามรายละเอียดของสินคา้ท่ีตอ้งการ และ ต่อรองราคาทางโทรศพัท์ หรือ ผา่นทางแอพลิเคชัน่ 

Line หรือ เฟสบุค๊  ซ่ึงทางร้านจะใหข้อ้มูล และส่งรูปภาพสินคา้ เพื่อให้ลูกคา้ไดต้ดัสินใจ จากนั้นจึง

นดัวนัและเวลาเพื่อเขา้รับบริการ 

 4.ดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขาย 

 ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างไดเ้สนอแนะให้มีการทาํโปรโมชัน่ เช่น ลดราคา หรือ แถมบริการ

อ่ืนๆ เพื่อเป็นการดึงลูกค้าให้เขา้มาใช้บริการ เน่ืองจากปัจจุบนัทางร้านยงัไม่มีการทาํกิจกรรม

ส่งเสริมการขายใด 

 

 

4.3 ศึกษาปัญหาและสาเหตุของปัญหาร้านร่วมใจยางยนต์ 

 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเจา้ของกิจการและพนักงานร้านร่วมใจยางยนต์ รวมทั้งการ

สังเกตแบบมีส่วนร่วม และไม่มีส่วนร่วม ผูว้ิจยัไดน้าํหลกั McKinsey 7-S Framework ไดแ้ก่  กล

ยุทธ์ (Strategy)  โครงสร้างองค์กร (Structure)  บุคลากร (Staff)  ทกัษะ (Skill)  ระบบปฏิบติังาน 

(System) ค่านิยมร่วม (Shared Values) รูปแบบการบริหารจดัการ (Style)  มาเป็นกรอบในการ

วเิคราะห์ถึงปัญหาและสาเหตุ ซ่ึงพบดงัน้ี 

   

  4.3.1 ลูกค้าต้องรอรับบริการเป็นเวลานาน 

 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเจา้ของกิจการและการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม พบวา่ในช่วง

เวลาท่ีมีลูกคา้เขา้รับบริการพร้อมกนั 2 คนัข้ึนไป ร้านร่วมใจยางยนตม์กัพบปัญหาลูกคา้แต่ละราย

ตอ้งรอการให้บริการนาน โดยใชเ้วลาเฉล่ีย 1 – 1.30 ชัว่โมงต่อคนั จากปกติจะใชเ้วลาเฉล่ีย 30-45 

นาทีต่อคนั ทาํให้ลูกคา้จะสอบถามอยูเ่ป็นระยะวา่การซ่อมอยูใ่นขั้นใดแลว้ และจากการท่ีไดส้ังเกต

ปฏิกิริยาของลูกคา้ท่ีรอรับบริการเป็นเวลานาน พบวา่ลูกคา้บางส่วนไม่พอใจ โดยการแสดงออกทาง

สีหนา้  

 จากปัญหาดงักล่าวทางผูว้จิยัไดพ้จิารณาถึงสาเหตุของปัญหา พบวา่มีท่ีมา 2 ประการ 

ดงัน้ี 

 1.ปัจจุบันพนักงานช่างของร้านร่วมใจยางยนต์มีประสบการณ์ในด้านการทาํงาน

เก่ียวกบัยางยนต์นอ้ย เน่ืองจากเป็นแรงงานต่างชาติ ยงัไม่เคยผา่นงานเก่ียวกบัดา้นยางยนต์มาก่อน 

ทาํให้ทุกคร้ังในการซ่อมจะตอ้งรอคาํสั่งจากเจา้ของร้าน รวมทั้งบางกรณีท่ีล้อของลูกคา้มีความ

แตกต่างจากปกติ เช่น ลอ้แม็กซ์แบบท่ีมีการตกแต่งพิเศษ หรือ ล้อรถเก่าท่ีมีสนิมเกาะเป็นจาํนวน
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มากทาํใหถ้อดยาก ซ่ึงลอ้ลกัษณะพิเศษน้ีจาํเป็นตอ้งใชว้ธีิการถอดท่ีแตกต่างจากลอ้รถธรรมดาทัว่ไป 

ทาํให้เจา้ของร้านตอ้งเป็นผูล้งมือปฏิบติังานเอง จึงทาํให้ตอ้งใชเ้วลานานในการให้บริการลูกคา้แต่

ละคนั 

 2. เจา้ของร้านเป็นผูค้วบคุมและตดัสินใจในทุกส่วนงาน ได้แก่ รับลูกคา้ ขายและ

ต่อรองราคากบัลูกคา้ ซ่อมแซมลอ้ และสั่งสินคา้เขา้ร้าน เป็นตน้ ทาํให้เม่ือมีปัญหาในแต่ละส่วน

เกิดข้ึน จะตอ้งรอให้เจา้ของร้านเป็นผูต้ดัสินใจแต่เพียงผูเ้ดียว ทาํให้กระบวนการทาํงานไม่สามารถ

ดาํเนินต่อไปได ้เช่น พนกังานไม่สามารถถอดลอ้ใหลู้กคา้ได ้จะตอ้งรอเจา้ของให้คาํแนะนาํ ในขณะ

นั้นเองเจา้ของร้านก็มีความจาํเป็นตอ้งโทรสั่งสินคา้ให้ลูกคา้อีกรายท่ีตอ้งการยางรุ่นพิเศษไปพร้อม

กนั เป็นตน้ 

 เม่ือพิจารณาตามกรอบแนวคิด McKinsey 7s Framework พบวา่ ปัญหาดงักล่าวเป็น

ปัญหาท่ีเกิดจากดา้นทกัษะ และ ดา้นโครงสร้างองคก์ร โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 1. ดา้นทกัษะ (Skills)  

 ทกัษะในการปฏิบติังานของทรัพยากรบุคคลในองคก์ร สามารถแยกทกัษะออกเป็น 2 

ดา้นหลกั คือ ทกัษะดา้นงานอาชีพ (Occupational Skills) เป็นทกัษะท่ีจะทาํให้บุคลากรสามารถ

ปฏิบติังานไดต้ามหนา้ท่ีและลกัษณะงานท่ีรับผดิชอบ เช่น ดา้นการเงิน ดา้นบุคคล ซ่ึงอยูบ่นพื้นฐาน

การศึกษาหรือได้รับการอบรมเพิ่มเติม อีกด้านคือ ทกัษะความถนัดหรือความชาญฉลาดพิเศษ 

(Aptitudes and special talents) เป็นความสามารถท่ีทาํให้พนกังานนั้นๆโดดเด่นจากคนอ่ืน ส่งผลให้

มีผลงานท่ีดีกวา่และกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานไดร้วดเร็ว  

 สําหรับกรณีของร้านร่วมใจยางยนต์ พบว่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนเกิดจากการท่ีพนกังานช่าง

ขาดทกัษะดา้นงานอาชีพ (Occupational Skills)  เช่น การซ่อมยาง การถอดลอ้ การใส่ลอ้ เป็นตน้ ซ่ึง

ส่ิงเหล่าน้ีเป็นทักษะท่ีจําเป็นสําหรับงานช่างของร้านร่วมใจยางยนต์ การท่ีพนักงานช่างมี

ประสบการณ์น้อย นอกจากจะส่งผลในเร่ืองเวลาการให้บริการลูกคา้แล้ว ยงัส่งผลถึงด้านความ

ปลอดภยัในการขบัข่ีของลูกคา้ดว้ย เน่ืองจากลอ้รถนบัเป็นส่วนสําคญัในการขบัข่ี หากพนกังานช่าง

ทาํการซ่อมหรือใส่ลอ้ให้ลูกคา้ผิดพลาด ย่อมส่งผลกระทบท่ีร้ายแรงต่อการขบัข่ีของลูกคา้จนเกิด

อุบติัเหตุได ้

 2. ดา้นโครงสร้างองคก์ร (Structure) 

 คือโครงสร้างท่ีได้ตั้ งข้ึนตามกระบวนการหรือหน้าท่ีของงานอโดยมีการจดัระบบ

ระเบียบให้กบับุคคล ตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้การจดัองคก์รท่ีดีจะมี

ส่วนช่วยให้เกิดความคล่องตวัในการปฏิบติังาน ลดความซํ้ าซ้อนหรือขดัแยง้ในหน้าท่ี ช่วยให้
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บุคลากรไดท้ราบขอบเขตงานความรับผิดชอบ มีความสะดวกในการติดต่อประสานงาน ผูบ้ริหาร

สามารถตดัสินใจในการบริหารจดัการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว  

 จากปัญหาขา้งตน้สาเหตุดา้นโครงสร้างองค์กรท่ีให้ทาํให้การบริการล่าช้า พบว่าเกิด

จากการท่ีอาํนาจการตดัสินใจทุกดา้นรวมอยูท่ี่เจา้ของร้านเพียงคนเดียว อีกทั้งไม่มีการแบ่งหนา้ท่ีใน

องคก์ร ทาํให้งานในทุกๆส่วนตอ้งรอเจา้ของร้านเป็นผูจ้ดัการและแกปั้ญหาเพียงผูเ้ดียว ส่งผลให้

กระบวนการดาํเนินงานติดขดั ไม่ต่อเน่ือง และอาจเกิดความผดิพลาดได ้

  

 4.3.2 ลูกค้าผดิหวงัในราคาของสินค้า 

 เกิดจากกรณีท่ีลูกคา้มาท่ีหน้าร้านและไม่ไดร้าคาสินคา้ตามท่ีไดติ้ดต่อไวจ้ากช่องทาง

ออนไลน์ โดยมีสาเหตุมากจากการท่ีลูกชายเจา้ของร้าน ซ่ึงเป็นผูช่้วยตอบลูกคา้ในช่องทางออนไลน์ 

แจง้ราคาเก่าของสินคา้ให้กบัลูกคา้ และไม่ไดแ้จง้ราคาท่ีไดต้กลงไวก้บัลูกคา้ให้บุคคลอ่ืนๆรวมทั้ง

เจา้ของร้านทราบ ทาํใหเ้ม่ือลูกคา้มาเขา้รับบริการ ตอ้งมีการเจรจาต่อรองราคาสินคา้ใหม่กบัลูกคา้อีก

คร้ัง ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความผิดหวงัในดา้นราคาและเสียความรู้สึก และส่งผลให้เกิดการเสียลูกคา้ 

เน่ืองจากลูกคา้ไม่กลบัมาใชบ้ริการซํ้ า 

 จากกรณีดงักล่าวเม่ือพิจารณาตามกรอบแนวคิด McKinsey 7s Framework พบว่า 

ปัญหาเกิดจากสาเหตุใน 2 ดา้นดงัน้ี 

 1. ดา้นโครงสร้างองคก์ร (Structure) 

  ตามท่ีไดก้ล่าวไปในปัญหาขา้งตน้เร่ืองโครงสร้างองคก์รท่ีก่อให้เกิดความล่าชา้ในการ

ทาํงานแลว้ ปัญหาดา้นน้ียงัส่งผลให้เกิดผลกระทบเร่ืองทาํให้ลูกคา้ผิดหวงัในการเขา้รับบริการดว้ย 

เพราะไม่มีผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีในการขายสินคา้ให้ลูกคา้อยา่งชดัเจน และเจา้ของร้านไม่ไดมี้การแจง้ขอ้มูล

ราคาท่ีเป็นมาตรฐานของสินคา้แต่ละรุ่นให้คนอ่ืนๆในร้านทราบ จึงก่อให้เกิดความผิดพลาดในการ

ตกลงราคาใหก้บัลูกคา้  

 2. ดา้นระบบปฏิบติังาน (System) 

 เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงประสิทธิภาพในการดาํเนินงานและการประสานงานภายในองค์กร 

โดยจะต้องเก่ียวขอ้งเก้ือหนุนกลยุทธ์และโครงสร้างขององค์กร  ได้แก่ ระบบหรือขั้นตอนการ

ดาํเนินงานภายในองคก์รทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการท่ีช่วยให้องค์กรสามารถดาํเนินไปได ้

เช่น ระบบดา้นงบประมาณและระบบบญัชี ระบบในการสรรหาและคดัเลือกพนกังาน ระบบในการ

ฝึกอบรม เป็นตน้   

 ปัจจุบนัร้านร่วมใจยางยนต์ไม่มีการระบบการทาํงานท่ีชดัเจน ใชค้วามสะดวกในการ

ทาํงานเป็นหลกั กล่าวคือ เม่ือบุคลากรในร้านทาํการปิดการขายกบัลูกคา้แลว้ ก็จะไม่มีการแจง้ให้คน
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อ่ืนๆในร้านทราบว่าขายสินคา้ไปในราคาเท่าใด และไม่มีการแจง้ล่วงหน้าว่าลูกคา้ท่ีไดท้าํการนัด

หมายไวจ้ะเขา้มาใชบ้ริการเม่ือใด ซ่ึงเป็นผลมาจากการไม่ไม่มีระบบการส่ือสารภายในองคก์ร จน

ส่งผลใหเ้กิดความสับสนและผดิพลาดในเร่ืองราคา และลาํดบัการเขา้รับบริการ เป็นตน้ 

 

 4.3.3 เงินจมในสินค้าทีจํ่าหน่ายภายในร้าน 

 เน่ืองจากลูกคา้บางส่วนตอ้งการยางรุ่นพิเศษท่ีปกติทางร้านไม่ไดมี้สต๊อกไวจ้ดัจาํหน่าย 

ทาํให้ทางร้านตอ้งสั่งสินค้ารุ่นนั้นมาเตรียมไวบ้ริการโดยเฉพาะ แต่หลงัจากนั้นลูกคา้ได้ทาํการ

ยกเลิกการซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ทาํให้ทางร้านตอ้งรับผิดชอบค่าใช้จ่ายสําหรับยางชุดนั้นๆเอง ซ่ึง

ค่อนขา้งจาํหน่ายต่อออกลาํบาก เพราะเป็นยางท่ีไม่สามารถใส่ไดใ้นรถรุ่นทัว่ๆไปบนทอ้งถนน 

 จากการพิจารณาปัญหาดงักล่าว พบวา่เกิดจากปัญหาดา้นระบบเช่นกนั เพราะทางร้าน

ยงัไม่มีการกาํหนดนโยบายสาํหรับการจองสินคา้ของลูกคา้ และยงัไม่มีระบบการในการสั่งซ้ือสินคา้ 

ทาํใหต้อ้งรับผดิชอบค่าใชจ่้ายเองเม่ือลูกคา้ยกเลิกคาํสั่งซ้ือ ส่งผลให้เสียโอกาสในการซ้ือสินคา้อ่ืนท่ี

ขายง่ายกวา่ มาขายในร้าน 

 จากปัญหาทั้งหมดขา้งตน้ทั้ง 3 ประการ  ผูว้ิจยัได้นาํแผนผงักา้งปลา มาใช้ในการ

วเิคราะห์ต่อ และพบวา่สาเหตุหลกัๆท่ีเป็นปัญหาของร้านร่วมใจยางยนตเ์กิดจาก 3 ดา้น ดงัน้ี  

 
ภาพท่ี 4.1 แสดงแผนผงักา้งปลาของปัญหาร้านร่วมใจยางยนต ์

  

 จากภาพท่ี 4.1 ปัญหาของร่วมใจยางยนต ์สรุปไดเ้ป็น 3 ดา้น ตามแนวคิด McKinsey 7-

S Framework  ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้างองค์กร ดา้นทกัษะ และ ดา้นระบบปฏิบติังาน มีรายละเอียด 

ดงัน้ี 
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 1. ดา้นการจดัการองคก์ร (Structure) 

 สรุปสาเหตุของปัญหา ไดเ้ป็น 2 ประการ คือ ประการแรก การรวมอาํนาจการตดัสินใจ

อยูท่ี่เจา้ของร้านเพียงคนเดียว ทาํให้เกิดความล่าชา้ในการตดัสินใจ ส่งผลให้เกิดความติดขดัในการ

ดาํเนินงาน เช่น ในขณะท่ีเจา้ของร้านกาํลงัสั่งสตอกสินคา้ใหม่เขา้ร้าน ก็ตอ้งทาํการต่อรองราคากบั

ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ และตอ้งแจง้วิธีแกปั้ญหาเร่ืองการถอดยางให้กบัช่างซ่อมดว้ย ซ่ึงสถานการณ์

เช่นน้ีมกัเกิดเป็นประจาํ ประการท่ีสอง คือ การไม่แบ่งหน้าท่ีในการทาํงานอย่างชดัเจน ทาํให้เกิด

การทาํงานซํ้ าซ้อน เน่ืองจากแต่ละคนไม่ทราบหน้าท่ีและอาํนาจการตดัสินใจของตนเอง ส่งผลให้

การดาํเนินงานเป็นไปอยา่งล่าชา้ 

 2. ดา้นทกัษะ (Skill)  

 สาเหตุเกิดจากการท่ีพนกังานช่างมีประสบการณ์ในการดาํเนินงานนอ้ย ไม่ทราบวิธีใน

การทาํงานว่าตอ้งทาํเช่นไร จึงต้องรอรับคาํสั่งจากเจา้ของร้านเพียงอย่างเดียว ไม่สามารถแก้ไข

ปัญหาดว้ยตวัเองได ้ส่งผลใหเ้กิดการทาํงานท่ีล่าชา้และผดิพลาดอยูเ่ป็นประจาํ 

 3. ดา้นระบบปฏิบติังาน (System) 

 สาเหตุเกิดจากการท่ีทางร้านยงัไม่มีระบบในการปฏิบติังานท่ีเป็นแบบแผน เช่น จาก

กรณีเร่ืองราคาท่ีผิดพลาด เน่ืองจากทางร้านไม่มีระบบในการส่ือสารภายในองคก์ร ว่าเม่ือมีการปิด

การขายกบัลูกคา้แลว้ ไดท้าํการตกลงกบัลูกคา้ไวท่ี้เท่าใด ทาํให้ขอ้มูลระหว่างคนขาย และ เจา้ของ

ร้านไม่ตรงกนั ทาํใหเ้กิดปัญหาเม่ือลูกคา้มาเขา้รับบริการ และอีกกรณีคือการท่ีทางร้านยงัไม่มีการตั้ง

มาตรการในการยกเลิกสินคา้ ดงันั้นเม่ือเกิดกรณีท่ีลูกคา้ยกเลิกการสั่งซ้ือสินคา้ท่ีเป็นรุ่นพิเศษ ทาง

ร้านจึงตอ้งเป็นผูรั้บผดิชอบค่าใชจ่้ายในส่วนน้ีเอง  

 

 

4.4 ศึกษาแนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต์ 

  จากปัญหาขา้งตน้ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาแนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์

โดยทาํการวเิคราะห์ SWOT Analysis เพือ่กาํหนดทิศทางในการปรับปรุง มีรายละเอียดดงัน้ี  

 1.จุดแขง็ (Strengths) 

 เป็นการวิเคราะห์ปัจจยัภายในจากมุมมองของผูท่ี้อยู่ภายในองค์กรว่าปัจจยัใดภายใน

องคก์รท่ีเป็นขอ้ไดเ้ปรียบท่ีองคก์รควรนาํมาใชใ้นการพฒันาองคก์รไดแ้ละควรคงไวเ้พื่อเสริมสร้าง

ความเข็มแข็งขององคก์รซ่ึงจากการท่ีไดส้ัมภาษณ์เชิงลึกเจา้ของร้านร่วมใจยางยนต ์พบวา่ร้านร่วม

ใจยางยนตมี์จุดแขง็ ดงัน้ี 
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  1.1 ร้านร่วมใจยางยนต ์เป็นร้านยางยนตท่ี์เปิดมานานกวา่ 34 ปี เจา้ของ

ร้านมีความชาํนาญและประสบการณ์ในการซ่อมและใหค้าํแนะนาํยางรถยนตสู์ง 

  1.2 ร้านร่วมใจยางยนตมี์เคร่ืองมือสําหรับการให้บริการพื้นฐานครบถว้น 

เช่น เคร่ืองมือในการเติมลมยางไนโตรเจน เคร่ืองถ่วงลอ้ เคร่ืองถอดยาง เป็นตน้ 

  1.3 ร้านร่วมใจยางยนต์มีจาํหน่ายทั้งยางใหม่และยางเก่า เป็นการเพิ่ม

ทางเลือกใหก้บัลูกคา้ใหมี้มากข้ึน 

 2. จุดอ่อน (Weakness) 

 เป็นการวิเคราะห์ปัจจยัภายใน จากมุมมองของผูท่ี้อยู่ภายในองค์กรนั้นๆ ว่าปัจจยั

ภายในใดบ้างท่ีเป็นข้อเสียเปรียบขององค์กรท่ีควรปรับปรุงให้ดีข้ึนหรือขจัดให้หมดไปเพื่อ

ประโยชน์ต่อองคก์ร จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเจา้ของร้าน พนกังานร้านร่วมใจยางยนต ์และจากการ

สังเกตแบบมีส่วนร่วม และไม่มีส่วนร่วม พบวา่ร้านร่วมใจยางยนต ์มีจุดอ่อนดงัน้ี 

  2.1 พนกังานช่างมีประสบการณ์การซ่อมแซมยางรถยนตน์อ้ย ทาํให้ใช้

เวลาในการใหบ้ริการแต่ละคนัค่อนขา้งนาน 

  2.2 ไม่มีการแบ่งหนา้ท่ีและความรับผิดชอบท่ีจดัเจนของแต่ละบุคคล ทาํ

ใหต้อ้งรอเจา้ของร้านออกคาํสั่งเพยีงคนเดียว 

  2.3 ร้านร่วมใจยางยนตไ์ม่มีระบบในการบริหารจดัการภายในองค์กร 

เช่น ระบบบญัชี ระบบคลงัสินคา้ และระบบการส่ือสารภายในองคก์ร ทาํให้เกิดความผิดพลาดใน

การทาํงาน เช่น การแจง้ราคาไม่ตรงขายสินคา้ใหลู้กคา้ไม่ตรงกนัของเจา้ของร้านและลูกชาย เป็นตน้ 

  2.4 การจดัวางร้านไม่มีจุดเด่น ทาํใหไ้ม่น่าสนใจ 

 3. โอกาส (Opportunities)  

 เป็นการวิเคราะห์ว่าปัจจยัภายนอกว่าปัจจยัใดท่ีสามารถก่อให้เกิดผลประโยชน์ทั้ง

ทางตรงและทางออ้มต่อการดาํเนินการขององคก์ร เพื่อใหอ้งคก์รเขม้แขง็ข้ึนได ้

  3.1 ปัจจุบนัมีรถยนต์เพิ่มข้ึนมาก ส่งผลให้ธุรกิจบาํรุงรักษารถยนต์มี

โอกาสเติบโตได ้

  3.2 ทาํเลท่ีตั้ งของร้านค่อนข้างดี ใกล้แหล่งชุมชน ร้านตั้งอยู่หัวมุม 

สามารถมองเห็นไดช้ดัไม่วา่จะมาจากทิศทางใด  

  3.3 แนวโนม้การคา้ขายผา่นช่องทางออนไลน์มีการเติบโตสูงข้ึน 
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 4.อุปสรรค (Threats)  

 เป็นการวิเคราะห์ว่าปัจจัยภายนอกปัจจัยใดท่ีสามารถก่อให้เกิดความเสียหายทั้ ง

ทางตรงและทางออ้ม ซ่ึงองคก์รตอ้งหลีกเล่ียงหรือปรับสภาพองคก์รใหมี้ความแข็งแกร่งพร้อมท่ีจะ

เผชิญแรงกระทบดงักล่าวได ้

  4.1 ปัญหาเศรษฐกิจชะลอตวั ผูบ้ริโภคมีความระมดัระวงัในการใชจ่้าย 

  4.2 คู่แข่งมีจาํนวนเพิ่มข้ึนในตลาด 

  4.3 การทาํโปรโมชัน่ร่วมกบับตัรเครดิตต่างๆค่อนขา้งลาํบาก เน่ืองจาก

แต่ละธนาคาร มีกฎในการกาํหนดยอดค่อนขา้งสูง 

 หลงัจากท่ีมีการประเมินสภาพแวดล้อมโดยการวิเคราะห์ให้เห็นถึงจุดแข็ง จุดอ่อน 

โอกาส และข้อจาํกัดแล้ว   ผูว้ิจยัได้นําข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์ในรูปแบบความสัมพนัธ์แบบ

แมทริกซ์  โดยใชต้ารางTOWS Matrix   เป็นตารางการวิเคราะห์ท่ีนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์จุด

แข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค มาวิเคราะห์เพื่อกาํหนดออกมาเป็นกลยุทธ์ โดยมีรายละเอียด 

ดงัน้ี 

 กลยุทธ์ SO เน่ืองจากร้านร่วมใจยางยนต์มีให้บริการทั้งยางใหม่และยางเก่า ทาํให้

สามารถรองรับความตอ้งการของลูกคา้ท่ีหลากหลาย อีกทั้งเจา้ของร้านมากด้วยประสบการณ์ จึง

สามารถใหค้าํแนะนาํลูกคา้ไดอ้ยา่งชาํนาญและเหมาะกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ และจากการท่ีปัจจุบนัมี

จาํนวนรถยนตเ์พิ่มข้ึนอย่างมาก ส่งผลให้ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบาํรุงรักษารถยนต์เติบโตข้ึน จึง

เป็นโอกาสท่ีธุรกิจร้านร่วมใจยางยนตย์งัสามารถเติบโตได ้

 กลยุทธ์ WO ร้านอยู่ในทาํเลท่ีดี เพราะอยู่ในยา่นชุมชน และเป็นร้านหัวมุม คนท่ีขบั

ผา่นสามารถมองเห็นไดจ้ากทุกทิศทาง แมจ้ะไม่สะดุดตาเพราะไม่ไดมี้การปรับปรุงใหม่ แต่ปัจจุบนั

มีการคา้ขายผา่นออนไลน์มากข้ึน ทาํใหส้ามารถประชาสัมพนัธ์และระบุท่ีตั้งของร้านผา่นช่องทางน้ี

ไดเ้พิ่มอีกทาง 

 กลยุทธ์ ST แมปั้จจุบนัร้านยางยนต์ในตลาดจะมีเพิ่มข้ึนเป็นจาํนวนมาก แต่บางร้าน

อาจไม่มีการจาํหน่ายยางเก่า ซ่ึงเป็นท่ีตอ้งการของลูกคา้บางกลุ่ม เช่นกนั ซ่ึงจุดหากลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการท่ีร้านก็จะสามารถเลือกได ้วา่ตอ้งการยางใหม่ หรือ ยางเก่า 

 กลยุทธ์ WT การพฒันาฝีมือและความชาํนาญของพนกังานช่างให้มากข้ึน เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการทาํงาน ใหส้ามารถต่อสู้กบัคู่แข่งเขา้อ่ืนๆในตลาดได ้
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ตารางท่ี 4.1 แสดงตาราง TOWS Matrix เพื่อกาํหนดกลยทุธ์ร้านร่วมใจยางยนต ์

 จุดแข็ง (Strengths) 

1. เจา้ของร้านมีความชาํนาญ

และประสบการณ์ในการซ่อม

และใหค้าํแนะนาํยางรถยนตสู์ง 

2.ร้านมีเคร่ืองมือสาํหรับการ

ใหบ้ริการพื้นฐานครบถว้น  

3. จาํหน่ายทั้งยางใหม่และยาง

เก่า เป็นการเพิ่มทางเลือกให้กบั

ลูกคา้ใหมี้มากข้ึน 

4.ลูกคา้เห็นการทาํงานของ

พนกังานได ้หากมีขอ้สงสัย

สามารถสอบถามไดท้นัที 

จุดอ่อน (Weakness) 

1 พนกังานช่างมีประสบการณ์

การซ่อมแซมยางรถยนตน์อ้ย  

2 ไม่มีการแบ่งหนา้ท่ีและความ

รับผดิชอบท่ีจดัเจน 

3 ร้านร่วมใจยางยนตไ์ม่มีระบบ

ในการบริหารจดัการภายใน

องคก์ร  

4 การจดัวางร้านไม่มีจุดเด่น ทาํ

ใหไ้ม่น่าสนใจ 

 

 

Opportunities 

1. จาํนวนรถเพิ่มข้ึนส่งผล

ใหธุ้รกิจมีโอกาสเติบโต 

2. ทาํเลท่ีตั้งของร้าน ใกล้

แหล่งชุมชน  

3. แนวโนม้การคา้ขายผา่น

ช่องทางออนไลน์เติบโต 

S-O 

กลยทุธ์จุดแขง็กบัโอกาส เนน้

ดา้นสินคา้ท่ีมีใหลู้กคา้เลือกทั้ง

ยางเก่าและยางใหม ่

- ทาํโปรโมชัน่การเปล่ียนยาง 3 

ฟรี 1 เพื่อเพิ่มโอกาสการซ้ือของ

ลูกคา้ 

- เจา้ของร้านมีประสบการณ์สูง

สามารถใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ได้

อยา่งชาํนาญและเหมาะสม 

W-O 

กลยทุธ์เชิงแกไ้ข โดยการเพิ่ม

ช่องทาง 

จดัจาํหน่าย  

- ทาํการตลาดกบัช่องทาง

ออนไลน์เพิ่มข้ึน เช่น การลง

โฆษณา เพื่อใหเ้ขา้ถึงลูกคา้

กลุ่มเป้าหมายไดต้รงจุด  

Threats 

1.เศรษฐกิจชะลอตวั  

2 คู่แข่งในตลาดเพิ่มข้ึน 

3.ทาํโปรโมชัน่ร่วมกบับตัร

เครดิตต่างๆยาก เพราะแต่

ละธนาคารมีขอ้จาํกดัเร่ือง

ยอดขายรวมต่อเดือนสูง 

S-T 

กลยทุธ์เชิงป้องกนั  

- เพิ่มการเสนอขายยางเก่า 

เพื่อใหลู้กคา้ท่ีมีงบจาํกดั มี

ตวัเลือกเพิ่มข้ึน 

W-T 

กลยทุธ์เชิงรับ 

- อบรมและพฒันาฝีมือแรงงาน

ช่าง เพื่อใหส้ามารถแกไ้ขปัญหา

ดว้ยตวัเองไดเ้พิ่มข้ึน เพื่อลด

เวลาในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
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 หลงัจากท่ีไดว้ิเคราะห์ TOWS Matrix ขา้งตน้ ทาํให้ทราบกลยุทธ์เพื่อปรับปรุงร้านให้

มีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัมุ่งเน้นการปรับปรุงปัญหาท่ีเกิดข้ึนของร้านใน

ปัจจุบนั จึงไดศึ้กษาขอ้มูลทุติยภูมิ เช่น วทิยานิพนธ์ งานวจิยั เอกสารทางวิชาการต่างๆ และบทความ

ทางอินเตอร์เนท เพื่อนาํมาประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์ ดงัน้ี 

 

 4.4.1 แนวคิดการจัดโครงสร้างองค์กร 

 จากการศึกษา ผูว้ิจยัพบว่า การจดัโครงสร้างองค์กร คือ การจดัระบบความสัมพนัธ์

ระหวา่งส่วนงานต่างๆและบุคคลในองคก์ร โดยกาํหนดภารกิจ อาํนาจหนา้ท่ีและความรับผิดชอบให้

ชดัเจน เพื่อใหส้ามารถบรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 โดยผูว้จิยัไดน้าํแนวคิดการจดัโครงสร้างองคก์รมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงปัญหา

ดา้นโครงสร้างองค์กรของร้านร่วมใจยางยนต์ โดยใช้การจดัโครงสร้างองค์กรตามหน้าท่ีการงาน 

(Functional Organization Structure) ซ่ึงเป็นโครงสร้างท่ีจดัข้ึนโดยแบ่งตามประเภทหรือหนา้ท่ีของ

งาน เพื่อแสดงใหเ้ห็นวา่ในแต่ละแผนกนั้นมีหนา้ท่ีอะไรบา้ง ซ่ึงมีขอ้ดี คือ ทาํให้คนในแต่ละแผนกมี

ความเช่ียวชาญในงานอย่างลึกซ้ึง สําหรับผูบ้ริหาร เพียงแต่กาํหนดนโยบายไวก้วา้งๆ เพราะแต่ละ

ด้านมีผูเ้ช่ียวชาญคอยป้อนข้อมูลท่ีถูกต้องให้พิจารณาตัดสินใจและพยายามท่ีจะให้เกิดความ

ผิดพลาดนอ้ยท่ีสุด นอกจากน้ีเม่ือทุกคนมีความเช่ียวชาญงานในหนา้ท่ีชนิดเดียวกนั ยอ่มก่อให้เกิด

การประสานงานไดง่้าย เน่ืองจากแต่ละคนมีความสนใจในงานและใชภ้าษาเดียวกนั ทาํให้สามารถ

สร้างบรรยากาศการทาํงานท่ีดีได ้ 

    

 4.4.2 แนวคิดการพฒันาบุคลากร 

 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเจ้าของร้าน การสังเกตแบบมีส่วนร่วม และไม่มีส่วนร่วม 

พบว่า ร้านร่วมใจยางยนต์ประสบปัญหาด้านทกัษะของพนักงาน ทาํให้เกิดความล่าใช้ในการ

ใหบ้ริการ ดงันั้นผูว้จิยัจึงไดน้าํแนวคิดการพฒันาบุคลากรมาใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดา้น

ทกัษะ 

 การพฒันาบุคลากร เป็นการเพิ่มพูนและประสบการณ์ให้แก่คนในองค์กร เพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานใหดี้ยิง่ข้ึน ไดแ้ก่ การฝึกอบรม การศึกษา และการพฒันา 
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4.5 กาํหนดแนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต์  

 ผูว้ิจยัไดก้าํหนดแนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้น 

ดงัน้ี 

  

 4.5.1.ด้านการจัดโครงสร้างองค์กร (Structure) 

 ผูว้จิยัไดก้าํหนดแนวทางในการปรับปรุงดา้นโครงสร้างองคก์รของร้านร่วมใจยางยนต ์

ดงัน้ี 

  1. การกาํหนดโครงสร้างองค ์

  ผูว้ิจยัได้ทาํการจดัโครงสร้างองค์กร โดยพิจารณาจากงาน และหน้าท่ี

ต่างๆภายในร้านร่วมใจยางยนต ์ดงัน้ี 

 

 
ภาพท่ี 4.2 แสดงโครงสร้างองคก์รร้านร่วมใจยางยนตท่ี์ไดป้รับปรุง 

ท่ีมา : จากการสาํรวจและพิจาณาร่วมกบัเจา้ของร้าน 

 

 เพื่อให้การดาํเนินงานภายในร้านร่วมใจยางยนต ์เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ผูว้ิจยัได้

เสนอใหมี้การจดัโครงสร้างองคก์ร และมอบหมายหนา้ท่ีใหก้บับุคลากรต่างๆในร้าน เพื่อจะไดท้ราบ

ถึงหนา้ท่ี และขอบเขตความรับผิดชอบของตนเองอยา่งชดัเจน โดยเจา้ของร้านไดก้ระจายอาํนาจให้

แต่ละฝ่ายสามารถตดัสินใจภายใตข้อบเขตหน้าท่ีของตนเอง เจา้ของร้านเป็นผูค้วบคุมอย่างกวา้งๆ 

เพราะแต่ละฝ่ายตอ้งรับผิดชอบหนา้ท่ีของตนเองให้ดีท่ีสุด เพื่อให้เกิดปัญหานอ้ยท่ีสุด โดยแบ่งเป็น 

5 ฝ่าย ดงัน้ี 

    

 1.1 ฝ่ายขาย มีหนา้ท่ีดงัน้ี  

   - เสนอขายสินคา้ใหลู้กคา้ท่ีสนใจสินคา้และบริการร้านร่วม

ใจยางยนต ์ทั้งช่องทางหนา้ร้าน และช่องทางออนไลน์ 
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   - ต่อรองราคากบัลูกคา้ ภายใตร้าคาท่ีเจา้ของร้านไดก้าํหนด

ไว ้

   - แจง้ราคาท่ีไดต้กลงไวก้บัลูกคา้ ใหเ้จา้ของร้านรับทราบ 

  1.2 ฝ่ายช่าง มีหนา้ท่ีดงัน้ี 

   - รับรถจากลูกคา้ 

   - เปล่ียนยาง  

   - ปะยาง 

   - เติมลมยาง 

   - ซ่อมสีลอ้  

  1.3 ฝ่ายจดัซ้ือและคลงัสินคา้ มีหนา้ท่ีดงัน้ี 

   - สั่งสินคา้สาํหรับขาย 

   - สั่งอะไหล่ และอุปกรณ์สาํหรับการซ่อมยาง 

   - เช็คจาํนวนสินคา้คงเหลือในคลงั 

  1.4 ฝ่ายบญัชี มีหนา้ท่ีดงัน้ี 

   - ทาํหนา้ท่ีรับเงิน และจดลงบญัชีรายวนั 

   - สรุปรายละเอียดดา้นการเงินให้เจา้ของร้านทราบเป็นราย

สัปดาห์ 

   

  1.5 ฝ่ายบุคคล มีหนา้ท่ีดงัน้ี 

   - พิจารณารับคนเขา้ทาํงานท่ีร้าน  

   - ประเมินผลการทาํงานของพนกังานฝ่ายช่าง 

   - สอนงานใหก้บัพนกังานช่างท่ีเขา้ทาํงานใหม่  

  

 4.5.2 ด้านทกัษะ (Skill) 

 ผูว้จิยักาํหนดแนวทางในการแกปั้ญหาดา้นทกัษะของพนกังาน ดงัน้ี 

  พนกังานช่างขาดประสบการณ์ในการทาํงาน 

  1. เน่ืองจากงานช่างเป็นงานท่ีจะสามารถสร้างประสบการณ์ได ้จากการ

ลงมือทาํจริง ดงันั้นจึงจดัให้มีการฝึกอบรมในงาน (On The Job Training) เพื่อให้พนกังานช่างมี

ความรู้และความชาํนาญเพิ่มข้ึนในการทาํงาน  
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  2.กาํหนดหน้าท่ีของพนักงานแต่ละคนให้ชัดเจน โดยสังเกตจากความ

ถนดั และความรวดเร็วในการเรียนรู้ ของแต่ละคน และมอบหมายหนา้ท่ีใหเ้หมาะสม 

  3.มีการประเมินผลงานของพนกังาน และให้เงินพิเศษสําหรับพนกังานท่ี

สามารถทาํงานไดด้ว้ยตวัเองทั้งคนั 

  

 4.5.3 ด้านระบบ (System) 

 ผูว้จิยักาํหนดแนวทางแกไ้ขปัญหา ในดา้นระบบ ของร้านร่วมใจยางยนต ์ดงัน้ี 

 ลูกคา้ยกเลิกสินคา้ 

  กาํหนดนโยบายการเพื่อป้องกนัการยกเลิกสินคา้ โดยเก็บเงินมดัจาํ 50% 

สาํหรับการสั่งจองสินคา้รุ่นพิเศษ 

   

 ไม่มีระบบในการส่ือสารภายในองคก์ร 

  กาํหนดใหผู้ดู้แลฝ่ายขายตอ้งแจง้ราคาท่ีไดท้าํการปิดการขายกบัลูกคา้ให้

เจา้ของร้านทราบทุกคร้ัง เพื่อป้องกนัการผิดพลาดเร่ืองราคา โดยทาํการบนัทึกช่ือลูกคา้ รายละเอียด

รุ่นสินคา้ ราคา และวนัเวลาท่ีลูกคา้จะเขา้รับบริการลงบนสมุดบนัทึก 

 

 

4.6 ผลการนําแนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต์มาทดลองใช้ 

 จากการกําหนดแนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต์ ผูว้ิจยัได้มีการนําไป

ทดลองใช ้3 ดา้น เป็นระยะเวลา 20 วนั ตั้งแต่วนัท่ี 1 – 20 พฤศจิกายน พ.ศ. 2559 โดยมีรายละเอียด 

ดงัน้ี  
  

 4.6.1 ด้านการจัดโครงสร้างองค์กร (Structure) 

 เจา้ของร้านไดท้าํการแบ่งงานออกเป็นส่วนๆตามท่ีไดเ้สนอรูปแบบโครงสร้างองคก์ร 

และมีการกาํหนดบทบาทและหนา้ท่ีให้บุคลากรภายในร้านรับผิดชอบ โดยพิจารณาจากความถนดั

และความสามารถของแต่ละคน ดงัน้ี 

 1. ฝ่ายขาย รับผดิชอบโดย คุณสิริกาญจน์ พนัธโชติรัตน์ 

 2. ฝ่ายช่าง รับผดิชอบโดย คุณเรืองกิตต ์พนัธโชติรัตน์ 

 3. ฝ่ายจดัซ้ือและคลงัสินคา้ รับผดิชอบโดย คุณนนลีย ์พนัธโชติรัตน์ 

 4. ฝ่ายบญัชี รับผิดชอบโดย คุณสิริกาญจน์ พนัธโชติรัตน์ 
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 5. ฝ่ายบุคคล รับผดิชอบโดย คุณเรืองกิตต ์พนัธโชติรัตน์ 

 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเจา้ของกิจการ พบวา่ ความผดิพลาดในการทาํงานลดลง เช่น 

ปัญหาดา้นการใหข้อ้มูลเร่ืองราคากบัลูกคา้ดงัท่ีไดก้ล่าวไวใ้นขา้งตน้ เพราะผูใ้หข้อ้มูลดา้นสินคา้

และบริการแก่ลูกคา้ คือ คุณสิริกาญจน์ พนัธโชติรัตน์ เป็นหลกั ทาํใหเ้จา้ของร้านสามารถดูแลงาน

ในส่วนช่างไดเ้ตม็ท่ี ส่งผลใหก้ารดาํเนินงานดา้นบริการแก่ลูกคา้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 

  

 4.6.2 ด้านทกัษะ (Skill) 

 เน่ืองจากขอ้จาํกดัในดา้นตน้ทุนค่าจา้งพนกังาน ทาํให้ทางร้านไม่สามารถจา้งพนกังาน

ช่างท่ีมีประสบการณ์การทาํงานสูงๆได ้จึงจาํเป็นตอ้งรับพนกังานท่ีเป็นแรงงานต่างชาติ ซ่ึงยงัไม่มี

ประสบการณ์ด้านยางยนต์มาก่อน ทําให้ต้องทําการสอนงานและให้ลงมือทําจริงเพื่อสร้าง

ประสบการณ์และความชาํนาญในการทาํงาน   

 จากการการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม พบว่า ในคร้ังแรกๆท่ีได้ทาํการสอนและให้

ทดลองทาํ พนกังานช่างค่อนขา้งใชเ้วลาในการดาํเนินงานนาน เน่ืองจากตอ้งให้พนกังานไดท้ดลอง

ทาํทีละขั้น ภายใตก้ารควบคุมของเจา้ของร้าน แต่หลงัจากไดท้าํไป 2-3 คนั พนกังานช่างเร่ิมสามารถ

แกไ้ขปัญหาดว้ยตวัเองไดม้ากข้ึน เม่ือมีรถท่ีลกัษณะคลา้ยๆกนัเขา้มารับบริการ ส่งผลให้ใชเ้วลาใน

การซ่อมยาง กรณีท่ีมีลูกคา้มาเขา้รับบริการพร้อมกนั 2 รายข้ึนไปเร็วข้ึนจากเดิมใชเ้วลาประมาณ  

1-1.30 ชัว่โมง หลงัจากมีนาํแนวทางการปรับปรุงไปทาํลองใช ้พบว่าระยะเวลาในการซ่อมลดลง

เหลือท่ีประมาณ 45 นาทีต่อคนั 

  อีกทั้งเม่ือมีการให้เงินพิเศษสําหรับพนกังานซ่อมท่ีมีความสามารถ พบวา่ พนกังานมี

ความตั้งใจในการทาํงานเพิ่มข้ึน และพยายามลดความผดิพลาดในงานของตวัเองใหเ้กิดนอ้ยท่ีสุด 

 และจากการสัมภาษณ์เชิงลึกเจา้ของร้าน ไดผ้ลดงัน้ี 

 “…ตอนแรกกใ็ช้เวลาในการสอนนานอยู่เหมือนกัน เพราะลูกน้องกเ็ป็นคนต่างด้าวบาง

 ทีกฟั็งรู้เร่ืองบ้างไม่รู้เร่ืองบ้าง เรากส็อนงานให้เขาลองทาํจากส่ิงท่ีง่ายๆก่อนเช่นเคร่ือง

 ไม้เคร่ืองมือ ว่าอันไหนต้องใช้ยงัไง จากน้ันกล็องสอนให้ถอดล้อ อย่างเช่นมีรถลูกค้าท่ี

 แต่งแมกซ์มา มันกจ็ะถอดพิสดารกว่าปกติ เรากใ็ห้เขาดูว่า ต้องเอาตัวผู้ ตัวเมียออกจาก

 กันยังไง ตรงไหนต้องทาํก่อน พอเขาได้ลองทาํก็ดูจะเข้าใจขึน้ เพราะงานช่าง มันเป็น

 ส่ิงท่ีต้องลงมือทาํเอง บางทีให้ดูอย่างเดียวกง็ง จาํไม่ได้หรอกหลังๆพอเร่ิมทาํบ่อยๆ ก็

 เร่ิมปล่อยให้ลูกน้องทาํเองได้มากขึน้ แต่เรากย็งัคุมอยู่นะ ตรวจเช็ครถเองทุกคร้ังก่อนท่ี

 จะส่งรถคืนให้ลูกค้า เพราะความปลอดภัยสาํคัญท่ีสุด…” 

               เรืองกิตต์ิ พนัธโชติรัตน์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
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 4.6.3 ด้านระบบ (System) 

 เน่ืองจากพบปัญหาในดา้นลูกคา้ยกเลิกสินคา้ ทาํใหท้างร้านตอ้งรับผดิชอบค่าใชจ่้ายใน

การสั่งซ้ือสินคา้เอง ผูว้ิจยัจึงไดเ้สนอให้ทางร้านเก็บค่ามดัจาํสินคา้ก่อน จาํนวน 50% เพื่อเป็นการ

ยืนยนัการสั่งซ้ือสินคา้ ซ่ึงผลจากการทดลงใช้ พบวา่ ลูกคา้ยกเลิกสินคา้นอ้ยลง และส่วนมากจะมา

เขา้รับบริการครบตามท่ีไดท้าํการนดัหมายไว ้ 

 และอีกปัญหาท่ีพบเร่ืองการแจง้ราคาให้ลูกคา้ผิดพลาด และแจง้ไม่ตรงกนัเม่ือลูกคา้มา

เขา้รับบริการ ทาํให้ลูกคา้เกิดความผิดหวงั และไม่พึงพอใจในการรับบริการ ทางผูว้ิจยัจึงเสนอให้มี

การจดบนัทึกรายละเอียดของลูกคา้ วนัและเวลาท่ีเขา้รับบริการ รายละเอียดของสินคา้ และราคา ลง

สมุดบนัทึก เพื่อให้เจา้ของร้านทราบว่าฝ่ายขายเสนอราคาให้ลูกคา้ไปเท่าไร และในกรณีท่ีคุณสิริ

กาญจน์ไม่อยู่ ก็สามารถทราบได้ว่าลูกคา้ท่ีนัดหมายไว ้สั่งสินค้ารุ่นได้ และราคาเท่าใด เป็นต้น 

สาเหตุท่ีใชก้ารจดบนัทึกลงสมุด เน่ืองจาก บริเวณร้านเป็นท่ีเปิด ผูค้นสามารถเดินเขา้-ออกไดต้ลอด 

อาจเกิดการสูญหายของทรัพยสิ์นได ้อีกทั้งเจา้ของร้านไม่มีความชาํนาญในดา้นการใชค้อมพิวเตอร์

มากนกั ทาํใหไ้ม่สะดวกเม่ือตอ้งการดูขอ้มูลต่างๆ 

 โดยผูว้จิยัไดอ้อกแบบตารางสาํหรับจดบนัทึกรายละเอียด ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงรายละเอียดสาํหรับบนัทึกการขายลงสมุดบนัทึกของร้านร่วมใจยางยนต ์

วนัท่ีสั่ง ช่ือลูกคา้ ประเภทยาง รุ่น/รายละเอียด ราคาขาย วนัและเวลา

เขา้รับบริการ 

      

      

      

      

 

ท่ีมา : จากการสาํรวจและพิจารณาร่วมกบัเจา้ของร้าน 

 

 จากการสังเกตพบว่า ในช่วงแรกท่ีได้ทดลองใช้ บางคร้ังผูจ้ดัการฝ่ายขายไม่ได้จด

บนัทึกรายการขายบางรายการลงสมุด เน่ืองจากลืม แต่ก็พยายามจดให้ครบทุกคร้ัง ซ่ึงจากการจด

บนัทึกนอกจากการทาํใหท้ราบวา่ลูกคา้ท่ีมารับบริการตกลงการขายท่ีราคาเท่าใดแลว้ ยงัทาํให้ทราบ

ว่า สินคา้ท่ีลูกคา้เลือกซ้ือส่วนมากเป็นยางประเภทใด ซ่ึงเป็นประโยชน์ในการเลือกสั่งสินคา้มา

จาํหน่ายในร้านดว้ย 
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บทที ่5 

สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 
 

การวจิยัเร่ือง แนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์โดยมีวตัถุประสงค ์ขั้นตอนการ

วจิยั และสรุปผลการวจิยั โดยวตัถุประสงคใ์นการศึกษา มีดงัน้ี 
 5.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ร้านยางยนต ์

 5.2 เพื่อศึกษาถึงปัญหาในการดาํเนินธุรกิจของร้านร่วมใจยางยนตใ์นปัจจุบนั 

 5.3 เพื่อศึกษาถึงแนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์

 ขั้นตอนการวิจยัเร่ิมจากการขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใชว้ิธีการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) การสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participant 

Observation) และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Participant Observation) โดยผูใ้ห้ขอ้มูล

สําคญัต่างๆ คือ เจา้ของร้านร่วมใจยางยนต์,บุตรสาวเจา้ของร้านร่วมใจยางยนต ์และพนกังานร้าน

ร่วมใจยางยนต ์รวม 3 คน เพื่อศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคของร้านร่วมใจยางยนต ์จากนั้นผูว้ิจยัได้

ทาํการศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data)โดยเป็นการเก็บรวบรวม คน้ควา้ ขอ้มูลจากเอกสาร

ต่างๆ ไดแ้ก่ บทความ หนงัสือทางวชิาการ ปริญญานิพนธ์ สารนิพนธ์ รายงานท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูล

จากทางอินเทอร์เน็ต เพื่อหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาและดาํเนินการ   
 

 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยผูว้ิจยัสรุปผลการวจิยัออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

   

ส่วนที ่1. พฤติกรรมและความต้องการของลูกค้าร้านยางยนต์ 

พบวา่ ลูกคา้ส่วนมากจะเขา้ใชบ้ริการร้านยาง ก็ต่อเม่ือลอ้มีปัญหา เช่น ยางร่ัว ยางซึม 

หรือยางแบน และอีกกรณีหน่ึงคือ เม่ือลอ้เส่ือมสภาพ เช่น ดอกยางสึก ซ่ึงระยะเวลาในการเขา้ใช้

บริการซํ้ าในกรณีท่ีเปล่ียนยางใหม่แลว้ลอ้เส่ือมสภาพ เฉล่ียอยู่ท่ีประมาณ 3 ปี สําหรับกรณีเปล่ียน

ยางเก่าอยู่ท่ีประมาณ 1-2 ปี  โดยจะเปล่ียนพร้อมกนัทั้งหมด 4 เส้น เม่ือพิจารณาความตอ้งการจาก

ส่วนประสมการตลาดของลูกคา้ พบวา่ 
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ดา้นผลิตภณัฑ ์ลูกคา้มีความตอ้งการสินคา้ 2 ประเภท คือ ยางเก่า และ ยางใหม่ 

ดา้นราคา สินคา้ยางเก่า  ลูกคา้ตอ้งการราคาของสินคา้ท่ีไม่สูงมาก สามารถต่อรองได ้

สินคา้ยางใหม่ ลูกคา้ตอ้งการทราบราคาของสินคา้ก่อน โดยราคาท่ีเสนอควรเป็นราคามาตรฐาน และ

มีการแจง้ราคาใหท้ราบอยา่งชดัเจน 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย นอกจากลูกคา้ตอ้งการเขา้ร้านท่ีมีความสะดวกในการ

เดินทาง เช่น ใกล้บา้น และใกลท่ี้ทาํงาน การเพิ่มช่องทางการจดัจาํหน่ายทางออนไลน์ ก็เป็นส่ิงท่ี

อาํนวยความสะดวกให้ลูกคา้มากข้ึน เพราะเพิ่มตวัเลือกให้ลูกคา้ในพิจารณา สามารถเปรียบเทียบ

ราคา และดูสินคา้ผา่นทางรูป ก่อนตดัสินใจใชบ้ริการจริงได ้

ดา้นการส่งเสริมการขาย ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งไดเ้สนอแนะใหมี้การทาํโปรโมชัน่ เช่น ลด

ราคา หรือ แถมบริการอ่ืนๆ เพื่อเป็นการดึงลูกคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการ เน่ืองจากปัจจุบนัทางร้านยงัไม่มี

การทาํกิจกรรมส่งเสริมการขายใด 

 

ส่วนที ่2 ปัญหาในการดําเนินธุรกจิของร้านร่วมใจยางยนต์ในปัจจุบัน 

ปัจจุบนัร้านร่วมใจยางยนตพ์บปัญหาหลกัๆ ดงัน้ี 

1. ลูกคา้ตอ้งรอรับบริการเป็นเวลานาน 

เน่ืองจากพนกังานเป็นแรงงานต่างชาติ ยงัไม่เคยผา่นงานเก่ียวกบัดา้นยางยนตม์าก่อน 

ทาํให้มีประสบการณ์และความชาํนาญในซ่อมและแกปั้ญหาเฉพาะหน้าไดน้อ้ย และอีกสาเหตุเกิด

จากเจา้ของร้านเป็นผูค้วบคุมและตดัสินใจในทุกส่วนงาน ทาํให้เม่ือมีปัญหาในแต่ละส่วนเกิดข้ึน 

จะต้องรอให้เจ้าของร้านเป็นผู ้ตัดสินใจแต่เพียงผู ้เ ดียว และออกคําสั่งแต่เพียงผู ้เดียว ทําให้

กระบวนการทาํงานไม่สามารถดาํเนินต่อไป  

ซ่ึงเม่ือพิจารณาตามกรอบแนวคิด McKinsey 7s Framework พบวา่ ทางร้านมีปัญหาใน

ดา้น ดงัน้ี 

โครงสร้างองคก์ร  

เกิดจากการท่ีอาํนาจการตดัสินใจทุกดา้นรวมอยูท่ี่เจา้ของร้านเพียงคนเดียว อีกทั้งไม่มี

การแบ่งหนา้ท่ีในองคก์ร ทาํใหง้านในทุกๆส่วนตอ้งรอเจา้ของร้านเป็นผูจ้ดัการและแกปั้ญหาเพียงผู ้

เดียว ส่งผลใหก้ระบวนการดาํเนินงานติดขดั ไม่ต่อเน่ือง และอาจเกิดความผิดพลาดได ้

ดา้นทกัษะ  

พนกังานช่างขาดทกัษะดา้นงานอาชีพ (Occupational Skills) และมีประสบการณ์นอ้ย 

ส่งผลให้ใช้เวลานานในการบริการลูกคา้และยงัส่งผลถึงดา้นความปลอดภยัในการขบัข่ีของลูกคา้

ดว้ย 
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2.ลูกคา้ผดิหวงัในราคาของสินคา้ 

ลูกคา้มาท่ีหนา้ร้านและไม่ไดร้าคาสินคา้ตามท่ีไดติ้ดต่อไวจ้ากช่องทางออนไลน์ โดยมี

สาเหตุมากจากการท่ีลูกชายเจา้ของร้าน ซ่ึงเป็นผูช่้วยตอบลูกคา้ในช่องทางออนไลน์ แจง้ราคาเก่า

ของสินคา้ให้กบัลูกคา้ และไม่ไดแ้จง้ราคาท่ีไดต้กลงไวก้บัลูกคา้ให้บุคคลอ่ืนๆรวมทั้งเจา้ของร้าน

ทราบ ทาํใหเ้ม่ือลูกคา้มาเขา้รับบริการ ตอ้งมีการเจรจาต่อรองราคาสินคา้ใหม่กบัลูกคา้อีกคร้ัง ส่งผล

ให้ลูกคา้เกิดความผิดหวงัในดา้นราคาและเสียความรู้สึก และส่งผลให้เกิดการเสียลูกคา้ เน่ืองจาก

ลูกคา้ไม่กลบัมาใชบ้ริการซํ้ า 

ซ่ึงเม่ือพิจารณาตามกรอบแนวคิด McKinsey 7s Framework พบวา่ ทางร้านมีปัญหาใน

ดา้น ดงัน้ี 

ดา้นโครงสร้างองคก์ร 

ไม่มีผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีในการขายสินคา้ใหลู้กคา้อยา่งชดัเจน และเจา้ของร้านไม่ไดมี้การแจง้

ขอ้มูลราคาท่ีเป็นมาตรฐานของสินคา้แต่ละรุ่นให้คนอ่ืนๆในร้านทราบ จึงก่อให้เกิดความผิดพลาด

ในการตกลงราคาใหก้บัลูกคา้  

ดา้นระบบปฏิบติังาน 

ไม่มีการระบบการทาํงานท่ีชัดเจน ใช้ความสะดวกในการทาํงานเป็นหลกั กล่าวคือ 

เม่ือบุคลากรในร้านทาํการปิดการขายกบัลูกคา้แลว้ ก็จะไม่มีการแจง้ให้คนอ่ืนๆในร้านทราบวา่ขาย

สินคา้ไปในราคาเท่าใด และไม่มีการแจง้ล่วงหนา้วา่ลูกคา้ท่ีไดท้าํการนดัหมายไวจ้ะเขา้มาใชบ้ริการ

เม่ือใด ซ่ึงเป็นผลมาจากการไม่มีระบบการส่ือสารภายในองคก์ร จนส่งผลให้เกิดความสับสนและ

ผดิพลาดในเร่ืองราคา และลาํดบัการเขา้รับบริการ เป็นตน้ 

3.เกิดตน้ทุนจมในสินคา้ภายท่ีจาํหน่ายภายในร้าน 

ลูกคา้บางส่วนตอ้งการยางรุ่นพิเศษท่ีปกติทางร้านไม่ไดมี้เก็บเป็นสินคา้คงคลงัไวเ้พื่อ

จดัจาํหน่าย ทาํใหท้างร้านตอ้งสั่งสินคา้รุ่นนั้นมาเตรียมไวบ้ริการโดยเฉพาะ แต่หลงัจากนั้นลูกคา้ได้

ทาํการยกเลิกการซ้ือสินคา้กบัทางร้าน ทาํใหท้างร้านตอ้งรับผิดชอบค่าใชจ่้ายสําหรับยางชุดนั้นๆเอง 

ซ่ึงจาํหน่ายต่อให้กบัลูกคา้รายอ่ืนลาํบาก เพราะเป็นยางท่ีไม่สามารถใส่ไดใ้นรถรุ่นทัว่ๆไปบนทอ้ง

ถนน 

ซ่ึงเม่ือพิจารณาตามกรอบแนวคิด McKinsey 7s Framework พบวา่ ทางร้านมีปัญหาใน

ดา้น ดงัน้ี 
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ดา้นระบบปฏิบติังาน 

เพราะทางร้านยงัไม่มีการกาํหนดนโยบายสําหรับการจองสินคา้ของลูกคา้ และยงัไม่มี

ระบบการในการสั่งซ้ือสินคา้ ทาํให้ตอ้งรับผิดชอบค่าใช้จ่ายเองเม่ือลูกคา้ยกเลิกคาํสั่งซ้ือ ส่งผลให้

เกิดตน้ทุนจมกบัสินคา้รุ่นนั้นๆ 

  

ส่วนที ่3 แนวทางในการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต์ 

ผูว้จิยัไดท้าํการวิเคราะห์ SWOT Analysis และ TOWS Matrix เพื่อช่วยในการกาํหนด

กลยทุธ์ในการปรับปรุงของร้าน โดยสรุปเป็นตารางไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 5.1 แสดงตาราง TOWS Matrix เพื่อกาํหนดกลยทุธ์ร้านร่วมใจยางยนต ์

 จุดแข็ง (Strengths) 

1. เจา้ของร้านมีความชาํนาญ

และประสบการณ์ในการซ่อม

และใหค้าํแนะนาํยางรถยนตสู์ง 

2.ร้านมีเคร่ืองมือสาํหรับการ

ใหบ้ริการพื้นฐานครบถว้น  

3. จาํหน่ายทั้งยางใหม่และยาง

เก่า เป็นการเพิ่มทางเลือกให้กบั

ลูกคา้ใหมี้มากข้ึน 

4.ลูกคา้เห็นการทาํงานของ

พนกังานได ้หากมีขอ้สงสัย

สามารถสอบถามไดท้นัที 

จุดอ่อน (Weakness) 

1 พนกังานช่างมีประสบการณ์

การซ่อมแซมยางรถยนตน์อ้ย  

2 ไม่มีการแบ่งหนา้ท่ีและความ

รับผดิชอบท่ีจดัเจน 

3 ร้านร่วมใจยางยนตไ์ม่มี

ระบบในการบริหารจดัการ

ภายในองคก์ร  

4 การจดัวางร้านไม่มีจุดเด่น ทาํ

ใหไ้ม่น่าสนใจ 

 

 

Opportunities 

1. จาํนวนรถเพิ่มข้ึนส่งผลให้

ธุรกิจมีโอกาสเติบโต 

2. ทาํเลท่ีตั้งของร้าน ใกล้

แหล่งชุมชน  

3. แนวโนม้การคา้ขายผา่น

ช่องทางออนไลน์เติบโต 

S-O 

กลยทุธ์จุดแขง็กบัโอกาส เนน้

ดา้นสินคา้ท่ีมีใหลู้กคา้เลือกทั้ง

ยางเก่าและยางใหม ่

- ทาํโปรโมชัน่การเปล่ียนยาง 3 

ฟรี 1 เพื่อเพิ่มโอกาสการซ้ือ

ของลูกคา้ 

- เจา้ของร้านมีประสบการณ์สูง

สามารถใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ได้

อยา่งชาํนาญและเหมาะสม 

W-O 

กลยทุธ์เชิงแกไ้ข โดยการเพิ่ม

ช่องทาง 

จดัจาํหน่าย  

- ทาํการตลาดกบัช่องทาง

ออนไลน์เพิ่มข้ึน เช่น การลง

โฆษณา เพื่อใหเ้ขา้ถึงลูกคา้

กลุ่มเป้าหมายไดต้รงจุด  

Threats 

1.เศรษฐกิจชะลอตวั  

2 คู่แข่งในตลาดเพิ่มข้ึน 

3.ทาํโปรโมชัน่ร่วมกบับตัร

เครดิตต่างๆยาก เพราะแต่ละ

ธนาคารมีขอ้จาํกดัเร่ือง

ยอดขายรวมต่อเดือนสูง 

S-T 

กลยทุธ์เชิงป้องกนั  

- เพิ่มการเสนอขายยางเก่า 

เพื่อใหลู้กคา้ท่ีมีงบจาํกดั มี

ตวัเลือกเพิ่มข้ึน 

W-T 

กลยทุธ์เชิงรับ 

- อบรมและพฒันาฝีมือแรงงาน

ช่าง เพื่อใหส้ามารถแกไ้ข

ปัญหาดว้ยตวัเองไดเ้พิ่มข้ึน 

เพื่อลดเวลาในการใหบ้ริการแก่

ลูกคา้ 
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หลงัจากท่ีไดว้ิเคราะห์ SWOT Analysis และ TOWS Matrix ขา้งตน้ ทาํให้สร้างกล

ยุทธ์เพื่อปรับปรุงร้านให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัมุ่งเน้นการปรับปรุง

ปัญหาท่ีเกิดข้ึนของร้านในปัจจุบนั ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใช้กลยุทธ์เชิงรับ คือการพฒันาฝีมือของพนกังาน

ช่าง เพื่อใหส้ามารถต่อสู้กบัคู่แข่งได ้โดยศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิ เช่น วิทยานิพนธ์ งานวิจยั เอกสารทาง

วิชาการต่างๆ และบทความทางอินเตอร์เนท เพื่อนาํมาประยุกตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงร้าน

ร่วมใจยางยนต ์ ดงัน้ี 

1. แนวคิดการจดัโครงสร้างองคก์ร 

ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้การจัดโครงสร้างองค์กรตามหน้าท่ีการงาน (Functional 

Organization Structure) ซ่ึงเป็นโครงสร้างท่ีจดัข้ึนโดยแบ่งตามประเภทหรือหน้าท่ีของงาน เพื่อ

แสดงให้เห็นว่าในแต่ละแผนกนั้นมีหนา้ท่ีอะไรบา้ง ซ่ึงมีขอ้ดี คือ ทาํให้พนกังานในแต่ละแผนกมี

ความเช่ียวชาญในงานมากข้ึน สําหรับผูบ้ริหารเพียงกาํหนดนโยบายไวก้วา้งๆ เพราะแต่ละดา้นมี

ผูเ้ช่ียวชาญคอยให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งให้พิจารณาตดัสินใจและพยายามให้เกิดขอ้ผิดพลาดน้อยท่ีสุด 

นอกจากน้ีเม่ือทุกคนมีความเช่ียวชาญงานในหนา้ท่ีชนิดเดียวกนั ยอ่มก่อให้เกิดการประสานงานได้

ง่าย เน่ืองจากแต่ละคนมีความสนใจในงานและใชภ้าษาเดียวกนั ทาํให้สามารถสร้างบรรยากาศการ

ทาํงานท่ีดีได ้ 

2. แนวคิดการพฒันาบุคลากร 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเจ้าของร้าน การสังเกตแบบมีส่วนร่วม และไม่มีส่วนร่วม 

พบว่า ร้านร่วมใจยางยนต์ประสบปัญหาด้านทกัษะของพนักงาน ทาํให้เกิดความล่าใช้ในการ

ใหบ้ริการกล่าวคือ โดยปกติการให้บริการรถยนต ์1 คนั จะใชเ้วลาประมาณ 45 นาที แต่หากมีลูกคา้

เขา้รับบริการตั้งแต่ 2 คนัพร้อมกนัข้ึนไป จะใชเ้วลาให้บริการประมาณ 1-1.30 ชัว่โมงต่อคนั ดงันั้น

ผูว้จิยัจึงไดน้าํแนวคิดการพฒันาบุคลากรมาใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดา้นทกัษะ 

การพฒันาบุคลากร เป็นการเพิ่มพูนและประสบการณ์ให้แก่คนในองค์กร เพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานใหดี้ยิง่ข้ึน ไดแ้ก่ การฝึกอบรม เช่น การอบรมโดยให้พนกังานช่างได้

ลงมือปฏิบติัจริง (On The Job Training) เน่ืองจากงานช่างเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัการลงมือทาํ เพื่อให้

เกิดการจดจาํ และสร้างประสบการณ์ในการทาํงาน เป็นตน้ 

 

ส่วนที ่4 ผลการนําแนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต์มาทดลองใช้ 

 ดา้นการจดัโครงสร้างองคก์ร 

เม่ือเจา้ของร้านพิจารณาโครงสร้างองค์กรผูว้ิจยัไดเ้สนอและทาํการแบ่งงานออกเป็น

ส่วนๆตามท่ีไดเ้สนอรูปแบบโครงสร้างองค์กร และมีการกาํหนดบทบาทและหน้าท่ีให้บุคลากร
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ภายในร้านรับผิดชอบ โดยพิจารณาจากความถนดัและความสามารถของแต่ละคน พบวา่ ลดความ

ผดิพลาดในการทาํงานลง เช่น ปัญหาดา้นการให้ขอ้มูลเร่ืองราคากบัลูกคา้ดงัท่ีไดก้ล่าวไวใ้นขา้งตน้ 

เพราะผูใ้ห้ขอ้มูลด้านสินคา้และบริการแก่ลูกคา้ คือ ผูจ้ดัการฝ่ายขายเป็นหลกั ทาํให้เจา้ของร้าน

สามารถดูแลงานในส่วนช่างได้เต็มท่ี ส่งผลให้การดาํเนินงานด้านบริการแก่ลูกคา้เป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 

ดา้นทกัษะ 

หลกัจากไดมี้การฝึกอบรมพนกังานช่างโดยเจา้ของร้านเป็นผูก้าํหนดวิธีในการอบรม 

เน่ืองจาก มีความเช่ียวชาญและชาํนาญในด้านงานช่างมากท่ีสุด โดยเร่ิมจากการฝึกให้ขดัและทาํ

ความสะอาดยาง เพื่อให้พนกังานช่างฝึกสังเกตสภาพของยาง จากนั้นไดฝึ้กการถอดลอ้ ใส่ลอ้ และ

ปะยาง ตามลาํดบั โดยหลงัจากท่ีพนกังานช่างไดมี้การฝึกอบรบท่ีหนา้งาน (On Job Training) พบวา่ 

พนกังานช่างเร่ิมสามารถแกไ้ขปัญหาดว้ยตวัเองไดม้ากข้ึน เม่ือมีรถท่ีลกัษณะคล้ายๆกนัเขา้มารับ

บริการ อีกทั้งเม่ือมีการให้เงินพิเศษสําหรับพนกังานซ่อมท่ีมีความสามารถ พบว่า พนกังานมีความ

ตั้งใจในการทาํงานเพิ่มข้ึน และพยายามลดความผดิพลาดในงานของตวัเองใหเ้กิดนอ้ยท่ีสุด 

ดา้นระบบ 

หลงัจากท่ีทางร้านไดใ้ชว้ธีิการเก็บค่ามดัจาํสินคา้ก่อน จาํนวน 50% เพื่อเป็นการยืนยนั

การสั่งซ้ือสินคา้ ซ่ึงผลจากการทดลงใช ้พบวา่ ลูกคา้ยกเลิกสินคา้นอ้ยลง และส่วนมากจะมาเขา้รับ

บริการครบตามท่ีไดท้าํการนดัหมายไว ้ 

และอีกปัญหาหน่ึงท่ีพบเร่ืองการแจง้ราคาให้ลูกคา้ผิดพลาด หลงัจากท่ีผูว้ิจยัไดเ้สนอ

ให้มีการจดบันทึกการขายลงสมุด เก่ียวกับรายละเอียดของลูกค้า วนัและเวลาท่ีเข้ารับบริการ 

รายละเอียดของสินคา้ และราคา พบวา่ในช่วงแรกท่ีไดท้ดลองใช ้บางคร้ังผูจ้ดัการฝ่ายขาย ไม่ไดจ้ด

บนัทึกลงสมุดบางรายการ เน่ืองจากลืม แต่ก็พยายามจดใหค้รบทุกคร้ัง ซ่ึงจากการจดบนัทึกนอกจาก

การทาํให้ทราบว่าลูกคา้ท่ีมารับบริการตกลงการขายท่ีราคาเท่าใดแล้ว ยงัทาํให้ทราบว่า สินคา้ท่ี

ลูกคา้เลือกซ้ือส่วนมากเป็นยางประเภทใด ซ่ึงเป็นประโยชน์ในการเลือกสั่งสินคา้มาจาํหน่ายในร้าน

ดว้ย 

  

 

5.2 การวเิคราะห์และอภิปรายผล 

จากสรุปผลการวิจัยข้างต้น สามารถนํามาวิเคราะห์และอภิปรายผลเก่ียวกับแนว

ทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์ดงัน้ี 
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จากการทดลองนาํแนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต์มาปรับปรุงปัญหาทั้ง 3 

ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้างองคก์ร ดา้นทกัษะ และดา้นระบบปฏิบติังาน พบวา่แนวทางการปรับปรุง

ดงักล่าว ช่วยให้การทาํงานของร้านร่วมใจยางยนต์มีประสิทธิภาพมากข้ึน เพราะปัญหาไดรั้บการ

แก้ไขท่ีตรงจุด จึงสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในการเข้ารับบริการเพิ่มข้ึนและการ

ดาํเนินงานในแต่ละขั้นตอนเป็นไปอยา่งมีระเบียบมากข้ึน 

แนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนตท่ี์ผูว้จิยัเสนอ ช่วยแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจาก

มีการนาํแนวคิดMcKinsey 7s Framework มาใชเ้ป็นกรอบในการพิจารณาวา่ร้านกาํลงัเกิดปัญหาใน

ส่วนใดท่ีตอ้งปรับปรุงเพื่อให้เกิดการทาํงานอย่างมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน จากนั้นมีการนําแผนผงั

กา้งปลามาช่วยในการรวบรวมความคิด ทาํให้ทราบสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา ซ่ึงทาํให้สามารถหา

วิธีแกไ้ขไดอ้ย่างถูกตอ้ง แนวทางการปรับปรุงร้านยงัเป็นพฒันาการบริการให้สามารถสร้างความ

ประทบัใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมหมาย พนัธุวงศ ์(2557) ท่ีระบุวา่ ความตอ้งการใชบ้ริการ

ธุรกิจคาร์แคร์ซํ้ าเกิดจาก การบริการท่ีมีคุณภาพ ราคาและการบริการมีมาตรฐาน ร้านมีช่ือเสียง มี

ความปลอดภยั และใหอ้าํนาจการตดัสินใจกบัผูใ้ชบ้ริการ  

จากแนวคิดการพฒันาบุคลากร พบว่า บุคลากรท่ีมีคุณภาพเป็นส่วนประกอบสําคญัท่ี

จะช่วยใหก้ารทาํงานประสบความสาํเร็จ อา้งอิงจาก  เบตส์ (อา้งถึงใน ธีรวฒิุ ประทุมนพรัตน์. 2531 : 

4 ; อา้งอิงมาจาก Betts. 1977) ท่ีไดใ้ห้แนวคิดท่ีวา่ ความสําเร็จในการร่วมมือกนัทาํงานเกิดจากการ

เสริมพลงัความรู้ความสามารถจากแรงงานทุกระดบั ตั้งแต่แรงงานไร้ฝีมือแรงงานฝีมือปานกลาง 

แรงงานชาํนาญงาน แรงงานเทคนิคและแรงงานวิชาชีพ ความบกพร่องในคุณภาพของแรงงานเพียง

ส่วนเดียวอาจส่งผลต่อคุณภาพผลผลิตและประสิทธิภาพของงานได ้

 

  

5.3 ข้อเสนอแนะ 

1. เจา้ของร้านควรนาํแนวทางการปรับปรุงไปใช้อย่างต่อเน่ือง เพื่อรักษาคุณภาพใน

การใหบ้ริการและไม่เกิดปัญหาเดิมซํ้ า 

2. ควรมีการพัฒนาคุณภาพของบุคลากรอยู่เสมอ เน่ืองจากความชํานาญและ

ประสบการณ์ของช่าง เป็นจุดสาํคญัท่ีทาํใหร้้านไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัในตลาด 

3. เจา้ของร้านควรมีการประเมินองค์กรอยู่เสมอ เพื่อจะไดท้ราบสถานการณ์ปัจจุบนั

ของร้าน หากเกิดปัญหาจะไดแ้กไ้ขไดถู้กจุด ไม่เกิดปัญหาลุกลามหรือสะสม 
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5.4 ข้อเสนอแนะในการทําวจิัยคร้ังต่อไป 

1. เจา้ของร้านควรนาํแนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนตไ์ปใชอ้ยา่งต่อเน่ือง เช่น 

การจดัโครงสร้างองค์กรตามหน้าท่ี และการจดบนัทึกการขาย เป็นตน้ เพื่อรักษาคุณภาพในการ

ใหบ้ริการและไม่เกิดปัญหาเดิมซํ้ า 

2. ควรมีการพฒันาคุณภาพของบุคลากรอยูเ่สมอ เช่น การเปิดโอกาสให้พนกังานช่าง

ไดล้งมือปฏิบติังานจริงในกรณีของลอ้ท่ีถอดยากเป็นพิเศษ ภายใตก้ารควบคุมดูแลและสอนงานโดย

เจา้ของร้าน เพื่อใหพ้นกังานช่างไดเ้รียนรู้และเสริมสร้างประสบการณ์ในการทาํงานเพิ่มข้ึน 

3. เจา้ของร้านควรมีการประเมินองค์กรอยู่เสมอ เพื่อจะไดท้ราบสถานการณ์ปัจจุบนั

ของร้าน หากเกิดปัญหาจะไดแ้กไ้ขไดถู้กจุด ไม่เกิดปัญหาลุกลามหรือสะสม 

4. ควรมีการติดป้ายโครงสร้างองคก์รไวต้ามจุดต่างๆของร้าน เพื่อจะไดท้ราบว่าใคร

เป็นผูรั้บผดิชอบงานในส่วนนั้น 
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ภาคผนวก 

แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ 

เร่ือง แนวทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต์ 

 

 

คาํอธิบาย 

แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อนําข้อมูลท่ีได้ไปใช้ประกอบการวิจยัเร่ือง “แนว

ทางการปรับปรุงร้านร่วมใจยางยนต ์

 

คาํถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ 

1.ดา้นกลยทุธ์ขององคก์ร (Strategy) 

 - มีหลกัการอยา่งไรในการดาํเนินกิจการ  

 - คิดวา่หลกัการในการดาํเนินกิจการท่ีทาํอยูใ่นปัจจุบนัมีปัญหาอยา่งไร

บา้ง สาเหตุเพราะอะไร เคยลองแกไ้ขปัญหานั้นหรือไม่ ทาํไมถึงเลือกแกปั้ญหาดว้ยวิธีนั้น และผล

เป็นอยา่งไร   

 - เป้าหมายของการทาํกิจการทุกวนัน้ีคืออะไร 

 - คิดว่าปัจจุบนัน้ีการดาํเนินกิจการเป็นไปตามเป้าหมายท่ีตั้งไวห้รือไม่

  

 - ลูกคา้หลกัของร้านท่ีกาํหนดไว ้มุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ขาจร หรือ ลูกคา้ประจาํ 

เพราะเหตุใดถึงเลือกลูกคา้กลุ่มนั้นเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกั และลูกคา้ท่ีมารับบริการจริงเป็นตามท่ีตั้ง

ไวห้รือไม่  

 - คิดว่าสินคา้และบริการท่ีมีทุกวนัน้ี สามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้โดยรวมแลว้หรือยงั เพราะเหตุใดถึงคิดเช่นนั้น มีการเปรียบเทียบกบัร้านคู่แข่งดว้ยหรือไม่ 

และทางร้านกบัคู่แข่งมีจุดท่ีเหมือน หรือแตกต่างกนัอยา่งไร 

 - กิจกรรมส่งเสริมการขายท่ีทาํในปัจจุบนัไดผ้ลลพัธ์เป็นอยา่งไร ลูกคา้มา

ท่ีร้านส่วนมากเพราะโปรโมชัน่น้ี หรือเพราะเหตุผลใด 

2.โครงสร้างองคก์ร (Structure) 

 - โครงสร้างองคก์รของร้านตอนน้ีเป็นอยา่งไร 

 - มีการแบ่งและกาํหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบอยา่งไรบา้ง 
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 - เคยประสบปัญหาการแบ่งหนา้ท่ี ท่ีไม่ชดัเจนหรือไม่ ผลเป็นอยา่งไร มี

การแกไ้ขปัญหาหรือไม่ และผลเป็นอยา่งไร 

 - อาํนาจการตดัสินใจในเร่ืองต่างๆอยู่ท่ีใคร อยู่ท่ีคนๆเดียว หรือมีการ

กระจายอาํนาจการตดัสินใจ  มีปัญหาหรือไม่ อยา่งไร และมีการแกไ้ขปรับปรุงอยา่งไร 

 -  การส่ือสารระหวา่งกนัภายในร้านเป็นอยา่งไร เม่ือประสบปัญหามีการ

คุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนัหรือไม่ และมีการปรับปรุงขอ้ผดิพลาดนั้นหรือไม่ 

3.ระบบการปฏิบติังาน (System) 

 - ปัจจุบนัมีการใช้ระบบใดบ้างในการดาํเนินกิจการ เช่น ระบบบญัชี  

ระบบคลงัสินคา้ เป็นตน้ พบปัญหาใดบา้ง และมีการแกไ้ขอยา่งไร ผลเป็นอยา่งไร 

 - มีการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หลงัการรับบริการหรือไม่ และผล

เป็นอยา่งไร หากมีการตาํหนิในการให้บริการ มีการนาํขอ้ตาํหนินั้นมาปรับปรุงหรือไม่ และ ผลเป็น

อยา่งไร 

4. บุคลากร (Staff) 

 - ปัจจุบนัใครเป็นผูค้ดัเลือกการรับคนมาเป็นพนกังานภายในร้าน และมี

เกณฑอ์ยา่งไรในการรับคน 

 - พนกังานท่ีรับเขา้มาเป็นคนท่ีมีประสบการณ์ดา้นการทาํร้านยางมาก่อน

หรือไม่  และตอ้งมีการอบรมหรือสอนงานเพิ่มเติมหรือไม่ ผลงานท่ีไดเ้ป็นอยา่งไร 

 - คิดวา่จาํนวนพนกังานในร้านเพียงพอต่องานในร้านหรือไม่ เพราะเหตุ

ใด  

5.ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ (Skill) 

 - จุดเด่นของช่างของท่ีร้านคืออะไร  

 - พนกังานท่ีไม่มีความชาํนาญมีเยอะหรือไม่ และมีการสอนงานเพิ่มเติม

หรือไม่ อยา่งไร  

 - ใครทาํหนา้ท่ีให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ พบปัญหาอยา่งไรบา้ง และมีการแกไ้ข

ปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นหรือไม่ และไดผ้ลเป็นอยา่งไร 

 - หากพนกังานคนใดลา  คนอ่ืนสามารถทาํงานแทนไดห้รือไม่ 

6.รูปแบบการบริหารจดัการ (Style) 

 - ใครเป็นผูมี้อาํนาจสูงสุดภายในร้าน  

 - มีการส่ือสารกนัระหว่างเจา้นายกบัลูกน้องมากน้อยเพียงใด ส่วนมาก

เป็นการพูดคุยในลกัษณะใด 
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 - หากพนกังานทาํงานผิดพลาดมีวิธีการตกัเตือนอยา่งไร และผลตอบรับ

จากพนกังานหลงัรับฟังคาํติเตียนเป็นอยา่งไร มีการปรับปรุงหรือไม่ และผลเป็นอยา่งไร 

7.ค่านิยมร่วม (Shared Value) 

 - ทุกคนในร้านทราบเป้าหมายของการดาํเนินกิจการหรือไม่  

 - บรรยากาศในการทาํงานเป็นอยา่งไร ทุกคนร่วมมือกนัหรือไม่  หรือมี

การขดัแยง้ในส่วนใดบา้ง มีวธีิการรับมืออยา่งไร มีการแกไ้ขหรือไม่ และผลเป็นอยา่งไร 

 

คาํถามพนกังาน 

1.พบปัญหาใดบา้งในดา้นการปฏิบติังาน  

2.เคยมีการรายงานปัญหานั้นให้เจา้ของร้านฟังหรือไม่ และผลเป็นอยา่งไร มีการแกไ้ข

อยา่งไร  

3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการปฏิบติังาน มีสภาพสมบูรณ์ เพื่อการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพ

หรือไม่ 

4. บรรยากาศในการทาํงานเป็นอยา่งไร มีขอ้ขดัแยง้ระหวา่งพนกังานดว้ยกนัหรือไม่ท่ี

มีผลต่อการทาํงาน แกไ้ขปัญหาอยา่งไร และผลเป็นอยา่งไร 

 

คาํถามลูกคา้ 

1. ปกติจะเขา้ใชบ้ริการร้านยาง เพราะเหตุใด 

2. รู้จกัร้านร่วมใจยางยนตไ์ดอ้ยา่งไร 

3. ทาํไมถึงเลือกใชบ้ริการร้านร่วมใจยางยนต ์

4.มาใชบ้ริการร้านร่วมใจยางยนตเ์ป็นคร้ังแรกหรือไม่ 

5. เป็นลูกคา้จากทาง online หรือ ขบัผา่นแลว้ walk-in  

6. บรรยากาศภาพรวมของร้านเป็นอยา่งไร  

7.ความคิดเห็นท่ีมีต่อการเขา้รับบริการในคร้ังน้ี 

8.คงจะดีกวา่น้ีถา้ทางร้าน… 
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