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บทคัดยอ 

 

 การศึกษาครั้งนี้จึงมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. เพ่ือศึกษาการจัดตั้งธุรกิจศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

2. เพ่ือศึกษาแนวทางเพ่ิมความสามารถในการแขงขัน 3. เพ่ือศึกษาและวิเคราะหปจจัยแวดลอมท่ีมี

ผลตอการบริหารธุรกิจของศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 4. เพ่ือศึกษาแนวโนมในอนาคตถึงความเปนไป

ไดของธุรกิจในการดําเนินการจัดตั้งศูนยพัฒนาสภาพรถยนต โดยผูวิจัยไดเลือกใชการเก็บขอมูลจาก

กลุมเปาหมายจํานวน 385 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) และการ

ใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative Research) สถิติท่ีใชในการวิเคราะหไดแก คารอยละ 

คาเฉลี่ย เพ่ือหาตัวแปรตางๆ 

 ผลการวิจัย พบวาพฤติกรรมการใชรถยนตสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีมีตอศูนยพัฒนาสภาพ

รถยนต มากท่ีสุดคือความพึงพอใจในการเขาเลือกใชอยูท่ีการบริการของพนักงานพูดจาสุภาพ ยิ้มแยม

แจมใส มีมารยาท สวนความคิดเห็นท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาด คือ ราคาตองเหมาะสมกับ

คุณภาพของผลิตภัณฑในการใหบริการ และมีการลดราคาในบางชวงหรือในบางโอกาส โดยสวนใช

ผูตอบแบบสอบถามจะเลือกใชเวลาเขารับบริการอยูท่ี ชวงวันหยุด เสาร – อาทิตย และความคิดเห็น

ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการคือ มารยาทของพนักงาน และคุณภาพ มาตราฐานการใหบริการ ซ่ึงจาก

ผลการสัมภาษณผูทรงคุณวุฒิ และการตอบแบบสอบถาม ผูวิจัยจึงนําขอมูลและผลท่ีไดจากการวิจัย

มาจัดตั้งบริษัทศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ทําใหทราบถึงแนวทางการผลิตศูนยพัฒนาสภาพรถยนต การ

บริหารกิจการตลอดจนโอกาสและความเปนไปไดในการจัดตั้งบริษัทผลิตศูนยพัฒนาสภาพรถยนตได

อยางยั่งยืน 
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ABSTRACT 

 

The objectives of this study were: 1) to investigate how to establish the Automotive 

Total Quality Develop Center  2) to investigate how to increase the competitive 

ability 3) to investigate and analyze the environmental factors which are effect the 

managing of Automotive Total Quality Develop Center 4) to investigate the future 

trend of Automotive Total Quality Develop Center's possibility. The data are collect 

from 385 questionnaires and this research use Quantitative research methodology.  

  Appropriate statistics and SPSS were run. As a result, it revealed that the 

customer satisfy with the smile, good manner, and polite service the most. The 

respondents think that price should suit with quality of service. It may have a 

discounting some occasion. Moreover, they choose to go take a service on weekend. 

From these result and interviewing the experts, researcher use all these data to 

establish The Automotive Total Quality Develop Center and understand how to 

manage and possibility of establish the Automotive Total Quality Develop Center. 
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ท่ีปรึกษาการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับนี้ และติดตามความคืบหนาของการศึกษาเฉพาะบุคคลนี้มาโดย

ตลอดพรอมท้ังการแนะนํา เสนอแนะ เนื้อหาและขอมูลตางๆ เพ่ือใหความกระจางแกผูวิจัย ผูวิจัยรูสึก

ซาบซ้ึงและขอกราบขอบพระคุณไว ณ โอกาสนี้ 

 ขอกราบขอบพระคุณ ดร.ปเตอร กัน ประธานท่ีปรึกษาหลักสูตรท่ีไดชี้แนะแนวทางดาน

ความคิดสรางสรรคในการบริหารธุรกิจใหแกผูวิจัยเสมอมาอยางไมรูจักคําวาเหน็ดเหนื่อย  

และขอขอบพระคุณอาจารยในภาควิชาการบริหารธุรกิจการจัดการสาระและการสรางคุณคาทุกทาน

ท่ีไดชวยประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูท่ีเปนประโยชนจนผูวิจัย สามารถนําความรูท่ีไดไปปฏิบัติใชได

จริง 

 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ครอบครัวท่ีใหกําลังใจและการสนับสนุนในทุกๆดาน คร ู

อาจารยท่ีอบรมสั่งสอน รวมท้ังกําลงัใจท่ีดีจากพ่ีๆ นักศึกษารวมรุน MBA CV3 ท่ีทําใหการศึกษา

คนควาเฉพาะบุคคลครั้งนี้สําเร็จลงไดอยางสมบูรณ 

 สุดทายนี้ ผูวิจัยขอขอบคุณผูทรงคุณวุฒิในวงการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต คุณนคิม สมบญุ

ม้ิงขวัญ คุณโกมล โกมลกิตติวัฒนา และคุณพศวัต เนตรอําไพ ผูตอบแบบสอบถามทุกทานท่ีไดให

ความรวมมือและสละเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีเปนจริงจนทําใหการศึกษาครั้งนี้สําเร็จลุลวงไป

ดวยดี 

ขอมอบความดีงามเหลานี้แกบุคคลผูเอยนามขางตน รวมถึง มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ท่ีเปน 

แหลงประสิทธิ์ประสาทความรูแกผูวิจัย และเปนสถาบันท่ีมีสวนอยางสําคัญในการพัฒนาสังคม 

และเศรษฐกิจของประเทศชาติอยางแทจริง 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันรถยนตไดเขามามีบทบาทในการดํารงชีวิตประจําวันของมนุษยเปนอยางมาก ท้ังใน

เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เนื่องจากมนุษยมีความตองการในความสะดวกสะบาย ในการ

เดินทางไปยังสถานท่ีตางๆ และรถยนตยังเปนเครื่องแสดงถึงฐานะของเจาของ จํานวนรถยนตท่ี

ออกมาสูทองถนนในปจจุบันมีจํานวนมากข้ึนทุกวัน ซ่ึงในชวงระยะเวลาท่ีผานมาจํานวนรถยนตใน

ประเทศไทยไดเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง สืบเนื่องมาจากโครงการรถยนตคันแรกท่ีเกินข้ึนในชวงป พ.ศ. 

2555 มีผูเขารวมโครงการรถยนตคันแรกจํานวนท้ังสิ้น 1.13 ลานคัน (“ผูเขารวมโครงการ”, 2557)  

 

ตารางท่ี 1: รถจดทะเบียนใหม (ปายแดง) ปงบประมาณ พ.ศ. 2556 

 

รถจดทะเบียนใหม (ปายแดง) ปงบประมาณ พ.ศ. 2556 

รถจดทะเบียนใหมปงบประมาณ พ.ศ. 2556 ตั้งแต

เดือนมกราคม - กรกฎาคม มีรถยนตนั่งสวนบุคคลไม

เกิน 7 คน 

จดทะเบียนใหมในกรุงเทพมหานคร 

320,997 คัน 

ชวง 7 เดือนแรกของป พ.ศ. 2555 จดทะเบียนใหมในกรุงเทพมหานคร 

217,651 คัน 

7 เดือนแรกของป พ.ศ. 2556 มีรถยนตนั่งสวนบุคคล

ไมเกิน 7 คน จดทะเบียนใหมมากกวาเดือนมกราคม - 

กรกฎาคม ป พ.ศ. 2555 

จํานวน 103,346 คัน หรือคิดเปน รอยละ 

47.4 

ไตรมาสท่ี 4 ของเดือน (ตุลาคม – ธันวาคม 2556) มี

การจดทะเบียนรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน 

จํานวน 659,318 คัน คิดเปนรอยละ 93.50 

ของรถจดทะเบยีนใหมทัง้หมด 

จํานวนรถท่ีเขารวมโครงการคืนเงินภาษีรถคันแรกตาม 

มีการจดทะเบียนลดลงจากปกอน รถยนตนั่งสวน

บุคคลไมเกิน 7 คน (รย.1) มีการจดทะเบียนลดลงจาก

ปกอน 

รอยละ 52.17 
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ตารางท่ี 1 รถจดทะเบียนใหม (ปายแดง) ปงบประมาณ พ.ศ. 2556 ตั้งแตเดือนมกราคม - 

กรกฎาคม มีรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน จดทะเบยีนใหมในกรงุเทพมหานครแลวถึง 320,997 

คัน หากเทียบกับชวง 7 เดือนแรกของป พ.ศ. 2555 ท่ีมีเพียง 217,651 คัน เทากับวาใน 7 เดือนแรก

ของป พ.ศ. 2556 มีรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน จดทะเบียนใหมมากกวาเดือนมกราคม-

กรกฎาคม ป พ.ศ. 2555 ถึง 103,346 คัน หรือคิดเปน รอยละ 47.4 โดยปริมาณรถยนตจดทะเบียน

ใหมที่เพ่ิมข้ึนอยางพุงพรวดในชวงป พ.ศ. 2555 - 2556 เปนผลมาจากโครงการรถยนตคันแรกของ

รัฐบาล (กรมการขนสงทางบก, 2555) ชวงหลังจากหมดโครงการรถยนตคันแรกยอดรถจดทะเบียน

ใหม (ปายแดง) ก็ลดจากชวงกอน รถจดทะเบียนใหม (ปายแดง) ในไตรมาสท่ี 4 ของเดือน (ตุลาคม – 

ธันวาคม 2556) นี้มีจํานวน 659,318 คัน คิดเปนรอยละ 93.50 ของรถจดทะเบียนใหมท้ังหมด เม่ือ

พิจารณาตามประเภทรถท่ีเขารวมโครงการคืนเงินภาษีรถคันแรกตามนโยบายของรัฐบาล พบวา

รถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน (รย.1) มีการจดทะเบียนลดลงจากปกอนถึงรอยละ 52.17 

(กรมการขนสงทางบก, 2557)  

ปจจุบันราคาจําหนายรถยนตมีแนวโนมท่ีสูงข้ึน เนื่องจากการพัฒนาเทคโนโลยีใหมท่ีสามารถ

ชวยใหประสิทธิภาพของรถยนตสูงข้ึน ดังนั้นมูลคาตลาดรถยนตจึงคิดเปนเงินจํานวนมหาศาล และใน

ปจจุบันรถยนตระดับหรู ก็ไดรับการนิยมเปนอยางมากในกลุมผูบริโภคระดับไฮเอนด มร.มารทิน  

ชูลซ  รองประธานบริหาร  ฝายขาย และการตลาด บริษัท เมอรเซเดส-เบนซ (ประเทศไทย) จํากัด 

กลาววาผลประกอบการในชวงป พ.ศ. 2555 ของบรษิทั เมอรซิเดส-เบนซ ยังครองความเปนผูนํา

ตลาดรถหรูเปนปท่ี 12 ติดตอกัน โดยมียอดขายรวมอยูท่ี 6,274 คัน เพ่ิมข้ึนจากปกอนหนารอยละ 

34 โดยรถยนตรุน C-Class และ E-Class ยังคงเปนรุนท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุด สําหรับป พ.ศ. 

2556 เมอรเซเดส-เบนซ (ประเทศไทย) มีนโยบายการทําตลาดเชิงรุกผานการสรางแบนดเมอรเซเดส-

เบนซ รวมถึงการจัดกิจกรรมเปดตัวรถรุนใหมไมนอยกวา 6 รุน สถาบันยานยนต (2556) และ ในสวน

ของบีเอ็มดับเบิลยู  มร. แมทธิอัส พฟาลซ (Matthias Pfalz) ประธาน บีเอ็มดับเบิลยู กรุป ประเทศ

ไทย ชี้แจงยอดขายรถยนตบีเอ็มดับเบิลยู  ในป พ.ศ. 2555 บีเอ็มดับเบิลยู กรุป ประเทศไทย มีสถิติ

ยอดจําหนายท่ีเพ่ิมข้ึนกวารอยละ 44 ยอดรวมกวา 6,114 คัน  นอกจากนี้บีเอ็มดับเบิลยู กรุป ยัง

สรางสถิติสูงสุดครั้งใหม ดวยยอดขาย BMW ท่ีเพ่ิมข้ึนรอยละ 44 (“ยอดขาย BMW”, 2556) จาก

ขอมูลจะแสดงใหเห็นวาจํานวนรถยนตบนทองถนนมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึนเรื่อยๆ สวนเรื่องการดูแล

รถยนตก็เปนสิ่งท่ีจําเปน ไมวาจะเปนรถยนตใหมหรือรถยนตท่ีผานอายุการใชงานมาแลว ก็ตองมีการ

ดูแลใสใจรายละเอียดภายในและ ภายนอกของรถยนต ดวยเหตุนี้จึงสงผลใหเกิดเปนแรงจงูใจท่ีจะทํา

ธุรกิจการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 รถยนตถือไดวาเปนปจจัยท่ี 5 ของการดํารงชีวิตของคนในปจจุบัน ซ่ึงรถยนตเหลานั้น

ตองการดูแลรักษาเปนระยะๆ ผูบริโภคทุกกลุมมีความตองการความสะดวกสะบาย ความปลอดภัยใน
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รถยนตของตนเองท่ีมีราคาสูง โกวิทย สัจเดว (2550) ซ่ึงสอดคลองกับความตองการของผูบริโภคใน

ปจจุบันท่ีใหความสําคัญมากกับชวงเวลาท่ีสะดวกในการเขาใชบริการคารแคร ในชวงวันหยุด วันเสาร 

และอาทิตย ซ่ึงเปนชวงเวลาท่ีเดินทางไดสะดวก ณภัทร ศรียาภัย (2551) ในทํานองเดียวกันผูบริโภค

เพศหญิงจะตัดสินใจเขารับการบริการโดยดูท่ีคุณภาพของการใหบริการ ความสะอาด สะดวกสบาย

ของสถานท่ี และความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสิน สิริจิตวัฒนา ทากุ (2551) อยางไรก็ตาม

ผูบริโภคจะเนนไปยังพนักงานทุกคนควรมีความรู ความสามารถ และความชํานาญ ท่ีสามารถให

คําแนะนํา และตอบขอซักถามของผูบริโภค ไดเปนอยางดี รวมถึงในเรื่องมารยาทของการบริการ ดวย

ความสุภาพและอัธยาศัยไมตรีท่ีดี (มัณฑวิชญ ชมัมพร, 2554) 

รถยนต ไมวาจะเกาหรือใหมลวนแตตองการการดูแลรักษาท้ังสีภายนอก และใสใจในสภาพ

ภาพในรถยนต ทําใหธุรกิจศูนยพัฒนาสภาพรถยนต สามารถตอบสนองตอความตองการของผูใช

รถยนต หรือในกรณีท่ีผูใชรถยนตไมมีเวลาเพียงพอในการดูแลรักษาทําความสะอาดรถยนต ดวย

ตนเอง อีกสาเหตุหนึ่งคือผูใชรถยนตสวนมากไมมีอุปกรณในการทําความสะอาดท่ีมีคุณภาพเพียงพอ 

และไมมีความสามารถเทียบเทากับรานท่ีเปนมืออาชีพ การดําเนินธุรกิจดานบริการลางอัดฉีดหรือราน

คารแครก็มีอยูมากมายหลายราน การใหบริการสวนใหญก็เปนเพียงการทําความสะอาดภายนอกและ

ภายในเทานั้น แตความจริงแลวรถยนตตองไดรับการดูแลจากทีมชางผูเชี่ยวชาญท่ีผานการฝกฝนมา

เปนอยางดี และอุปกรณท่ีทันสมัย เพ่ือการปกปองกันรถยนต และการพัฒนาสภาพใหกลับมาดูโดด

เดนยิ่งกวาวันแรกท่ีไดรถยนตมาในครอบครอง  

ธุรกิจการดูแลรักษารถยนตมีการใหบริการท่ีหลากหลาย และมีผูใหบริการอยูเปนจํานวนมาก

ในปจจุบัน ท้ังท่ีเปนสถานีบริการนํ้ามัน หรือผูใหบริการดานการซอมแซมรถยนตรายใหญ เชน 

Cockpit B-Quick และ Bosch Service โดยผูใหบริการแตละรายมีจุดเนนการบริการท่ีตางกัน เชน

เนนท่ีการเปลี่ยนถายนํ้ามันเครื่อง เนนการซอมแซมหรือเนนการลางทําความสะอาดรถยนต ธุรกิจ

บริการดูแลรักษารถยนตในปจจุบันมีการขยายตัวอยางรวดเร็วตามการเพ่ิมข้ึนของปริมาณรถยนต 

(ทรงพล ศรีพุมบาง, 2548) 

ธุรกิจศูนยพัฒนาสภาพรถยนต จะไมเปนเพียงแคการลาง เคลือบสีรถเทานั้น แตเราเปน

ธุรกินท่ีใหบริการทําความสะอาด ภายนอกภายใน รวมไปถึงการเคลือบสีชนิดพิเศษ การเคลือบแกว

เพ่ือเสริมการปกปองใหกับสีของรถยนต และเรายังสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนกับรถยนตของทาน 

ไมวาจะเปนรอยขนแมว ขจัดคราบสกปรก ยางมะตอย คราบยางไม รวมไปถึงการซอมแทรมสภาพ

ภาพในหองโดยสาร ไมวาจะเปนการซอมแทรมเบาะรถยนต หรือวัสดุอุปกรณภายในรถท่ีเกิดริ้วรอย

จากการใชงาน นอกจากนี้เรายังมีบริการเช็คระยะรถยนตเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ผาเบรค กรอง

อากาศ โดยทีมชางผูเชี่ยวชาญท่ีผานการฝกฝนมาเปนอยางดี และอุปกรณท่ีทันสมัยไปใหบริการแก

รถยนตของทาน ตลอดจนอุปกรณตกแตงรถยนตท่ีมีใหเลือกสรรอยางหลากหลาย และเรายังตอยอด
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การใหบริการไปถึง มอเตอรไซคบิ๊กไบค จักรยาน เรือเจ็ทสกี เรือยอรช โดยยึดแนวความคิดท่ีวา

ผูบริโภคท่ีมีรถระดับหรูนั้นนอกจะเรื่องรถยนตแลวผูบริโภคกลุมนี้สนใจอะไรอีก ซ่ึงธุรกิจนี้สามารถ

ตอบโจทยสนองตอความตองการของลูกคา เพราะเราเห็นความสําคัญของเวลา  และความ

สะดวกสบายของลูกคา ธุรกิจศูนยพัฒนาสภาพรถยนต มีโอกาสท่ีเหมาะสมเปนอยางยิ่งท่ีจะสามารถ

ดําเนินธุรกิจ และสรางสวนแบงทางการตลาดไดเปนอยางดี 

จากเหตุผลดังกลาวและขอมูลในขางตน ผูวิจัยทราบวารถยนตตองการการดูแลท่ีดีและ

สมํ่าเสมอ แตศูนยท่ีใหบริการรถยนตในปจจุบัน ยังไมสามารถครอบคลุมการใหบริการดานรถยนต

อยางครบถวน ทําใหผูวิจัยสนใจในการศึกษาการจัดตั้งศูนยพัฒนาสภาพรถยนต เพ่ือตอบสนองความ

ตองการของกลุมลูกคาท่ีตองการดูแลรักษาสภาพรถยนตใหดูดี ตลอดจนสามารถดูแลเครื่องยนตท้ัง

ภายในและภายนอกรถยนต ตรวจเช็คสภาพรถยนตใหการเขามาใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต

ของลูกคานั้นเบ็ดเสร็จในท่ีเดียว จึงเปนท่ีมาของการจัดทําวิจัยในครั้งนี้  

 

1.2 วัตถุประสงคของโครงการ 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 1.2.2 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจตอการบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 1.2.3 เพ่ือศึกษาการตัดสินใจของผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 1.2.4 เพ่ือศึกษาสวนประสมทางการตลาดของลูกคาตอศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 1.2.5 เพ่ือศึกษาแนวโนมการจัดตั้งผลิตศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

1.3 ขอบเขตของโครงการ 

 การศึกษาความเปนไปไดในการลงทุนจัดตั้งศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ขอบเขตในดานพ้ืนท่ีใน

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดเจาะจงศึกษาในจังหวัดกรุงเทพเขตยานนาวา โดยประชากร

กลุมเปาหมายจะเปนผูใชบริการศูนยบริการรถยนตตางๆ เทานั้น ระยะเวลาในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 

คือ เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2557 ถึง เดือนกันยายน 2557 

 

1.4 นิยามศัพทเฉพาะ 

 ศูนยพัฒนาสภาพรถยนต หมายถึง ธุรกินท่ีใหบริการทําความสะอาด ภายนอกภายใน รวมไป

ถึงการเคลือบสีชนิดพิเศษ การเคลือบแกวเพ่ือเสริมการปกปองใหกับสีของรถยนต และเรายังสามารถ

แกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนกับรถยนตไมวาจะเปนรอยขนแมว ขจัดคราบสกปรก ยางมะตอย คราบยางไม 

รวมไปถึงการซอมแทรมสภาพภาพในหองโดยสาร การซอมแทรมเบาะรถยนต หรือวัสดุอุปกรณ

ภายในรถท่ีเกิดริ้วรอยจากการใชงาน นอกจากนี้เรายังมีบริการเช็คระยะรถยนตเปลี่ยนถาย
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น้ํามันเครื่อง ผาเบรค กรองอากาศ โดยทีมชางผูเชี่ยวชาญท่ีผานการฝกฝนมาเปนอยางดี และอุปกรณ

ท่ีทันสมัย 

ลูกคา หมายถึง ผูท่ีมีรถยนตท่ีตองการทําความสะอาด และตองการใหรถยนตดูใหม 

รถยนต หมายถึง รถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 ท่ีนั่ง และรถยนตนั่งสวนบุคคลเกิน 7 ท่ีนั่ง 

 คารแคร หมายถึง รานท่ีใหบริการแกผูท่ีใชรถยนตในการทําความสะอาดลางอัดฉีด เคลือบสี 

ซักลางเบาะรถยนต ดูดฝุน ทําความสะอาดภายในรถยนต 

เชี่ยวชาญ หมายถึง มีประสบการณ มีความรูความสามารถในการทําความสะอาดรถยนต 

เคลือบสีรถยนต 

 เคลือบสีรถยนต หมายถึง ใชอุปกรณเคมีสําหรับเคลือบรถยนต และเครื่องขัดสีรถยนต ขัดไป

ท่ีเนื้อสีของตัวรถยนตเพ่ือความเงางาม 

 รถยนตรระดับหรู หมายถึง รถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีราคาตั้งแต 1 ลานบาทข้ึนไป 

 ผูบริโภคระดับไฮเอนด หมายถึง ลูกคาชั้นดีมีกําลังซ้ือสูง มีการบริโภคผลิตภัณฑชั้นเยี่ยม

ราคาสูง เปนกลุมคนท่ีมีรายไดและฐานะดี 

 ศูนยบริการรถยนต หมายถึง เปนท่ีรวมของผูชํานาญเรื่องรถยนต มีประสบการณในแตละ

สวน เชน ชางยางรถยนต ชางเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ชางเคลือบสีรถยนต ชางเช็คสภาพรถยนต เปน

ตน 

 ศูนยพัฒนาสภาพรถยนต หมายถึง ศูนยบริการรถยนต เช็คระยะรถยนต เชน 

Cockpit B-Quick Bosch Service คารแคร รานตกแตงรถยนต                         

 

1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.5.1 เพ่ือทราบพฤติกรรมผูบริโภคศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 1.5.2 เพ่ือทราบความพึงพอใจตอการบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 1.5.3 เพ่ือทราบการตัดสินใจของผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 1.5.4 เพ่ือทราบสวนประสมทางการตลาดของลูกคาตอศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 1.5.5 เพ่ือทราบแนวโนมการจัดตั้งผลิตศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 ในการจัดทําแผนธุรกิจศูนยพัฒนาสถาพรถยนตจําเปนตองมีการวิเคราะหธุรกิจท้ังภายใน

ธุรกิจ  ปจจัยสภาพแวดลอมตางๆท่ีเก่ียวของ  และผลกระทบตอธุรกิจการใหบริการ  โดยอาศัยกรอบ

แนวความคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับธุรกิจการใหบริการคารแครดังตอไปนี้  

 2.1 ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

2.2 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจของผูซ้ือ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

2.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  

 การวิเคราะหพฤตกิรรมผูบริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เปนการคนหาหรือ 

วิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภคเพ่ือทราบถึงลักษณะความตองการและ 

พฤติกรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภค ซ่ึงชวยใหสามารถจัดกลยุทธการตลาดท่ี 

สามารถสนองความพึงพอใจของผู บริโภคไดอยางเหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541, หนา 125-

126)  

 การวิเคราะหพฤตกิรรมผูบริโภค เปนการคนหาวาผูบริโภคมีพฤติกรรมในการซ้ือและใชอยาง

ไรเพ่ือ สรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค ซ่ึงคําตอบท่ีไดจะชวยใหสามารถกําหนดกลยุทธการตลาด 

(Marketing Strategies) ไดอยางเหมาะสม โดยใชคําถามท่ีประกอบไปดวย Who?, What?, Why?, 

Who?, When?, Where?, และ How? เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภคดังแสดง

ในตารางท่ี 2  
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 ตารางท่ี 2: คําถาม 6 Ws+1H เพ่ือหาคําตอบเก่ียวกับพฤติกรรมผู บริโภค 7 (7O’s) 

 

คําถาม (6 Wsและ1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7O’s) กลยุทธการตลาดที่เก่ียวของ 

1. ใครอยูในตลาด 

เปาหมาย 

ลักษณะกลุมเปาหมาย ทางดาน  

1. ประชากรศาสตร  

2. ภูมิศาสตร  

3. จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห 

4. พฤตกิรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาดที ่

เก่ียวของ 4P’s  

ประกอบดวย กลยุทธดานผลิต- 

ภัณฑ ราคา การจัดจําหนายและ 

การสงเสริมการตลาดที ่

เหมาะสม 

และสามารถสนองความพึงพอใจ 

ของกลุม เปาหมายได 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ สิ่งที ่

ผูบริโภคตองการจากผลติภัณฑก็

คือ ตองการคุณสมบัติหรือ 

องคประกอบของผลิตภัณฑ และ 

ความแตกตางที่เหนือกวาคู

แขงขัน 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ 

ประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑหลัก 

2. รูปลักษณผลิตภัณฑ ไดแก การ 

บรรจุภัณฑ ตราสินคา รูปแบบ 

บริการ คุณภาพลกัษณะ 

นวตักรรม 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ พฤตกิรรมการซือ้คือ 

1. ปจจัยภายในหรือปจจัยทาง 

จิตวิทยา 

2. ปจจัยทางสังคมและ

วฒันธรรม 

3. ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ 

1. กลยุทธดานผลิตภัณฑ 

2. กลยุทธดานการสงเสริม 

การตลาด ประกอบดวย กลยุทธ 

การโฆษณา การขายโดยใช 

พนักงานขาย การสงเสริมการขาย 

การใหขาวการประ ชาสมัพนัธ 

คําถาม (6 Wsและ1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7O’s) กลยุทธการตลาดที่เก่ียวของ 

  3. กลยุทธดานราคา 

4. กลยุทธดานชองทางการจัด 

จําหนาย 

          (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 2 (ตอ): คําถาม 6 Ws+1H เพ่ือหาคําตอบเก่ียวกับพฤตกิรรมผูบริโภค 7 (7O’s) 

 

4. ใครมีสวนรวมใน 

การตัดสินใจซื้อ 

บทบาทของกลุมตาง ๆ ที่มี

อิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 

ประกอบดวย 

1. ผูริเร่ิม 

2. ผูมีอิทธิพล 

3. ผูตัดสินใจซื้อ 

4. ผูซื้อ 

5. ผูใช 

กลยุทธที่ใชมากคือ 

กลยทุธการโฆษณา 

กลยทุธการสงเสริมการตลาด โดย

ใชกลุมอิทธิพล 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด โอกาสในการซื้อ เชน ชวงเดือนใด

ของป หรือ ชวงฤดูกาลใดของป 

ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใด

ของวนั โอกาสพเิศษหรือเทศกาล

วันสําคัญตาง ๆ 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการ 

สงเสริมการตลาด เชน ทําการ 

สงเสริมการตลาดใหสอดคลอง 

กับโอกาสในการซือ้ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน ชองทางหรือแหลงที่ผูบริโภคไปทํา 

การซื้อ เชน หางสรรพสินคา 

ซุปเปอรมารเก็ต รานขายของชํา 

บางลําพู สยามสแควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 

บริษัทนําผลิตภัณฑสูตลาด 

เปาหมายโดยพิจารณาวาผานคน 

กลางอยางไร 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ 

ประกอบดวย 

1. การรับรูปญหา 

2. การคนหาขอมูล 

3. ประเมินผลทางเลือก 

4. ตัดสินใจซื้อ 

5. พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการ 

สงเสริมการตลาด ประกอบดวย 

การ โฆษณา การขายโดยใช

พนกังานขาย การสงเสริมการขาย 

การใหขาวและการประชาสมัพนัธ 

การตลาดทางตรง เชน พนักงาน

ขายจะกําหนดวตัถุประสงคในการ

ขายใหสอดคลองกับวตัถุประสงค

ในการ 

ตัดสินใจซื้อ 

 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน, ศุภร เสรียรัตน, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลักษิตานนท. (2546). การ 

       บริหารการตลาดยุคใหม. กรงุเทพฯ: ธีรฟลมและไซเท็กซ. 
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 เม่ือทําการศึกษาเก่ียวกับการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภค 7 ประการแลว ก็จะตอง 

มาทําความเขาใจกับ 6โอ กันดวยเพราะเปนการวิเคราะหสถานการณพ้ืนฐานในการขาย 

การประเมินสถานการณการตลาด 6 ดานหรือเรียกวา การวิเคราะหตลาด 6O’s ดังนี้ (วุฒิชาติ  

สนุทรสมัย, 2549) 

 1. ใครคือผูท่ีอยูในตลาด (Occupants) หมายถึง ใครเปนผูบริโภคในตลาด ผูบริโภคหรือ 

อยูในตลาดอุตสาหกรรมท่ีเปนกลุมเปาหมาย ซ่ึงมีรสนิยมแตกตางกันไปตาม เพศ อายุ รายได ระดับ  

การศึกษา ตําแหนงหนาท่ีการงาน ตลอดจนการมีอํานาจในการตัดสินใจ เปนตน 

 2. อะไรคือผลิตภัณฑท่ีตลาดตองการ (Objects) หมายถึง ประเภทและชนิดของ 

ผลิตภัณฑท่ีมีเสนอขายอยูในตลาด และผลิตภัณฑท่ีนักการตลาดตองการเสนอขายนั้นคืออะไร มี  

การใชหรือการบริโภคอยางไร 

 3. เม่ือใดท่ีตลาดจะซ้ือ (Occasions) หมายถึง โอกาสและความถ่ีในการซ้ือผลิตภัณฑ 

ของกลุมผูบริโภคเปาหมายซ่ึงข้ึนกับเง่ือนไขความจําเปนของผูบริโภคในดานภาวะเศรษฐกิจ 

เทศกาลและอ่ืน ๆ ชวงเวลาการตัดสินใจก็อาจเปนขอพิจารณาสําคัญท่ีนักการตลาดตองพิจารณา 

ดวย เพราะหากลูกคามุงหวังใชเวลาตัดสินใจซ้ือนาน อาจเกิดผลเสียไดเชน ลูกคามุงหวังลังเล ราคา 

ผลิตภัณฑเพ่ิมสูงข้ึนเง่ือนไข ขอเสนออันเปนผลประโยชนแกลูกคามุงหวังเปลี่ยนแปลงไป เปนตน 

 4. ใครบางท่ีมีสวนรวมในการซ้ือ (Organization) (Kotler, 2000, pp. 176-178 อางใน  

นภสร คํานับภา, 2549, หนา 13) ไดกลาวไววา บทบาทและพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ (Buying 

Roles) โดยท่ัว ๆ ไป ดังนี้ 

  4.1 ผูริเริ่ม (Initiator) เปนผูท่ีตระหนักในปญหาและมีความตองการโดยเสนอแนว 

ความคิดในการซ้ือผลิตภัณฑ 

  4.2 ผูมีอิทธิพล (Influencer) เปนผูมีอํานาจหรือเปนผูมีหนาท่ีบอกหรือชักจูงผูอ่ืน

ใหมีการซ้ือ โดยอาจอาศัยการสื่อสารเพ่ือการชักจูงใจโนมนาว ผูท่ีมีอิทธิพลนี้จะเปนผูนําความคิด  

(Opinion Leader) ดวยหากสามารถทําหนาท่ีใหขอมูลขาวสารท่ีนาเชื่อถืออยางสูงแกผูอ่ืน 

  4.3 ผูรวบรวมขอมูลขาวสาร (Information Gatherer) เปนบุคคลหรอืกลุมบุคคลท่ี

ทําหนาท่ีรวบรวมขอมูลขาวสารเก่ียวกับผลิตภัณฑและการซ้ือใหเปนระบบ จะเห็นไดชัดเจนวาในการ 

ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑอุตสาหกรรมจําเปนจะตองมีการจัดระบบการรวบรวมขอมูลขาวสารเก่ียวกับ 

ผลิตภัณฑท่ีนักการตลาดเสนอขายอยางมีข้ันตอนและมีระเบียบท่ีแนนอน เพ่ือใหงายและเกิดความ 

สะดวกในการนํามาใชพิจารณาภายหลังตอไป 

  4.4 ผูตัดสินใจ (Decision of Decider) เปนผูท่ีมีอํานาจอยางแทจริงในการตัดสินใจ 

ซ้ือ ซ่ึงอาจเปนบุคคลเดียวกันกับ 3 บุคคลขางตนก็ได ผูตัดสินใจนี้มักเปนผูพิจารณากอนซ้ือเปนข้ัน 

สุดทายและมักเปนผูท่ีประเมินทางเลือกของการซ้ือท้ังหมดกอน 
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  4.5 ผูซ้ือ (Buyer or Purchaser) เปนผูท่ีแสดงพฤติกรรมการซ้ือ คือจายเงินซ้ือ 

ผลิตภัณฑจากรานคาจากนักการตลาด ในสถานการณการขายท่ัวไปมักพบวาผูตัดสินใจกับผูซ้ือมัก  

เปนบุคคลเดียวกัน แตก็มีบางกรณีอาจเปนตางบุคคลกันก็ได เชน ในการซ้ือเครื่องซักผาผูตัดสินใจ 

มักเปนแมบานในขณะท่ีผูซ้ือหรือผูจายเงินมักเปนพอบาน เปนตน 

  4.6 ผูใช (User) เปนผูท่ีนําผลิตภัณฑนั้นไปใชตามจุดประสงค ในทางปฏิบัติแลว 

ผูบริโภคอาจสวมบทบาทท้ัง 6 บทบาทหรือมีเพียงบางบทบาทก็ได เชน คนโสดอาศัยอยูคนเดียวท่ี 

อพารตเมนต จะมีการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑสะดวกซ้ือ เชน สบู ยาสีฟน โดยมี บทบาทเปนท้ัง 

ผูริเริ่ม ผูมีอิทธิพล ผูรวบรวมขอมูลขาวสาร ผูตัดสินใจ ผูซ้ือ และเปนผูใชดวย สําหรับ

ผลิตภัณฑอุตสาหกรรมนั้นอาจซับซอนและแตกตางไปตามประเภทผลิตภัณฑ โดยเฉพาะผูรวบรวม 

ขอมูลขาวสารและผูตัดสินใจจะเปนผูท่ีมีความสําคัญตอนักการตลาดท่ีเสนอขายเพราะเปนผูท่ี  

เก่ียวของและมีอิทธิพลตอการซ้ือโดยตรง ในขณะท่ีผูใชมักจะมีอิทธิพลทางออมตอการตัดสินใจซ้ือ  

 5. ทําไมตลาดจึงซ้ือ (Objectives) เปนการพิจารณาถึงวัตถุประสงคหรือจุดมุงหมายของการ

บริโภคผลิตภัณฑ เชน ผูบริโภคในตลาดผูบริโภคซ้ือผลิตภัณฑไปใหครอบครัวใช หรือใชสวนตัว แต

ผูบริโภคในตลาดอุตสาหกรรมซ้ือผลิตภัณฑไปผลิตหรือขายตอ เปนตน 

 6. มีข้ันตอนการซ้ืออยางไร (Operations) เปนการพิจารณาถึงสาเหตุและปจจัยท่ีมีผลตอ 

การซ้ือท้ังจากภายในและภายนอกผูบริโภค กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค เปนตน ทฤษฏี

พฤติกรรมการบริโภคมุงอธิบายรูปแบบการบริโภคสินคาและบริการของผูบริโภคโดยอาศัยขอตกลง

เบื้องตนวา ผูบริโภคตองการความพึงพอใจสูงสุดจากการบริโภคสินคาแตละชนิดจะใหความพึงพอใจ

ตอผูบริโภค “จํานวน” หนึ่ง ซ่ึงอาจแตกตางกันตามประเภท ลักษณะ รูปราง สีสัน รสชาติ เวลา และ

สถานท่ีของสินคานั้น ๆ ดังนั้น ผูบริโภคจะตองตัดสินใจเลือกสินคา ท่ีตนตองการมากท่ีสุดตามความ

พึงพอใจท่ีกํากับอยูเชนกัน ดังนั้นการเลือกบริโภคสินคาหนึ่งในปริมาณใดยอม หมายถึง ผูบริโภคตอง

ยอมแลกความพึงพอใจท่ีไดรับจากสินคานั้นกับเงินรายไดท่ีตองจายออกไป ตามราคาและปริมาณ

สินคา ทําใหผูบริโภคไมอาจบริโภคสินคาชนิดอ่ืนไดนักการตลาด ไดศึกษาทําความเขาใจผูบริโภคจาก

การตลาด ไดศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและบริการ ในอดีตนักการตลาดศึกษาจาก

ประสบการณประจําวัน แตปจจุบันไดเกิดความเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วในสวนของผูบริโภค อันอาจ

เนื่องมาจากสภาพการขยายตัวทางเศรษฐกิจ ความเจริญทางการศึกษา การสื่อสาร การคมนาคม 

ตลอดจนกลุมของผูบริโภคมีขนาดใหญข้ึน มีความหลากหลายมากข้ึน นักการตลาดจึงจําเปนท่ีจะตอง

หนัมาศึกษาพฤตกิรรมของ 

 ผูบริโภคโดยวิธี “การวิจัยผูบริโภค” เพ่ือใหไดขอมูลทางการตลาดท่ีเปนจริง นักการตลาดได 

ทําการศึกษาความรูสึกนึกคิดในการตัดสินใจซ้ือสินคา และบริการของผูบริโภค เปนการศึกษาท่ีมี 

ความยุงยากลําบากเพราะความรูสึกนึกคิดหรือจิตใจเปนสิ่งท่ีอยูภายในตัวของผูบริโภคซ่ึงมอง 
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ไมเห็น การศึกษาความจริงในเรื่องนี้เปรียบเสมือนการหาความจริงในกลองดํา หรือ “The Black 

Box” ศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยไดมีจุดเริ่มตนซ่ึงเกิดจากการท่ีมี 

สิ่งกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความตองการ และผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ท่ีผูผลิต 

และ ผูขายไมสามารถคาดคะเนได จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียด 

ของทฤษฎี ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541, หนา 128-144) 

 1. สิ่งกระตุน (Stimulus) เปนแรงจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา (Buying Motive) โดยเกิด 

จากสิ่งกระตุนภายในตัวผูบริโภคเอง (Inside Stimulus) และสิ่งกระตุนจากภายนอกซ่ึงประกอบไป 

ดวย 2 สวน คือ 

  1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนท่ีเก่ียวของกับ

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ประกอบดวย 

   1.1.1 สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product Stimulus) เชน การออกแบบ 

ผลิตภัณฑใหสวยงามเพ่ือกระตุนความตองการ 

   1.1.2 สิ่งกระตุนดานราคา (Price Stimulus) เชน การกําหนดตัวราคา

สินคา ใหมีความเหมาะสมกับผลิตภัณฑ และลูกคากลุมเปาหมาย 

   1.1.3 สิ่งกระตุนดานการจัดชองทางจัดจําหนาย (Place Stimulus) เชน 

จัดใหมีการจัดจําหนายผลิตภัณฑใหท่ัวถึง 

   1.1.4 สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการขาย (Promotion Stimulus) เชน 

การจัดใหมีการโฆษณาอยางสมํ่าเสมอ การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดี กับบุคคล

ท่ัวไปเหลานี้ ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซ้ือ 

  1.2 สิ่งกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคท่ีอยู 

ภายนอกองคการ ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ไดแก 

   1.2.1 สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายได

ของผูบริโภคเปนตน ปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

   1.2.2 สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดาน

ฝากและถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากข้ึน 

   1.2.3 สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน 

กฎหมายเพ่ิมลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพ่ิม หรือลดความตองการของผูซ้ือ  

   1.2.4 สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณี

ไทยในเทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาในเทศกาลนั้น  

 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) 
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ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได 

จึงตองพยายามคนหา ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือและ

กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ ดังนั้น นักการตลาดจึงตองคาดการณวากลองดํานั้นบรรจุอะไรไวบาง

เพ่ือท่ีจะเสนอขายผลิตภัณฑท่ีจะสนองความตองการตามสภาวะจิตใจและความ รูสึกนึกคิดของ

ผูบริโภคอยางแทจริง จึงสามารถแสดงขอพิจารณาและประเภทของผลิตภัณฑตามกลองดําของ

ผูบริโภค ตลอดจนบทบาทของนักการตลาด ท่ีมีรูปแบบตาง ๆ 5 รูปแบบ คือ 

 (1) รูปแบบมารแชลเลียนผูบริโภคพิจารณาปจจัยดานเศรษฐกิจรายไดและอรรถประโยชน

สูงสุดเปนหลัก นักการตลาดควรชี้ใหเห็นประโยชน และคุณคาของผลติภณัฑ 

 (2) รูปแบบพาฟลอเวียน ผูบริโภคเกิดการเรียนรูท่ีจะตอบสนองจากการวางเง่ือนไข 

และความเคยชิน นักการตลาดควรสรางความสนใจในรูปแบบ สี บรรจุภัณฑ แลวใหขอมูลเพ่ิมเติม 

โดยติดตามผลการขายอยางตอเนื่อง 

 (3) รูปแบบฟรอยเดียน ผูบริโภคเกิดการเรียนรูท่ีจะตอบสนองจากการวางเง่ือนไข และ 

ความเคยชินนักการตลาดควรสังเกตลักษณะภายนอกกับสภาพจิตใจของผูบริโภคเพ่ือหาทางตอบ 

สนองใหสอดคลองกับความตองการ 

 (4) รูปแบบเวเบเลียน เกิดจากความใกลชิดและบรรทัดฐานของกลุมสังคมของผูบริโภค 

ท่ีกําหนดรูปแบบการตอบสนอง นักการตลาดควรทําความเขาใจบรรทัดฐาน คานิยมของกลุมท่ี 

ผูบริโภคสังกัด 

 (5) รูปแบบฮอบบีเลียน เกิดจากการประสานผลประโยชนสวนตัวกับองคกร นักการ 

ตลาดควรสรางความสัมพันธท่ีดีกับผูบริโภค (ผูซ้ือ) และใหประโยชนตอองคการใหมากท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 3: ประเภทของผลิตภัณฑตามกลองดําของผูบริโภค 

 

รูปแบบกลองดํา ขอพิจารณา ประเภทของ 

ผลิตภัณฑ 

บทบาทของ 

นักการตลาด 

1.มารแชลเลียน ปจจัยทางดาน

เศรษฐกิจ 

ราคารายไดและ 

อรรถประโยชนสูงสุด 

ผลิตภัณฑอุปโภค 

บริโภค 

ชี้ใหเห็นถึงประโยชน 

และความคุมคาใน 

การซ้ือผลิตภัณฑ 

          (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 3 (ตอ): ประเภทของผลิตภัณฑตามกลองดําของผูบริโภค 

 

2. พาฟลอเวยีน การเรียนรูของ

ผูบริโภค 

โดยวางเง่ือนไขของสิ่ง

เราท่ีพึงพอใจและเกิด

จากการสรางความเคย 

ชินใหผูบริโภค 

ผลิตภัณฑอุปโภค 

บริโภค 

สรางความสนใจใน 

ดานรูปแบบ สี บรรจุ 

ภัณฑแลวใหขอมูลเพ่ือ 

สราง สิ่งเราท่ีเปน 

เง่ือนไขและเสริมแรง 

ดวยการติดตามผล 

3. ฟรอยดเดียน ภาวะจิตสวนลึกของ 

ผูบริโภค ความเชื่อม่ัน

ในตราสินคาเดิม 

ผลิตภัณฑอุปโภคบริโภค สังเกตลักษณะภาย 

นอกของผูบริโภค 

ควบคูกับพิจารณา 

สภาพจิตใจของ 

ผูบริโภคเพ่ือหาทาง

ตอบสนองให

สอดคลองกับความ

ตองการ 

4. เวเบเลียน ความใกลชิดและ

บรรทัด 

ฐานของกลุมสงัคมของ 

ผูบริโภค 

ผลิตภัณฑอุปโภคบริโภค ทําความเขาใจบรรทัด 

ฐานคานิยมของกลุม 

สังคมท่ีผูบริโภคสังกัด 

5. ฮอบบีเลียน การประสาน

ผลประโยชน 

สวนตัวกับองคการให 

สมดุล 

ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม สรางความสัมพันธท่ีดี 

ท้ังกับผูบริโภคและให 

ประโยชนตอองคการ 

ใหมากท่ีสุด 

 

ท่ีมา: วุฒิชาติ สุนทรสมัย.  (2547).  พฤติกรรมผูบริโภค.  ชลบุรี: คณะมนษุยศาสตรและสงัคมศาสตร 

       มหาวิทยาลัยบูรพา. 
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  2.1 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจาก

ปจจัยตาง ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 

  2.2 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ประกอบดวยข้ันตอนดังตอไปนี้  

   2.2.1 การรับรูปญหา (Problem Recognition) การท่ีผูบริโภครูจักปญหา 

ซ่ึงหมายถึง ผูบริโภคทราบความจําเปน และความตองการในสินคา งานของนักการตลาดในข้ันนี้ ก็คือ 

จัดสิ่งกระตุนความตองการ ดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางจําหนาย หรือการสงเสริมการตลาด 

เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการในสินคา 

   2.2.2 การคนหาขอมูล (Information Search) เม่ือผูบริโภครับรูปญหานั่น

คือ เกิดความตองการในข้ันท่ี 1 จะคนหาขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ คือ (1) แหลงบุคคล ไดแก 

ครอบครัวเพ่ือน คนรูจัก (2) แหลงการคา ไดแก สื่อโฆษณา พนักงานขาย งานของนักการตลาด 

พยายามจัดขอมูลขาวสารใหผานแหลงการคา และแหลงบุคคลใหมีประสิทธิภาพและท่ัวถึง  

   2.2.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การพิจารณา

เลือกผลิตภัณฑตาง ๆ จากขอมูลรวบรวมไดในข้ันท่ี 2 หลักเกณฑท่ีพิจารณาคือ (1) คุณสมบัติ 

ผลิตภัณฑตาง ๆ เชน รูปราง รูปทรง (2) การใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ เชน 

ราคาเหมาะสม คุณภาพสูง (3) ความเชื่อถือเก่ียวกับตราสินคา หรือภาพพจน ซ่ึงความเชื่อนี้จะมี

อิทธิพลตอการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ (4) เปรียบเทียบระหวางยี่หอตาง ๆ งานของนักการ

ตลาดท่ีเก่ียวของกับกระบวนการข้ันนี้ คือ การจัดสวนประสมทางการตลาดดานตาง ๆ ใหเหมาะสม 

   2.2.4 การตัดสินใจซ้ือ ซ้ือผลิตภัณฑยี่หอใดเนื่องจากมีการประเมินผลทาง 

เลือกตาง ๆ มาแลว ผูบริโภคจะตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑท่ีเขาชอบมากท่ีสุด และปฏิเสธท่ีจะซ้ือ

สินคาท่ีตนเองไมมีความพอใจท่ีจะซ้ือ 

   2.2.5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post Purchase Behavior) เปน

ความรูสึกพอใจหรือไมหลังจากมีการซ้ือผลิตภัณฑไปใชแลวความรูสึกนี้ข้ึนอยูกับคุณสมบัติของ

ผลิตภัณฑและความคาดหวังของผูบริโภคถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติตรงตามท่ีคาดหวังก็จะเกิดผลใน

ทางบวก คือผูบริโภคมีความพึงพอใจและมีแนวโนมท่ีจะซ้ือซํ้า แตถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติไมตรงตาม

ความตองการหรือต่ํากวาท่ีคาดหวัง ยอมเกิดผลในทางลบ นั่นคือผูบริโภคไมพอใจและมีแนวโนมท่ีจะ

ไมซ้ือซํ้าคอนขางสูงซ่ึงสามารถเขียนเปนแบบจําลองไดดังภาพท่ี 1 
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ภาพท่ี 1: โมเดล 5 ข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Kotler, P.  (1997).  Marketing management analysis, planning, implementation  

      and control (9th ed.).  Englewood Cliffs, NJ: Prentice-Hall. 

 

 3. การตอบสนองของผูซ้ือ หมายถึง พฤติกรรมท่ีมีการแสดงออกมาของบุคคล หลัง  

จากมีสิ่งกระตุน ซ่ึงหมายถึง การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Buyer’s Decision) ประกอบดวยการ 

ตัดสินใจดานผลิตภัณฑ การตัดสินใจดานราคา และการตัดสินใจเก่ียวกับวิธีการซ้ือดังนี้ 

  3.1 การตัดสินใจดานผลิตภัณฑ การตัดสินใจดานผลิตภัณฑของผูบริโภคในการท่ีจะ 

ซ้ือผลิตภัณฑหนึ่ง จะข้ึนอยูกับทัศนคติตอผูประกอบการธุรกิจ และยี่หอ ดานราคา การลดราคา  

การตัดสินใจซ้ือ ดานผลิตภัณฑ จะทําการตัดสินใจเก่ียวกับเรื่องตอไปนี้ (1) การตัดสินใจเก่ียวกับ 

ยี่หอ (Brand Decision) (2) การตัดสินใจดานราคาและการลดราคา (Price and Deal Decision) 

(3) การตัดสินใจซ้ือโดยฉับพลัน (Impulse Decision) 

  3.2 การตัดสินใจดานรานคา การตัดสินใจเก่ียวกับรานคาของผูบริโภคข้ึนอยูกับ 

ทัศนคติ ความรูสึกตอรานนั้น ๆ และการเลือกรานคา (Choice of Store) ซ่ึงการเลือกรานคา ข้ึนอยู 

กับทําเลท่ีตั้ง ประเภทของสินคา ราคา และการบริการ 

  3.3 การตัดสินใจเก่ียวกับวิธีการซ้ือ (Method of Purchase Decision) ลกัษณะ

หรือวิธีการซ้ือของผูบริโภคจะใชหัวขอตอไปนี้พิจารณา คือ (1) ทัศนคติตอเวลาและระยะทาง 

(Attitude Toward Time and Distance) ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางระยะทางกับสินคาท่ี

จําหนาย (2) การตัดสินใจจับจายหลายประเภท (Multiple Shopping Decision) ผูบริโภคนิยมไป

รานคาท่ีสามารถหาซ้ือของท่ีตองการไดครบทุกอยางภายในรานเดียว (One Stop Shopping) 

 4. ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค (Kotler, 2003. pp. 183-198 อางใน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541, หนา) กลาวถึงสิ่งท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค ดังนี้ 
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  4.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม เปนปจจัยข้ันพ้ืนฐานในดานการกําหนดความตองการและ 

พฤติกรรมของมนุษย เด็กท่ีกําลังเจริญเติบโตจะเรียนรูสิ่งตาง ๆ ในเรื่องคานิยม การรับรู ความพอใจ

และพฤติกรรมผานทางสถาบันครอบครัวและสถาบันหลักอ่ืน ๆ ประกอบดวย 

   4.1.1 วัฒนธรรมพ้ืนฐาน เปนปจจัยท่ีมีผลตอคนสวนมากในสังคม และเปน 

ตัวกําหนดความตองการและพฤติกรรมพ้ืนฐานโดยสวนมากของบุคคลเปนสิ่งท่ีปลูกฝงโดยเริ่มจาก 

ครอบครัวและสังคม ฉะนั้น นักการตลาด จึงควรใหความสนใจท่ีจะศึกษารายละเอียดของวัฒนธรรม

เพ่ือท่ีจะปรับปรุงสินคา หรือ เปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และเปนท่ียอมรับ ในสังคม 

   4.1.2 วัฒนธรรมยอยหรือวัฒนธรรมเฉพาะกลุม ซ่ึงถือเปนปจจัยท่ีเกิดข้ึน

จากวัฒนธรรมของบุคคลบางกลุม ซ่ึงเปนสิ่งท่ีไดรับการยอมรับจากสมาชิกกลุมสําหรับสินคาบาง 

อยางท่ีเจาะจงกลุมเปาหมายท่ีมีวัฒนธรรมยอยเปนของกลุมนั้น นักการตลาดจําเปนท่ีจะตองศึกษา 

และทําความเขาใจในวัฒนธรรมยอยนั้นดวย 

   4.1.3 ระดับชั้นในสังคม เชน การศึกษา ฐานะ รายได หรือ อาชีพ มีความ

เปนไปไดอยางมากท่ีจะเปนตัวกําหนดพฤติกรรมการบริโภคของคนในแตละกลุม เพ่ือสรางการยอม 

รับจากระดับชั้นในสังคมนั้น ๆ ชนชั้นทางสังคม เปนการแบงชั้นในทางสังคมท่ีมีความเปนหนึ่งเดียว

และมีความคงทนถาวร โดยจะมีการปกครองตามลําดับชั้นและสมาชิกจะมีคานิยม ความสนใจ และ

พฤติกรรมคลายคลึงกัน ชั้นทางสังคมมิไดสะทอนถึงรายไดเพียงรายเดียว แตยังมีตัวบงชี้อ่ืน ๆ อีก 

เชน อาชีพ การศึกษา ชาติกําเนิด และสถานท่ีท่ีอยูอาศัย ซ่ึงชนชั้นทางสังคมแตกตางกันจากชุดเสื้อผา 

รูปแบบการพูด ความพึงพอใจดาน สันทนาการ และบุคลิกลักษณะอ่ืน ๆ ชนชั้นทางสังคมมี ลักษณะ

หลายประการดวยกัน คือ 

 ประการแรก คนท่ีอยูในแตละชั้นทางสังคมมักมีแนวโนมแหงพฤติกรรมท่ีคลายคลึงกัน

มากกวาคนท่ีมาจากชนชั้นทางสังคมท่ีแตกตางกัน 

 ประการท่ีสอง คนเราจะถูกมองหรือเขาใจวาครอบครองฐานะท่ีเหนือกวาหรือดอยกวาไป

ตามชั้นทางสังคมของเขา 

 ประการท่ีสาม ชนชั้นทางสังคมของคนเราสามารถบงชี้ไดจากตัวแปรหลายประการ เชน 

อาชีพการงาน รายได การศึกษาและแนวโนมแหงคานิยมของคนนั้น ๆ มากกวาดูจากตัวใดตัว  

แปรหนึ่งเพียงประการเดียว 

 ประการท่ีสี่ ปจเจกชนสามารถโยกยายจากชนชั้นทางสังคมหนึ่งไปยังอีกชั้นหนึ่งไมวาสูงข้ึน

หรือต่ําลงไดตลอดชวงอายุขัยของเขา และขอบเขตของการโยกยายนั้นจะทําไดมากหรือนอยข้ึนอยูกับ

ความเครงครัดของการแบงลําดับชั้นทางสังคมนั้น ๆ ชนชั้นทางสังคม จะแสดงใหเห็นวา ความพึง

พอใจของผลิตภัณฑและตราสินคามีความโดดเดนกันไปในหลายๆ 
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ภาพท่ี 2: ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Kotler, P., & Armstrong, G.  (1996). Principles of marketing.  Upper Saddle River:  

       Prentice Hall, Inc. 

 

  4.2 ปจจัยดานสังคม (Social Factors) นอกจากปจจัยทางดานวัฒนธรรมแลว 

พฤติกรรมผูบริโภคยังไดรับอิทธิพลจากปจจัยทางสังคม ประกอบดวย 

   4.2.1 กลุมอางอิง ประกอบไปดวยกลุมบุคคลท่ีมีผลท้ังทางตรงและ

ทางออมตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคลโดยกลุมท่ีมีผลโดยตรงนั้นจะเรียกวาสมาชิกของกลุมซ่ึง

จะประกอบไปดวยกลุมปฐมภูมิ เชน ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนบาน หรือเพ่ือนรวมงาน ซ่ึงเปนกลุม  

บุคคลท่ีติดตออยางใกลชิดและไมเปนทางการ และกลุมทุติยภูมิ เชน ศาสนา อาชีพ หรือ สหภาพซ่ึง 

เปนกลุมท่ีมีการติดตอกันเปนทางการแตไมไดมีการติดตอกันเปนประจํา นักการตลาดจะตอง  

กําหนดกลุมอางอิงของกลุมลูกคาเปาหมายหรือการสรางความเห็นของผูนําหรือบุคคลตัวแทนท่ี  

สงัคมยอมรบั 

   4.2.2 ครอบครัว เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลอยางมากตอพฤติกรรมการซ้ือของผู  

บริโภค นักการตลาดจะตองศึกษาถึงบทบาทและความสัมพันธของบุคคลในครอบครัว พฤติกรรม  

การบริโภคของบุคคลในครอบครัว บคุ คลท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจซ้ือในครอบครัว  

   4.2.3 บทบาทและสถานะบุคคลจะเก่ียวของกับหลายกลุม เชน ครอบครัว 

กลุมอางอิง องคกร และสถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตางกันในแตละกลุม เชน 

ในการเสนอขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีของครอบครัวหนึ่งจะตองวิเคราะหวาใครมีบทบาทเปนผูคิดริเริ่มผู

ตัดสินใจซ้ือ ผูมีอิทธิพล ผูซ้ือและผูใช 
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  4.3 ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย 

   4.3.1 อายุ การท่ีมีอายุแตกตางกันยอมจะมีความตองการผลิตภัณฑตางกัน 

การแบงกลุมผูบริโภคตามอายุ เชน กลุมวัยรุนชอบทดลองสิ่งแปลกใหมและชอบสินคาประเภทแฟชั่น 

และรายการพักผอนหยอนใจ 

   4.3.2 ข้ันตอนของวงจรชีวิตครอบครัวเปนข้ันตอนการดํารงชีวิต ของบุคคล

ในลักษณะของการมีครอบครัวการดํารงชีวิตในแตละข้ันตอนเปนสิ่งท่ีมีอิทธิพลตอความตองการ  

ทัศนคติและคานิยมของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตก  

ตางกันในแตละข้ันตอนจะมีลักษณะการบริโภคแตกตางกัน เชน เปนโสดและอยูในวัยหนุมสาว 

คูสมรส หรือบุคคลท่ีอยูคนเดียวเนื่องจากการหยาราง ก็จะมีพฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกตางกัน  

   4.3.3 อาชีพ อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปน และความ

ตองการสินคาและบริการท่ีแตกตางกัน จะตองศึกษาวากลุมบุคคลในอาชีพใดใหความสนใจกับ

ผลิตภัณฑมากท่ีสุด เพ่ือท่ีจะจัดกิจกรรมทางการตลาดใหสนองความตองการใหเหมาะสม 

   4.3.4 รายไดหรือโอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสทางเศรษฐกิจของแตละบุคคล

จะกระทบตอสินคาและบริการท่ีเขาตัดสินใจซ้ือโอกาสเหลานี้ประกอบดวยการออมสินทรัพย อํานาจ  

การซ้ือและทัศนคติเก่ียวกับการจายเงิน นักการตลาดตองสนใจในแนวโนมของรายไดสวนบุคคล 

การออมและอัตราดอกเบี้ยถาภาวะเศรษฐกิจตกต่ําคนมีรายไดต่ํา กิจการตองปรับปรุงดานผลิตภัณฑ  

การจัดจําหนาย การตั้งราคา ลดการผลิตและสินคาคงคลังและใชวิธีการตาง ๆ เพ่ือปองกันการขาด 

แคลนเงินหมุนเวียน 

   4.3.5 การศึกษา ผูท่ีมีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑมีคุณภาพ

ดีมากกวาผูท่ีมีการศึกษาต่ํา 

   4.3.6 รูปแบบการดํารงชีวิต โดยการแสดงออกในรูปของ AIOs คือ 

กิจกรรม (Activity) ความสนใจ (Interest) ความคิดเห็น (Opinions) รูปแบบการดํารงชีวิตข้ึนกับ

วัฒนธรรมชั้นของสังคมและกลุมอาชีพของแตละบุคคล นักการตลาดเชื่อวาการเลือกผลิตภัณฑของ

บุคคลข้ึนอยูกับแบบแผนการดํารงชีวิต 

  4.4 ปจจัยดานจิตวิทยา การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานจิตวิทยา 

ซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในของผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือและการใชสินคา ซ่ึงปจจัย

ภายในนั้นประกอบดวย 

   4.4.1 การจูงใจ เปนสิ่งท่ีเกิดภายในตัวบุคคล แตอาจจะถูกกระทบจาก

ปจจัยภายนอก เชน สิ่งกระตุนนักการตลาดใชเครื่องมือการตลาดเพ่ือกระตุนใหเกิดความตองการ  
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   4.4.2 การรับรู เปนกระบวนการของแตบุคคลซ่ึงข้ึนอยูกับปจจัยภายใน 

เชน ความเชื่อ ประสบการณ ความตองการ และอารมณ และจากปจจัยภายนอกคือสิ่งกระตุนการ

รับรูจากประสาทสัมผัสท้ัง 5 

   4.4.3 การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม หรือความโนม

เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณท่ีผานมา นักการตลาดไดประยุกตแนวความคิดนี้ ดวยการ

โฆษณาซํ้าแลวซํ้าอีก หรือจัดการสงเสริมการขายเพ่ือทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือและใชสินคาเปนประจํา

สิ่งกระตุนท่ีจะมีอิทธิพลท่ีทําใหเกิดการเรียนรูได ตองมีคุณคาในสายตาของผูบริโภค 

   4.4.4 ความเชื่อถือและทัศนคติ เปนความคิดท่ีบุคคลยึดถือเก่ียวกับสิ่งใดสิ่ง

หนึ่งซ่ึงเปนผลมาจากประสบการณในอดีต ซ่ึงบางความเชื่อในดานลบนักการตลาดตองรณรงคเพ่ือ

แกไขความเชื่อท่ีผิดพลาดนั้น 

   4.4.5 บุคลิกภาพ เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งเปนสิ่ง

ท่ีมีอิทธิพลตอความเชื่อนักการตลาดมีทางเลือก 2 ทาง ทางเลือกแรกคือการสรางทัศนคติของ

ผูบริโภคใหสอดคลองกับสินคาของธุรกิจหรืออีกทางเลือกโดยการพิจารณาทัศนคติของผูบริโภคแลวจึง

พัฒนาสินคาใหสอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค ซ่ึงวิธีหลังนั้นจะทําใหงายกวา สําหรับการสราง

ทัศนคตินั้นนักการตลาดจะตองยึดหลักองคประกอบของการเกิดทัศนคติซ่ึงมี 3 สวน ไดแกสวนของ

ความเขาใจ สวนของความรูสึก และสวนของพฤติกรรม 

   4.4.6 แนวความคิดของตนเอง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดท่ีบุคคลมีตอ

ตนเองหรือความคิดท่ีบุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นตอตนจากความหมายขางตน จะเห็นวา การศึกษาดาน

พฤตกิรรมมนุษยมุงท่ีจะอธิบายถึงสาเหตุของการเกิดพฤติกรรมมนุษย การแสดงพฤติกรรมมนุษย 

ตลอดจนหาวิธีปรับเปลี่ยนหรือหาทางแกปญหาพฤติกรรมของมนุษยท่ีไมพึงประสงค ซ่ึงก็สอดคลอง

กับการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคกลาวคือ เปนการศึกษาถึงสาเหตุของการมีพฤติกรรมการ

บริโภค การซ้ือของผูบริโภควาเกิดจากสาเหตุใด ไดแก สาเหตุดานเหตุผล สาเหตุดานจิตใจหรือ

อารมณ พฤติกรรมท่ีแสดงออกเพ่ือตอบสนองความตองการเปนอยางไร เชน ใครเปนผูซ้ือ ผูใช มีการ

ซ้ืออยางไร ท่ีไหน มากนอยเพียงใด เปนตน และหาวิธีปรับเปลี่ยนหรือหาทางแกปญหาขัดของท่ีเกิด

จากการแสดงออกท่ีเปนพฤติกรรมท่ีไมพึงประสงคของผูบริโภค เชน ความไมชอบ การตอตาน การ

วางเฉยตอการเสนอขายผลิตภัณฑ โดยอาศัยการใชขอมูลขาวสาร การติดตอสื่อสารทางการตลาดท่ีมี

ประสิทธิภาพ ไดแก กลยุทธการสงเสริมการตลาดในดานการโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริม

การขายและการใชพนักงานอยางมีการผสมผสานและสอดคลองกันในการสรางอํานาจในการโนมนาว

ชักจูงเพ่ือนําไปสูพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคในท่ีสุด 
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2.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 1.1 ทฤษฎีความตองการ 5 ข้ัน 

 ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการ (Maslow, 1970, p. 170) (Maslow’s Hierarchical Theory 

of Motivation) Maslow เชื่อวาพฤติกรรมของมนุษยเปนจํานวนมากสามารถอธิบายโดยใชแนวโนม 

ของบุคคลในการคนหาเปาหมายท่ีจะทําใหชีวิตของเขาไดรับความตองการ ความปรารถนา และ  

ไดรับสิ่งท่ีมีความหมายตอตนเอง เปนความจริงท่ีจะกลาววากระบวนการของแรงจูงใจเปนหัวใจ 

ของทฤษฎบีคุลกิภาพของ Maslow โดยเขาเชื่อวามนุษยเปน “สัตวท่ีมีความตองการ” (Wanting 

Animal) และเปนการยากท่ีมนุษยจะไปถึงข้ันของความพึงพอใจอยางสมบูรณ ในทฤษฎีลําดับข้ัน  

ความตองการของ Maslow เม่ือบุคคลปรารถนาท่ีจะไดรับความพึงพอใจและเม่ือบุคคลไดรับความ 

พึงพอใจในสิ่งหนึ่งแลวก็จะยังคงเรียกรองความพึงพอใจสิ่งอ่ืนๆ ตอไป ซ่ึงถือเปนคุณลักษณะของ  

มนุษย ซ่ึงเปนผูท่ีมีความตองการจะไดรับสิ่งตางๆอยูเสมอ 

 Maslow กลาววาความปรารถนาของมนุษยนั้นติดตัวมาแตกําเนิดและความปรารถนา 

เหลานี้จะเรียงลําดับข้ันของความปรารถนา ตั้งแตข้ันแรกไปสูความปรารถนาข้ันสูงข้ึนไปเปนลําดับ 

ลําดับข้ันความตองการของมนุษย (The Need –Hierarchy Conception of Human 

Motivation) Maslow เรียงลําดับความตองการของมนุษยจากข้ันตนไปสูความตองการข้ันตอไปไว  

เปนลําดับดังนี้ 

 1. ความตองการทางดานรางกาย ( Physiological Needs) 

 2. ความตองการความปลอดภัย ( Safety Needs) 

 3. ความตองการความรักและความเปนเจาของ ( Belongingness and Love Needs) 

 4. ความตองการไดรับความนับถือยกยอง ( Esteem Needs) 

 5.ความตองการท่ีจะเขาใจตนเองอยางแทจริง ( Self-actualization Needs) 

ลําดับข้ันความตองการของมาสโลว มีการเรียงลําดับข้ันความตองการท่ีอยูในข้ันต่ําสุด จะตอง  

ไดรับความพึงพอใจเสียกอนบุคคลจึงจะสามารถผานพนไปสูความตองการท่ีอยูในข้ันสูงข้ึน  

ตามลําดับดังจะอธิบายโดยละเอียดดังนี้ 

 1. ความตองการทางรางกาย ( Physiological Needs) 

 เปนความตองการข้ันพ้ืนฐานท่ีมีอํานาจมากท่ีสุดและสังเกตเห็นไดชัดท่ีสุด จากความ 

ตองการท้ังหมดเปนความตองการท่ีชวยการดํารงชีวิต ไดแก ความตองการอาหาร น้ําดื่ม ออกซิเจน  

การพักผอนนอนหลับ ความตองการทางเพศ ความตองการความอบอุน ตลอดจนความตองการท่ีจะ 

ถูกกระตุนอวัยวะรับสัมผัส แรงขับของรางกายเหลานี้จะเก่ียวของโดยตรงกับความอยูรอดของ  

รางกายและของอินทรีย ความพึงพอใจท่ีไดรับ ในข้ันนี้จะกระตุนใหเกิดความตองการในข้ันท่ีสูง  

กวาและถาบุคคลใดประสบความลมเหลวท่ีจะสนองความตองการพ้ืนฐานนี้ก็จะไมไดรับการ 
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กระตุน ใหเกิดความตองการในระดับท่ีสูงข้ึนอยางไรก็ตาม ถาความตองการอยางหนึ่งยังไมไดรับ  

ความพึงพอใจ บุคคลก็จะอยูภายใตความตองการนั้นตลอดไป ซ่ึงทําใหความตองการอ่ืนๆ ไม  

ปรากฏหรือกลายเปนความตองการระดับรองลงไป เชน คนท่ีอดอยากหิวโหยเปนเวลานานจะไม 

สามารถสรางสรรคสิ่งท่ีมีประโยชนตอโลกได บุคคลเชนนี้จะหมกมุนอยูกับการจัดหาบางสิ่ง 

บางอยางเพ่ือใหมีอาหารไวรับประทาน Maslow อธิบายตอไปวาบุคคลเหลานี้จะมีความรูสึกเปนสุข 

อยางเต็มท่ีเม่ือมีอาหารเพียงพอสําหรับเขาและจะไมตองการสิ่งอ่ืนใดอีกชีวิตของเขากลาวไดวาเปน 

เรื่องของการรับประทาน สิ่งอ่ืนๆ  

 นอกจากนี้จะไมมีความสําคัญไมวาจะเปนเสรีภาพ ความรัก ความรูสึกตอชุมชน การไดรับ

การยอมรับ และปรัชญาชีวิต บุคคลเชนนี้มีชีวิตอยูเพ่ือท่ีจะรับประทานเพียงอยางเดียวเทานั้น 

ตัวอยาง การขาดแคลนอาหารมีผลตอพฤติกรรม ไดมีการทดลอง และการศึกษาชีวประวัติเพ่ือแสดง

วา ความตองการทางดานรางกายเปนเรื่องสําคัญท่ีจะเขาใจ พฤติกรรมมนุษย และไดพบผลวาเกิด

ความเสียหายอยางรุนแรงของพฤติกรรมซ่ึงมีสาเหตุจากการ ขาดอาหารหรือน้ําติดตอกันเปน

เวลานาน ตัวอยางคือ เม่ือสงครามโลกครั้งท่ี 2 ในคาย Nazi ซ่ึงเปนท่ีกักขังเชลย เชลยเหลานั้นจะละ

ท้ิงมาตรฐานทางศีลธรรมและคานิยมตางๆ ท่ีเขาเคยยึดถือภายใตสภาพการณปกติ เชน ขโมยอาหาร

ของคนอ่ืน หรือใชวิธีการตางๆ ท่ีจะไดรับอาหารเพ่ิมข้ึน อีกตัวอยางหนึ่งในป ค.ศ. 1970 เครื่องบิน

ของสายการบิน Peruvian ตกลงท่ีฝงอาวอเมริกาใตผูท่ีรอดตายรวมท้ังพระนิกาย Catholic อาศัย

การมีชีวิตอยูรอดโดยการกินซากศพของผูท่ีตายจากเครื่องบินตก จากปรากฏการณนี้ชี้ใหเห็นวาเม่ือ

มนุษยเกิดความหิวข้ึน จะมีอิทธิพลเหนือระดับศีลธรรมจรรยาจึงไมตองสงสัยเลยวามนุษยมีความ

ตองการทางดานรางกายเหนือความตองการอ่ืนๆ และแรงผลักดันของความตองการนี้ไดเกิดข้ึนกับ

บุคคลกอนความตองการอ่ืนๆ 

 2. ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) 

 เม่ือความตองการทางดานรางกายไดรับความพึงพอใจแลวบุคคลก็จะพัฒนาการไปสูข้ันใหม

ตอไป ซ่ึงข้ันนี้เรียกวาความตองการความปลอดภัยหรือความรูสึกม่ันคง (Safety or Security) 

Maslow กลาววาความตองการความปลอดภัยนี้จะสังเกตไดงายในทารกและในเด็กเล็กๆ เนื่องจาก

ทารกและเด็กเล็กๆ ตองการความชวยเหลือและตองพ่ึงพาอาศัยผูอ่ืน ตัวอยาง ทารกจะรูสึกกลัวเม่ือ

ถูกท้ิงใหอยูตามลําพังหรือเม่ือเขาไดยินเสียงดังๆ หรือเห็นแสงสวางมาก ๆ แตประสบการณและการ

เรียนรูจะทําใหความรูสึกกลัวหมดไป ดังคําพูดท่ีวา “ฉันไมกลัวเสียงฟารองและฟาแลบอีกตอไปแลว 

เพราะฉันรูธรรมชาติในการเกิดของมัน” พลังความตองการความปลอดภัยจะเห็นไดชัดเจนเชนกันเม่ือ

เด็กเกิดความเจ็บปวย ตัวอยางเด็กท่ีประสบอุบัติเหตุขาหักก็ตะรูสึกกลัวและอาจแสดงออกดวยอาการ

ฝนรายและความตองการท่ีจะไดรับความปกปองคุมครองและการใหกําลังใจ  
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Maslow กลาวเพ่ิมเติมวาพอแมท่ีเลี้ยงดูลูกอยางไมกวดขันและตามใจมากจนเกินไปจะไมทําใหเด็ก

เกิดความรูสึกวาไดรับความพึงพอใจจากความตองการความปลอดภัยการใหนอนหรือใหกินไมเปน

เวลาไมเพียง แตทําใหเด็กสับสนเทานั้นแตยังทําใหเด็กรูสึกไมม่ันคงในสิ่งแวดลอมรอบๆ ตัวเขา 

สัมพันธภาพของพอแมท่ีไมดีตอกัน เชน ทะเลาะกันทํารายรางกายซ่ึงกันและกัน พอแม แยกกันอยู 

หยา ตายจากไป สภาพการณเหลานี้จะมีอิทธิพลตอความรูท่ีดีของเด็ก ทําใหเด็กรูวาสิ่งแวดลอมตางๆ 

ไมม่ันคง ไมสามารถคาดการณไดและนําไปสูความรูสึกไมปลอดภัยความตองการความปลอดภัยจะยัง

มีอิทธิพลตอบุคคลแมวาจะผานพนวัยเด็กไปแลว แมในบุคคลท่ีทํางานในฐานะเปนผูคุมครอง เชน 

ผูรักษาเงิน นักบัญชี หรือทํางานเก่ียวกับการประกันตางๆ และผูท่ีทําหนาท่ีใหการรักษาพยาบาลเพ่ือ

ความปลอดภัยของผูอ่ืน เชน แพทย พยาบาล คนชรา บุคคลท้ังหมดท่ีกลาวมานี้จะใฝหาความ

ปลอดภัยดวยกันท้ังสิ้น ศาสนาและปรัชญาท่ีมนุษย ยึดถือทําใหเกิดความรูสึกม่ันคง เพราะทําให

บุคคลไดจัดระบบของตัวเองใหมีเหตุผลและวิถีทางท่ีทําใหบุคคลรูสึก “ปลอดภัย” ความตองการ

ความปลอดภัยในเรื่องอ่ืนๆ จะเก่ียวของกับการเผชิญกับสิ่งตางๆ เหลานี้ สงคราม อาชญากรรม น้ํา

ทวม แผนดินไหว การจลาจล ความสับสนไมเปนระเบียบของสังคม และเหตุการณอ่ืนๆ ท่ีคลายคลึง

กับสภาพเหลานี้ Maslow ไดใหความคิดตอไปวาอาการโรคประสาทในผูใหญ โดยเฉพาะโรคประสาท

ชนิด ย้ําคิด-ย้ําทํา (Obsessive-compulsive Neurotic) เปนลักษณะเดนชัดของการคนหาความรูสึก

ปลอดภัย ผูปวยโรคประสาทจะแสดงพฤติกรรมวาเขากําลังประสบเหตุการณท่ีรายกาจและกําลังมี

อันตรายตางๆ เขาจึงตองการมีใครสักคนท่ีปกปองคุมครองเขาและเปนบุคคลท่ีมีความเขมแข็งซ่ึงเขา

สามารถจะพ่ึงพาอาศัยได 

 3. ความตองการความรักและความเปนเจาของ (Belongingness and Love Needs) 

 ความตองการความรักและความเปนเจาของเปนความตองการข้ันท่ี 3 ความตองการนี้จะ 

เกิดข้ึนเม่ือความตองการทางดานรางกาย และความตองการความปลอดภัยไดรับการตอบสนองแลว  

บุคคลตองการไดรับความรักและความเปนเจาของโดยการสรางความสัมพันธกับผูอ่ืน เชน 

ความสัมพันธภายในครอบครัวหรือกับผูอ่ืน สมาชิกภายในกลุมจะเปนเปาหมายสําคัญสําหรับบุคคล 

กลาวคือ บุคคลจะรูสึกเจ็บปวดมากเม่ือถูกทอดท้ิงไมมีใครยอมรับ หรือถูกตัดออกจากสังคมไมมีเพ่ือน 

โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือจํานวนเพ่ือนๆ ญาติพ่ีนอง สามีหรือภรรยาหรือลูกๆ ไดลดนอยลงไป นักเรียนท่ี

เขาโรงเรียนท่ีหางไกลบานจะเกิดความตองการเปนเจาของอยางยิ่ง และจะแสวงหาอยางมากท่ีจะ

ไดรับการยอมรับจากกลุมเพ่ือน 

 Maslow คัดคานกลุม Freud ท่ีวาความรักเปนผลมาจากการเทิดทูลสัญชาตญาณทางเพศ 

(Sublimation) สําหรับ Maslow ความรักไมใชสัญลักษณของเรื่องเพศ (Sex) เขาอธิบายวา ความรัก

ท่ีแทจริงจะเก่ียวของกับความรูสึกท่ีดี ความสัมพันธของความรักระหวางคน 2 คน จะรวมถึง

ความรูสึกนับถือซ่ึงกันและกัน การยกยองและความไววางใจแกกัน นอกจากนี้ Maslow ยังย้ําวาความ
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ตองการความรักของคนจะเปนความรักท่ีเปนไปในลักษณะท้ังการรูจักใหความรักตอผูอ่ืนและรูจักท่ีจะ

รับความรักจากผูอ่ืน การไดรับความรักและไดรับการยอมรับจากผูอ่ืนเปนสิ่งท่ีทําใหบุคคลเกิด

ความรูสึกวาตนเองมีคุณคา บุคคลท่ีขาดความรักก็จะรูสึกวาชีวิตไรคามีความรูสึกอางวางและเคียด

แคน กลาวโดยสรุป Maslow มีความเห็นวาบุคคลตองการความรักและความรูสึกเปนเจาของ และ

การขาดสิ่งนี้มักจะเปนสาเหตุใหเกิดความของคับใจและทําใหเกิดปญหาการปรับตัวไมได และความ

ยินดีในพฤติกรรมหรือความเจ็บปวยทางดานจิตใจในลักษณะตางๆ สิ่งท่ีควรสังเกตประการหนึ่ง ก็คือ

มีบุคคลจํานวนมากท่ีมีความลําบากใจท่ีจะเปดเผยตัวเอง เม่ือมีความสัมพันธใกลชิดสนิทสนมกับเพศ

ตรงขามเนื่องจากกลัววาจะถูกปฏิเสธความรูสึกเชนนี้ 

 Maslow กลาววาสืบเนื่องมาจากประสบการณในวัยเด็ก การไดรับความรักหรือการขาด

ความรกัในวัยเด็ก ยอมมีผลกับการเติบโตเปนผูใหญท่ีมีวุฒิภาวะและการมีทัศนคติในเรื่องของความรัก 

Maslow เปรียบเทียบวาความตองการความรักก็เปนเชนเดียวกับรถยนตท่ีสรางข้ึนมาโดยตองการ 

กาซหรือน้ํามันนั่นเอง (Maslow, 1970, p. 170) 

 4. ความตองการไดรับความนับถือยกยอง ( Self-esteem Needs) 

 เม่ือความตองการไดรับความรักและการใหความรักแกผูอ่ืนเปนไปอยางมีเหตุผลและทําให

บุคคล เกิดความพึงพอใจแลว พลังผลักดันในข้ันท่ี 3 ก็จะลดลงและมีความตองการในข้ันตอไปมา

แทนท่ี กลาวคือมนุษยตองการท่ีจะไดรับความนับถือยกยองออกเปน 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะแรกเปน

ความตองการนับถือตนเอง (Self-respect) สวนลักษณะท่ี 2 เปนความตองการไดรับการยกยองนับ

ถือจากผูอ่ืน (Esteem from others)   

 1. ความตองการนับถือตนเอง (Self-respect) คือ ความตองการมีอํานาจ มีความเชื่อม่ันใน

ตนเอง มีความแข็งแรง มีความสามารถในตนเอง มีผลสัมฤทธิ์ไมตองพ่ึงพาอาศัยผูอ่ืน และมีความเปน

อิสระ ทุกคนตองการท่ีจะรูสึกวาเขามีคุณคาและมีความสามารถท่ีจะประสบความสําเร็จในงานภารกิจ

ตางๆ และมีชีวิตท่ีเดนดัง  

 2. ความตองการไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน (Esteem from others) คือ ความตองการ

มีเกียรติยศ การไดรับยกยอง ไดรับการยอมรับไดรับความสนใจ มีสถานภาพ มีชื่อเสียงเปนท่ีกลาว

ขาน และเปนท่ีชื่นชมยินดี มีความตองการท่ีจะไดรับความยกยองชมเชยในสิ่งท่ีเขากระทําซ่ึงทําให

รูสึกวาตนเองมีคุณคาวาความสามารถของเขาไดรับการยอมรับจากผูอ่ืนความตองการไดรับความนับ

ถือยกยอง ก็เปนเชนเดียวกับธรรมชาติของลําดับชั้นในเรื่องความตองการดานแรงจูงใจตามทัศนะของ 

Maslow ในเรื่องอ่ืนๆ ท่ีเกิดข้ึนภายในจิตนั่นคือ บุคคลจะแสวงหาความตองการไดรับการยกยองก็เม่ือ

ภายหลังจาก ความตองการความรักและความเปนเจาของไดรับการตอบสนองความพึงพอใจของเขา

แลว และ Maslow กลาววามันเปนสิ่งท่ีเปนไปไดท่ีบุคคลจะยอนกลับจากระดับข้ันความตองการใน

ข้ันท่ี 4 กลับไปสูระดับข้ันท่ี 3 อีกถาความตองการระดับข้ันท่ี 3 ซ่ึงบุคคลไดรับไวแลวนั้นถูก
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กระทบกระเทือนหรือสูญสลายไปทันทีทันใดดังตัวอยางท่ี Maslow นํามาอางคือหญิงสาวคนหนึ่งซ่ึง

เธอคิดวาการตอบสนองความตองการความรักของเธอไดดําเนินไปดวยดี แลวเธอจึงทุมเทและเอาใจใส

ในธุรกิจของเธอ และไดประสบความสําเร็จเปนนักธุรกิจท่ีมีชื่อเสียงและอยางไมคาดฝนสามีไดผละ

จากเธอไป ในเหตุการณเชนนี้ 

 ปรากฏวาเธอวางมือจากธุรกิจตางๆ ในการท่ีจะสงเสริมใหเธอไดรับความยกยองนับถือ และ

หันมาใชความพยายามท่ีจะเรียกรองสามีใหกลับคืนมา ซ่ึงการกระทําเชนนี้ของเธอเปนตัวอยางของ

ความตองการความรักซ่ึงครั้งหนึ่งเธอไดรับแลว และถาเธอไดรับความพึงพอในความรักโดยสา มีหวน

กลับคืนมาเธอก็จะกลับไปเก่ียวของในโลกธุรกิจอีกครั้งหนึ่งความพึงพอใจของความตองการไดรับการ

ยกยองโดยท่ัวๆ ไป เปนความรูสึกและทัศนคติของความเชื่อม่ันในตนเอง ความรูสึกวาตนเองมีคุณคา 

การมีพละกําลัง การมีความสามารถ และความรูสึกวามีชีวิตอยูอยางมีประโยชนและเปนบุคคลท่ีมี

ความจําเปนตอโลก ในทางตรงกันขามการขาดความรูสึกตางๆ ดังกลาวนี้ยอมนําไปสูความรูสึกและ

ทัศนคติของปมดอยและความรูสึกไมพอเพียง เกิดความรูสึกออนแอและชวยเหลือตนเองไมได สิ่ง

ตางๆ เหลานี้เปนการรับรูตนเองในทางนิเสธ (Negative) ซ่ึงอาจกอใหเกิดความรูสึกขลาดกลัวและ

รูสึกวาตนเองไมมีประโยชนและสิ้นหวังในสิ่งตางๆ ท่ีเก่ียวของกับความตองการของชีวิต และประเมิน

ตนเองต่ํากวาชีวิตความเปนอยูกับการไดรับการยกยอง และยอมรับจากผูอ่ืนอยางจริงใจมากกวาการมี

ชื่อเสียงจากสถานภาพหรือการไดรับกาประจบประแจง การไดรับความนับถือยกยองเปนผลมาจาก

ความเพียรพยายามของบุคคล และความตองการนี้อาจเกิดอันตรายข้ึนไดถาบุคคลนั้นตองการคํา

ชมเชยจากผูอ่ืนมากกวาการยอมรับความจริงและเปนท่ียอมรับกันวาการไดรับความนับถือยกยอง มี

พ้ืนฐานจากการกระทําของบุคคลมากกวาการควบคุมจากภายนอก 

 5. ความตองการท่ีจะเขาใจตนเองอยางแทจริง (Self-actualization Needs) 

 ถึงลําดับข้ันสุดทาย ถาความตองการลําดับข้ันกอนๆ ไดทําใหเกิดความพึงพอใจอยางมี

ประสิทธิภาพ ความตองการเขาใจตนเองอยางแทจริงก็จะเกิดข้ึน Maslow อธิบายความตองการ

เขาใจตนเองอยางแทจริงวาเปนความปรารถนาในทุกสิ่งทุกอยางซ่ึงบุคคลสามารถจะไดรับอยาง

เหมาะสมบุคคลท่ีประสบผลสําเร็จในข้ันสูงสุดนี้จะใชพลังอยางเต็มท่ีในสิ่งท่ีทาทายความสามารถและ

ศักยภาพของเขาและมีความปรารถนาท่ีจะปรับปรุงตนเอง พลังแรงขับของเขาจะกระทําพฤติกรรม

ตรงกับความสามารถของตน กลาวโดยสรุปการเขาใจตนเองอยางแทจริงเปนความตองการอยางหนึ่ง

ของบุคคลท่ีจะบรรลุถึงจุดสูงสุดของศักยภาพ เชน “นักดนตรีก็ตองใชความสามารถทางดานดนตรี 

ศิลปนก็จะตองวาดรูป กวีจะตองเขียนโคลงกลอน ถาบุคคลเหลานี้ไดบรรลุถึงเปาหมายท่ีตนตั้ง ไวก็เชื่อ

ไดวาเขาเหลานั้นเปนคนท่ีรูจักตนเองอยางแทจริง” Maslow (1970, p. 46) 

 ความตองการท่ีจะเขาใจตนเองอยางแทจริงจะดําเนินไปอยางงายหรือเปนไปโดยอัตโนมัติ 

โดยความเปนจริงแลว Maslow เชื่อวาคนเรามักจะกลัวตัวเองในสิ่งเหลานี้ “ดานท่ีดีท่ีสุดของเรา



25 

ความสามารถพิเศษของเรา สิ่งท่ีดีงามท่ีสุดของเรา พลังความสามารถ ความคิดสรางสรรค ” 

(Maslow, 1962, p. 58) ความตองการเขาใจตนเองอยางแทจริงมิไดมีแตเฉพาะในศิลปนเทานั้น คน

ท่ัวๆ ไป เชนนักกีฬา นักเรียน หรือแมแตกรรมกรก็สามารถจะมีความเขาใจตนเองอยางแทจริ งไดถา

ทุกคนสามารถทําในสิ่งท่ีตนตองการใหดีท่ีสุด รูปแบบเฉพาะของการเขาใจตนเองอยางแทจริงจะมี

ความแตกตางอยางกวางขวางจากคนหนึ่งไปสูอีกคนหนึ่ง กลาวไดวามันคือระดับความตองการท่ีแสดง

ความแตกตางระหวางบุคคลอยางยิ่งใหญท่ีสุด 

 Maslow ไดยกตัวอยางของความตองการเขาใจตนเองอยางแทจริง ในกรณีของนักศึกษาชื่อ 

Mark ซ่ึงเขาไดศึกษาวิชาบุคลิกภาพเปนระยะเวลายาวนานเพ่ือเตรียมตัวเปนนักจิตวิทยาคลีนิค นัก

ทฤษฎีคนอ่ืนๆ อาจจะอธิบายวาทําไมเขาจึงเลือกอาชีพนี้ ตัวอยาง เชน Freud อาจกลาววามัน

สัมพันธอยางลึกซ้ึงกับสิ่งท่ีเขาเก็บกด ความอยากรูอยากเห็นในเรื่องเพศไวตั้งแตวัยเด็ก ขณะท่ีAdler 

อาจมองวามันเปนความพยายามเพ่ือชดเชยความรูสึกดอยบางอยางในวัยเด็ก Skinner อาจมองวา

เปนผลจากการถูกวางเง่ือนไขของชีวิตในอดีต ขณะท่ี Bandura สัมพันธเรื่องนี้กับตัวแปรตางๆ

ทางการเรียนรูทางสงัคม และ Kelly อาจพิจารณาวา Mark กําลังจะพุงตรงไปเพ่ือท่ีจะเปนบุคคลท่ี

เขาตองการจะเปนตัวอยางท่ีแสดงถึง การมุงตรงไปสูเปาประสงคในอาชีพโดยความตองการท่ีจะเขาใจ

ตนเองอยางแทจริงและถาจะพิจารณากรณีของ Mark ใหลึกซ่ึงยิ่งข้ึน ถา Mark ไดผานกาเรียนวิชา

จิตวิทยาจนครบหลักสูตรและไดเขียนวิทยานิพนธระดับปริญญาเอกและในท่ีสุดก็ไดรับปริญญาเอก

ทางจิตวิทยาคลีนิค  

 สิ่งท่ีจะตองวิเคราะห Mark ตอไปก็คือ เม่ือเขาสําเร็จการศึกษา ดังกลาวแลวถามีบุคคลหนึ่ง

ไดเสนองานใหเขาในตําแหนงตํารวจสืบสวน ซ่ึงงานในหนาท่ีนี้จะไดรับคาตอบแทนอยางสูงและไดรับ

ผลประโยชนพิเศษหลายๆ อยางตลอดจนรับประกันการวาจางและความม่ันคงสําหรับชีวิต เม่ือ

ประสบเหตุการณเชนนี้ Mark จะทําอยางไร ถาคําตอบของเขาคือ“ตกลง” เขาก็จะยอนกลับมาสู

ความตองการระดับท่ี 2 คือความตองการความปลอดภัย สําหรับการวิเคราะหความเขาใจตนเองอยาง

แทจรงิ Maslow กลาววา “อะไรท่ีมนุษยสามารถจะเปนไดเขาจะตองเปนในสิ่งนั้น” เรื่องของ Mark 

เปนตัวอยางงายๆ วา ถาเขาตกลงเปนตํารวจสืบสวนเขาก็จะไมมีโอกาสท่ีจะเขาใจตนเองอยางแทจริง

ทําไมทุกๆ คนจึงไมสัมฤทธิผลในการเขาใจตนเองอยางแทจรงิ (Why Can’t All People Achieve 

Self-Actualization) ตามความคิดของ Maslow สวนมากมนุษยแมจะไมใชท้ังหมดท่ีตองการ

แสวงหาเพ่ือใหเกิดความสมบูรณภายในตน จากงานวิจัยของเขาทําให Maslow สรุปวาการรูถึง

ศักยภาพของตนนั้นมาจากพลังตามธรรมชาติและจากความจําเปนบังคับ สวนบุคคลท่ีมีพรสวรรคมี

จํานวนนอยมากเพียง 1% ของประชากรท่ี Maslow ประมาณ Maslow เชื่อวาการนําศักยภาพของ

ตนออกมาใชเปนสิ่งท่ียากมาก บุคคลมักไมรูวา ตนเองมีความสามารถและไมทราบวาศักยภาพนั้นจะ

ไดรับการสงเสริมไดอยางไร มนุษยสวนใหญยังคงไมม่ันใจในตัวเองหรือไมม่ันใจในความสามารถของ
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ตนจึงทําใหหมดโอกาสเขาใจตนเองอยางแทจริง และยังมีสิ่งแวดลอมทางสังคมท่ีมาบดบังพัฒนาการ

ทางดานความตองการของบุคคลดังนี้อิทธิพลของวัฒนธรรม ตัวอยางหนึ่ง ท่ีแสดงใหเห็นวาอิทธิพล

ของสังคมมีตอการเขาใจตนเอง คือแบบพิมพของวัฒนธรรม (Cultural Stereotype) ซ่ึงกําหนดวา

ลักษณะเชนไรท่ีแสดงความเปนชาย (Masculine) และลักษณะใดท่ีไมใชความเปนชาย เชนจัด

พฤติกรรมตางๆ เหลานี้ ความเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน ความเมตตากรุณา ความสุภาพและความออนโยน 

สิ่งเหลานี้วัฒนธรรมมีแนวโนมท่ีจะพิจารณาวา “ไมใชลักษณะของความเปนชาย” (Unmasculine) 

หรือความเชื่อถือของวัฒนธรรมดานอ่ืนๆ ซ่ึงเปนความเชื่อท่ีไมมีคุณคา เชน ยึดถือวาบทบาทของ

ผูหญิงข้ึนอยูกับจิตวิทยาพัฒนาการของผูหญิง เปนตน การพิจารณาจากเกณฑตางๆ ดังกลาวนี้เปน

เพียงการเขาใจ “สภาพการณท่ีดี” มากกวาเปนเกณฑของการเขาใจตนเองอยางแทจริง 

 ประการสุดทาย Maslow ไดสรุปวาการไมเขาใจตนเองอยางแทจริงเกิดจากความพยายามท่ี  

ไมถูกตองของการแสวงหาความม่ันคงปลอดภัย เชน การท่ีบุคคลสรางความรูสึกใหผูอ่ืนเกิดความ 

พึงพอใจตนโดยพยายามหลีกเลี่ยงหรือขจัดขอผิดพลาดตางๆ ของตน บุคคลเชนนี้จึงมีแนวโนมท่ีจะ 

พิทักษความม่ันคงปลอดภัยของตน โดยแสดงพฤติกรรมในอดีตท่ีเคยประสบผลสําเร็จ แสวงหา 

ความอบอุน และสรางมนุษยสัมพันธกับผูอ่ืน ซ่ึงลักษณะเชนนี้ยอมขัดขวางวิถีทางท่ีจะเขาใจตนเอง  

อยางแทจริง 

 

2.3 ทฤษฎีเกี่ยวกบัการตัดสินใจซื้อ 

 1. การตระหนักถึงความตองการท่ียังไมไดตอบสนอง กระบวนการนี้เกิดข้ึนเม่ือ  

ตองการท่ียังไมไดตอบสนองกอนเกิดความเครียด (Tension) ข้ึนภายใน มันอาจจะเปนความตองการ 

ภายในของรางกาย (เชน ความหิว) หรือเปนความตองการท่ีไดรับการสะสมจนกระท่ังถูกเรงเราโดย

ตัวกระตุนจากภายนอก (เชน การมองเห็นผลิตภัณฑหรือโฆษณา) ในบางครัง้ความไมพอใจใน 

ตัวผลิตภัณฑหรือยี่หอเดิม อาจจะสรางความตึงเครียดเหลานั้นได 

 2. การเล็งเห็นคุณลักษณะของทางเลือกตาง ๆ เม่ือความตองการไดถูกตระหนักเปน  

อยางดีแลว ท้ังผลิตภัณฑและตรายี่หอท่ีมีใหเลือกจะตองถูกวิเคราะห การคนหาทางเลือกตางๆ มัก 

เกิดข้ึนภายใตอิทธิพลของปจจัยตางๆ เชน 

  2.1 จํานวนเวลาท่ีใชในการเลือกและราคาสินคา 

  2.2 จํานวนความรูหรือขาวสารท่ีผูบริโภคมีอยูจากประสบการณและจากท่ีอ่ืนๆ 

  2.3 จํานวนความเสี่ยงภัยท่ีพึงมี ถาตัดสินใจผิดจากความรูท่ีมี ผูบริโภคอาจจะอาศัย

ความคิดเห็นของกลุมอางอิง นอกจากนั้นแลวก็อาจตั้งใจฟงโฆษณา หรืออาจจะเยี่ยมเยียนรานคา 

หรือสินคาตาง ๆ หรือการชมการสาธิตจากพนักงานขาย 

 3. การประเมินผลของทางเลือกท่ีมีอยู เม่ือสิ่งท่ีมีใหเลือกแตละอยางไดถูกพิจารณาแลว 
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ผูบริโภคจะตองประเมินคาของแตละทางเลือกนั้นเพ่ือการตัดสินใจซ้ือ ถามีความตองการสูง เวลาท่ี  

ใชในแตละข้ันตอนก็นอยลง ผูซ้ือท่ีมีอุปนิสัยรักการซ้ือก็มักจะใชเวลาประเมินผลนานกวาผูท่ีไม  

ชอบการซ้ือ ผูคนท่ีมีรายไดและการศึกษาสูง โดยมากนักจะซ้ือหาจากการประเมินผลนี้ 

 4. การตัดสินใจซ้ือ หลังจากท่ีไดแสวงหาและประเมินคา ผูบริโภคถึงเวลาท่ีจะตัดสินใจ 

วา เขาพรอมท่ีจะซ้ือหรือยัง สมมติวาคําตอบคือพรอม เขาก็ประสบปญหาปลีกยอยตาง ๆ เชน ชนิด  

ของผลิตภัณฑ ตรายี่หอ ราคา ราน จํานวน สี เปนตน 

 5. พฤติกรรมหลังการซ้ือ พฤติกรรมและกระบวนการซ้ือสิ่งตาง ๆ ท่ีกลาวมาท้ังหมด 

เกิดข้ึนกอนหรือขณะท่ีการซ้ือเกิดข้ึนอยางไรก็ตาม ความรูสึก และการประเมินคาของผูซ้ือหลังจาก  

การซ้ือ ก็มีความสําคัญสําหรับนักการตลาด เพราะวาอาจมีอิทธิพลตอการซ้ือซํ้าและมีอิทธพิล 

สําหรับท่ีจะบอกผูอ่ืนเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือยี่หอนั้น ๆ ตอไป (Schiffman & Kanuk, 1987, p. 567 

อางใน ศิรินทร ซ่ึงสุนทร, 2542, หนา 38) เสนอแนวคิดเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

ประกอบดวยองคประกอบสําคัญ 3 ประการ ไดแก 

 1. ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Input) คือปจจัยภายนอก (Externat 

Influences) เปนแหลงขอมูลขาวสารเก่ียวกับสินคานั้น ๆ รวมท้ังสงผลตอสินคาท่ีเก่ียวของกับ 

คานิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมอีกดวย ปจจัยสิ่งท่ีเขามาในระบบตัดสินใจยอมมีผลกระทบตอ  

พฤติกรรมการบริโภคของแตละบุคคล โดยปจจัยนี้มาจาก 2 แหลง คือ 

  1.1 ปจจัยทางการตลาด (Marketing Input) อิทธิพลจากตัวสินคาและบริการท่ี 

ปรากฏในรูปของกิจกรรมท่ีเกิดจากการสวนประสมทางการตลาด ท่ีบริษัทธุรกิจตองการจะสื่อสาร  

กับผูบริโภคโดยการทําหนาท่ีเพ่ือใหขอมูลเขาถึง และชักจูงใจใหผูบริโภคซ้ือและใชสินคาท่ีผลิต 

จากบริษัทนั้น ๆ ใหผูบริโภคเกิดการรับรูมากท่ีสุด กลยุทธจากสวนประสมทางการตลาด ไดแก 

   1.1.1 ตัวสินคา รวมถึง หีบหอ ขนาด และการรับประกันคุณภาพจากผูผลิต 

   1.1.2 การประชาสัมพันธ ในรูปของโฆษณาทางสื่อมวลชน การตลาด

โดยตรงการคาโดยพนักงานขาย และการประชาสัมพันธในรูปแบบอ่ืน ๆ 

   1.1.3 นโยบายดานราคา 

   1.1.4 การเลือกชองทางการจัดจําหนายสินคาจากผูผลิต ไปยังผูบริโภค 

  1.2 ปจจัยทางสังคมวัฒนธรรม (Socio-Cultural Input) เปนอิทธิพลท่ีไมเก่ียวของ

กับธุรกิจการคา เชน การบอกกลาวของเพ่ือน บทบรรณาธิการในหนังสือพิมพ การใชเครื่องอุปโภค 

และบริการของสมาชิกในครอบครัว หรือ บทความ รายงานเก่ียวกับผูบริโภค รวมถึงอิทธิพลจาก 

ชนชั้นทางสังคม วัฒนธรรม และวัฒนธรรมยอย ท้ังหมดนี้เปนสวนสําคัญในการท่ีผูบริโภคท่ีจะ 

ประเมินคาของสินคาวาควรจะยอมรับหรือปฏิเสธ 

 2. กระบวนการตัดสินใจซ้ือของบริโภค (Process) เปนกระบวนการเก่ียวกับวิธีการท่ี 
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ผูบริโภคทําการตัดสินใจ (Consumer Decision Making) ประกอบไปดวยปจจัยภายใน คือ แรงจูงใจ 

การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ และทัศนคติของผูบริโภค ซ่ึงไดสะทอนใหเห็นถึงความตองการ 

ความตระหนักในการท่ีมีสินคาใหเลือกหลากหลายกิจกรรมท่ีผูบริโภคเขามาเก่ียวของสัมพันธกับ  

ขอมูลท่ีมีอยูหรือขอมูลท่ีฝายผูผลิตใหมาและสุดทายคือการประเมินคาของทางเลือกเหลานั้น  

ปจจัยภายในของผูบริโภคยังแบงออกเปน 2 สวน 

  2.1 ความเสี่ยงจากการตัดสินใจของผูบริโภค หมายถึง ความไมแนนอนเม่ือผูบริโภค 

ตองเผชิญกับสิ่งท่ีเขาไมสามารถคาดการณได โดยมีประเภทของความเสี่ยงดังนี้  

   2.1.1 ความเสี่ยงในดานคุณสมบัติของสินคา 

   2.1.2 ความเสี่ยงในดานกายภาพของสินคาเองและการใชสินคานั้น 

   2.1.3 ความเสี่ยงในดานความคุมคากับเงินท่ีผูบริโภคตองจายเปนราคา

สินคา 

   2.1.4 ความเสี่ยงในดานสังคม 

   2.1.5 ความเสี่ยงในดานจิตใจ 

   2.1.6 ความเสี่ยงในดานระยะเวลาในงานใชงานสินคา 

ความเสี่ยงเหลานี้จะมีมากนอยข้ึนอยูกับประเภทของสินคาและบริการรวมถึงวิธีการซ้ือ 

ดวย ผูบริโภคเองก็มีกลยุทธตาง ๆ เพ่ือลดความเสี่ยงเหลานี้ไดแก 

    2.1.6.1 การเสาะใหหาขอมูลท่ีไดโดยการพูดคุยกับเพ่ือน 

ครอบครัวหรือผูท่ีสามารถแนะนําได พนักงานขาย หรือจากสื่อตาง ๆ เพราะยิ่งผูบริโภคมีขอมูล

เก่ียวกับสินคาหรือบริการมากเทาใด การคาดการณเก่ียวกับตัวสินคาก็จะทําใหไดดียิ่งข้ึนเทานั้น ความ

เสี่ยงก็จะลดลง 

   2.1.6.2 การใชสินคาเดิมท่ีเคยใชแลวพอใจไมเปลี่ยนไปใชสินคาอ่ืน 

   2.1.6.3 เม่ือผูบริโภคไมเคยมีประสบการณกับตัวสินคาก็มักจะไวใจสินคาท่ี

ตนรูจักและมีชื่อเสียงเพราะฉะนั้นนักการตลาดจึงใหความสําคัญกับการสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับตรา

ยี่หอของตนอยางตอเนื่อง และสมํ่าเสมอ 

   2.1.6.4 ถาผูบริโภคไมมีขอมูลเก่ียวตัวสินคาเลยเขามักจะไวใจกับการ

คัดเลือกจากรานคาท่ีมีชื่อเสียงภาพลักษณของรานคาปลีกจึงมีความสําคัญตอการตัดสินใจซ้ือ เชนกัน

เนื่องจากผูบริโภคเชื่อวารานคาปลีกหรือหางสรรพสินคาท่ีมีชื่อเสียงจะเลือกสินคาท่ีมีคุณภาพมา

จําหนายอยูแลว 

   2.1.6.5 เม่ืออยูในสถานการณท่ีตอซ้ือผูบริโภคมักเชื่อวาตองซ้ือสินคายี่หอท่ี

มีราคาสูง เพราะความคาดหวังท่ีวาสินคาท่ีมีราคาแพงนาท่ีจะมีคุณภาพท่ีดี  
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   2.1.6.6 การหาหลักประกันอ่ืน ๆ เชน การคืนเงินเม่ือใชสินคาแลวไมพอใจ

ผลการตรวจสอบคุณภาพสินคาจากหนวยงานภาครัฐหรือเอกชนท่ีเชื่อถือ ไดรับประกันคุณภาพและ

การใหผูบริโภคสามารถทดลองใชสินคากอนซ้ือ 

  2.2 ผูบริโภคมักจะพิจารณาซ้ือสินคาเพียง 3-5 ยี่หอ ในแตละประเภทเทานั้นโดย

การพิจารณาเพ่ือซ้ือสินคานั้นมักจะเปนสินคาท่ีคุนเคย จําได และยอมรับได นอกจากนั้นกระบวนการ

ตัดสินใจของผูบริโภคยังแบงออกไดเปน 3 ระดับของการตัดสินใจซ้ือ (Levels of Consumer 

Decision Making) คือ 

   2.2.1 ระดับตัดสินใจซ้ือสูง อยูในกรณีท่ีผูบริโภคตองการขอมูลจํานวนมาก

เพ่ือพิจารณาเลือกสินคา เนื่องจากผูบริโภคยังไมมีความรูในสินคาประเภทท่ีตองการซ้ืออยูเลย จึงมี

ความจําเปนท่ีตองพิจารณาใหเหมาะสม 

   2.2.2 ระดับการตัดสินใจในกรณีท่ีผูบริโภคเคยมีประสบการณจากการใช

สินคาหรือบริโภคประเภทนั้นอยูแลว แตตองการขอมูลเพ่ือทบทวนสิ่งท่ีตนรูและย้ําการตัดสินใจ 

3. กระบวนการตัดสินใจ (The Act of Making Decision) มีลําดับข้ันตอนท่ีเกิดข้ึนกอนผูบริโภค จะ

ตัดสินใจซ้ือ 3 ข้ันตอน ดังนี้ 

 (1) การตระหนักในความตองการของผูบริโภค (Need Recognition) อีเกิล แบลคเวลและมิ

นารด, (Engel, Blackwell & Miniard, 1993, p. 5 อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538, หนา 74) 

อธิบายวาเปนข้ันตอนแรกของกระบวนการตัดสินใจ คือ การรับรูถึงความแตกตางระหวางท่ีตองการ

และสภาพปจจุบัน ซ่ึงมากพอท่ีจะกระตุนเราทําใหเกิดกระบวนการตัดสินใจ และการตระหนักนี้จะ

เกิดข้ึนผูบริโภคตองประสบปญหาใน 2 ลกัษณะ คือ 

  (1.1) มีปญหากับสินคาท่ีเคยใชอยูไมสรางความพึงพอใจอีกตอไป 

  (1.2) มีความตองการสินคาใหม เพ่ือตอบสนองความจําเปนท่ีประสบอยูโดยสินคา

ใหมเปนสิ่งท่ีกอใหเกิดกระบวนการตัดสินใจตามมา 

 (2) การหาขอมูลกอนตัดสินใจ (Pre-purchase Search) เริ่มตนเม่ือผูบริโภคตระหนกัถึง

ความจําเปน และตอบไดวาการซ้ือสินคาประเภทใดมาใชในการแกปญหานี้ผูบริโภคจะหาขอมูลจาก

แหลงตาง ๆ โดยอาจทบทวนจากประสบการณ และความจําเปนเก่ียวกับสินคาท่ีตนเคยรู ซ่ึงขอมูลท่ี

ไดเหลานี้เรียกวาขอมูลภายใน ซ่ึงถามีความสัมพันธกับการซ้ือสินคามากข้ึนเทาไร ขอมูลภายนอกก็จะ

สงผลนอยลงเทานั้น แตถาผูบริโภคไมเคยรูจักสินคามากอนเลยการหาขอมูลจะเริ่มออกไปยัง

สิ่งแวดลอมรอบตัวท่ีมีประโยชน ระดับความเสี่ยงจะมีอิทธิพลตอข้ันตอนนี้ คือ ในสถานการณท่ีมี

ความเสี่ยงสูง ผูบริโภคตองการหาขอมูลและการประเมินทางเลือกซับซอน 

 ในขณะท่ีอยูสถานการณ ท่ีมีความเสี่ยงต่ํา เทคนิคท่ีตองใชกอนตัดสินใจก็ไมซับซอนนัก

นอกจากนี้การศึกษาความสัมพันธของแหลงขอมูลภายนอกกับพฤติกรรมการซ้ือสินคาพบวายิ่ง
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ผูบริโภคมีความพยายามในการหาขอมูลมากข้ึน ทัศนคติตอการใชจายก็จะยิ่งใชเวลามากข้ึน เพ่ือการ

เลือกสินคาท่ีเหมาะสม นอกจากนั้นการหาขอมูลจากปจจัยภายนอกจะมากท่ีสุดเม่ือผูบริโภคมีความรู

เก่ียวกับสินคาประเภทนั้นนอยท่ีสุดดวย ปจจัยท่ีมีแนวโนมท่ีจะสงผลใหผูบริโภคมีการคนหาขอมูล

กอนการตัดสินใจซ้ือมากข้ึนไดแกปจจัยเก่ียวกับตัวสินคา เชน ระยะเวลาการใชงาน ความบอยในการ

เปลี่ยนแปลงรูปแบบสินคาความบอยในการเปลี่ยนแปลงราคา ราคาสินคาตอหนวย ตรายี่หอท่ีมี

จํานวนมากในสินคาประเภทเดียวกัน 

 1. ปจจัยเก่ียวกับสถานการณท่ีผูบริโภคตองซ้ือ เชน เปนครั้งแรกในการซ้ือ การซ้ือสินคาเพ่ือ

เปนของขวัญ เปนตน 

 2. ปจจัยเฉพาะเก่ียวกับผูบริโภค เชน การศึกษา รายได หรือบุคลิกลักษณะของแตละบุคคล 

 3. การประเมินทางเลือกกอนการตัดสินใจ (Evaluation of Alternatives) ผูบริโภคจะมี

ขอมูล 2 ประเภท คือ 

  3.1 รายชื่อตราของสินคาประเภทเดียวกันท่ีจะเลือก 

  3.2 ความสําคัญท่ีผูบริโภคจําเปนตองซ้ือสินคาจากเกณฑท่ีใชประเมินตราสินคาแต

ละตัวซ่ึงแสดงเปนคุณสมบัติของสินคา ซ่ึงจะเปลี่ยนไปตามตัวแปรอายุดวยคือ เด็ก ผูใหญ จะมีเกณฑ

การประเมินทางเลือกท่ีแตกตางกัน กฎแหงการตัดสินใจของผูบริโภค (Consumer Decision Ruled) 

ข้ึนอยูกับการใชเหตุผลและประสบการณท่ีผานมา กลยุทธการตัดสินใจตลอดจนกลยุทธการกลั่นกรอง

ขอมูล โดยหลักแบงลักษณะของกฎท่ีวาเหลานี้เปน 2 กลุม คือกฎการตัดสินใจท่ีชดเชยได ผูบริโภคจะ

พิจารณาความสัมพันธของลักษณะเฉพาะในแตละยี่หออันจะสงผลถึงการซ้ือ สมมุติวาผูบริโภคจะ

เลือกยี่หอท่ีไดคะแนนรวมสูงหลังจากการใหคะแนนในคุณสมบัติแตละอยาง เม่ือเปรียบเทียบขอดีกับ

ขอเสียดวยแลวผูบริโภคก็ยังไดถึงประโยชนตามความตองการกฎการตัดสินใจท่ีชดเชยไมได เม่ือ

ผูบริโภคประเมินคุณสมบัติของตัวสินคาลักษณะบางอยางอาจมีความสําคัญจนเม่ือยี่หอหนึ่งดอยกวา

ยี่หออ่ืน ๆ หรือเปรียบเทียบคุณสมบัติอ่ืน ๆ ในยี่หอเดียวกันแลวดอยกวา ผูบริโภคก็ไมสามารถ

ยอมรับไดเรียกวาไมสามารถชดเชยกันไดอยางไรก็ตาม เม่ือผูบริโภคตองเผชิญกับสภาพการณท่ีมี

ขอมูลสินคาไมสมบูรณกอนการตัดสินใจซ้ือผูบริโภคจําเปนตองรูจักสินคาในประเภทเดียวกันวามียี่หอ

อะไรบาง แลวนําคุณสมบัติตาง ๆ มาพิจารณากอนการตัดสินใจ แตก็มีสินคาบางชนิดท่ีตองทดลองใช

กอนจึงจะทราบไดวาตรงกับความตองการท่ีมีอยูหรือไม เพ่ือเลือกสินคาท่ีเหมาะสม และมีขอดอย

นอยท่ีสุด 

 (3) ผลจากกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Output) เปนข้ันตอนสุดทายของ

กระบวนการตัดสินใจ เม่ือผานกระบวนการตาง ๆ กอนท่ีผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือสินคาอยางใดอยาง

หนึ่งผลท่ีเกิดข้ึน คือ 

  (3.1) พฤติกรรมซ้ือของผูบริโภค (Purchase Behavior) เกิดข้ึนใน 2 ลักษณะ คือ 
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   (3.1.1) การซ้ือเพ่ือการทดลองใช (Trial Purchase) ในกรณีท่ีผูบริโภคซ้ือ

สินคายี่หอนั้นเปนครั้งแรก และจะซ้ือในปริมาณนอยกวา ปกติตองใช ท้ังนี้ เพราะผูบริโภคตองการ 

ประเมินคุณภาพสินคายี่หอนั้นโดยตรง และเม่ือสินคาใหมวางตลาด การซ้ือเพ่ือทดลองใชก็มกัจะ

เกิดข้ึนเสมอ อยางไรก็ตามพฤติกรรมเชนนี้มักใชไดเฉพาะสินคาบางประเภทเทานั้น สินคาบางชนิดไม

สามารถซ้ือเพ่ือทดลองได โดยเฉพาะสินคาท่ีมีอายุการใชงานยาวนาน 

    (3.1.2) การซ้ือสินคายี่หอนั้นซํ้า ๆ (Repeat Purchase) ลกัษณะนี้

ใกลเคียงกับแนวคิดเรื่องความจงรักภักดีในตรายี่หอ (Brand Loyalty) ซ่ึงจะสรางความม่ันคงใหกับ

สินคายี่หอนั้นในตลาดมากข้ึน โดยจะตางจากการซ้ือเพ่ือทดลองตรงท่ีผูบริโภคจะซ้ือสินคาซํ้าในยี่หอ

เดิมและเพ่ิมปริมาณมากกวาเดิม 

  (3.2) การประเมินคุณคาภายนอกหลังการซ้ือ (Post-Purchase Evaluation) การท่ี

ผูบริโภคไดใชสินคาแลว โดยเฉพาะหลังจากการซ้ือเพ่ือทดลองใช ซ่ึงจะประเมินวาการซ้ือสินคานี้ 

เปนไปตามท่ีคาดหวังหรือไม ท้ังนี้ผลท่ีเกิดข้ึนจากการประเมินมี 3 ลกัษณะ คือ 

   (3.2.1) เม่ือใชแลว สินคาตอบสนองผูบริโภคตามท่ีคาดหวังไว 

   (3.2.2) สินคาตอบสนองไดดีเกินท่ีคาดไว สรางความพอใจใหแกผูบริโภค 

   (3.2.3) สินคาตอบสนองต่ํากวาท่ีคาดไว ผูบริโภคเกิดความไมพอใจในสินคา

จากขอมูลขางตนจะเห็นวา การคาดหวังของผูบริโภคจะเก่ียวของกับการพึงพอใจท่ีไดรับเสมอ 

กลาวคือ เม่ือผูบริโภคพิจารณาจากประสบการณตัดสินใจในอดีตกับความคาดหวัง และสิ่งท่ีเขาตอง

สรางความม่ันใจเม่ือถึงการประเมินคาภายหลังการซ้ือ โดยพยายามลดปญหาภายหลัง 

 การซ้ือ (Post-Purchase Cognitive Dissonance) พยายามสรางความม่ันใจวาตนซ้ือสินคา

อยางชาญฉลาดดวยการรับสื่อโฆษณาท่ียืนยันการตัดสินใจอีกครั้ง รวมถึงการแลกเปลี่ยนความเห็นกับ

บุคคลรอบตัวท่ีใชสินคายี่หอเดียวกันอีกดวย หากภายหลังการประเมินคาแลวสินคาเปนไปตามหรือ

เกินความคาดหวังผูบริโภคจะซ้ือซํ้าอีก แตหากพบวาไมเปนไปตามท่ีตนหวังไวผูบริโภคก็จะหาตัวเลือก 

หรือยี่หออ่ืนท่ีเหมาะสมตอไป ซ่ึงการประเมินคาภายหลังจากการซ้ือนี้จะสงผลยอนกลับให  

ผูบริโภคนํามาใชพิจารณาการตัดสินใจซ้ือในอนาคตตอไปอีก 

 

2.4 ทฤษฎีวาดวยกลยุทธสวนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s of marketing) 

 สวนประสมทางการตลาด หมายถึง องคประกอบการดําเนินงานทางการตลาด (สุดาพร 

กณฑลบตุร, 2552, หนา 132) สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) ถือเปนเครื่องมือ หรือปจจัย

ทางการตลาดท่ีผูประกอบการและนักการตลาดใชควบคุมทิศทางในการประกอบธุรกิจ เพ่ือให

สามารถตอบสนอง ความตองการและสรางความพึงพอใจแกกลุมผูบริโภคเปาหมาย เปนการกระตุน
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ใหกลุมเปาหมาย เกิดความตองการบริโภคผลิตภัณฑท่ีผลิตข้ึนมา (ฉัตยาพร เสมอใจ และฐิตินันท 

วารีวนิช, 2551, หนา 50) 

 ดังนั้น กลยุทธสวนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s of Marketing) หมายถึง การสราง

ขอเสนอขายทางการตลาดบริการ (Service Market Offerings) ท่ีผูประกอบการ สปาในประเทศไทย

สรางข้ึนเพ่ือเชื่อมโยงถึงผูบริโภคโดยคานึงถึงความตองการ ความคาดหวังท่ีไดจากประสบการณการ

ใชบริการและมีความพึงพอใจท่ีมากกวาความคาดหวัง องคประกอบของสวนประสมทางการตลาด 

ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมทาง

การตลาดและการสื่อสารทางการตลาด (Promotion & IMC) บุคลากรหรือพนักงาน (People) 

กระบวนการ (Process) และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical evidence) การประกอบธุรกิจภาค

บริการ เปนการยากท่ีจะคาดหวังในดานผลิตภัณฑเพียงอยางเดียวเทานั้น ในการศึกษาเรื่องของสวน

ประสมทางการตลาดบริการท่ีเพ่ิมมาจาก 4 P’s ท่ีนาเสนอโดย 

 McCarthy (1981) เปนนักการตลาดท่ีมุงดานการผลิตในแงของปริมาณเทานั้น ตอมา จึงได

นําเสนอหลักการ 4 C’s ในป ค.ศ. 1973 เพ่ือเอาใจผูบริโภคใหมากข้ึน ไดแก 

 1. Commodity (ของใช/สินคา แทนท่ี) Products (ผลิตภัณฑ) 

 2. Cost (คาใชจาย) แทนท่ี Price (ราคา) 

 3. Channel (ชองทางท่ีจะเขาถึงสินคา) แทนท่ี Place (ชองทางการจัดจําหนาย) 

 4. Communication (การติดตอสื่อสาร) แทนท่ี Promotion (การสงเสริมการตลาด) 

Lauterborn (1993) ไดนาเสนอแนวคิด 4 C’s แบบใหมออกมาในป ค.ศ. 1993 

เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค และเปนการกระตุนใหผูผลิตได  

ศึกษาถึงความตองการของผูบริโภคใหมากข้ึน (Ascertaining Consumer Demand) ไดแก 

 1. Consumer (ผูบริโภค) 

 2. Cost (คาใชจายของผูบริโภค) 

 3. Convenience (ความสะดวกสบายของผูบริโภค) 

 4. Communication (ชองทางการสื่อสารกับผูบริโภค) 

 

 

 

 

 

 

 



33 

ตารางท่ี 4: แสดงการเปรียบเทียบมุมมองของผูผลิต (4 P’s) กับมุมมองผูบริโภค (4 C’s) 

 

4 P’s (มุมมองของผูผลติ) 4 C’s (มุมมองของผูบรโิภค) 

สินคา คือ สิ่งท่ีตอบสนองความตองการ ความจา

เปนของผูบริโภค 
Customer need/want 

ราคา คือ คาใชจายในการซ้ือสินคาท่ีผูบริโภค

ตองจาย 
Customer cost 

สถานท่ีจาหนาย; ความสะดวกสบายของ

ผูบริโภคในการซ้ือหาสินคา 

Customer 

convenience 

การสงเสริมการขาย คือ การสื่อสารกับผูบริโภค Communication 

 

ท่ีมา: Lauterborn, R.F.  (1993).  Integrated marketing communication.  Lincolnwood, lll:   

       NTC Business Books. 

 

 จากตารางท่ี 4: ไดแสดงใหเห็นถึงการเปรียบเทียบมุมมองระหวางผูผลิตท่ีใชกลยุทธสวน 

ประสมทางการตลาด (4 P’s of Marketing) กับมุมมองผูบริโภคท่ีมองหาผลิตภัณฑท่ีตอบ สนอง

ความตองการของพวกเขา (4 C’s) เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการ (Customer need 

/Want) การจายเงินเพ่ือซ้ือสินคา (Customer Cost) ความสะดวกสบายท่ีควรไดรับ (Customer 

Convenience) ผูผลิตสื่อสารใหผูบริโภครับทราบขอมูลของผลิตภัณฑอยางไร (Communication) 

ซ่ึงสามารถอธิบายความเก่ียวของระหวาง 4 P’s กับ 4 C’s ดังนี้  

C – Customer Need & Want / ความตองการของผูบริโภค 

 1. ใครคือผูบริโภคของเรา และ/หรือใครคือเปนผูบริโภคท่ีคาดหวัง 

 2. พวกเขาตองการอะไร 

 3. พวกเขามีบานพักอยูท่ีไหน ทางานอะไร 

 4. พวกเขาทาอะไรในเวลาวาง 

 5. พวกเขาหาขอมูลท่ีตองการทราบจากท่ีใด 

 ความตองการของผูบริโภคเก่ียวของกับผลิตภัณฑ (Consumer Wants / Needs and 

Products) ในการสรางผลิตภัณฑข้ึนมาเพ่ือการเสนอขายอยางเดียวในตลาดโดยไมใสใจกับความ

ตองการของผูบริโภคไมได ผูผลิตตองทําการศึกษาความตองการของผูบริโภค (Consumer Wants 
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and Needs) เพ่ือสรางจุดสนใจท่ีตรงกับความตองการของเขา และตองสรางผลิตภัณฑใหตรงกับ 

ความตองการนั้นๆ 

C – Customer Cost / คาใชจายในการซ้ือสินคาท่ีผูบริโภคตองจาย 

 1. ผลิตภัณฑ (สินคาหรือบริการ) ของเรามีตนทุนอะไรบาง 

 2. จะสามารถแขงขันในตลาดการคาไดอยางไร 

 3. ปจจัยอะไรท่ีมีผลตอคุณคาท่ีผูบริโภคจะไดรับ และอะไรคือสิ่งท่ีสาคัญท่ีสุด 

4. อะไรคือสิ่งท่ีผูบริโภคตองการจายเงินเพ่ือซ้ือมัน 

 ราคา (คาใชจาย) ท่ีผูบริโภคพอใจท่ีจะจาย (Cost to Satisfy and Price) เม่ือผูบริโภค

ตระหนักถึงราคาของสินคาหรือบริการ วัดดวยคาของเงิน เม่ือเปนราคาท่ีผูบริโภคยอมรับไดก็จะ

ตัดสินใจซ้ือ ยกตัวอยางเชน ธุรกิจสปาท่ีตองคํานึงถึงตนทุนหลายอยางท่ีเกิดข้ึนในการดําเนินงาน การ

คํานึงถึงจุดคุมทุนและการทํากําไรตองพิจารณาอยางระมัดระวัง และตองไมแขงขันในเรื่องของราคา 

เพราะจะไมสามารถดาเนินธุรกิจระยะยาวได ขายการบริการในสปาในราคาท่ียอมรับไดผูบริโภคจะ

ตัดสินใจใชบริการไดงายกวา 

C – Customer Convenience / ความสะดวกสบายของผูบริโภคในการซ้ือหาสินคา 

 1. อะไรท่ีเปนความสะดวกสบายท่ีผูบริโภคตองการ 

 2. ชองทางใดท่ีผูบริโภคสามารถติดตอกับธุรกิจของเราได 

 3. อะไรท่ีคูแขงทางการคานาเสนอเพ่ือตอบสนองความตองการของตลาด  

 4. อะไรคือจุดแข็ง จุดออน และการวางตาแหนงทางการตลาด 

ความสะดวกสบํายของผูบริโภคกับชองทางการจัดจําหนาย (Convenience to Buy and Place) 

ตองคํานึงถึงความสะดวกสบายในการจัดซ้ือจัดหาของผูบริโภค ตองเขาใจความตองการของผูบริโภค

กลุมเล็กๆ ตางกลุมท่ีสะดวกแตกตางกันออกไป เชน ทางอินเทอรเน็ต นิตยสาร โทรศัพท สามารถจาย

คาบริโภคผานบัตรเครดิต หรือสามารถซ้ือผานเอเยนซ่ีทัวรท่ีรวมเขากับแพ็คเกจการทองเท่ียวได  

C – Communication / ชองทางการสื่อสารกับผูบริโภค 

 1. จะทาอยางไรเพ่ือสื่อสารกับผูบริโภคใหไดผลดีท่ีสุด 

 2. สื่อใดท่ีเหมาะกับเราหรือกับผูบริโภคมากท่ีสุด 

 3. สื่อใดท่ีใชไดผลมากท่ีสุด จะเลือกใชกลยุทธทางการสื่อสารใด 

ชองทางการสื่อสารกับการสงเสริมทางการตลาด (Communication and Promotion) 

 1. ควรพิจารณาการสื่อสารกับผูบริโภคมากกวาการคิดหาวิธีสงเสริมทางการตลาดแตไมรูวา

จะสื่อถึงผูบริโภคไดอยางไร ตองเลือกการสื่อสารไดท้ังสองทางจะดีกวา เพราะสามารถทราบไดวาพวก

เขารับทราบในสิ่งท่ีเราตองการสื่อใหเขารับรู 
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 2. พัฒนาการสรางแบรนดของผลิตภัณฑ เพราะแบรนดคือการสื่อสารท่ีผูผลิตใหสัญญากับ

ผูบริโภควาสามารถรับประกันมาตรฐานของสินคาหรือบริการท่ีนําเสนอ 

 3. เม่ือออกแบบครบ 4 C’s เพ่ือใหตรงตามความตองการของผูบริโภค (Custom Fit) แลว

จําเปนตองอาศัยการสื่อสารท่ีมีคุณภาพถึงผูบริโภคกลยุทธตางๆ จึงจะเกิดการบริหารจัดการใหมี

ประสิทธิภาพได (Focus Business Intelligence, 2007) 

 ในตลาดบริการไดมีสวนของการบริการเขามาเก่ียวของมากกวาการซ้ือเพียงตัวสินคาท่ีจับตอง

ได Booms & Bitner (1981) ไดมีการนาเสนอกลยุทธทางปจจัยสวนประสมทางการตลาดเขามาอีก 

3 P’s ไดแก People (บคุลากร) Process (กระบวนการ) และ Physical evidence (สิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ) เพ่ือใหเกิดความเหมาะสมกับความตองการ 

ของผูบริโภค จึงเกิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับธุรกิจบริการไดแก กลุยทธสวนประสมทางการตลาดบริการ 

(7 P’s of marketing) ความมุงหวังในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค เพ่ือสรางความพึง

พอใจอยางเกินความคาดหวังของผูบริโภค ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงความตองการอยูตลอด เวลา เปนสราง

ธุรกิจ ระยะยาว (Long-term Business) เพ่ือใหอยูในตลาดการคาท่ีมีคูแขงอยางมากมาย สวน

ประสมทาง การตลาดบริการท่ีเก่ียวของในการศึกษาครั้งนี้ แสดงในภาพท่ี 3 ดังนี้ 

 

ภาพท่ี 3: สวนประสมทางการตลาดบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: สมวงศ พงศสถาพร.  (2547).  การสื่อสารการตลาด.  กรงุเทพฯ: Higher. 
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 จากภาพท่ี 3: สวนประสมทางการตลาดบริการมีองคประกอบ 7 P’s เพ่ือตอบสนองความ

ตองการใหกับผูบริโภคท่ีไมเพียงแตตองการตัวผลิตภัณฑเทานั้น การใหบริการยังเก่ียวเนื่องถึงผู

ใหบริการไดแก บุคลากร ซ่ึงเปนผูท่ีทําใหกระบวนการจัดการใหเกิดการบริการข้ึน และภาพลักษณ 

ทางกายภาพยังจะสงเสริมใหการบริการสามารถจับและมองเห็นได มีรายละเอียดของสวนประสม 

ทางการตาลาดบริการ (7 P’s of Marketing) ประกอบดวย 

 1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 

ผลิตภัณฑ หมายถึง สิ่งท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพ่ือสรางความพึงพอใจแกผูบริโภค โดย การตอบสนอง

ความตองการ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจมีตัวตนหรือไมก็ได ผลิตภัณฑประกอบดวย สินคา การ

บริการ และความคิด ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) และมีมูลคา (Value) ในสายตาของ

ผูบริโภค จึงทําใหผลิตภัณฑขายได (ฉัตยาพร เสมอใจ และฐิตินันท วารีวนิช, 2551, หนา 51) 

 ผลิตภัณฑ หมายถึง สินคาและบริการท่ีกิจการนาเสนอตอผูบริโภคหรือลูกคา นับเปน 

ปจจัยสําคัญท่ีมองเห็นไดชัดเจน เปนรูปธรรม และจับตองได (สุดาพร กณฑลบุตร, 2552, หนา 133) 

ดังนั้น ผลิตภัณฑ หมายถึง สินคา (Goods) การบริการ (Services) หรือความคิด (Ideas) ท่ีสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูบริโภค ท่ีผูผลิตขาย/ใหเชาแกผูบริโภค สรางความ พึงพอใจ หรือเกิด

ประโยชนจากการใชสินคาหรือบริการนั้น อาจเปนผลิตภัณฑท่ีมีตัวตนหรือเปน 

 ผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตนก็ได 

ในการผลิตสินคาหรือบริการใดๆ ผูผลิตควรตั้งคาถามไวเสมอวา 

 1) ผลิตสินคาหรือบริการเพ่ือใคร (Who is the product aimed at?) เปนแนวความคิดดาน

ผลิตภัณฑ (Product concept) เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

 2) ผูบริโภคคาดหวังอยากไดอะไรจากการบริโภคสินคาหรือบริการ (What benefit will 

customers expect?) เปนพิจารณาวาสินคามีลักษณะอยางไร และมีใหประโยชนอะไรกับผูบริโภค 

 3) ผลิตภัณฑท่ีนาเสนอจะวางอยูในตาแหนงใด (How does the firm plan to position 

the product within the market?) ความชัดเจนและคุณสมบัติตัวผลิตภัณฑ (Product attribute) 

ความคงทนทานดานรูปราง รูปแบบของผลิตภัณฑท่ีตอบสนองผูบริโภคเปาหมาย 

 4) จะนําเสนออะไรท่ีสรางความแตกตางจากคูแขงทางการคา (What differential 

advantage will the product offer over their competitors?) ความโดดเดนและความแตกตาง 

ของผลิตภัณฑท่ีไดผลิตข้ึนมาเม่ือเปรียบเทียบกับคูแขงขัน (Learnmarketing, 2011) 

ทัศนะคติของผูบริโภคกับผลิตภัณฑคุณภําพดี 

 1) ผลิตภัณฑสามารถใชงานไดดีตามท่ีระบุไว 

 2) ผลิตภัณฑมีความคุมคากับเงิน 

 3) ผลิตภัณฑเหมาะสมกับการใชงาน มีความปลอดภัยตอผูบริโภคและสิ่งแวดลอม 
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 4) ผลิตภัณฑมีการบริการประกอบเพ่ือความสะดวกของผูบริโภค หรือเพ่ือเปนการ  

รักษาสภาพท่ีสมบูรณของสินคาใหคงอยูในชวงระยะเวลาการใชงานไดตลอด 

 5) ผลิตภัณฑสรางความภาคภูมิใจ ความประทับใจใหแกผูบริโภค 

ความสําคัญของผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพดีกับผูผลิต 

 1) การผลิตใหถูกตองตั้งแตแรก 

 2) การผลิตท่ีมีระดับของของเสียอยูในเกณฑท่ีกาหนดไว และเปน Zero defect 

 3) การผลิตตามตัวแปรท่ีตองการอยางถูกตอง ไมเบี่ยงเบนจากมาตรฐานท่ีตั้งไว  

 4) การผลิตท่ีมีระดับตนทุนท่ีเหมาะสม ซ่ึงจะทาใหผูบริโภคท่ีมีความตองการและ 

สามารถซ้ือผลิตภัณฑในระดับราคาท่ียอมรับได 

 2. ดานราคา (Price) 

 ราคา หมายถึง มูลคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน อันเปนตนทุน (Cost) ของสินคาในการ

ตัดสินใจซ้ือ ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา (Value) กับราคาของผลิตภัณฑ ถามูลคา ของ

ผลิตภัณฑในสายตาหรือความรูสึกของผูบริโภค เห็นวามีมูลคาสูงกวาหรือเหมาะสมกับราคา แลว

ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ (ฉัตยาพร เสมอใจ และฐิตินันท วารีวนิช, 2551, หนา 54) ดังนั้น ราคา 

หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑท่ีตองตอบแทนเปนตัวเงิน ราคาของผลิตภัณฑถูกกําหนดมูลคาของ

ผลิตภัณฑท่ีถูกตองเหมาะสม มีความยุติธรรม ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีตางกัน

เม่ือเทียบกับคุณภาพของผลิตภัณฑหรืออรรถประโยชนของผลิตภัณฑกลยุทธทางดานราคา (Pricing 

strategies) นักวิชาการของ Learnmarketing กลาววา ราคาเปนปจจัยสําคัญของสวนประสมทาง

การตลาดตัวหนึ่ง ซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจของผูประกอบการท่ีจะสามารถตั้งราคาขายได และปจจัยใน

การตั้งราคาจะข้ึนอยูกับหลายปจจัย (Learnmarketing, 2011) ดังนี้ 

 1) ตนทุนคงท่ีและตนทุนผันแปร (Fixed and variable costs) 

 2) ราคาขายของคูแขงขัน (Competition) 

 3) เปาหมายทางธุรกิจขององคกร (Company objectives) 

 4) เปาหมายการเลือกใชกลยุทธ (Proposed positioning strategies) 

 5) กลุมผูบริโภคเปาหมาย (Target group and willingness to pay) 

กลยุทธราคา (Price Strategies) การกําหนดราคามีสิ่งท่ีตองพิจารณาในหลายปจจัย 

คือ ราคาท่ีไดถูกกําหนดไวตองเหมาะสมในการแขงขัน หรือสอดคลองกับตําแหนงผลิตภัณฑของ 

สินคา ผูบริโภคสามารถยอมรับและตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑนั้นๆ สูกับคูแขงการคาได และกลยุทธ  

ดานราคา (Price strategies) จะใชในกรณีท่ีแตกตางกันไปตามผลิตภัณฑ ตนทุนการผลิต กลุม 

ลูกคาเปาหมายและคูแขงการคามีการเลือกใชกลยุทธดานราคาท่ีอาจใชแตกตางกันดังนี้ 
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ตารางท่ี 5: การเลือกใชกลยุทธดานราคากับผลิตภัณฑ 

 

กลยุทธดานราคา คําจัดกัดความ ตัวอยาง 

การเจาะตลาด 

(Penetration pricing) 

กลยุทธการตั้งราคาสินคาท่ีตากวา

ปกติ เพ่ือเพ่ิมสวนแบงในตลาดให

มากข้ึน เมื่อสามารถ 

ครอบครองตลาดไดแลวคอยเพ่ิม 

ราคาในภายหลัง เพ่ือทากาไร 

การขายชองเครือขายโทรทัศนผาน

สัญญาณดาวเทียม เมื่อแรกเขาฟรี 

แตตองจายรายเดือนในการรับ

สัญญาณ 

การทํากําไรสวนเกิน 

(Skimming pricing) 

การทากาไรสวนเกินจากการตั้ง 

ราคาท่ีสูง ท่ีขายไดในจํานวนมาก 

ในตอนแรก จึงคอยขายราคาตา 

กวาทุนในตอนหลัง 

การขายเกมสคอมพิวเตอรท่ีตั้งราคา

แพงในตอนแรก และขายต่าํกวาทุน

ในภายหลังท่ีใกลหมดความนิยม 

การตั้งราคาโดย 

พิจารณาจากราคา 

ของคูแขงขัน 

(Competition pricing) 

การตั้งราคาเพ่ือการตอสูกับคูแขง

ขัน คือการตั้งราคาท่ีสูงกวา 

เทากัน หรือต่ํากวา 

การตั้งราคาขายสินคาท่ีเทากัน แต

เสนอการบริการหลังการขายท่ีดีกวา

คูแขงขัน 

การตั้งราคาตามสาย 

ผลิตภัณฑ (Product 

line pricing) 

การตั้งราคาท่ีแตกตางกันของสาย

ผลิตภัณฑท่ีตางกันของสินคา 

ชนิดเดียวกัน 

การตั้งราคาเสื้อผาวัยรุนท่ีถูกวา

เสื้อผาทํางานของบริษัทในเครือ

เดียวกัน แตมีตราสินคาท่ีตางสาย

ผลิตภัณฑ 

การตั้งราคาขายเปน 

ชุด (Bundle pricing) 

การตั้งราคาสินคาท่ีขายแบบเปน 

ชุดท่ีมีราคาถูกกวาการซื้อเพียง 1 

ช้ิน 

การซื้อหน่ึงแถมหน่ึง หรือการซื้อ

เปนโหลถูกกวาการซื้อเปนช้ิน 

สินคาจะออกเปน 

แบบราคาสูง 

(Premium pricing) 

เมื่อแนใจในคุณภาพท่ีเหนือกวา 

และการยอมรับในราคาของ 

ผูบริโภค หรือราคามาตรฐาน 

(Standard) เมื่อใชการตั้งราคาโดย

พิจารณาจากราคาของคูแขงขันหรือ

ตราสินคา 

สินคาราคาแพง เชน สินคา 

แบรนดเนม รถยนต สินคาฟุมเฟอย 

          (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 5 (ตอ): การเลือกใชกลยุทธดานราคากับผลิตภัณฑ 

 

ตั้งราคาตามกายภาพ 

(Psychological 

pricing) 

การตั้งราคาตามกายภาพ และ

การรับรู 

การตัง้ราคาขาย 199 บาท

มากกวา การตั้งราคาที่ 200 บาท 

ทาใหรูสึกวาราคายังไมถึง 200 

บาท 

การตั้งราคาตามทางเลือก 

(Optional pricing) 

การขายสนิคารวมกับการบริการ 

ที่คลองจองกัน เพื่อประโยชนใน 

การใชงานของผลติภัณฑ 

การขายรถยนต โทรศัพทมอืถือ 

การตั้งราคาขายตาม 

ราคาตนทุน 

(Cost based pricing) 

การตั้งราคาขายตามราคาตนทุน 

คือ ราคาตนทุนของการผลิตบวก 

กับตนทุนการกระจายสินคา และ 

กาไรที่ตองการ นํามาตั้งเปนราคา

ขายโดยมุงหวังยอดการจําหนาย 

จํานวนมาก 

เปนการตั้งราคาขายที่ไมแนนอน 

ข้ึนอยูกับราคาตลาด เชน ราคา 

น้ํามัน ทองคํา 

การตั้งขายจากสวนตาง 

(Cost plus pricing) 

การตัง้ราคาขายจากการคิดกําไร 

เปนเปอรเซ็นตสวนตางที่ตองการ 

บวกตนทุนการผลิต รวมเปน

ราคาขาย 

เชน ตนทุน 100 บาท ตองการได 

กําไรสวนตางที่ 20% ราคาขายจึง

อยูที่ 120 บาท 

 

 จากตารางท่ี 5: การตั้งราคาตามตลาด (On going price) หรือตั้งราคาตามความพอใจ 

(Leading price) จะเปนสวนหนึ่งของการตอสูในตลาดการคาท่ีผูผลิตตองเลือกอยางระมัดระวัง

เพ่ือใหเกิคความเหมาะสมกับการตัดสินใจเลือกใชของผูบริโภค เพราะในบางครั้งสินคาท่ีมีคุณภาพดี

นํามาขายในราคาท่ีถูก ผูบริโภคอาจไมความเชื่อม่ันวาสินคานั้นดีจริง ดังนั้น การตั้งราคาสินคาจะ

ออกเปนแบบราคาสูง (Premium price) เม่ือแนใจในคุณภาพของสินคาท่ีเหนือกวาและการยอมรับ

ในราคาของผูบริโภค หรือราคามาตรฐาน (Standard) ยอมทําไดหากสินคาอยูในตลาดบนมานาน 

เชน การใชบริการสปาท่ีมีราคาแพงในโรงแรมหาดาว ท่ีราคาคาบริการสปาในโรงแรมมีราคาแพงกวาส

ปาท่ีตั้งอยูตามหางสรรพสินคาท่ัวไป (Learnmarketing, 2010) 

 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place / Distribution channel) 

ดานชองทางการจัดจําหนาย เปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอมในการนําเสนอการ

บริการใหแกผูบริโภค ซ่ึงมีผลตอการรับรูของผูบริโภคในคุณคาและคุณประโยชนของบริการท่ีนําเสนอ 
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ซ่ึงตองพิจารณาถึงดานทําเลท่ีตั้ง (Location) ชองทางในการนําเสนอบริการ (Channels) เปน

สถานท่ีและเวลาท่ีผูบริโภคจะสามารถซ้ือสินคาและบริการได แบงเปนสองสวน ไดแก  

  3.1 การเลือกชองทางจัดจาหนาย (Channel of Distribution) เปนการเลือกวิธีการ

จัดจําหนายตัวสินคาใหไปถึงมือผูบริโภค 

  3.2 การขายตรงหรือผานคนกลาง กระจายสินคา (Physical Distribution) เปนการ 

พิจารณาถึงสิ่งอํานวยความสะดวกในการกระจายสินคาใหถึงมือผูบริโภคไดอยางถูกตอง ท้ังเวลา 

สถานท่ี และปริมาณการเลือกชองทางในการจัดจําหนาย ผูผลิตตองรูเก่ียวกับผูบริโภคกลุมเปาหมาย 

ไดแก 

 1) ผูบริโภคเปาหมายมีศักยภาพในการซ้ือเทาใด 

 2) พวกเขาตองการขาวสารอะไร 

 3) การใหบริการท่ีเขาพึงพอใจมากคือแบบใด 

 4) ราคาสินคามีผลตอความรูสึกของเขาหรือไม อยางไร 

 ขอมูลของผูบริโภคท่ีองคกรควรรู ไดแก ชองทางท่ีกระจายสินคา การประกันภัย การกระจาย

สินคาสูสมาชิก การบริหารจัดการกับสินคาท่ีมีอยูในคงคลังท้ังหมด โกดังเก็บสินคา ศูนยกลางการ

กระจายสินคา ระบบสั่งงาน ระบบขนสง และระบบการสงคืนสินคา เพ่ือนําขอมูลมา ใชในการ

วางแผนบริหารจัดการดานชองทางการจัดจําหนายสินคาตอไป (Learnmarketing, 2010) 

 ความตองการของผูบริโภคกับชองทางการจัดจําหนาย ความตองการผลิตภัณฑของผูบริโภค

ในแตละกลุมยอมมีความแตกตางกัน ควรมีการกําหนดกลุมผูบริโภคเปาหมายใหชัดเจน จะชวยให

สามารถบริหารจัดการกับความตองการของผูบริโภคกับชองทางการจัดจาหนายไดอยางมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน กฤตกิา คงสมพงษ (2552) ไดกลาววา การกาหนดระดับของการใหบริการ

ผูบริโภคท่ีตองการกระจายมากหรือนอยข้ึนอยูกับ 

 1) ปริมาณการซ้ือ (Lot Size) จํานวนหนวยสินคาท่ีผูบริโภคซ้ือ กระบวนการจัดจําหนายตอง

ใหความสําคัญกับปริมาณการสั่งซ้ือ เพ่ือใหผลิตสินคาไดตรงกับความตองการของผูบริโภค 

 2) ระยะเวลาในการรอคอย (Waiting Time) ผูบริโภคสวนใหญตองการไดรับการสงมอบ

สินคาท่ีรวดเร็ว และไดมาตรฐานตรงตามท่ีตองการ 

 3) ความสะดวกในการซ้ือหา (Spatial Convenience) การลดระยะทางสําหรับการซ้ือสินคา 

ใหผูบริโภคมีความสะดวกสบายในการซ้ือสินคาใหมากท่ีสุด เปนการเพ่ิมยอดขายสินคา 

 4) ความหลากหลายของสินคา (Product Variety) ความหลากหลายของสินท่ีมีใหเลือกเปน 

One stop service ท่ีผูบริโภคในปจจุบันตองการใหเปน เปนการประหยัดเวลาและการเดินทาง 

 5) บริการเสริมตางๆ (Service Backup) เปนบริการเสริมท่ีสรางความแตกตางจากคูแขงขัน 

เชน การขนสง การใหสินเชื่อ การซอมแซม การบริการติดตั้ง หรือการบริการหลังการขายอ่ืนๆ 
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เหลานี้จะเปนตัวสนับสนุนใหการกระจายสินคาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน (กฤตกิา คงสมพงษ, 

2552, หนา 224-226) 

 4. ดานการสงเสริมการตลาดและการสื่อสารทางการตลาด (Promotion & IMC) การ

สงเสริมการตลาด หมายถึง การสื่อสารของผูผลิตไปยังตลาดเปาหมาย โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเปนการ

ใหขอมูลขาวสาร ชักจูงใจ รวมท้ังการเปลี่ยนแปลงในทัศนคติของผูบริโภค เพ่ือกอใหเกิดการซ้ือ

เกิดข้ึน การสงเสริมการตลาดจึงเปนความพยายามของผูขายท่ีจะชักชวนผูซ้ือใหยอมรับในผลิตภัณฑ

นั้น หรือความพยายามท่ีจะใหมีผลตอความรู ทัศนคติ และพฤติกรรม ผูบริโภค เพ่ือชักชวนใหยอมรับ

แนวความคิดในสินคาและบริการนั้น (สุวิมล แมนจริง, 2550) 

 การสงเสริมการตลาด เปนเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการติดตอสื่อสารใหผูใชบริการ 

โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใชบริการเปนกุญแจ

สําคัญทางการตลาด วัตถุประสงคหลักของการสงเสริมการตลาด คือ “การกระตุนความตองการซ้ือ 

(Demand) ของผูบริโภค” (สุวิมล แมนจริง, 2550) 

 

ภาพท่ี 4:  แสดงผลการสื่อสารกับความตองการซ้ือของผูบริโภค เพ่ือใหเกิดรายไดเพ่ิมข้ึนของธุรกิจ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: สุวิมล แมนจริง.  (2550).  การสงเสริมการตลาด Marketing promotion. กรงุเทพฯ: ทริปเพ้ิล 

       เอ็ดดูเคชั่น. 

 

จากภาพท่ี 4 สรุปไดวา 

 1) ตองการสื่อสารเพ่ือกระตุนใหมีการซ้ือเพ่ิมข้ึนแมราคาคงท่ี  

 2) ตองการใหคงปริมาณหนวยการขายไวเทาเดิมแมราคาสินคาสูงข้ึน 
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 3) คาดหวังวาจะเพ่ิมหนวยการขายไดเล็กนอยแมราคาจะเพ่ิมข้ึน 

 การสื่อสารทางการตลาดแบบครบวงจร (IMC = Integrated Marketing 

Communications) หมายถึง กระบวนการวางแผนการสื่อสารโดยใชเครื่องมือสื่อสารการตลาด

หลากหลายรูปแบบอยางตอเนื่อง เพ่ือใหผูบริโภคเล็งเห็นคุณคาของสินคานั้น เครือวัลย ชัชกุล (2551) 

ไดกลาวถึงประโยชนของการสื่อสารแบบครบวงจรไววา 

 1) การสื่อสารทางการตลาดแบบครบวงจร มีผลตอพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย 

 2) สามารตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดตรงจุด 

 3) สามารถสื่อสารไดมากวาหนึ่งสื่อและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 4) เกิดความแมนยาถูกตองมากข้ึน 

 5) ประหยัดคาใชจาย และลดการสูญเปลา (เครือวัลย ชัชกุล, 2551, หนา 51-53) 

 สวนประสมทางการสงเสริมทางการตลาด (Promotion Mix) ท่ีจะสงเสริมให 

ประสบผลสาเร็จไดตองอาศัยการสื่อสารท่ีชัดเจนไปยังกลุมผูบริโภคเปาหมาย โดยการแบงสวนการ

สงเสริมการตลาด ดังนี้ 

 1) การโฆษณา ใชการสื่อสารมวลชนเพ่ือหวังผลตลาดในวงกวาง 

 2) การขายโดยบคุคล เปนการขายโดยใชพนักงานขายจัดเปนรูปแบบการปฏิบัติตัวตอตัว

ระหวางกิจการกับผูบริโภค โดยมุงหวังคาสั่งซ้ือดวยรูปแบบการขายท่ีแตกตางกัน การขาย โดยใช

พนักงานขายนั้นหวังผลลัพธเพ่ือเพ่ิมยอดขาย เพ่ือสรางสัมพันธภาพระยะยาวกับผูบริโภค 

 3) การประชาสัมพันธ การพัฒนาการสื่อสารถึงผูบริโภคในเชิงบวกเพ่ือสรางจุดสนใจนําไปสู

การประสบผลสําเร็จของธุรกิจ 

 4) การสงเสริมการขาย เปนการสรางจุดขายในระยะสั้นๆ เพ่ือเพ่ิมยอดขาย เชน การให

คูปองแลกซ้ือแทนเงิน การสะสมแตม การลดราคา การแจกสินคาตัวอยาง ของแถม บรรจุภัณฑ 

สวนเกิน ของวัญของชํารวย การคืนเงิน การบริจาคเพ่ือการกุศล การแขงขันและการชิงโชค การสาธิต

การใชสินคา 

 5) การตลาดทางตรง เปนการสงขอมูลขาวสารไปยังผูบริโภค โดยท่ีองคกรไดรับอนุญาตจาก

ผูบริโภคแลว เชน การสงขอมูลการลดราคาสินคาประจาเดือนหรือเทศกาล ไปยังผูบริโภค เพ่ือสราง

ความสนใจท่ีอยากซ้ือสินคามากข้ึน หรือการสงขอมูลทางอินเตอรเน็ตเพ่ือขายสินคาออนไลน การ

สื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพควรประกอบดวย กลยุทธในการสื่อสารซ่ึงเชื่อวาจะเขาถึงกลุมเปาหมาย มี

ความเหมาะสมกับตราสินคา สรางคุณคาแกผลิตภัณฑและชวยสราง ภาพลักษณท่ีดีแกองคกร เชน 

บริษัทไนก้ีท่ีบอกวา “Just do it” เม่ือผูบริโภคเห็นจะนึกถึงแบรนดของไนก้ีโดยทันที (สุวิมล  

แมนจริง, 2550) 

5. ดานบุคลากร (People) 
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 ธุรกิจบริการทุกประเภทอาศัยบุคลากรในการทํางานเปนหลัก การจางคนใหถูกกับงาน การ

จัดงานใหถูกกับคนเปนเรื่องสาคัญท่ีจะสงเสริมใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและ เปนการ

สรางความแตกตางจากคูแขงทางการคา คุณคาของการใหบริการจะถูกประเมินจากพฤติกรรมของ

พนักงานในระหวางการใหบริการผูบริโภคในทันที ดังนั้น พนักงานจะตองมีทักษะ มีความรู

ความสามารถท่ีจะใหการบริการท่ีผูบริโภคไดอยางมืออาชีพ พนักงานคือ ภาพลักษณและ หนาตาของ

องคกรท่ีผูบริโภคคาดหวังเอาไว 

ในทางการตลาดสวนใหญแลวผูมีสวนสําคัญในกระบวนซ้ือของผูบริโภค คือ 

 1) ผูบริโภค คือ ผูจายเงินซ้ือสินคาหรือบริการ 

 2) ผูมีสวนในการตัดสินใจซ้ือ คือ ตัวเรงใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ 

 3) ผูผลิต คือ องคกร/ผูขายสินคาหรือบริการ 

 4) พนักงาน คือ ผูใหบริการ 

 5) ผูมีสวนรวมในธุรกิจ คือ หุนสวนท่ีองคกรตองหวงใย 

 ดังนั้น การคํานึงถึงทุกภาคสวนท่ีเปนองคประกอบกระบวนซ้ือของผูบริโภค ตองคํานึง ถึง

ความเขมขนของขอมูลขาวสารท่ีตองการสื่อไปยังคนในแตละกลุมอยางถูกตองเสมอ การคัดสรร

บุคลากร ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ

ผูบริโภค สรางความแตกตางเหนื่อคูแขงขันเปนความสัมพันธระหวางเจาหนาท่ีผูใหบริการและ

ผูบริโภค เจาหนาท่ีตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีสามารถตอบสนองตอผูบริโภค มีความคิดริเริ่ม

สรางสรรคในการแกไขปญหา และสามารถสรางคานิยมท่ีดีใหกับองคกรได  

 6. ดานกระบวนการจัดการ (Process) 

 กระบวนการจัดการ ถือเปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดานการ

บริการ นําเสนอใหกับผูบริโภคเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว ทําใหผูบริโภค เกิดความ

ประทับใจ หากแคมีสินคาท่ีดีกับทําเลท่ีเหมาะก็ขายสินคาไดแลวนั้น ในปจจุบันท่ีมีคูแขงการคาท่ี

มากมายอาจไมเพียงพอ เพราะการใชคําถามวาซ้ือท่ีไหนอย างไรนั้นไมพอ การสรางคุณคา (Added 

Value) ของสินคามาจากการสรางสัมพันธภาพ (Develop Relationships) ท่ีดีระหวางลูกคากับ

ผูขาย เพ่ือใหเกิดประสบการณการใชสินคาหรือบริการนั้นๆ (Interactive Experience) เขาไปดวย 

เพราะการสรางความสัมพันธอันยาวนาน (Long Term Relationships) จะมาจากการบริการ การให

ความรูและใหความชวยเหลือเม่ือผูบริโภคตองการพ้ืนฐาน เชน การดูแลหาท่ีนั่งให เม่ือพวกเขา

ตองการ หรือตอบคําถามท่ีผูบริโภคตองการทราบได (Marketing Forum, 2011) กระบวนการ

ใหบริการ เปนกระบวนการสุดทายของการดูแลผูบริโภค การใหบริการ ท่ีรวดเร็วและถูกตองจะเปนสิ่ง

ท่ีผูบริโภคตองการ การบริการจะตองระมัดระวังใหมีความผิดพลาด นอยท่ีสุด เพราะความผิดพลาด

คือ การถูกตีคาวาดอยคุณภาพในทันที อยางไรก็ดี กระบวนการ ใหบริการจะดีไดก็ตองอาศัยการมี
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ผลิตภัณฑท่ีดีดวย จะดีเฉพาะอยางใดอยางหนึ่งไมได จึงถือไดวา การบริการดีนั้นมาจากการมี

ผลิตภัณฑท่ีมีประโยชนและมีคุณคาในตัวผลิตภัณฑเองดวย 

 

2.5 ทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 

 การทําการตลาดการบริการใหประสบความสําเร็จนั้นนอกจากการทาการตลาดในรูปแบบ

ดั้งเดิม ยังตองมีองคประกอบทางดานการตลาดท่ีสําคัญอีก 3 ประการ คือ การสรางความแตกตางใน

การแขงขัน (Competitive Differentiation) ความสามารถในการผลิต (Productivity) และสุดทาย

คือ คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality) (Kotler, 2003 อางใน ผุดผอง ตรีบุบผา, 2547) 

 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 

 คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ และระดับของ

ความสามารถของบริการการบาบัดความตองการของผูรับบริการ และระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการหลังจากไดรับบริการแลว (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543 อางใน จิดาภา วิรเศรษฐ, 

2551) โดยปกติคุณภาพของการบริการมักถูกนิยามในลักษณะของทัศนคติโดยรวม (Overall 

Attitude) ท่ีมีตอการตัดสินใจ (Judgement) ความดีเลิศ (Excellence) หรือความเหนือกวา 

(Superiority) ของการบริการ (Chen et al., 1994; Cronin & Taylor, 1992 และ Ziethaml et 

al., 1990 อางใน ผุดผอง ตรีบุบผา, 2547) ทําใหนักวิจัยหลายทานกลาววาคุณภาพของการบริการ

นั้น เปนสิ่งท่ียากท่ีจะเขาใจเนื่องจากลักษณะของการบริการท่ีมีความเปนนามธรรมสูง มีลักษณะ

ธรรมชาติท่ีคลายกับทัศนคติ หรือเปนลักษณะโดยรวมของทัศนคติ และเปนการประเมินผลโดยรวม

ของสนิคาหรือการบริการ (Bitner, 1990; Dagger & Lawlery, 2003 และ Parazuraman et al., 

1985, 1988 อางใน ผุดผอง ตรีบุบผา, 2547) คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) เปนระดับ

ของการใหบริการซ่ึงไมมีตัวตนท่ี นําเสนอใหกับลูกคาท่ีคาดหวัง ซ่ึงจะเปนผูตัดสินใจคุณภาพการ

ใหบริการ (Etzel, Walker & Stantion, 2001, p. G-11 อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546 หน๎า 437) 

หรือเปนการรับรูของลูกคาซ่ึงลูกคาจะทาการประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความตองการ

หรือความคาดหวังกับบริการท่ีไดรับจริง สิ่งสาคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจ 

 การใหบริการ คือ การรักษาระดับการให๎บริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการ 

ใหบริการตามความคาดหวังของลูกคา ขอมูลตางๆ เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาตองการจะ

ไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะ

เกิดความพึงพอใจถาไดรับในสิ่งท่ีเขาตองการ (What) เม่ือเขามีความตองการ (When) สถานท่ีท่ีเขา

ตองการ (Where) และในรูปแบบท่ีเขาตองการ (How) ซ่ึงนักการตลาดตองทาการวิจัย เพ่ือใหทราบ

ถึงเกณฑการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา โดยท่ัวไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้

ในการพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท, ศุภร เสรีรัตน 
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และ องอาจ ปทะวานชิ, 2546, หนา 437 และ Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1988 อางใน 

ธรีพงษ เท่ียงสมพงษ, 2551, หนา 37 ) กลาววา คุณภาพการบริการ คือ ประสบการณท้ังหมดซ่ึง

ลูกคาสามารถประเมินออกมาได นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ คือ ตัวชี้วัดเพ่ือประเมินระดับข้ัน

ความพึงพอใจของลูกคา เพ่ือนําเสนอบริการท่ีคุณภาพดีท่ีสุด ซ่ึงสิ่งสาคัญอยางมากคือการลวงรูถึงสิ่ง

ท่ีลูกคาตองการอยางแทจริง (Exactly Wants) สิ่งท่ีลูกคามีความชอบ (Preference) และสิ่งท่ีลูกคา

ชื่นชมยินดี (Delight) ลูกคาท่ีรูสึกชื่นชมยินดี คือ ภาวะท่ีไมปรากฏความคาดหวัง แตจะกลายเปน

ภาวะท่ีเกินความคาดหวัง 

 คุณภาพของการบริการถือวาเปนกลยุทธท่ีสําคัญสําหรับการแขงขันและยังถือเปนปจจัยหนึ่ง

ท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมีความจงรักภักดีตอการบริการ ซ่ึงเปนท่ีปรารถนาของ

ผูประกอบการทุกรายเพราะความจงรักภักดีเปนสิ่งท่ีกอใหเกิดการซ้ือซาและอาจซ้ือมากข้ึนและ ไม

หวั่นไหวตอราคาของคูแขงขันท่ีถูกกวา และยังเปนกระบอกเสียงท่ีโฆษณาใหลูกคาใหมๆ เขามาใช

บริการ และอาจเปนผูใหคําแนะนาตางๆ แกกิจการไดเปนอยางดี (ม่ิงสรรพ ขาวสะอาด, นุกุล เครือฟู 

และอัครพงศ อ้ันทอง, 2548, หนา 155 อางใน ภูษิต วงศหลอสายชล และวัชรียา โกมลสุต, 2550) 

ซ่ึงคุณภาพบริการได๎มีการศึกษาวิจัยในหลายด๎านท้ังหมด 24 ดานดังนี้ 

 1. การเขาถึงลูกคา (Access) ความสามารถในการเขาถึงลูกคา หมายถึง ลูกคา สามารถเขา

มาใชบริการไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ไมวาจะเปนทางดานสิ่งอานวยความสะดวกตางๆ ในดาน

ทําเลสถานท่ีตั้ง และข้ันตอนการใหบริการท่ีรวดเร็ว เพ่ือไมใหลูกคาตองคอยนาน (ฉลองศร ี 

พิมลสมพงศ, 2546, หนา 15) 

 2. การติดตอสื่อสาร (Communication) เปนการบอกรายละเอียดเก่ียวกับสินคา และ

บริการตางๆใหกับลูกคาไดอยางถูกตองและชัดเจน โดยใชภาษาท่ีเขาใจงาย 

 3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู ความสามารถ และความชํานาญ ในการ

ใหบริการของพนักงาน เพ่ือใหลูกคาไดรับการบริการท่ีถูกตองและยุติธรรม 

 4. ความสุภาพ ออนโยน (Courtesy) แสดงถึงความมีน้ําใจ จริงใจ ยินดีตอนรับและเปน

กันเอง 

 5. ความเชื่อถือได (Credibility) หมายถึง การสรางความนาเชื่อถือใหแกลูกคาโดยการใหการ

บริการท่ีดีท่ีสุด ลูกคาเกิดความเชื่อม่ันวาไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด และไดรับความพอใจ  

 6. ความเชื่อถือไดในมาตรฐานการใหบริการ (Reliability) การท่ีธุรกิจบริการสามารถ

ใหบริการไดตามสัญญาหรือขอตกลงท่ีไดใหไวกับลูกคา (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 106) 

เม่ือไดรับการบริการอยางถูกตอง และเทาเทียมกับลูกคารายอ่ืน เม่ือเกิดความไววางใจก็จะเกิดความ

จงรักภักดี (Loyalty) ในสินคาและบริการไมเปลี่ยนใจไปใชบริการของคูแขง (ฉลองศร ีพิมลสมพงศ, 

2546, หนา 15) 
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 7. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองตอ ความตองการ

ของลูกคา อยางรวดเร็ว (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 107) 

 8. ความปลอดภัย (Security) ผูรับบริการจะไดรับความปลอดภัยในการใชบริการไมใหเกิด

ความผิดพลาด และไมเกิดปญหาตามมาภายหลัง 

 9. บริการท่ีเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะของสิง่อานวยความสะดวกทาง

กายภาพท่ีสามารถจับตองได เชน การตกแตงภายในและภายนอก สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

พนักงานผูใหบริการ  (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 109) 

 10. การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding the Customers) ผูใหบริการควรทราบวา

ลูกคาตองการอะไร ใหความสนใจและตอบสนองความตองการใหกับลูกคาอยางรวดเร็วกอนท่ีลูกคา

จะไปใชบริการของคูแขงรายอ่ืน 

 11. การตอนรับของพนักงานและการบริการ (Greeting and Service) หัวใจสําคัญของการ

ดําเนินงานดานการใหบริการคือ การบริการท่ีดีในดาน การตอนรับ อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความ

ดูแลเอาใจใสลูกคา และความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน (วรรัช จันทรภัทร, 2547, หนา 11 อางใน 

ภูษิต วงศหลอสายชล และวัชรียา โกมลสุต, 2550) 

 12. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา 

การใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ไมสรางความไมพอใจแกลูกคา (Millet, 1954, 

pp. 397-400; ราณี อมรินทรรัตน, 2542, หนา 9 และ ภูษิต วงศหลอสายชล และวัชรียา โกมลสุต, 

2550, หนา 67-68) 

 13. การให๎บริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) คือ ไมมีการแบงแยกกีดกันในการ

ใหบริการ ซ่ึงลูกคาจะรับการใหบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกัน (Millet, 1954, pp. 397-400 และ ราณี 

อมรินทรรัตน, 2542, หนา 9 อางใน ภูษิต วงศหลอสายชล และวัชรียา โกมลสุต, 2550, หนา 67-68) 

 14. พนักงาน (People) พนักงานใหบริการตองมีการแตงกายท่ีเหมาะสม บุคลิกภาพดี ยิ้ม

แยมแจมใส พูดจาสุภาพนอบนอม เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และมีความเชื่อม่ันในบริการท่ี

ไดรับ (วรรัช จันทรภัทร, 2547, หนา 17 อางใน ภูษิต วงศหลอสายชล และวัชรียา โกมลสุต, 2550, 

หนา 67-68) 

 15. ความแนนอน คือ การท่ีไดรับการบริการเหมือนกันทุกครั้งท่ีไดรับบริการ (Sasser, 

Olsen & Wyckoff, 1928 และ Dotchin & Oakland, 1994 อางใน ภูษิต วงศหลอสายชล  

และวัชรียา โกมลสุต, 2550, หนา 67-68) 

 16. ทัศนคติ (Attitude) คือ ความรูสึกและความคิดเห็นท่ีมีตอผูใหบริการ (Sasser, Olsen 

& Wyckoff, 1928 และ Dotchin & Oakland, 1994 อางใน ภูษิต วงศหลํอสายชล และวัชรียา 

โกมลสุต, 2550, หนา 67-68) 
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 17. ความสมบูรณ (Completeness) คือ บริการเสริมท่ีได๎เพ่ิมเติมจากการบริการปกติ 

(Sasser, Olsen & Wyckoff, 1928 และ Dotchin & Oakland, 1994 อางใน ภูษิต วงศหลอสายชล        

และวัชรียา โกมลสุต, 2550, หนา 67-68) 

 18. บรรยากาศ (Atmosphere) คือ ความสะอาด ความสะดวก ของสถานท่ีบริการ 

(Sasser, Olsen & Wyckoff, 1928 และ Dotchin & Oakland, 1994 อางใน ภูษิต วงศหลอสายชล        

และวัชรียา โกมลสุต, 2550, หนา 67-68) 

 19. ความสามารถในการจัดหา (Availability) คือ ความสามารถในการเขาถึงผูบริโภค 

(Sasser, Olsen & Wyckoff, 1928 และ Dotchin & Oakland, 1994 อางใน ภูษิต วงศหลอสายชล        

และวัชรียา โกมลสุต, 2550, หนา 67-68) 

 20. การอบรม (Training) คือ การฝกพนักงานผูใหบริการไดอยางเหมาะสมกับงานท่ี 

บริการ (Sasser, Olsen & Wyckoff, 1928 และ Dotchin & Oakland, 1994 อางใน 

ภูษิต วงศหลอสายชล และวัชรียา โกมลสุต, 2550, หนา 67-68) 

 21. ความเปนมืออาชีพและการมีทักษะ (Professionalism and Skill) คือ ผูใหบริการ 

ตองมีทักษะในงานบริการ และสามารถแกไขปญหาไดอยางมีแบบแผน (Sasser, Olsen & 

Wyckoff, 1928 และ Dotchin & Oakland, 1994 อางใน ภูษิต วงศหลอสายชล และวัชรียา  

โกมลสุต, 2550, หนา 67-68) 

 22. การแกปญหา (Recovery) คือ การท่ีผูใหบริการสามารถแกไขปญหาของลูกคาไดอยาง

เหมาะสม และรวดเร็ว (Sasser, Olsen & Wyckoff, 1928 และ Dotchin & Oakland, 1994 อาง

ใน ภูษิต วงศหลอสายชล และวัชรียา โกมลสุต, 2550, หนา 67-68 ) 

 23. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา (Empathy) หมายถึง ลูกคาแตละคนตองการความ

สนใจและการเอาใจใส (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 108) 

 24. ความม่ันใจได (Assurance) คือ ความรู ทักษะความสามารถของพนักงานใหบริการท่ีทํา

ใหลูกคาไววางใจและเชื่อถือไดในการใหบริการแกลูกคา (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 107) 

การวัดองคประกอบของคุณภาพการบริการ 

 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548, หนา 271) กลาววา เม่ือคุณภาพ คือ การใหบริการไดตรง 

ตามท่ีลูกคาคาดหวัง ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงข้ึนอยูกับผลผลิตท่ีลูกคาได๎รับจากบริการ และ 

กระบวนการท่ีทําใหไดมาซ่ึงผลผลิตดังกลาว จากการวิจัยพบวา ลูกคามีเกณฑในการประเมิน 

คุณภาพการบริการท้ังหมด 10 ปจจัย คือ (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2548 อางใน ธรีพงษ 

เท่ียงสมพงษ, 2551) 

 1. ความเชื่อถือไดในมาตรฐานคุณภาพการบริการ เก่ียวของกับผลงานและความพรอม

ใหบริการอยูอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ กลาวคือ องคกรจะตองใหบริการอยางถูกตองเหมาะสมตั้งแต 
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เริ่มตน และองคกรยังตองรักษาสัญญาท่ีรับปากกับลูกคาไว เชน การออกบิลเรียกเก็บเงินถูกตอง การ

เก็บขอมูลถูกตอง และการใหบริการตามเวลาท่ีกําหนด เปนตน 

 2. การตอบสนอง เก่ียวของกับความเต็มใจหรือความพรอมในการบริการของพนักงาน  

และยังเก่ียวของกับการใหบริการอยางทันอกทันใจ เชน การสงสําเนาใบโอนทันที โทรศัพท 

กลับหาลูกคาอยางรวดเร็ว ใหบริการรวดเร็วทันใจ เปนตน 

 3. บริการอยางมีความสามารถ หมายถึง มีทักษะและความรูท่ีจะทํางานบริการนั้น ๆ อยางท่ี

ควรจะเปน เชน ความรูและความชํานาญของคนท่ีตองติดตอกับลูกคา ความรู ความชํานาญ ของคนท่ี

จะสนับสนุนงานบริการ เปนต๎น 

 4. การเขาถึง เก่ียวของกับการติดตอตาง ๆ ท่ีสามารถทําไดงายและมีความคลองตัว เชน 

ชวงเวลารอรับบริการไมนานเกินไป มีเวลาเปด/ ปดใหบริการท่ีอํานวยความสะดวกแกลูกคา สถานท่ี

ติดตอขอรับการบริการมีความสะดวก เปนตน 

 5. อัธยาศัยไมตรี เก่ียวของกับความสุภาพ การใหเกียรติ การคํานึงถึงความรูสึกของลูกคา

มิตรภาพท่ีไดจากการติดตอกับพนักงานใหบริการ เชน การดูแลและคํานึงถึงทรัพยสินของลูกคา ความ

เปนมิตรของพนักงานใหบริการ ความเอาใจใส และความเกรงใจ เปนตน 

 6. การติดตอสื่อสาร หมายถึง การหม่ันใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาท่ีลูกคาเขาใจได พรอมท้ัง

ยินดีรับฟงความคิดเห็นของลูกคา และอาจหมายถึงองคกรจาเปนตองปรับภาษาท่ีใชกับผูบริโภคตาง

กลุม เชน เพ่ิมระดับความรูท่ีลึกซ้ึงและซับซอนมากข้ึน เม่ือติดตอสื่อสารกับลูกคาท่ีรอบรูในบริการนั้น

อยางดี และใชภาษาท่ีงายตอความเขาใจ เปนตน นอกจากนั้นยังเก่ียวของกับการอธิบายรายละเอียด

วิธีการใชบริการ การชี้แจงคําใชจายสําหรับงานบริการนั้น การใหความม่ันใจ กับผูบริโภควาความ

ตองการของเขาตองไดรับการตอบสนอง เปนตน 

 7. ความเชื่อถือไวใจได เก่ียวกับความมีคุณคา นาเชื่อถือ และความซ่ือสัตย ท้ังนี้ ความเชื่อถือ

ไววางใจ มีความสัมพันธกับการคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา สิ่งท่ีเอ้ือประโยชน ตอการมีความ

เชื่อถือไวใจได เชน ชื่อเสียงขององคกร บุคลิกภาพสวนตัวของคนท่ีติดตอกับลูกคาและความซ่ือสัตย

จริงใจของผูใหบริการ เปนต๎น 

 8. ความปลอดภัย คือ ปลอดภัยจากอันตราย ความเสี่ยง หรือความเคลือบแคลงสงสัย 

โดยมีเนื้อหาเก่ียวของกับ ความปลอดภัยดานรางกาย ความม่ันคงดานการเงิน และการเก็บรักษา  

เปนความลับ เปนต๎น 

 9. ความเขาใจ/ รูจักลูกคาจริง เก่ียวของกับความพยายามเขาใจความตองการของลูกคา  

เชน ศึกษาความคาดหวังและความตองการของลูกคา เอาใจใสและใหความสนใจลูกคาเปนรายบุคคล 

และการจดจาลูกคาประจําได เปนต๎น 
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 10. บริการท่ีเปนรูปธรรม เปนปจจัยเดียวท่ีลูกคาสามารถจับตองไดในปจจัยท้ังหมดท่ีลูกคา

ใชประเมินคุณภาพการบริการ เชน สิ่งอานวยความสะดวก การตกแตงภายในภายนอกการแตงตัวของ

บุคลากรผูใหบริการ เครื่องมือเครื่องใชหรืออุปกรณท่ีตองใชประกอบเพ่ือใหบริการตัวแทนบริการใน

เชิงภายภาพลักษณะและพฤติกรรมของลูกคาคนอ่ืนท่ีเขามาใชบริการพรอมกันในสถานบริการ  

 จากผลงานวิจัยดังกลาวขางตน ยังพบวามีสหสัมพันธอยูในเกณฑสูง จึงสามารถรวม ปจจัย

เหลานั้นเขาดวยกัน และทําใหปจจัยท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการเหลือเพียง 5 ปจจัยเทํานั้น 

สรุปไดดังตารางท่ี 6 

 

ตารางท่ี 6: สหสัมพันธระหวางปจจัยในการประเมินคุณภาพการบริการ (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 

             2548, หน๎า 274) 
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จากตารางท่ี 6 สวนของคุณภาพการบริการท่ีสามารถเชื่อมโยงสัมพันธ กับ ความจงรักภักดี

เชิงผลได (พฤตกิรรม) นั้น มีผลการศึกษาซ่ึงแสดงเปนหลักฐานเชิงประจักษเกิดข้ึนแลว 

(Athanassopoulos, 2000; Anderson, & Sullivan, 1993; Boulding, et al., 1993; Harris & 

Goode, 2004; Parasuraman , Zeithaml & Berry, 1988; Parasuraman, Berry & Zeithaml, 

1991;Taylor, 1997; Taylor & Baker, 1994 และ Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1996 อาง

ใน ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ, 2551, หนา 40) ระบุวาคุณภาพการบริการและความเต็มใจท่ีจะแนะนํา

ธุรกิจ 

 การบริการนั้นตอคนอ่ืน มีความสัมพันธกันในเชิงบวก สวนบาวดิ้งและคนอ่ืน ๆ (Boulding, 

et al. 1993 อางใน ธรีพงษ เท่ียงสมพงษ, 2551, หนา 40) คนพบเหมือนกันวาคุณภาพและการ

สนับสนุน (Advocate) มีความสัมพันธกัน ซ่ึงเปนลักษณะของความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพ

และความตั้งใจซ้ือซา ในการนี้ ไซแธมล เบอรรี่และพาราสุรามาน (Zeithaml, Berry & 

Parasuraman, 1996) ไดศึกษาผลไดของคุณภาพการบริการ โดยการระบุวามีความเชื่อมโยงเชิงบวก

เกิดข้ึนจากคุณภาพการบริการไปยังคาบอกเลาความจงรักภักดี การเพ่ิมปริมาณการซ้ือ และความเต็ม

ใจท่ีจะจายในราคาท่ีสูงกวา (Price Premium) นอกจากนี้ Bitner (1990 อางใน ธรีพงษ  

เท่ียงสมพงษ, 2551, หนา 40) ไดระบุสาเหตุท่ีสงผลกระทบของคุณภาพการบริการตอความตั้งใจเชิง

พฤติกรรมอีกดวย (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2548 อางใน ธรีพงษ เท่ียงสมพงษ, 2551, หนา 40) 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภค คืออิทธิพลจากภายนอก เชน สิ่งกระตุนจากการตลาดและสิ่ง

กระตุนอ่ืนๆ สงผลตอคุณลักษณะพฤติกรรมผูซ้ือ ทําใหเกิดกระบวนการตั ดสินใจของผูซ้ือบริการจาก

ศูนยพลิกฟนสภาพรถยนตเบ็ดเสร็จ  และเกิดการตัดสินใจซ้ือโดยเลือกผลิตภัณฑหรือตราสินคาท่ี

ตนเองมีความเชื่อม่ัน เวลาในการซ้ือ และปริมาณการซ้ือ ซ่ึงงานวิจัยนี้ พฤติกรรมของบริโภคเปน

ปจจัยสําคัญอยางยิ่งตอการดําเนินการธุรกิจ 

 ทฤษฏเีก่ียวกับความพึงพอใจ โดยสรปุแลวความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ และ

มีความสุขท่ีความตองการ หรือเปาหมาย ท่ีตั้งใจไวบรรลุผลหรือสมหวังนั้นเอง และงานวิจัยนี้ เชื่อวา

การพึงพอใจของผูบริโภคนั้นมีสวนสําคัญในการดําเนินงานกิจการศูนยพลิกฟนสภาพรถยนตเบ็ดเสร็จ 

เปนอยางมาก เพราะมีผลตอการซ้ือซํ้าของผูบริโภค และการบอกตอ 

 การตัดสินใจของผูซ้ือมีผลอยางมากตอการวิจัยเรื่องศูนยพลิกฟนสภาพรถยนตเบ็ดเสร็จ เนื่อง

เปนเปนธุรกิจใหม ตองนําเสนอและรอการตัดสินใจซ้ือบริการจากเรา ฉะนั้นทฤษฎีนี้จึงมีความสําคัญ

ตองานวิจัย กอนการตัดสินใจซ้ือผูบริโภคตองมีการเสาะแสวงหาขอมูล ประเมินขอมูลกอนการ

ตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมหลังการซ้ือในทุกๆครั้งจะสงผลกับการซ้ือครั้งตอไป  
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 แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด จะมีความสัมพันธกันของตัวผลิตภัณฑหรือ

บริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการขาย ตัวแปรเหลานี้จะทํางานรวมกันเพ่ือใหเกิด

การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 

 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธ กับความพึง

พอใจของผูรับบริการเพราะลูกคาท่ีคาดหวังกับการบริการท่ีดี และธุรกิจตองรักษาระดับการใหบริการ

ใหเหนือคูแขง คุณภาพของการบริการถือเปนกลยุทธิ์ท่ีสําคัญในการแขงขัน และทําใหลูกคามีความ

จงรักภักดีตอการบริการ กอใหเกิดการซ้ือซํ้าและอาจซ้ือมากข้ึน และไมหวั่นไหวตอราคาของคูแขงท่ี

ถูกกวา และทําใหเกิดการบอกตอไปยังลูกคาใหมๆ 

 ณภัทร ศรียาภัย (2551) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอพฤติกรรม

การใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาสถานะภาพท่ีแตกตางกัน มีผลตอ

การเลือกสถานท่ีใชบริการ ชวงเวลา สาเหตุท่ีไปใชบริการ บุคคลท่ีตัดสินใจบุคคลท่ีแนะนําไปใช

บริการ รวมถึงความถ่ีท่ีไปใชบริการแตกตางกันดวย โดยสถานะภาพจะมีผลตอความถ่ีท่ีไปใชบริการ

มากกวาดานอ่ืนๆ สวนในดานอาชีพของผูใชบริการท่ีแตกตางกันนั้น จะมีผลตอประเภทการใชบริการ 

บุคคลท่ีตัดสินใจ และความถ่ีในการใชบริการท่ีแตกตางกัน โดยอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอประเภท

การใชบริการคารแครมากกวาดานอ่ืนๆ และสุดทายดานรายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการท่ีแตกตาง

กัน จะมีผลตอพฤษติกรรมการใชบริการคารแครเพียงดานเดียว คือ บุคคลท่ีตัดสินใจใชบริการ 

 บุญเรือน เนื่องอัมพร (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการลางอัดฉีดรถยนต รานภาส

กร คารแคร จังหวัดปทุมธานี ท่ีกลาววา ความแตกตางระหวางปจจัยพ้ืนฐานสวนบุคคลกับความพึง

พอใจของผูใชบริการ จําแนกตามปจจัยพ้ืนฐานสวนบุคคลซ่ึงประกอบดวย อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และ จํานวนครั้งท่ีใชบริการท่ีตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการการใชบริการลางอัด ฉีด

รถยนต รานภาสกร คารแคร จังหวัดปทุมธานีไมแตกตางกัน 

 ธนาวดี ชลูดดง (2550) ท่ีศึกษาปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการคารแครของผูบริโภคใน

จังหวัดนนทบุรี พบวาผูบริโภคใหความสําคัญดานผลิตภัณฑ และการบริการเปนปจจัยอันดับท่ีหนึ่ง 

ในการตัดสินใจเลือกใชบริการคารแครของผูบริโภคในจังหวัดนนทบุรี รองลงมาคือ ชองทางการจัด

จําหนาย การสงเสริมการขาย ดานราคา และการประชาสัมพันธ ตามลําดับ 



บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

การศึกษาเฉพาะบุคคลเรื่องศูนยพัฒนาสภาพรถยนตร กอนจัดลําดับข้ันตอนในการวาง

แผนการดําเนินธุรกิจ ผูวิจัยไดกําหนดแนวทางศึกษา โดยใชการวิจัยแบบผสมผสาน โดยการวิจัยเชิง

คุณภาพ (Qualitative Research) โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษาเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

การสัมภาษณผูเชี่ยวชาญ และการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแบบสอบถามใน

การเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือนํามาวิเคราะหรวมกับแนวคิดและทฤษฎีตางๆใหบรรลุตามวัตถุประสงค

ท่ีตั้งไว โดยมีรายละเอียดวิธีวิจัยดังตอไปนี้ 

 

3.1 สอบถามขอมูล 

ในการศึกษานี้ ผูวิจัยจะใชขอมูล 2 ประเภท ไดแก ขอมูลปฐมภูมิและขอมูลทุติยภูมิ  โดยมี

รายละเอียดดังนี้ (มนสิช สิทธิสมบูรณ, 2547) 

 3.1.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Source) เปนขอมูลท่ีไดจากแหลงกําเนิดขอมูลโดยตรง เชน 

ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ หรือแบบสํารวจตางๆ เปนตน ในการศึกษานี้ ขอมูลปฐม

ภูมิท่ีผูศึกษาใช ไดแก ขอมูลจากการสัมภาษณโดยผูใหขอมูลหลักคือผูเชี่ยวชาญท่ีเก่ียวของกับการ

ธุรกิจคารแคร ขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็นของประชาชนกลุมตัวอยาง 

 3.1.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Source) เปนขอมูลท่ีมีผูเก็บรวมรวบไวแลว เชน ขอมูลท่ี

เปนเอกสาร ขอมูลสถิติจากสํานักงานสถิติแหงชาติ หนังสือ บทความทางวิชาการ เปนตน โดยใน

การศึกษานี้ ขอมูลทุติยภูมิท่ีผูศึกษาใช ไดแก หนังสือ ผลงานวิจัยตางๆ 

 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้คือ ประชากรท่ีใชรถยนตสวนบุคคลอายุระหวาง 18 – 60 ป 

ท่ีใชศูนยบริการรถยนตรในจังหวัดกรุงเทพมหานคร กลุมประชากรท่ีใชในงานวิจัยในครั้งนี้ คือ เขต

ยานนาวาเนื่องจาก เขตยานนาวาเปนพ้ืนท่ีท่ีมีจํานวน ประชากรท่ีมีรถยนตรสูง และศูนยบริการ

รถยนตจํานวนมาก 

ในงานวิจัยนี้คือ กรณีไมทราบจํานวนประชากรจึงจะใชสูตรของ W.G.cochran 

   
เม่ือ n คือ  จํานวนกลุมตัวอยางท่ีตองการ 
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P คือ  สัดสวนของประชากรท่ีผูวิจัยตองการสุม  (โดยท่ัวไปนิยมใชสัดสวน รอยละ 45 หรอื 

0.45) 

 Z ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  เทากับ 1.96 (ความเชื่อม่ัน95%)  >> Z = 1.96 

จากการใชสูตรจะไดกลุมตัวอยางประชากรขนาดของกลุมตัวอยาง 385 ราย จากระดับความ

เชื่อม่ันท่ีรอยละ 95 โดยมีคาความคลาดเคลื่อนมาตราฐานเทากับรอยละ 5 ระยะเวลาในการศึกษา        

1 เดือน (ตุลาคม – พฤศจกิายน 2557) 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยใชวิธีการเลือกเก็บตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

การเก็บตัวอยางจากกลุมผูใชบริการคารแครในพ้ืนท่ี เขตยานนาวา การเก็บตัวอยางตามสถานท่ี เชน 

ศูนยบริการคารแคร ศูนยบริการรถยนตรเปนตน 

 

3.3 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล 

 สําหรับงานวิจัยเชิงคุณภาพ ผูวิจัยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth interview) โดย

ผูใหขอมูลหลักคือ ผูเชี่ยวชาญท่ีเก่ียวของกับการธุรกิจคารแคร และผูเชี่ยวชาญดานรถยนตร เจาของ

ผลิตภัณฑดูแลรักษารถยนตร จํานวน 3 ทาน จากนั้นนําขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณผูเชี่ยวชาญมา

วิเคราะหเนื้อหาและนําประเด็นท่ีไดจากการสัมภาษณไปพัฒนาแบบสอบถามสําหรับเก็บขอมูลในเชิง

ปริมาณตอไป 

สวนการวิจัยในเชิงปริมาณ ผูวิจัยจะใชแบบสอบถามปลายปด (closed-ended questions) 

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชมาตรวัดของไลเคิรท (Likert rating scale) (Likert, 

1932) เพ่ือวัดความคิดเห็นของกลุมตัวอยางท่ีมีตอการใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ซ่ึงผูวิจัยได

แบงแบบสอบถามออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ การศึกษา รายได 

สวนท่ี 2 พฤติกรรมผูบริโภคศูนยพัฒนาสภาพรถยนต  

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจตอการบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

สวนท่ี 4 การตัดสินใจของผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

สวนท่ี 5 สวนประสมทางการตลาดของลูกคาตอศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยจะทําการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยจะนัดหมายผูใหขอมูลทางโทรศัพทเพ่ือขอความ

อนุเคราะหผูเชี่ยวชาญ ในการนัดพบ สัมภาษณ และบันทึกขอมูล ซ่ึงผูวิจัยจะสัมภาษณ ผูใหขอมูล

หลักในสถานท่ีท่ีผูใหขอมูลหลักสะดวกท่ีสุด และจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ 

ในชวง ระหวางวันท่ี 15 สิงหาคม 2557 ถึง 25 สิงหาคม 2557 
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 สวนการวิจัยเชิงประมาณผูวิจัยจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยนําแบบสอบถาม

ไปขอความรวมมือจากกลุมตัวอยาง ใหกลุมตัวอยางเปนผูตอบแบบสอบถามดวยตนเอง และรอรับ

กลับคืนทันที ซ่ึงผูวิจัยจะใชเวลาเก็บขอมูลท้ังสิ้นประมาณ 1 เดือน คือในชวงเวลาระหวาง 23 

สิงหาคม 2557 ถึง 23 กันยายน 2557 แลวนําแบบสอบถามท่ีไดรับกลับคืนจากกลุมตัวอยางมา

ตรวจสอบความถูกตอง ความครบถวน ความสมบูรณของขอมูลจากแบบสอบถาม เพ่ือนํามาลงรหัส

และดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามข้ันตอน 

 

3.5 การทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 3.5.1 การทดสอบหาความตรงเชิงเนื้อหา (validity) ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปทดสอบความ

ตรงเชิงเนื้อหาโดยใหอาจารยผูเชี่ยวชาญจํานวน 2 ทาน โดยผูเชี่ยวชาญจะตองประเมินดวยคะแนน 3 

ระดับ คือ 1 = สอดคลอง 0 = ไมแนใจ -1 = ไมสอดคลอง และจากการใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบใน

ครั้งนี้ ผูเชี่ยวชาญไดแนะนําใหมีการปรัปรุงแกไขตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญแลว จึงนําผลของ

ผูเชี่ยวชาญแตละทานมารวมกันคํานวณหาคาความตรงเชิงเนื้อหา ซ่ึงคํานวณจากความสอดคลอง

ระหวางประเด็นท่ีตองการวัดกับขอคําถามท่ีสรางข้ึน ดัชนีท่ีใชแสดงคาความสอดคลองระหวาง

ประเด็นท่ีตองการวัดกับขอคําถามท่ีสรางข้ึน ดัชนีท่ีใชแสดงคาความสอดคลอง เรียกวา ดัชนีความ

สอดคลองระหวางขอคําถามและวัตถุประสงค (Item – Objective Congruence Index -- IOC) ใช

สูตรดังนี้ 

N

R
IOC

∑=  

 IOC คือ ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับนิยามปฏิบัติการ 

 ∑R คือ ผลบวกของคะแนนจากผูเชี่ยวชาญ 

 N คือ จํานวนผูเชี่ยวชาญท้ังหมด 

 

 โดยผูวิจัยคัดเลือกคําถามท่ีมีคาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงค คา 

IOC มากกวา 0.5 ข้ึนไป (สุวิมล ตริกานันท, 2549) ไดจํานวนขอคําถาม 100 ขอ ซ่ึงมีคาดัชนีความ

สอดคลองระหวาง 0.71 – 1.00 

 3.5.2 นําแบบสอบถามดังกลาวไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางคนละกลุม

กับกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย แตมีลักษณะใกลเคียงกัน จํานวน 25 คน เพ่ือนําขอมูลไปทําการ

ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามรายขอและท้ังฉบับโดยหาคาจําแนกของขอคําถาม และหาคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพัธแอลฟาระหวางขอคําถาม 
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3.6 การวิเคราะหผลขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เปนการใชคาสถิติ

พ้ืนฐาน โดยใชตารางแจกแจงความถ่ี (Frequencies) แสดงคาของขอมูลออกมาเปนรอยละ 

(Percentage) เพ่ืออธิบายถึงขอมูลเบื้องตนของกลุมประชากรตัวอยาง ไดแก  

 3.6.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ การศึกษา รายได อาชีพ 

 3.6.2 พฤติกรรมการใชบริการคารแคร ไดแก การลือกใชบริการ ความถ่ีในการใชบริการ 

ความตองการของการบริการ 

 3.6.3 ความคิดเห็นท่ีมีตอศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 



บทที่ 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

 รายงานการวิจัยเรื่องความคิดเห็นท่ีมีตอศูนยพัฒนาสภาพรถยนต เพ่ือใชประกอบการศึกษา

การดําเนินโครงการบริษัทศูนยพัฒนาสภาพรถยนต โดยแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน4สวนดังนี้ 

 สวนท่ี 1 ขอมูลสัมภาษณเชิงลึก 

 สวนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตรของกลุมผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 สวนท่ี 3 พฤติกรรมการใชรถยนตสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีมีตอศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 สวนท่ี 4 ความพึงพอใจท่ีมีตอความตองการถาหากใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต และ

การตัดสินใจของผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 สวนท่ี 5 ความคิดเห็นท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการหากตองใชบริการศูนย

พัฒนาสภาพรถยนต 

 สวนท่ี 6 ความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพในการใหบริการหากตองใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนต  

 

สวนที่ 1 ขอมูลสัมภาษณเชิงลึก  

ผูทรงคุณวุฒิในวงการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

ผูทรงคุณวุฒิทานแรกคือ นิคม สมบุญม้ิงขวัญ (เจาของอู) (การสื่อสารสวนบุคคล, 15 

สงิหาคม 2557) อู N.T Service 578/1 ถ.พระราม3 บางโพงพาง ยานนาวา กรุงเทพ 10120 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ีสองคือ โกมล โกมลกิตติวัฒนา (การสื่อสารสวนบุคคล, 19 สิงหาคม 

2557) Sonax Service บริษัท เค.ซี.เอส. ซินดิเค จํากัด 3687/9 ถ.เจริญราษฎร (เหนือ – ใต) แขวง

บางโคล เขตบางคอแหลม กรงุเทพ 10120 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ีสามคือ พศวัต เนตรอําไพ (การสื่อสารสวนบุคคล, 24 สงิหาคม 2557) 

Sonax ซอยเอกชัย 132 เขตบางบอน กรุงเทพมหานคร เบอรโทรศัพทติดตอ : 092-264-1965 

Facebook Fanpage : PMC MOTORSPORT 

1. บริษัทของทานมีลักษณะการดําเนินกิจการอยางไร 

          1.1 จุดเดนและภาพลักษณของบริษัท 

          1.2 ลักษณะการดําเนินงานของกิจการ 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 1 : - จุดเดน - ตรงไปตรงมา ไมคิดเพ่ิม 

- คิดวารถลูกคาเหมือนรถเรา และฮอนดาก็อบรมมาแบบนี้ อันนี้เสียก็ซอม ไมดีก็เปลี่ยน 

- เริ่มจากลูกคาอยากเช็คตรงไหน เชน ลูกคาบอกเสียงดังขางหนา เราก็เช็ค 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 2 : - เนนเก็บงานละเอียด เก็บงานครบทุกจุด 
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- ลูกคาลางจะนอย สวนใหญจะเนนโปรแกรมใหญ คือเคลือบแกว ทําใหเขาทุกอยาง เนน

เคลือบแกว 

- ทํางานเปนทีม ชวยกันทํางานทุกคน ทุกคนควรทําเปนในข้ึนตอนเบื้องตน 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : - จุดเดนและภาพลักษณของบริษัท 

- สถานท่ี อุปกรณและมาตราฐานท่ีมากกวารานอ่ืน สวนใหญเจาของรานจะลงมาดูแลรถ

ลูกคาเอง รถท่ีเขามารับบริการท่ีราน จะมีการดูแลบริการเปนอยางดี ขณะท่ีใหบริการจะมีผาคลุม

เบาะ ผาคลุมพวงมาลัย คลุมในจุดตางๆท่ีใหบริการ ทําใหลูกคาไววางใจลักษณะการดําเนินงานของ

กิจการ - จะใชคนท่ีแค 3 คนหลักๆ คือ เจาของราน นองเจาของราน และชางจะใหบริการคือจะตอง

นัดเวลาเขามาในการใชบริการ ทางรานจะรับลูกคาทีละคันเนื่องทางรานเนนรายละเอียดและมีชาง

นอยทําใหงานไมลนมือ เนนรับลูกคาทีละคัน ทําใหคุณภาพออกมาดี  

เจาของรานจะเปนคนลงไปดูแลเองดวย 

2. บริษัทของทานมีกระบวนการใหบริการอยางไร 

          2.1 ข้ันตอนการใหบริการ 

          2.2 เครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ 

          2.3 ปญหาในการใหบริการ 

 2.4 ทานมีการตอยอดเพ่ิมเติมจากการบริการของทานอยางไร 

          2.5 ทําอยางไรใหสามารถครองใจผูบริโภค 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 1 : - สําหรับทํารถฮอนดาอุปกรณคอนขางครบ ยกเวนตั้งศูนยลอ 

- ปญหาคือ รถท่ีมาใชบริการนอยลง ประชาชนออกรถใหมมากข้ึน และรภใหมปายแดงก็จะ

ใชบริการฟรีของศูนยรถและอยูในระยะประกัน รถมือสองก็จะอยูในเตนทขายไมออกทําใหคนมาใช

บริการนอย 

- ตอนนี้เนนตรงไปตรงมา เราเนนใหลูกคาใหไดประโยชนกอน ก็มีเสนอบาง 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 2 : ข้ันตอนการใหบริการ 

- เคลือบแกว ดูสภาพ ประเมินเวลาท่ีปฎิบัติ แลวแจงเวลารับรถ 

- เครื่องมือเหลือ สํารองเผื่อเสีย  เพียงพอกับงาน คุณภาพสูง ทนทาน มีการเช็คสภาพ

เครื่องมือเปนระยะ 

- ท่ีฉีดน้ําเสียบอยสุด เพราะใชงานบอยท่ีสุด 

- เครื่องท่ีอยากได คือ เครื่องฉีดโฟม จะทําใหภาพลักษณใหรานดูดี 

-อยากไดสปอตไลท ไวสองงานโชว 

- คือหัวหนามีคนเดียว บางทีงานมาซอนกัน ตองมีการเช็คงาน 

- ราคาของโปรแกรมพ้ืนฐาสูงกวารานท่ัวไป 
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-คนรับรถมีคนเดียว ลูกคามาพรอมกัน 

- เช็คสต็อกของบอยๆ 

การรับรองลูกคา - ถามาพรอมๆกันก็นั่งไมพอ เพราะบางคนพามาท้ังครอบครัว 

บางคนเลือกท่ีจะดูรถอยูขางนอก 

- ลูกคาเรียกรองน้ําอัดลม เพราะปกติทางรานจะมี น้ําเปลา ชา กาแฟ โอวัลตินให  

- มีของขายเพ่ิมเติม ตัววัดแบต น้ําหอม น้ําหอมจะเปนท่ีตอบรับดี 

- เราชวยลูกคาเปนน้ําใจ ในการเก็บรอยเฉ่ียวชนของลูกคาทําใหลูกคาประทับใจ 

-ลูกคาจะติดใจลอสีขาว เพราะเราจะทําใหสะอาดถึงลอขางใน เห็นไดชัด  

-มีลูกคาท่ีประทับใจเคลือบแกวท้ังครอบครัว 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : ทางรานจะรับทํารถท่ีละคัน เพราะเราใหความละเอียดในการทํา และเขาใจ

ลูกคา เรียกวาชาก็ได แตจะใหบริการท่ีดีท่ีสุด และยังไมเคยมีลูกคาคนไหนเกิดปญหามากอน 

3. ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอธุรกิจการใหบริการท่ีเก่ียวกับรถยนต 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 1 : - เปอรเซนจากอะไหล  

- อูไมมีสปอนเซอร 

- จะเปนปากตอปาก ลูกคาจะเอาไปลงเว็ปไซดเอง 

- ยังไมมีการตลาดโฆษณาทางอินเตอรเน็ต 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 2 : - ในตลาดมีจํานวนรถเพ่ิมมากข้ึน สวนมากคนก็อยากหาความพิเศษใหกับรถ

ตัวเอง ทางเราก็มีโอกาสทางธุรกิจ 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : - ตลาดแขงขันกันสูง ทางรานพยายามหาของแปลกๆใหมๆมาใหลูกคา แตใน

สถานการณตอนนี้ การตกแตงรถยนตของมันตัน คือหาของใหมๆไมได ลูกคาบางคนก็แตครบแลว 

4. ลักษณะของรายไดธุรกิจศูนยบริการรถยนตเปนอยางไร 

          4.1 แหลงท่ีมาของรายได 

          4.2 ประเภทของสปอนเซอร 

          4.3 ข้ันตอนในการดําเนินงานของฝายการตลาด 

          4.4 ปญหาในงานดานการตลาด 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 1 : - ชางมือดีหายาก คนสวนใหญไมคอยมาทําชาง ชางสวนมากทํางานในศูนย 

ศูนยไมมีงาน เราก็ไมมีงานเหมือนกัน 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 2 : - ลางจะเปนรายวัน รายไดหลักจะเปนตัวเคลือบ 

-ทางรานไมมีสปอนเซอร 

- มีเฟสบุค สวนมากจะมีปากตอปาก 

ลูกคาจากทางเฟสบุคไมมาก เคยออกทีวี ลงหนังสือพิมพ ลูกคาก็จะตามมา มีโทรเขามา  
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ไมไดลงเว็ปคลับ จายเงินใหกูเกิลรายป 

-ลูกคาสวนใหญจะเปนแนะนํา บางทีก็ขับผาน เซิทเน็ต บางคนมาจากตางจังหวัด เขาดูจาก

รีวิวของคนอ่ืนแลวเขามาทํา 

- ขาดโฆษณา เพราะสวนมากลุกคาไมไดมาจากโฆษณา มาจากปากตอปาก 

-ถามีการโฆษณา ลูกคาก็จะเขามาก และสามารถรับลูกคาไหว 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : ประเภทของสปอนเซอร 

- อยางน้ํามันเครื่อง Motul เขามาชวยในการโปรโมทรานเพ่ือใหคนท่ีอยูในพ้ืนท่ีบางบอนเขา

มาเปลี่ถายน้ํามันเครื่องและสารหลอลื่นไดท่ีรานเรา 

5. ทานคิดวาโอกาสและอุปสรรคท่ีสงผลตอการดําเนินงานของธุรกิจศูนยบริการรถยนตในสถานการณ

ปจจุบัน เปนอยางไร 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 2 : - อุปสรรคคือ เซลขายรถเขามีโปรแกรมแถมมาใหหมดแลว ตัดโอกาสเรา 

-รถยนตในตลาดเพ่ิม คนท่ัวไปก็ตองลางรถยนตอยูแลว จึงเอนโอกาสของเรา 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : อุปสรรค – เศรษฏกิจมันแย ลูกคาคิดมากข้ึน แตก็มีลูกคาอีกกลุมท่ี

สถานะการณไมสามารถกระทบ เพราะเม่ือลูกคากลุมนี้ตองการของ ทางรานก็สามารถตอบสนองเขา

ได ทางรานไดเปรียบเพราะกลาสต็อกของเลยมีของใหเขาไดทันที  

– ทางรานสวนมากไมคอยมีผลเพราะจับกลุมลูกคาท่ีตลาดกลางถึงบน ซ่ึงมีกําลังในการซ้ือ  

6. ทานมีความคิดเห็นอยางไรเก่ียวกับทิศทางในอนาคตของธุรกิจเก่ียวกับรถยนต  

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 1 : - จะมีการแขงขันกันเยอะข้ึน และใชคอมพิวเตอรในการดูแล รถรุนใหมก็จะใช

คอมพิวเตอร เราก็ไมสามารถ 

- อุปกรณก็จะยากข้ึน อุปกรณคอมเราก็ไมเทาศูนยฮอนดา เราก็ไมสามารถซอมรถรุนใหมได  

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 2 : - จะยากข้ึนเพราะรถเพ่ิมข้ึน จํานวนรานก็เพ่ิมมากข้ึน คนมีความคิดตรงกันใน

การเปดราน 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : - ธุรกิจรถกําลงัลวงลง มันตัน เพราะไมมีของหมๆเขามาในตลาด 

7. ทานคิดวาคนท่ีเขามาใชบริการ เขาใชเหตุผลอะไรในการเลือกเขารับบริการของรานทานและ

ความถ่ีของ ลูกคาในการเขาใชบริการโดยรวม 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 1 : - เราจริงใจกับลูกคา ซ่ือสัตย 

ความถ่ีในการเขารับบริการ - รถใชเยอะเขาทุกเดือน นอกนั้นตามระยะ 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 2 : - บางทีก็ใกลบาน / รูจักแบรนด เชื่อม่ันในแบรนด 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : - เนื่องจากเรามี connection เยอะ ใหบริการดี แลวเกิดการบอกตอ 

8. ลูกคาท่ีเขามาใชบริการ เขาทราบและรับรูมาจากไหนถึงมาใชบริการของเรา 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 1 : - รูจักจากการบอกตอ 
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ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 2 : - สภาพอากาศมีผล ถาฝนตกติดกันก็ไมคอยมีลูกคา 

- 1 เดือนลูกคาประจํา เดือนละ 2-3ครั้ง หนาฝนจะลาง ปกติก็จะเปนเคลือบ 

เคลือบแกว ก็จะมีคนตอป2,3 มาเพราะเขาบอกทําแลวดี เลยทําตอ 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : - การประชาสัมพันธ Facebook และการบอกตอของเพ่ือน และคลับ และโป

รโมทท่ีสนามแขง 

9. ทางรานมีการโปรโมทราน PMC ยงัไง 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : - ก็มีการลงขายใน facebook และเปนการบอกตอ ปากตอปาก และโปรโมท

ในสนามแขงรถ 

10. สินคาใดเปนสินคาเดนของเรา 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : - เกจDEFI คอพวงมาลยั Workbell พวงมาลัยรถซ่ิงแบรนดตางๆ 

11. สินคาหลักๆท่ีลูกคามาใชบริการประจําคืออะไร 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : - ของแตง Honda 

12. การแขงขันในสนามท่ีผานๆมามีสวนเพ่ิมยอดขายไหม 

ผูทรงคุณวุฒิทานท่ี 3 : - การท่ีเราเปนสปอนเซอรในสนามทําใหคนรูจักเรามากข้ึน แตหลังจากนั้นเรา

ก็ทํารถของรานลงแขงเอง เวลาบอกลูกคาคําพูดเราจะมีน้ําหนักมากกวา เริ่มเอารถของรานลงแขงได

เกือบ 1 ป ทราบเลยวาเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางมาก คนใหความสนใจมาก 

 จากการเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 385 ชุด ระยะเวลาในการศึกษา 1 เดือน (กันยายน – 

ตุลาคม 2557) ผูวิจัยใชวิธีการเลือกเก็บตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) การเก็บ

ตัวอยางจากกลุมผูใชบริการคารแครในพ้ืนท่ี เขตยานนาวา การเก็บตัวอยางตามสถานท่ี เชน 

ศูนยบริการคารแคร ศูนยบริการรถยนตร ไดผลการศึกษาดังนี้ 

คําชี้แจงเกี่ยวกับแบบสอบถาม 

แบบสอบถามมีท้ังหมด 36 ขอ ประกอบดวย 5 สวน คือ 

 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตรของกลุมผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต  

 สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชรถยนตสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีมีตอศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 สวนท่ี 3 ความพึงพอใจตอการบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต และการตัดสินใจของ

ผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 สวนท่ี 4 ความคิดเห็นท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการหากตองใชบริการศูนย

พัฒนาสภาพรถยนต 

 สวนท่ี 5 ความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพในการใหบริการหากตองใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 
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สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปดานประชากรศาสตรของกลุมผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

ตารางท่ี 7: ขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตร จําแนกตามเพศ 

 

ขอมูลทั่วไปดานประชากรศาสตร จําแนกตามเพศ จํานวนคน รอยละ 

1.  เพศ   

     1.  ชาย 185 48.1 

     2.  หญิง 200 51.9 

รวม 385 100.0 

  

จากตารางท่ี 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ มี เปนเพศหญิงรอยละ 51.9 (200 

คน) และเพศชายรอยละ 48.1 (185 คน) 

 

ตารางท่ี 8: ขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตร จําแนกตามอายุ 

 

ขอมูลทั่วไปดานประชากรศาสตร จําแนกตามอาย ุ จํานวนคน รอยละ 

2.  อายุ   

       1. ต่ํากวา 20 ป 8 2.1 

       2. อายุ 21 – 30 ป 119 30.9 

       3. อายุ 31 – 40 ป 107 27.8 

       4. อายุ 41 – 50 ป 113 29.4 

       5. อายุ 51 ปข้ึนไป 38 9.9 

รวม 385 100.0 

  

จากตารางท่ี 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ โดยมีชวงอายุมากท่ีสุดคือ อายุ 21 

– 30 ป รอยละ 30.9 (119 คน) รองลงมาคือ อายุ 41 – 50 ป รอยละ 29.4 (113 คน) อายุ 31 – 40 

ป รอยละ 27.8 (107 คน) อายุ 51 ปข้ึนไป รอยละ 9.9 (38 คน) อายุ ต่ํากวา 20 ป รอยละ 2.1 (8 

คน) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 9: ขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตร จําแนกตามการศึกษา 

 

ขอมูลทั่วไปดานประชากรศาสตร จําแนกตามการศึกษา จํานวนคน รอยละ 

3.  ระดบัการศึกษา   

       1. ต่ํากวาปริญญาตรี  78 20.3 

       2. ปริญญาตรี 206 53.5 

       3. ปริญญาโท 95 24.7 

       4. ปริญญาเอก 6 1.6 

รวม 385 100.0 

  

 จากตารางท่ี 9: พบวาผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการศึกษา โดยมีชวงการศึกษามาก

ท่ีสุดอยูท่ี ปริญญาตรี รอยละ 53.5 (206 คน) รองลงมาคือ ปริญญาโท รอยละ 24.7 (95 คน) ต่ํากวา

ปริญญาตรี รอยละ 20.3 (78 คน) ปริญญาเอก รอยละ 1.6 (6 คน) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 10: ขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตรจําแนกตามอาชีพ 

 

ขอมูลทั่วไปดานประชากรศาสตรจําแนกตามอาชีพ จํานวนคน รอยละ 

4.  อาชีพ   

       1. นักเรียน / นิสิต / นกัศึกษา 41 10.6 

       2. รับราชการ 71 18.4 

       3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 58 15.1 

       4. พนักงานบริษัทเอกชน 134 34.8 

       5. เจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว  66 17.1 

       6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ.......................) 15 3.9 

รวม 385 100.0 

  

 จากตารางท่ี 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาขีพ โดยทําอาชีพ พนักงาน

บริษัทเอกชนมากท่ีสุด รอยละ 34.8 (134 คน) รองลงมาคืออาชีพ รับราชการ รอยละ 18.4 (71 คน) 

เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว รอยละ 17.1 (66 คน) พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 15.1 (58 คน) 

นักเรียน/นิสิต/นกัศึกษา รอยละ 10.6 (41 คน) อาชีพอ่ืนๆ รอยละ 3.9 (15 คน) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 11: ขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตรจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

ขอมูลทั่วไปดานประชากรศาสตรจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวนคน รอยละ 

5.  รายไดตอเดือน   

       1. ต่ํากวา 15,000 บาท 35 9.1 

       2. ตั้งแต 15,001 – 20,000 บาท 75 19.5 

       3. ตั้งแต 20,001 – 25,000 บาท 52 13.5 

       4. ตั้งแต 25,001 – 30,000 บาท 48 12.5 

       5. ตั้งแต 30,001 – 35,000 บาท 49 12.7 

       6. ตั้งแต 35,001 – 40,000 บาท 53 13.8 

       7. ตั้งแต 40,001 – 45,000 บาท 37 9.6 

       8. ตั้งแต 45,001 – 50,000 บาท 7 1.8 

       9. มากกวา 50,001 บาทข้ึนไป 29 7.5 

รวม 385 100.0 

  

 จากตารางท่ี 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยมีรายได

สูงสุดอยูท่ีตั้งแต 15,001 – 20,000 บาท รอยละ 19.5 (75 คน) รองลงมาคือ ตั้งแต 35,001 – 

40,000 บาท รอยละ 13.8 (53 คน) รายไดตั้งแต 20,001 – 25,000 บาท รอยละ 13.5 (52 คน) 

รายไดตั้งแต 30,001 – 35,000 บาท รอยละ 12.7 (49 คน) รายไดตั้งแต 25,001 – 30,000 บาท 

รอยละ 12.5 (48 คน) รายไดตั้งแต 40,001 – 45,000 บาท รอยละ 9.6 (37 คน) รายไดต่ํากวา 

15,000 บาท รอยละ 9.1 (35 คน) รายไดมากกวา 50,001 บาทข้ึนไป รอยละ 7.5 (29 คน) และ

รายไดตั้งแต 45,001 – 50,000 บาท รอยละ 1.8 (7 คน) ตามลําดับ 
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สวนที่ 3 พฤติกรรมการใชรถยนตสวนบุคคลของผูบริโภคที่มีตอศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

ตารางท่ี 12: จํานวนครั้งท่ีทานมาใชบริการท่ีศูนยพัฒนาสภาพรถยนตในชวง 1 เดือนท่ีผานมา 

 

พฤติกรรมการใชรถยนตสวนบุคคลของผูบริโภคที่มีตอศูนยพัฒนาสภาพรถยนต จํานวนคน รอยละ 

6. จํานวนครั้งท่ีทานมาใชบริการท่ีศูนยพัฒนาสภาพรถยนตในชวง 1 เดือนท่ีผานมา   

       1.  1 ครั้งตอเดือน   134 34.8 

       2. 2 ครั้งตอเดือน 138 35.8 

       3.  3 ครั้งตอเดือน   69 17.9 

       4. มากกวา 3 ครั้งตอตอเดือน 44 11.4 

รวม 385 100.0 

  

 จากตารางท่ี 12 พบวาการเขามาใชบริการท่ีศูนยพัฒนาสภาพรถยนตในชวง 1 เดือนท่ีผาน

มามากท่ีสุดคือ 2 ครั้งตอเดือน รอยละ 35.8 (138 คน) รองลงมาคือ 1 ครั้งตอเดือน รอยละ 34.8 

(134 คน) 3 ครั้งตอเดือน รอยละ 17.9 (69 คน) มากกวา 3 ครั้งตอเดือน รอยละ 11.4 (44 คน) 

ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 13: ทานใชเหตุผลอะไรในการตัดสินใจเลือกเขารับบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

พฤติกรรมการใชรถยนตสวนบุคคลของผูบริโภคที่มีตอศูนยพัฒนาสภาพ

รถยนต 

จํานวนคน รอยละ 

7. ทานใชเหตุผลอะไรในการตัดสินใจเลือกเขารับบริการศูนยพัฒนาสภาพ

รถยนต 

  

       1. แบรนดผลิตภัณฑ 33 8.6 

       2. การบริการ 110 28.6 

       3. ความหลากหลายในการใหบริการ 33 8.6 

       4. ความสะดวกสบาย 93 24.2 

       5. คุณภาพ   86 22.3 

       6. ราคา 30 7.8 

รวม 385 100.0 
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 จากตารางท่ี 13 โดยจําแนกตามเหตุผลในการตัดสินใจเลือกเขารับบริการศูนยพัฒนาสภาพ

รถยนต โดยมีเหตุผลในการตัดสินใจมากท่ีสุดคือ การบริการ รอยละ 28.6 (110 คน) รองลงมาคือ 

ความสะดวกสบาย รอยละ 24.2 (93 คน) คุณภาพ รอยละ 22.3 (86 คน) แบรนดผลิตภัณฑ รอยละ 

8.6 (33 คน) ความหลากหลายในการใหบริการ รอยละ 8.6 (33 คน) ราคา รอยละ 7.8 (30 คน) 

ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 14: บุคคลใดมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

พฤติกรรมการใชรถยนตสวนบุคคลของผูบริโภคที่มีตอศูนยพัฒนาสภาพ

รถยนต 

จํานวนคน รอยละ 

8. บุคคลใดมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยพัฒนา

สภาพรถยนต 

  

       1. เพ่ือน บุคคลในท่ีทํางาน   139 36.1 

       2. ครอบครัว ญาติ 132 34.3 

       3. บุคคลสาธารณะ เชน ดารา 8 2.1 

       4. ผูเชี่ยวชาญดานรถยนต 100 26.0 

       5. อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………… 6 1.6 

รวม 385 100.0 

  

 จากตารางท่ี 14 จําแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการตัดสินใจเลือกใชบริการศูนย

พัฒนาสภาพรถยนต บุคคลท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ เพ่ือน บุคคลในท่ีทํางาน รอยละ 36.1 (139 คน) 

รองลงมาคือ ครอบครัว ญาติ รอยละ 34.3 (132 คน) ผูเชี่ยวชาญดานรถยนต รอยละ 26.0 (100 คน) 

บุคคลสาธารณะ เชน ดารา รอยละ 2.1 (8 คน) อ่ืนๆ 1.6 (6 คน) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 15: สื่อใดท่ีมีอิทธิพลตอผูบริโภคมากท่ีสุดในการตัดสินใจเลือกใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

พฤติกรรมการใชรถยนตสวนบุคคลของผูบริโภคที่มีตอศูนยพัฒนาสภาพ

รถยนต 

จํานวนคน รอยละ 

9. สื่อใดท่ีมีอิทธิพลตอผูบริโภคมากท่ีสุดในการตัดสินใจเลือกใชศูนย

พัฒนาสภาพรถยนต 

  

       1. เฟสบุค (Facebook)  60 15.6 

       2. อินสตาแกรม (Instagram) 12 3.1 

       3. เว็ปไซด (Website)   66 17.1 

       4. นิตยสารรถยนต (Mazgazine) 100 26.0 

       5. โทรทัศน (TV) 100 26.0 

       6. วิทยุ (Radio) 47 12.2 

รวม 385 100.0 

  

 จากตารางท่ี 15 สื่อใดท่ีมีอิทธิพลตอผูบริโภคมากท่ีสุดในการตัดสินใจเลือกใชศูนยพัฒนา

สภาพรถยนต มากท่ีสุดคือ สื่อนิตยสารรถยนต (Mazgazine) รอยละ 26.0 (100 คน) สื่อโทรทัศน 

(TV) รอยละ 26.0 (100 คน) รองลงมาคือ สื่อเว็ปไซด (Website) รอยละ 17.1 (66 คน) สื่อเฟสบุค 

(Facebook) รอยละ 15.6 (60 คน) สื่อวิทยุ (Radio) รอยละ 12.2 (47 คน) สื่ออินสตาแกรม 

(Instagram) รอยละ 3.1 (12 คน) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 16: ทานใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนตสวนใหญในดานใด 

 

พฤติกรรมการใชรถยนตสวนบุคคลของผูบริโภคที่มีตอ

ศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

จํานวนคน 

เลือกตอบ 

รอยละ จํานวนคน 

ไมเลือก 

รอยละ 

10. ทานใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนตสวนใหญใน

ดานใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
    

       1. ลางรถภายในและภายนอก   338 87.8 47 12.2 

       2. ขัดและเคลือบส ี 216 56.1 169 43.9 

       3. ขัดเบาะ ทําความสะอาดพรม  162 42.1 223 57.9 

       4. ตรวจสภาพรถยนต เช็คระยะรถยนต        

          น้ํามันเคร่ือง น้ํามันเกียร  ผาเบรค กรองอากาศ  

         เปนตน 

203 52.7 182 47.3 

       5. ตรวจสอบระบบไฟ ระบบเบรค 59 15.3 326 84.7 

       6. ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 87 22.6 298 77.4 

       7. เปลี่ยนลอแม็ค เปลี่ยนยาง 44 11.4 341 88.6 

       8. ติดตั้งอุปกรณตกแตง 50 13.0 335 87.0 

รวม     

  

 จากตารางท่ี 16 พบวาการใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนตสวนใหญในดานใดมากท่ีสุด คือ  

ลางรถภายในและภายนอก รอยละ 87.8 (338 คน) รองลงมาคือ 56.1 (216 คน) ตรวจสภาพรถยนต 

เช็คระยะรถยนต น้ํามันเครื่อง น้ํามันเกียร  ผาเบรค กรองอากาศ เปนตน รอยละ 52.7 (203 คน) ขัด

เบาะ ทําความสะอาดพรม รอยละ 42.1 (162 คน) ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง รอยละ 22.6 

(87 คน) ตรวจสอบระบบไฟ ระบบเบรค รอยละ 15.3 (59 คน) ติดตั้งอุปกรณตกแตง รอยละ 13.0 

(50 คน) เปลี่ยนลอแม็ค เปลี่ยนยาง รอยละ 11.4 (44 คน) 
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ตารางท่ี 17: โดยปกติทานมักจะใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนตชวงเวลาใด 

 

พฤติกรรมการใชรถยนตสวนบุคคลของผูบริโภคที่มีตอศูนยพัฒนาสภาพ

รถยนต 

จํานวนคน รอยละ 

11. โดยปกติทานมักจะใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนตชวงเวลาใด   

       1. ชวงเวลาเชา จันทร – ศุกร   38 9.9 

       2. ชวงเวลากลางวัน วันจันทร – ศุกร 41 10.6 

       3. ชวงเวลาเย็น วันจันทร – ศุกร 64 16.6 

       4. ชวงวันหยุด เสาร – อาทิตย 242 62.9 

รวม 385 100.0 

  

 จากตารางท่ี 17 สํารวจการใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนตชวงเวลาใดมากท่ีสุด คือ ชวง

วันหยุด เสาร – อาทิตย รอยละ 62.9 (242 คน) รองลงมาคือ ชวงเวลาเย็น วันจันทร – ศุกร รอยละ 

16.6 (64 คน) ชวงเวลากลางวัน วันจันทร – ศุกร รอยละ 10.6 (41 คน) ชวงเวลาเชา จันทร – ศุกร 

รอยละ 9.9 (38 คน) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 18: ทานเลือกใชบริการคารแครจากสถานท่ีใด 

 

พฤติกรรมการใชรถยนตสวนบุคคลของผูบริโภคที่มีตอศูนยพัฒนาสภาพ

รถยนต 

จํานวนคน รอยละ 

12. ทานเลือกใชบริการคารแครจากสถานท่ีใด   

       1. ศูนยบริการท่ัวไป   174 45.2 

       2. ศูนยบริการท่ีอยูในบริเวณปมน้ํามัน 90 23.4 

       3. ศูนยบริการตามหางสรรพสินคา 71 18.4 

       4. ศูนยบริการเครือขายแฟรนไชส 24 6.2 

       5. ศูนยบริการท่ีใชผลิตภัณฑจากแบรนดดัง 23 6.0 

       6. อ่ืนๆ (……………………………………..)       3 .8 

รวม 385 100.0 
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 จากตารางท่ี 18 สํารวจการเลือกใชบริการคารแครจากสถานท่ีใดมากท่ีสุด คือ ศูนยบริการ

ท่ัวไป 45.2 (174 คน) รองลงมาคือ  ศูนยบริการท่ีอยูในบริเวณปมน้ํามัน รอยละ 23.4 (90 คน) 

ศูนยบริการตามหางสรรพสินคา รอยละ 18.4 (71 คน) ศูนยบริการเครือขายแฟรนไชส รอยละ 6.2 

(24 คน) ศูนยบริการท่ีใชผลิตภัณฑจากแบรนดดัง รอยละ 6.0 (23 คน) อ่ืนๆ รอยละ 0.8 (3 คน) 

ตามลําดับ 

 

สวนที่ 4 ความพึงพอใจตอการบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต และการตัดสินใจของผูใชบริการศูนย

พัฒนาสภาพรถยนต 

 

ตารางท่ี 19: ความพึงพอใจท่ีมีตอความตองการถาหากใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต และการ 

     ตัดสินใจของผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

ความพึงพอใจที่มีตอความตองการถาหากใชบริการศูนย

พัฒนาสภาพรถยนต และการตัดสินใจของผูใชบริการ

ศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

 
 

 

S.D. 

 

S.K. 

ความเบ 

 

 

K.U. 

ความโดง 

 

แปลผล 

13. การใหบริการตามท่ีขอ ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว 3.79 0.761 0.115 -0.619 มาก 

14. การใหขอมูลรายละเอียด เก่ียวกับข้ันตอนการบริการ 3.75 0.719 0.192 -0.226 มาก 

15. คุณภาพของอุปกรณ และเครื่องมือในศูนยบริการ 3.85 0.764 -0.023 -0.727 มาก 

16. พนักงานใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอซักถามไดดี 3.86 0.738 0.069 -0.834 มาก 

17. พนักงานพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีมารยาท 4.07 2.651 17.464 329.459 มาก 

18. พนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน 3.87 0.694 0.075 -0.716 มาก 

19. สะดวก และความรวดเร็วในการใหบริการ 3.79 0.776 -0.091 -0.184 มาก 

20. ความปลอดภัยในทรัพยสินของลูกคาจากการ

ใหบริการ 

3.90 0.783 -0.557 1.003 มาก 

21. จัดสถานท่ีสําหรับการใหบริการไดอยางเหมาะสม 3.90 1.695 14.611 259.587 มาก 

22. บริเวณศูนยพัฒนาสภาพรถยนตมีสิ่งอํานวยความ

สะดวกท่ีเหมาะสม และหองนํ้าสะอาด 

3.88 0.711 -0.215 0.081 มาก 

  

จากตารางท่ี 19 จากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามของกลุมตัวอยางท่ีมีความพึงพอใจท่ีมีตอ

ความตองการถาหากใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต และการตัดสินใจของผูใชบริการศูนยพัฒนา

สภาพรถยนต อยูในระดับมาก ความตองการพนักงานพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีมารยาทอยูใน
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ระดับมากท่ีสุด ( X = 4.07 S.D. = 2.651 ) รองลงมาคือ ความปลอดภัยในทรัพยสินของลูกคาจาก 

การใหบริการ ( X  = 3.90 S.D. = 0.783) จัดสถานท่ีสําหรับการใหบริการไดอยางเหมาะสม ( X  = 

3.90 S.D. = 1.695) บริเวณศูนยพัฒนาสภาพรถยนตมีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเหมาะสม และหองน้ํา

สะอาด ( X  = 3.88 S.D. = 0.711) พนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน ( X  = 3.87 

S.D. = 0.694) . พนักงานใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอซักถามไดดี  ( X  = 3.86 S.D. 0.783  ) 

คุณภาพของอุปกรณ และเครื่องมือในศูนยบริการ ( X  = 3.85 S.D. = 0.764 ) การใหบริการตามท่ี

ขอ ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว ( X  = 3.79 S.D. = 0.761 ) สะดวก และความรวดเร็วในการใหบริการ 

( X  = 3.79 S.D. = 0.776 ) การใหขอมูลรายละเอียด เก่ียวกับข้ันตอนการบริการ ( 

 

X  = 3.75 

S.D. = 0.719 ) มีคาอยูในระดับมากตามลําดับ 

สวนที่ 5 ความคิดเห็นที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการหากตองใชบริการศูนยพัฒนา

สภาพรถยนต 

 

ตารางท่ี 20: ความคิดเห็นท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการหากตองใชบริการศูนย 

    พัฒนาสภาพรถยนต 

 

ความคิดเห็นที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของ

ผูใชบริการหากตองใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

 
 

 

S.D.   

 

S.K. 

ความเบ 

 

 

K.U. 

ความโดง แปลผล 

23. บรกิาร (Product)      

     23.1 ลางสี – ดูดฝุน 4.16 0.767 -0.422 -0.584 มาก 

     23.2 ขัด เคลือบสี เคลือบแกว 3.75 0.809 -0.084 -0.454 มาก 

     23.3 ซอมบํารุงภายในหองโดยสารรถยนต 3.58 1.044 -0.453 -0.409 มาก 

     23.4 ฟนฟูสภาพรถยนตท้ังระบบ ภายนอกและ

ภายใน เชน ลาง ขัด เคลอืบ ฟอกภายใน ซักพรม ลางหอง

เครื่องลบคราบยางมะตอย คราบสกปรก 

3.98 0.822 -0.592 0.370 มาก 

          (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 20 (ตอ): ความคิดเห็นท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการหากตองใชบริการศูนย 

 พัฒนาสภาพรถยนต 

 

     23.5 เช็คระยะรถยนต นํ้ามันเครื่อง นํ้ามันเกียร ผาเบรค 

กรองอากาศ 

3.62 1.080 -0.509 -0.476 มาก 

     23.6 อุปกรณตกแตงรถยนต 3.32 0.993 -0.155 -0.469 ปานกลาง 

24. ราคา (Price)      

     24.1 ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีใช 

ในการใหบริการ 

3.98 0.877 -0.620 0.280 มาก 

     24.2 ราคายุติธรรมเมื่อเปรียบเทียบกับการใหบริการ 3.85 0.806 -0.238 -0.210 มาก 

     24.3 ราคาเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับสถานบริการ 

ใกลเคียง 

3.77 0.801 -0.093 -0.444 มาก 

25. ชองทางการจัดจําหนาย (Place)      

     25.1 การคมนาคมสะดวก 3.92 0.763 -0.018 -0.955 มาก 

     25.2 บริเวณท่ีกวาง 3.88 0.753 -0.098 -0.608 มาก 

     25.3 โลง ไมอึดอัด และสะอาด 3.94 0.761 0.025 -1.101 มาก 

     25.4 ท่ีจอดรถสะดวก ปลอดภยั และพอเพียง 3.94 0.702 -0.143 -0.394 มาก 

     25.5 มีหองพักผูใชบริการ ระหวางรอรับรถ 3.90 0.752 -0.172 -0.300 มาก 

26. การสงเสริมการตลาด (Promotion)      

     26.1 สามารถชําระไดโดยบัตรเครดิต 3.93 0.845 -0.453 0.100 มาก 

     26.2 การลดราคาในบางชวงเวลาของวันหรือในบาง

โอกาส 

3.94 0.844 -0.418 -0.105 มาก 

     26.3 บัตรสะสมแตมเพ่ือแลกบริการลางสี - ดูดฝุนฟร ี 3.88 0.866 -0.394 -0.182 มาก 

     26.4 มีบริการเคลือบสีฟรีสําหรับผูใชบริการลางส ี- ดูด

ฝุน และลางอัดฉีดชวงลาง 

3.93 0.831 -0.671 0.798 มาก 

     26.5 มีบริการเช็คลมยางฟรีสําหรับผูใชบริการทุก

ประเภท 

3.94 0.840 -0.352 -0.351 มาก 

 

 จากตารางท่ี 20 จากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามของกลุมตัวอยางท่ีมีความคิดเห็นท่ีมีตอ

สวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการหากตองใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนตอยูในระดับมาก 

คือ ลางสี – ดูดฝุนมากท่ีสุด ( X = 4.16 S.D. = 0.767 ) รองลงมาคือ  ฟนฟูสภาพรถยนตท้ังระบบ 
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ภายนอกและภายใน   เชน ลาง ขัด เคลือบ ฟอกภายใน ซักพรม ลางหองเครื่อง ลบคราบยางมะตอย 

คราบสกปรก ( X  = 3.98 S.D. = 0.822 ) ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีใชในการ

ใหบริการ ( X  = 3.98 S.D. = 0.877 ) โลง ไมอึดอัด และสะอาด ( X  = 3.94 S.D. = 0.761 ) ท่ี

จอดรถสะดวก ปลอดภัย และพอเพียง ( X  = 3.94 S.D. = 0.702 ) การลดราคาในบางชวงเวลา

ของวันหรือในบางโอกาส ( X  = 3.94 S.D. = 0.844 ) มีบริการเช็คลมยางฟรีสําหรับผูใชบริการทุก

ประเภท ( X  = 3.94 S.D. = 0.840 ) สามารถชําระไดโดยบัตรเครดิต ( X  = 3.98 S.D. = 0.845 

) มีบริการเคลือบสีฟรีสําหรับผูใชบริการลางสี - ดูดฝุน และลางอัดฉีดชวงลาง ( X  = 3.93 S.D. = 

0.831 ) การคมนาคมสะดวก ( X

( 

 = 3.92 S.D. = 0.763 ) มีหองพักผูใชบริการ ระหวางรอรับรถ 

X  = 3.90 S.D. = 0.752 ) บริเวณท่ีกวาง ( X  = 3.88 S.D. = 0.753 ) บัตรสะสมแตมเพ่ือแลก

บริการลางสี – ดูดฝุนฟรี ( X  = 3.88 S.D. = 0.866 ) ราคายุติธรรมเม่ือเปรียบเทียบกับการ

ใหบริการ ( X  = 3.85 S.D. = 0.806 ) ราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับสถานบริการใกลเคียง 

( X  = 3.77 S.D. = 0.801 ) ขัด เคลือบสี เคลือบแกว ( X  = 3.75 S.D. = 0.809 ) เช็คระยะรถยนต 

น้ํามันเครื่อง น้ํามันเกียร ผาเบรค กรองอากาศ ( X  = 3.62 S.D. = 1.080 ) ซอมบํารุงภายในหอง

โดยสารรถยนต ( X  = 3.58 S.D. 1.044 ) อุปกรณตกแตงรถยนต ( X

 

 = 3.32 S.D. = 0.993 ) 
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สวนที่ 6 ความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพในการใหบริการหากตองใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

ตารางท่ี 21: ความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพในการใหบริการหากตองใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

ความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพในการใหบริการหากตองใช 

ศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

 
 

 

S.D.   

 

S.K. 

ความเบ 

 

 

K.U. 

ความโดง 

 

แปลผล 

27. คุณภาพ และมาตรฐานการใหบริการ 3.97 0.786 -0.286 -0.424 มาก 

28. คุณภาพของผลงานท่ีออกมา 3.93 0.734 -0.179 -0.690 มาก 

29. ความซื่อสัตย และยุติธรรม 3.99 0.777 -0.359 -0.048 มาก 

30. พนักงานมีความรูความชํานาญสามารถใหคําแนะนํา 

และตอบขอซกัถามของผูใชบรกิารไดเปนอยางดี 

3.97 0.766 -0.304 -0.056 มาก 

31. มารยาทของพนักงาน 4.06 0.774 -0.277 -0.829 มาก 

32. การแตงกายของพนักงาน 3.86 0.786 -0.171 -0.233 มาก 

33. เครื่องมือ / อุปกรณท่ีใชมีความทันสมัย มีรสนิยมท่ี

ดี 

3.92 0.753 -0.063 -0.609 มาก 

34. พ้ืนท่ีจอดรถเพียงพอ และเขาออกสะดวก 3.95 0.711 0.020 -0.902 มาก 

35. ความสะดวกสบายของหองรับรองผูใชบริการ 3.99 0.741 -0.335 0.178 มาก 

36. หองนํ้าสะอาด 3.91 0.774 -0.122 -0.554 มาก 

 

 จากตารางท่ี 21 จากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามของกลุมตัวอยางท่ีมีความคิดเห็นตอ

คุณภาพในการใหบริการหากตองใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนตระดับมาก มารยาทพนักงานมากท่ีสุด 

( X  = 4.06 S.D. = 0.774 ) รองลงมาคือ ความซ่ือสัตย และยุติธรรม ( X  = 3.99 S.D. = 0.777 ) 

ความสะดวกสบายของหองรับรองผูใชบริการ ( X  = 3.99 S.D. = 0.741 ) คุณภาพ และมาตรฐาน

การใหบริการ ( X  = 3.97 S.D. = 0.786 ) พนักงานมีความรูความชํานาญสามารถใหคําแนะนํา และ

ตอบขอซักถามของผูใชบริการไดเปนอยางดี ( X  = 3.97 S.D. = 0.766 ) พ้ืนท่ีจอดรถเพียงพอ และ

เขาออกสะดวก ( X  = 3.95 S.D. = 0.711 ) คุณภาพของผลงานท่ีออกมา ( X  = 3.98 S.D. = 

0.734 ) เครื่องมือ / อุปกรณท่ีใชมีความทันสมัย มีรสนิยมท่ีดี ( X  = 3.92 S.D. = 0.753 ) หองน้ํา

สะอาด ( X  = 3.91 S.D. = 0.774 ) การแตงกายของพนักงาน ( X  = 3.86 S.D. = 0.786 ) 



บทที่ 5 

การกําหนดรูปแบบธุรกิจ 

 

จากการศึกษาเอกสารขอมูลการสัมภาษณผูทรงคุณวุฒิ การเก็บแบบสอบถามและการ

วิเคราะหผลการวิจัยเพ่ือศึกษาการดําเนินงานของบริษัท พบวามีโอกาสในการลงทุนจัดตั้งศูนยพัฒนา

สภาพรถยนต โดยสามารถกําหนดรูปแบบธุรกิจของโครงการดังนี้ 

 

5.1 วิสัยทศัน พันธกิจและเปาหมาย  

วิสัยทัศน (Vision) 

ศูนยพัฒนาสภาพรถยนตท่ีสามารถทําใหรถยนตคันโปรด คงความรูสึกในวันแรกท่ีไดรับรถมา

ไวกับคุณ และทําใหรถยนตดูดียิ่งกวารถยนตใหม 

พันธกิจ (Mission) 

1. บริษัทจะสรางสรรคผลงานรถยนตท่ีมีคุณภาพอยางตอเนื่อง สามารถครองใจลูกคา และ 

มีผูติดตามอยางตอเนื่อง 

2. เราจะวิเคาระคูแขงในตลาดประเภทเดียวกันอยูเสมอเพ่ือนํามาปรับปรุง และกลยุทธดาน 

ความแตกตางใหแกบริษัท 

3. จะสรางและพัฒนา บุคลากรของบริษัทในมีคุณภาพสูงยิ่งข้ึน เพ่ือคุณภาพของผลงานท่ี  

ออกมาดีท่ีสุด 

4. จะทําใหลูกคาไดหวนคืนความรูสึกดีๆกับรถยนตคันโปรด และทําใหความรูสึกนั้นคงอยู  

ตอไป 

เปาหมาย (Goals) 

สรางสรรคผลงานรถยนต ท่ีมีคุณภาพใหเปนท่ีรูจักของวงการรถยนตมากข้ึน และสรางความ

ประทับใจใหกับเจาของรถยนตสามารถสรางรายไดใหกับบริษัทเจริญเติมโตข้ึนเรื่อยๆอยางมี

ประสิทธิภาพ เพ่ือกาวเปนผูนําตลาดทางดานศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

วัตถุประสงคของบริษัท 

 1. เพ่ือศึกษาการจัดตั้งธุรกิจศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

2. เพ่ือศึกษาแนวทางเพ่ิมความสามารถในการแขงขัน  

3. เพ่ือศึกษาและวิเคราะหปจจัยแวดลอมท่ีมีผลตอการบริหารธุรกิจของศูนยพัฒนา 

สภาพรถยนต 

4. เพ่ือศึกษาแนวโนมในอนาคตถึงความเปนไปไดของธุรกิจในการดําเนินการจัดตั้ง 

ศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 



75 

กลุมเปาหมาย 

กลุมเปาหมายหลักไดแก ผูใชรถยนตท่ีมองวารถคืองานศิลปะ 

กลุมเปาหมายรองไดแก ผูท่ีใชรถยนตท้ัวไป 

 

5.2 ลักษณะทั่วไปของธุรกิจ 

 บริษัท GARAGE 37 จํากัด เปนบริษัทท่ีมุงเนนการพัฒนาสภาพรถยนต ดังนี้ 

 1. การดูแลปกปองสีรถยนต โดยการเคลือบสีดวย แว็กซ โพลีเมอร และการเคลือบแกว 

เพ่ือสามารถปกปองรักษายืดอายุการใชงานของสีรถยนต จากการใชงาน เพ่ิมสะทอนของสีรถ ทําใหสี

รถดเูงางามใหมเสมอ และปกปองรงัส ีUV จากแสงแดดไดถึง 99% ลดปญหาการซีดจางของสีรถ และ

งายตอการดูแลรักษาเพียง ลางรถ ดวยน้ําเปลาสีรถก็จะกลับมาเหมือนใหมทุกครั้ง บริษัท GARAGE 

37 จํากัด ไมใชเพียงแตดูแลสีของรถยนตอยางเดียวเทานั้นเรายังสามารถดูแล มอเตอรไซค ซุปเปอร

ไบค จักรยาน เจ็ทสกี เรือยอรช จนถึงเครื่องบินสวนตัว 

2. การดูแลภายในรถยนต ทําความสะอาด เคลือบปกปองเพ่ือยืดอายุ และสามารถซอม 

แทรม 

3. ตรวจเช็คระยะรถยนต น้ํามันเครื่อง ผาเบรค กรองอากาศ ท่ีผานการใชงานมาจนถึง

ระยะทางท่ีกําหนดเราสามารถทําการตรวจเช็ค และเปลี่ยนใหมได 

สินคาและบริการ 

 รถยนตจากการใชงานมาเปนระยะเวลานาน การดูแลรักษาและฟนฟูภายในรถยนต และ

ใหบริการเช็คระยะรถยนต เปลี่ยนน้ํามันเครื่อง ผาเบรค กรองอากาศ รวมถึงอุปกรณตกแตงรถยนต

จากท่ัวทุกมุมโลก 

รายละเอียดของการบริการ 

 โครงการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ใหบริการในการดูแลรักษาภายใน ภายนอก รถยนต

รวมถึงอุปกรณท่ีจําเปนตอรถยนต เชน น้ํามันเครื่อง ผาเบรค กรองอากาศ โดยใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

และอุปกรณพิเศษ อุปกรณเคมีจากแบรนด sonex ประเทศเยอรมนี ท่ีไดรับการยอมรับจากท่ัวโลก 

ลูกคาท่ีเขามาใชบริการจะไดรับความพึงพอใจสูงสุด  

 1. ลางสี ดูดฝุน รถยนตเปนข้ันตอนหนึ่งในการเขารับบริการในทุกโปรแกรมการดูแลรักษา

สภาพรถยนตของศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ซ่ึงการลางของทางศูนยบริการจะเนนความละเอียดตั้งแต

การเลือกใชอุปกรณเคมี ฟองน้ํา ผา จาก sonex ประเทศเยอรมนี เพ่ือใหไดคุณภาพสูงท่ีสุดและไมทํา

ใหเกิดริ้วรอยกับพ้ืนผิวรถยนต  

 การดูดฝุนเปนเครื่องดูดฝุนท่ีสามารถดูดน้ําของพรมรถยนตหลังซักได 
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 1. ทางศูนยพัฒนาสภาพรถยนตจะมีโปรแกรมในการรักษารถยนตใหลูกคาเลือกใชบริการ

ตามความตองการของลูกคาและเหมาะสมกับสภาพของรถยนตแตละคัน กอนเขารับการดูแลจะมีการ

ตรวจสอบสภาพเดิมของรถยนต จุดท่ีเสียหายของรถยนต เริ่มจากการปรับสภาพพ้ืนผิวสีรถยนต โดย

ใชเครื่องขัด ดินน้ํามันเพ่ือลบรอยขนแมว คราบน้ํา คราบยางไม คราบยางมะตอย ในแตละจุดตอง

พิจารณาดูเพ่ือใชอุปกรณเคมีใหเหมาะสมกับพ้ืนผิวในจุดนั้นๆ จากนั้นเปนข้ันตอนของการเคลือบพ้ืนสี

ผิวรถยนต การเคลือบมีหลากหลายรูปแบบเพ่ือใหเหมาะสมกับสภาพผิวรถยนตและการเลือก

โปรแกรมของลกูคา  

 ไมไดเพียงแตรถยนตท่ีทางศูนยพัฒนาสภาพรถยนตสามารถทําได ทางศูนยยังรับดูแล

มอเตอรไซคซุปเปอรไบค จักรยาน  

 2. ภายในหองโดยสารรถยนตจะมีวัสดุท่ีแตกตางกันออกไป แตละจุดจะใชเครื่องมือและ

อุปกรณเคมีท่ีตางกันออกไป เบาะรถยนตทางรานจะมีอุปกรณนวัตกรรมท่ีมีชื่อวา Tornador gun 

เปนนวัตกรรมท่ีตองอาศัยลมแรงดนัสงูและอุปกรณเคมีชนิดพิเศษจากประเทศเยอรมนี โดยการเปา

เพ่ือทําความสะอาดคลาบบนเบาะท่ีผานการใชเปนเวลานาน ขอดีของอุปกรณนี้คือ เบาะรถยนตจะไม

เปยกชื้นเหมือนการซักเบาะรถยนตท่ีทํากันท่ัวไป  

 เบาะหนังรถยนตท่ีผานการใชงาน อาจมีรอยขาดทะลุเล็กนอยทางศูนยพัฒนาสภาพรถยนต

สามารถซอมแซมใหกลับมาอยูในสภาพใกลเคียงกับสภาพเดิมมากท่ีสุด 

 คอนโซลรถยนตและอุปกรณท่ีเปนพลาสติกจะทําความสะอาดและเคลือบดวยน้ํายาเพ่ือยืด

อายุการใชงาน ปองกันแสงแดดท่ีจะเขามาทําลายทําใหอุปกรณแตกชํารุด หากคอนโซนรถยนตหรือ

อุปกรณพลาสติกท่ีอยูภายในรถยนตเกิดความเสียหายจากรอยขีดขวนหรือแตกหักเล็กนอย ทางศูนย

พัฒนาสภาพรถยนตสามารถแกไขได ซอมแซมกลับมาไดสภาพคงเดิมมากท่ีสุดโดยทีมงานผูเชี่ยวชาญ 

 3. การเช็คระยะรถยนตเปนสิ่งท่ีรถยนตทุกคันจําเปนตองทําทุกครั้งท่ีครบระยะการใชงาน 

ทุก 5,000 – 10,000 กิโลเมตร ซ่ึงในการเช็คระยะครั้งหนึ่งสิ่งท่ีจําเปนตองทําคือ การเปลี่ยนถาย

น้ํามันเครื่อง น้ํามันเกียร ไสกรองน้ํามันเครื่อง กรองอากาศ ผาเบรค การตรวจเช็คคุณภาพของน้ํามัน

เบรค เปลี่ยนยางท่ีปดน้ําฝน น้ําเครื่องของศูนยบริการจะใชเปนน้ํามันเครื่องสังเคราห 100% ท่ี

สามารถใชงานไดถึง 10,000 กิโลเมตร ทางศูนยบริการจะมี 2 ระดับใหเลือก  

1.น้ํามันเครื่องท่ีเหมาะกับรถใชงานท่ัวไป โดยทางศูนยบริการเลือกผลิตภัณฑของ Mobil 1 

2.น้ํามันเครื่องท่ีเหมาะกับรถท่ีตองการสมรรถนะกําลังเครื่องยนตสูงสุด โดยทางศูนยบริการเลือก

ผลิตภัณฑของ Motul  

 ผาเบรครถยนตเปนสิ่งสําคัญอยางมากตอรถยนต เนื่องจากเปนเรื่องของการปลอดภัยเม่ือ

ครบระยะจําเปนตองมีการเปลี่ยน ทางศูนยบริการจะเลือกใชผลิตภัณฑของ Bendix เพราะมี

ครอบคลุมทุกยี่หอรถยนตและมีหลายระดับใหเลือกใช 



77 

 กรองอากาศรถยนต ทางศูนยพัฒนาสภาพรถยนตมีใหบริการ 2 รูปแบบ  

1.กรองอากาศแบบใชครั้งเดียว เม่ือสกปรกถึงระยะการใชงานตองทําการเปลี่ยนชิ้นใหมทันที 

ไมสามารถนํามาลางทําความสะอาด และนํากลับมาใชอีกได  

2.กรองอากาศแบบท่ีสามารถใชไดหลายครั้งสูงสุดถึง 100,000 กิโลเมตร โดยเม่ือกรอง

อากาศสกปรกสามารถถอดออกมาลางทําความสะอาดดวยน้ํายาทําความสะอาด จากนั้นเคลือบดวย

น้ํายาดักฝุนและนํากลับมาใชใหมได ทางศูนยบริการเลือกใชผลิตภัณฑของ BMC Air Filters 

เนื่องจากเปนผลิตภัณฑจากประเทศอิตาลี เปนผลิตภัณฑท่ีทีมแขงรถยนต Formula 1, American 

Le Mans Series และ Motor GP เปนผลิตภัณฑท่ีผลิตมาเพ่ือรถยนตหลากหลายยี่หอตั้งแตรถญี่ปุน 

รถยุโรป จนถึงรถซุปเปอรคารอยาง Ferrari , Lamborghini ผลิตภัณฑของ BMC เปนผลิตภัณฑท่ี

สามารถเพ่ิมแรงมาของรถยนตไดจริง 

สินคาและการบริการในอนาคต 

 ศูนยพัฒนาสภาพรถยนตมีการดูแลรักษารถยนตอยางครบวงจรซ่ึงธุรกิจนี้ตองมีการปรับตัวให

เขากับสถานการณ ขยายฐานไปยังกลุมเปาหมายตางๆ เพ่ือเปนทางเลือกใหผูบริโภค ทางศูนยบริการ

จะมีหนวยเคลื่อนท่ีพรอมอุปกรณครบครันเขาไปดูแลสภาพรถยนตถึงบาน 

 อีกท้ังศูนยบริการจะขยายกลุมบริการถึง เจ็ทสกี เรือยอรท และเครื่องบินสวนตัว ท้ังหมดนี้

ลวนเจอท้ังแดด ฝน และมลภาวะ ท่ีมาทําลายสี และพ้ืนผิวอยูตลอดเวลาจึงตองการ การดูแลรักษา

สภาพสีและพ้ืนผิวอยางถูกวิธีจากทีมงานผูเชี่ยวชาญเพ่ือรักษาและคงสภาพใหดูใหมอยูเสมอ 

 

ภาพท่ี 5: ภาพแสดงสถานท่ีตั้งของโครงการ 
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สถานที่ตั้งของโครงการ 

 บริษัท GARAGE 37 จํากัด ตั้งอยูท่ี ถนน นราธิวาสราชนครินทร แขวงชองนนทรี เขตยาน

นาวา กรุงเทพฯ 10120 เปนทําเลท่ีมีผูคนอาศัยหนาแนนและเปนแหลงยานธุรกิจ การเดินทางเขา – 

ออก สะดวกตอผูใชบริการ เพราะติดถนนใหญ และมีเสนทางดวนรองรับ รวมถึงมีการขนสงสาธารณะ 

อาทิเชน BRT และยังใกลหางสรรพสินคา เซ็นทรัลพระราม 3 เทสโกโลตัสพระราม 3 และถนน 

นราธิวาสราชนครินทร ยังสามารถเชื่อมตอไปยังถนนสาทร สีลมและพระราม 3 

 

5.3 การกําหนดกลยุทธขององคกร 

การวิเคราะห SWOT (SWOT Analysis) 

 

ตารางท่ี 22: การวิเคราะห SWOT (SWOT Analysis) 

 

จุดแข็งของธุรกิจ Strengths 

1. มีความเขาใจในรถยนต และผูบริโภค 

2. มีความชํานาญในการดูแลรถยนต 

3. พนักงานทุกคนมีความรูความสารถในการดูแลสภาพ

รถยนต 

4. วัตถุดิบ อุปกรณมีความนาเช่ือถือ เปนแบรนดท่ีไดรับ

การยอมรับจากท่ัวโลก 

5. มีความปลอดภัยในการผลิตผลงานออกมาใหผูบริโภค

อยางพึงพอใจ 

6. หองรับรองท่ีทําใหผูบริโภคสามารถพักผอนหยอนใน 

เปลี่ยนอริยาบทอยางสะดวกสบาย 

7. เปนศูนยพัฒนาสภาพรถยนตท่ีครบวงจรท่ีสุด 

จุดออนของธุรกิจ Weaknesses 

1. ทางศูนยบริการยังไมเขาถึงกลุมลูกคาผูหญิง 

2. เปนศูนยบริการเปดใหมผูบริโภคยังไมคอยมั่นใจ และ

ไมเปนท่ีรูจัก 

3. มีตนทุนนอยกวาคูแขงขันในตลาด 

โอกาศของธุรกิจ Opportunities 

1.SONAX เปนแบรนดผลิตภัณฑท่ีมีช่ือเสียงมานาน 

และมีความนาเช่ือถือ 

2. มีพันธมิตรทางการตลาดสูง 

3. สถานท่ีตั้งมีโชวรูมรถยนตมาก 

4. มีเทคโนโลยีและบริการท่ีทันสมัย 

5. ผูบริโภคมีความตองการใหรถยนตตนเองเดนกวาคน

อ่ืน  

6. เงินบาทแข็งตัว(วัตถุดิบราคาต่ํา) 

ภัยคุกคามของธุรกิจ 

1. คูแขงขันจากศูนยบริการท่ีเปดข้ึนใหม 

2. คูแขงจากรานเล็ก 

3. วัตถุดิบจากประเทศจีน 

4. การเมืองท่ีไมมั่นคงของประเทศ 

5. เศรษฐกิจฝดเคือง 

6. การจราจรติดขัด 
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การกําหนดกลยุทธทางธุรกิจ โดยวิธีวเิคราะห TOWS Matrix 

แนวทางกลยุทธเชิงรุก S - O (Strengths & Opportunities)  

1. ศูนยพัฒนาสภาพรถยนตท่ีเคลือบสีท่ีเกงท่ีสุด 

2. การเคลือบสีโชวในหองกระจกของทางศูนยบริการ 

3. สามารถติดตอผานโชวรูมใกลเคลียง 

4. สามารถขายเครื่องประดับยนตเสริม 

5. สราง VDO Story Online  

แนวทางกลยุทธเชิงปองกัน S – T (Strengths & Threats) 

1. ทําระบบสมาชิก 

2. เนนการขายเปนเพ็คเกจ 

3. สรางมาตราฐานท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 

4. ดูแลทําความสะอาดรถยนตของลูกคาตลอดปในราคา4 หม่ืนบาท 

แนวทางกลยุทธเชิงการแกไข W – O (Weakness & Opportunities)  

1. มีการโฆษณาใหคนรูจักวาศูนยบริการมีความสามารถเหนือกวาคูแขง 

2. สามารถผอนชําระผานบัตรเครดิต ผอนชําระ 0%  10เดือน 

3.  มีบริการอ่ืนๆระหวางรอ เชน หองพัก wifi  

4.  มีพนักงานผูหญิงท่ีมีความรูตางๆเก่ียวกับการริการของศูนยบริการ 

5.  นําแบรนดผลิตภัณฑมาชวยในการดูแลรักษาสภาพรถยนต 

6.  โปรโมท 

7.  ใหโชวรูมเปน Agent 

แนวทางกลยุทธเชิงรับ  W – T (Weakness & Threats) 

1.  รับตกแตงรถยนต / จัดการประกวดตกแตงรถ 

2.  เสนอขายเปนแพ็กเกจในราคาท่ีถูกลง 

3.  โปรโมชั่นตามฤดูกาล 

4.  การใหบริการถึงบาน 

การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการแขงขัน 

เปนการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกเพื่อใหทราบสถานะทางการแขงขันในธุรกิจผลิตรายการ

โทรทัศน ประกอบไปดวย (Five Force Model) 

การกําหนดกลยุทธ 

กลยุทธการสรางกลุมชุมชน (Growing The Community) ดังนี ้

ระยะเริ่มกิจการ (เริม่ตน – 1 ป) (Build) 
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 1. สรางความเปนท่ีรูจักใหกับกลุมผูบริโภคและวงการยานยนต 

 2. รวบรวมพันธมิตรทางการคา 

 3. จัดทําโฆษณาผานทางเว็ปไซด โซเชียลมีเดีย เพ่ือทําใหเปนท่ีรูจักและสรางความนาเชื่อม่ัน 

 4. จัดทําเว็ปไซดเพ่ือประชาสัมพันธบริษัทและแสดงรายละเอียดของศูนยพัฒนาสภาพ

รถยนต 

 5. ภายในรานจะมีการจัดโชวรถยนต มอเตอรไซคซุปเปอรไบค และจักรยาน เพ่ือใหลูกคาท่ี

เขามาบริการเห็นถึงผลงาน และความสามารถของทางราน ท่ีมีความสามารถมากกวาการดูแลรักษา

สภาพรถยนตเพียงอยางเดียว 

ระยะหลังปที่ 1 ถึงปที่ 3 (Retain) 

 1. บริษัทจัดทํางานวิจัยเพ่ือสํารวจความตองการของตลาดเพ่ือเอามาทําการพัฒนาให

เหมาะสมและตรงกับความตองการของผูบริโภคท่ีเปลี่ยนไป 

 2. จําทําสื่อโฆษณาผานสื่อมวลชนดานยานยนต นิตยสาร ชองโทรทัศน รายการ วิทยุ 

 3. จัด Event จัดโชว แสดง สาธิต การดูแลรถยนต การปรับสภาพสีผิวรถ การเคลือบสีผิว

รถยนต โชวใหเห็นถึงความแตกตางขอรถท่ีไดรับการดูแล และรถยนตท่ีไมไดรับการดูแล เพ่ือบรรยาย

เกร็ดความรู ถึงสื่งท่ีควรทําตอรถยนต และการดูแลอยางถูกวิธี 

 4. สราง VDO Story Online 

ระยะปที่ 3 – ปที่ 5 (Expand) 

 1. เสาะหานวัตกรรมใหมๆ  ในดานอุปกรณ เทคโนโลยี และอุปกรณเคมีเพ่ือใหผลงานออกมา

ดียิ่งข้ึน 

 2. ติดตอกับพันธมิตร เชน Mercedes – Benz , Ducati ใหบริษัท Garage 37 เขาไปดูแล

ความเงางามของสีรถยนตท่ีจัดโชวอยูในงานมอเตอรโชว เพ่ือแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของบริษัท 

Garage 37 

 3. ติดตอพันธมิตร ในวงการเรือยอรช เชน Ocean Marina Yacht Club เพ่ือใหทางรานมี

สวนรวมในงาน Boat Show ท่ีมีเรือท่ีผานการดูแล ขัดเคลือบ รักษาสภาพผิว ท่ีสามารถปองกัน

แสงแดด ฝน และน้ําทะเล 

 ระยะปที่ 5 เปนตนไป (Infect) 

 1. จัดตั้งหนวยบริการเคลื่อนท่ี ท่ีมีเครื่องมือครบครันพรอมพนักงานท่ีมีความสามารถ

ใหบริการถึงบาน 

 2. ขยายการลงทุนไปยังจังหวัดหัวเมืองใหญๆ  
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5.4 การจัดองคกร 

โครงสรางขององคกร 

 บริษัท Garage 37 จํากัด เปนบริษัทขนาดเล็กท่ีมีการจัดโครงสรางองคกร ตามหนาท่ีการ

ทํางานท่ีไมซับซอนและมีความคลองตัวในการปฎิบัติงาน สามารถแบงพนักงานเปนกลุมการทํางาน 

ในแตละกลุมจะมีหัวหนางานคอยมอบหมายงานใหฝายปฎิบัติงาน 

 

ภาพท่ี 6: โครงสรางองคกร 

 

 

พฤติกรรมองคกร 

 1. ประธานกรรมการบริหาร ทําหนาท่ีวางแผนงาน นโยบายของบริษัทตลอดจนการวางแผน

กลยุทธทางการตลาดของบริษัท 

 2. ผูจัดการฝายการตลาด ทําหนาท่ีรับผิดชอบหนาท่ีวางแผนการตลาดในองคกร และคิด

รูปแบบการทําการตลาด 

 3. ฝายปฏิบัติงาน  

3.1 ฝายพัฒนาสภาพรถยนต รับผิดชอบหนาท่ีดูแลพัฒนาและรักษาสภาพรถยนต 

ของลกูคา 

3.2 ฝายชางเช็คระยะรถยนต รับผิดชอบตรวจเช็คระยะรถยนตและเปลี่ยนอะไหล 

รถยนต 

 4. ฝายงานบริการ – ธุรการ 

4.1 ฝายประชาสัมพันธ / ตอนรับลูกคา แนะนํา ดูแลและตอบคําถามลูกคาท้ังหนา 

รานและเว็ปไซด 
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4.2 ฝายการเงิน / บัญชี ดูแลงบประมาณในการดําเนินการขององคกร  

ประสานงานเบิกจายในฝายตางๆ ควบคุมดูแลการจัดซ้ือ 

 

5.5 แผนการตลาด  

การวางแผนทางการตลาด  

Product Positioning 

การกาหนดแผนการตลาด Marketing Mix ของโครงการ 4P 

Product 

 เปนศูนยบริการพัฒนาสภาพรถยนตโดยเนนรายละเอียดของผลงานใหออกมาดีท่ีสุด เพ่ือ

ผูบริโภคจะไดสัมผัสกับความรูสึกวารถยนตท่ีกลับมาดูดีใหมโดดเดนอีกครั้ง การบริการคือ 

1. ลาง ขัดเคลือบสีรถยนต 

2. ฟนฝูสภาพภายในรถยนต และซอมแซมสวนท่ีเกิดความเสียหาย 

3. การเช็คระยะรถยนต 

4. ราน coffee shop 

Price 

 นโยบายของศูนยพัฒนาสภาพรถยนตใชวิธีการตั้งราคาตนทุนบวกกําไรสวนเกิน (Margin) 

50% ซ่ึงการตั้งราคานี้ตองคํานึงถึงราคาตลาดของธุรกิจศูนยบริการรถยนตซ่ึงโดยสวนมากจะมีราคา

กลาง 

 

ตารางท่ี 23: อัตราคาบริการของ บริษัท GARAGE 37 จํากัด 

 

รายการ สินคาและบริการ ราคาเฉลี่ยะ (บาท) 

1. ลางรถ – ดูดฝุน 250 

2. ลบคราบยางมะตอย คราบสกปรก – ลางรถ 500 

3. เคลือบสี HARDWAX  900 

4. ขัด – เคลือบสีรถเต็มระบบ 4,500 

5. โปรแกรมฟนฟูพัฒนาสภาพเต็มระบบ 7,500 

6. ขัด - เคลือบ POLYMER NETSHIELD 7,000 

7. ขัด - เคลือบแกว NANO SILICA 24,000 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 23 (ตอ): อัตราคาบริการของ บริษัท GARAGE 37 จํากัด 

 

รายการ สินคาและบริการ ราคาเฉลี่ยะ (บาท) 

8. ลางหองเครื่อง 900 

9. เคลือบรักษาภายในหองโดยสาร 500 

10. ซักพรมท้ังคัน 2,500 

11. ฟอกเบาะ และฟอกภายในท้ังหมด 4,500 

12. ขัด - เคลือบแกว NANO SILICA (ซุปเปอรไบค) 6,000 

13. ขัด - เคลือบแกว NANO SILICA (จักรยาน) 3,500 

14. ซอมคอนโซนภายในรถ (ตอชิ้น) 1,000 

15. ซอมเบาะ (ตอชิ้น) 800 

16. พนสีเบาะหนังท้ังคัน 4,000 

17. เปลี่ยนน้ํามันเครื่องสังเคราะหแท 100% 2,500 

18. ผาเบรค BENDIX 2,200 

19. กรองอากาศ BMC 3,500 

20. คํ้าโชค 1,500 

21. กันโคลง 2,500 

 

Place 

 บริษัท GARAGE 37 จํากัด ไดเปดใหบริการทุกวัน ในชวงเวลา 10.00 น. – 18.00 น. 

Promotion 

 1. การสงเสริมการขายเปนแพ็คเก็ทท่ีใหบริการในหลายๆ ดาน 

 2. จัดทําโปรโมชั่นสงเสริมการขายตามฤดูกาล 

 3. แพ็คเก็ทดูแลรักษารถยนตตลอดปในราคาพิเศษ 

 4. รวมกับพันธมิตรจัดทําโปรโมชั่นสงเสริมการขาย เชน เปลี่ยนน้ํามันเครื่อง Mobil 1 

ฟรีไสกรองน้ํามันเครื่อง 

 5. แพ็คเก็ทการใหบริการในราคาพิเศษเม่ือลูกคาชวนเพ่ือนเขาใชบริการพรอมกัน 
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การวิเคราะห 5 C’s (Market Planning Framework) 

สภาพแวดลอมที่มีผลกระทบตอโครงการ (Environment - Context) 

การเมือง Political & Legal 

 การเมืองประเทศไทยเกิดการเสียเสถียรภาพ สงผลตอภาคธุรกิจทุกอยางในประเทศ ทําให

ภาคธุรกิจเกิดการชะลอตัวในการลงทุนธุรกิจ ผูบริโภคเกิดการชะลอการซ้ือลดการใชจายเงิน 

เนื่องจากผูบริโภคไมม่ันใจกับสถานการณในปจจุบันจะเลือกใชจายในสิ่งท่ีจําเปน เพ่ือลดความเสี่ยงทํา

ใหสงผลกระทบโดยตรงตอธุรกิจศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

เศรษฐกิจ Economic 

 การลงทุนภาคธุรกิจไทยมีการชะลอโครงการลงทุนไวกอนบางสวน เนื่องจากความไมแนนอน

ทางการเมืองภายในประเทศ และภัยธรรมชาติท่ีเกิดข้ึนอยูบอยครั้ง ทําใหนักธุรกิจตางเลือกท่ีจะรอดู

ความชัดเจนกอนท่ีจะตัดสินใจเดินหนาโครงการตอ แตก็มีแนวโนมท่ีดีข้ึนในอุตสาหกรรมยานยนตไดมี

การลงทุนเพ่ิมในการผลิต พัฒนานวัตกรรมดานยานยนตใหมๆออกมาอยางตอเนื่อง 

สังคม Social 

 สังคมปจจุบันประชาชนลวนแตตองการความสะดวกสบายในการเดินทาง จึงเลือกใชรถยนต

สวนตัวในการเดินทาง และคนตองการมีเอกลักษณ โดดเดนกวาคนท่ัวไป เพราะตองการมีหนามีตาใน

สงัคม และรถยนตก็ตองมีการดูแลรักษาอยางสมํ่าเสมอท้ังภายนอกและภายในอยางละเอียด  เพ่ือเปน

การยืดอายุการใชงานของรถยนตคันโปรด  

สิ่งแวดลอม Ecology 

 สิ่งแวดลอมตามทองถนนมีมลภาวะจากทุกทิศทุกทางท่ีจะเขามาทําลายรถยนตคันโปรดของ

เรา และฤดูกาลท่ีเปลี่ยนแปลงอยางไมปกติ เนื่องจากสิ่งแวดลอมท่ีจองจะมาทํารายรถยนตเราควร

สรางเกราะปองกันงายกวาการท่ีจะแกไขสิ่งท่ีเกิดข้ึนภายหลัง 

เทคโนโลยี Technology 

 อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีดีชวยใหผลงานออกมาดียิ่งข้ึน ลดเวลาในการทํางานทําไดสะอาด 

ละเอียดกวาการพ่ึงแรงงานคนเพียงอยางเดียว ประเทศเยอรมนีเปนผูนําในการวงการอุตสาหกรรม

ยานยนตมาอยางชานาน ทางบรษัิท GARAGE 37 จํากัด ม่ันใจและเลือกใชอุปกรณและนวัตกรรมจาก

แบรนดท่ีมาจากประเทศเยอรมนี 

ผูบรโิภค Consumer 

 กลุมผูบริโภคมีความหลากหลายตั้งแตรถยนตปายแดงจนถึงรถยนตโบราณ และยงัมีความ

ตองการศูนยบริการท่ีใหไดท้ังความสบายการและสบายใจดูแลใสใจท้ังคนและรถยนต เพ่ือใหรถยนต

ตัวเองออกมาโดดเดนเปนท่ีสะดุดตาบนทองถนน 
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พันธมิตร Collaborator 

 พันธมิตรทางธุรกิจของศูนยพัฒนาสภาพรถยนตเปนสิ่งสําคัญในการดําเนินธุรกิจนี้เปนอยาง

มาก ท้ังในดานตนทุนอุปกรณและการดึงดูดลูกคา พันธมิตรในดานอุปกรณเคมี เครื่องมือนวัตกรรม 

อะไหลรถยนต สถาบันการเงิน สื่อมวลชนและอ่ืนๆ เพ่ือเปนประโยนชตอการดําเนินธุรกิจ  

คูแขง Competitor 

 คูแขงท่ีมือชื่อเสียงในวงการรถยนต คือ CTS, G2C, GAIB, 25G ท้ังหมดนี้ ลวนแตมีเงินทุนท่ี

สูงกวาในดานการออกแบบศูนยบริการ และการโฆษณา จะแตกตางกันตรงนวัตกรรมท่ีถูกถายทอด

จากแตละประเทศในรูปแบบของวิธีการ เทคโนโลยี อุปกรณเคมี และเครื่องมือ สิ่งท่ีแตกตางกันพวกนี้

หมายถึงคุณภาพของผลลัพธท่ีออกมา ในสิ่งท่ีเราจะไดเปรียบกวาคูแขงคือราคาท่ีผูบริโภคสามารถจับ

ตองไดมากกวาคูแขง ทําใหเกิดการเขาถึงท่ีมากกวา และการบอกตอท่ีมากกวา  แตมีคุณภาพของ

ผลงานท่ีออกมาดีกวาคูแขง 

บริษัท Company 

 บริษัท GARAGE 37 จํากัด เปนศูนยพัฒนาสภาพรถยนตและการใหบริการ การเช็คระยะการ

ใชงานรถยนตท่ีเนนและใสใจรายละเอียด เพ่ือผลงานท่ีออกมาดีท่ีสุด จึงเลือกใชเทคโนโลยีท่ีไดรับการ

ถายทอดจากประเทศเยอรมนีและพนักงานท่ีผานการอบรมทําใหพนักงานมีความรูและความเขาใจใน

ตัวรถยนตเปนอยางดีและปฏิบัติงานกันเปนทีม 

กลยุทธทางการตลาด 

การกําหนดตลาดเปาหมาย 

 บริษัท GARAGE 37 จํากัด ไดเปดใหบริการทุกวัน ในชวงเวลา 10.00 น. – 18.00 น. 

ตลาดกลุมลูกคามุงเนนในชวงอายุท่ี 21 – 50 ป โดยเฉลี่ยเขาใชบริการเดือนละ 2 ครั้งตอเดือน ท่ีเขา

ใชบริการลาง ขัดเคลือบสี และตรวจเช็คระยะรถยนต 

ความแตกตางดานภาพลักษณ 

 บริษัทจะสรางการจดจําใหแกลูกคา มุงเนนการใหบริการท่ีสะดวกสบายท่ีสุด และการ

ตอนรับของพนักงานท่ีดีท่ีสุด พรอมท้ังสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสบายท่ีสุด ตลอดจนผลงานท่ีออกมามี

คุณภาพมากท่ีสุด 

สายผลิตภัณฑ 

 บริษัท GARAGE 37 จํากัด จะขยายสายผลิตภัณฑนอกเหนือจากรถยนตสวนบุคคลไปยัง

ซุปเปอรไบค จักรยาน เรือยอรช และเครื่องบินสวนตัว และจะจัดกิจกรรมเวิคช็อปการดูแลรถยนต

คลาสสิค รวมถึงการจัดแสดงใหเห็นถึงศักยภาพของอุปกรณเคมีแตละตัว และจัดจําหนายสินคา ท่ี

ผูบริโภคสามารถใชดูแลรักษารถยนตเบื้องตนดวยตนเอง 
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การโฆษณาและการประชาสัมพันธ 

 ทางบริษัทมีแผนการจัดทําโฆษณาโดย 

1. จัดงานเปดตัวบริษัท GARAGE 37 จํากัด โดยรวมมือการจัดกิจกรรมกับ Car Club 

2. รวมจัดกิจกรรมและโฆษณาผานทางชองรายการโทรทัศนท่ีเก่ียวกับรถยนต 

3. จัดทําโฆษณาโชวศักยภาพทางรานผานนิตยสารรถยนต 

4. จัดทําเว็ปไซดของรานและลงโฆษณาตามเว็ปไซดท่ีเก่ียวของ 

5. ลงโฆษณาทางวิทยุในชวงรายการรถยนต 
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บทที่ 6 

งบการเงิน 

 

 การวางแผนการบริหารจัดการทางการเงินอยางเปนระบบมีความจําเปนอยางมากในการ

ประกอบธุรกิจ ดังนั้นเพ่ือใหบริษัทฯ มีสภาพคลองทางการเงินซ่ึงจะสงผลตอการดําเนินกิจการอยางมี

ประสิทธิภาพ ผูวิจัยจึงไดกําหนดข้ันตอนในการบริหารจัดการทางการเงินไวดังตอไปนี้ 

 

6.1 วัตถุประสงคของการวางแผนทางการเงิน 

1. เพ่ือประมาณการจัดสรรเงินลงทุนในการดําเนินธุรกิจ 

2. เพ่ือประมาณระยะเวลาของผลตอบแทนจากการลงทุนใหไดความคุมคามากท่ีสุด 

3. เพ่ือวางแผนบริหารการเงินใหสอดคลองกับการดําเนินธุรกิจอยางมีประสิทธิภาพ 

 

6.2 การบริหารเงินลงทุนในโครงการ 

 แหลงท่ีมาของเงินทุน บริษัท GARAGE 37 จํากัด แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 

1. เงินทุน โดยบริษัท GARAGE 37 จํากัด  มีทุนจดทะเบียน  5,000,000 บาท ซ่ึงประกอบ

ไปดวยทุนจดทะเบียนหุนสามัญ  จํานวน 50,000 หุน  มูลคาหุนละ 100 บาท ชําระเต็มมูลคา ณ 

วันท่ีจดทะเบียนจัดตั้งบริษัทฯ โดยมีบัญชีรายชื่อผูถือหุนเปนจํานวน  3 คน ตามเง่ือนไขการจด

ทะเบียนจัดตั้งบริษัทฯ ของกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย ท่ีตองมีผูถือหุนเปนอยางนอย 3 

คนข้ึนไป  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 24:  ตารางแสดงรายละเอียดของผูถือหุน บริษัท GARAGE 37 จํากัด 

 

ลําดับ รายชื่อผูถือหุน สัดสวนที่ถือหุน จํานวน มูลคาหุนละ มูลคาหุนรวม 

(รอยละ) (หุน) (บาท) (บาท)

1 นาย ภาณุพงศ พลพรรคพงศ 60 30,000         100                 3,000,000              

2 นาย สมบุญ พลพรรคพงศ 20 10,000         100                 1,000,000              

3 นางสาว ธิดารัตน บุญประสม 20 10,000         100                 1,000,000              

รวม 100 50,000         5,000,000              

  

2. เงินกูยืมธนาคาร โดยบริษัท GARAGE 37 จํากัด ไดกูยืมเงินจาก ธนาคาร กสกิรไทย จํากัด 

(มหาชน) เปนจํานวนเงิน 15,000,000 บาท โดยมีรายละเอียดดังนี้ คือ 
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บริษัทฯ ใชเงินทุนมูลคา 5,000,000 บาทจากการระดมทุนผูถือหุนเปดบัญชีเงินฝากประจํา 4 

ป  อัตราดอกเบี้ยรับจากเงินฝากประจํา รอยละ 3 ตอป เพ่ือเปนหลักทรัพยคํ้าประกันการกูยืมเงินใน

วงเงิน 3 เทาของหลักทรัพยท่ีคํ้าประกัน   

ดอกเบี้ยรับจากเงินฝากประจํา  5,000,000 x 3%  =  150,000 บาทตอป 

ธนาคารกสกิรไทย จํากัด (มหาชน) อนุมัติวงเงินกูยืมระยะยาว (Long Term Loan) เปน

จํานวนเงิน 15,000,000 บาท  โดยมีกําหนดผอนชําระคืนระยะเวลา 4 ปหรือ 48 งวด อัตราดอกเบี้ย

จายเงินกูรอยละ 9 ตอป 

ดอกเบี้ยจายจากเงินกูยืม   15,000,000 x 9%  =  1,350,000 บาทตอป 

ธนาคารกสกิรไทย จํากัด (มหาชน) รวมกับบรรษัทประกันสินเชื่ออุตสาหกรรมขนาดยอม 

(บสย.)  คิดคาธรรมเนียมการคํ้าประกันวงเงินกูท่ีนอกเหนือหลักทรัพยในอัตรารอยละ 1.75 ตอป  

ตามรายละเอียดดังนี้ 

วงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติจากธนาคาร   15,000,000 บาท 

หลักทรัพยคํ้าประกันวงเงินกูคือบัญชีเงินฝากประจํา   5,000,000

ดังนั้นสวนตางท่ีตองคํ้าประกันจาก บสย. คือ  

 บาท 

10,000,000

คาธรรมเนียมของ บสย. 10,000,000 x 1.75% = 175,000 บาทตอป 

 บาท 

จากแหลงท่ีมาของเงินลงทุนจึงสรุปไดวา บริษัท  GARAGE 37จํากัด ไดมีการระดมทุนจาก

ผูถือหุนเปนจํานวน 5,000,000 บาท และบริหารจัดการแปลงสินทรัพยใหเปนทุนโดยการนําเงินลงทุน

ท่ีไดมาจากผูถือหุนท้ังหมดเปดบัญชีเงินฝากประจําเพ่ือเปนหลักทรัพยในการขออนุมัติวงเงินกูเปน

จํานวน 3 เทาของหลักทรัพยท่ีคํ้าประกัน จึงทําใหบริษัทฯ มีวงเงินกูยืมจากธนาคารเปนจํานวนเงิน  

15,000,000 บาท  เพ่ือใชในการลงทุนดําเนินธุรกิจผลิตรายการโทรทัศน 

ในการแปลงสินทรัพยใหเปนทุนดังกลาว ทําใหบริษัทฯ มีเงินลงทุนเพ่ิมข้ึนจากทุนเดิมท่ีมีอยู 

ในขณะเดียวกันก็ทําใหบริษัทฯ มีดอกเบี้ยรับจากเงินฝากประจําท่ีคํ้าประกันวงเงิน และดอกเบี้ยจาย

จากวงเงินกูยืมระยะยาวรวมถึงคาธรรมเนียมจาก บสย.ในการคํ้าประกันวงเงินก็เกิดข้ึนเชนกัน ซ่ึง

บริษัทฯสามารถบันทึกดอกเบี้ยรับเพ่ือเปนรายไดอ่ืนของบริษัทฯ ได และดอกเบี้ยจายรวมถึง

คาธรรมเนียมธนาคารท่ีเกิดข้ึน บริษัทฯ ก็สามารถบันทึกเปนคาใชจายในงบการเงินของบริษัทฯ ได

ดวยเชนกัน 
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6.3 การประมาณเงินลงทุนรวม 

บริษัท GARAGE 37 จํากัด ไดประมาณการเงินลงทุนโดยแบงออกเปนเงินลงทุนใน

สินทรัพยตางๆ และเงินทุนในการผลิตรายการโทรทัศนซ่ึงเปนคาใชจายลวงหนาสําหรับระยะเวลา 3 

เดือน  โดยมีรายละเอียดตามงบประมาณการเงินลงทุนรวมดังนี้  

 

ตารางท่ี 25: งบประมาณการลงทุนรวม 

 

หนวย : บาท

เงินลงทุน ;

คาใชจายในการจัดตั้งบริษัทฯ 30,000          

คาเชาที่ดิน                                                 (หมายเหตุ 1) 90,000          

คากอสรางราน 3,000,000     

เครื่องมือศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 412,000        

คาตกแตงเฟอรนิเจอร 3,000,000     

คาอุปกรณสํานักงาน 566,700        7,098,700        

คาใชจายลวงหนา 3 เดือนแรก   ;

คาเชาที่ดิน                                                 (หมายเหตุ 1) 135,000        

เงินเดือนพนักงาน 474,000        

คาใชจายวัตถุดิบ 1,710,000     

เงินทุนหมุนเวียน 1,500,000     3,819,000        

รวมเงินลงทุนโดยรวม  9,917,700        

บริษัท GARAGE 37 จํากัด

งบประมาณการเงินลงทุนรวม  

ณ วันที่ 1 ตุลาคม 2557  ถึง วันที่ 31 ธันวาคม 2557

 

1. เงินคาเชาท่ีดินลวงหนา  3 เดือน   

หมายเหต ุ; 
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พ้ืนท่ีใชสอย   350 ตารางวา 

คาเชาตอเดือน   45,000   บาท 

รวม    135,000   บาท 

ดังนั้นเงินมัดจําลวงหนา 2 เดือนจึงเทากับ 45,000 x 2 = 90,000 บาท 

 

6.4 การประมาณตนทนุการผลิต 

 

ตารางท่ี 26: แสดงรายละเอียดอุปกรณและเครื่องใชสํานักงาน ประมาณการตนทุนการผลิตสํานักงาน 

     ศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

รายละเอียด จํานวน ราคาตอหนวย เงินลงทุน

อุปกรณสํานักงาน (โตะ เกาอี้) 4 7,000                          28,000                                 

เครื่อง Printer Lazer HP 1 10,000                        10,000                                 

เครื่อง Scanner HP 1 5,000                          5,000                                   

Computer 1 45,000                        45,000                                 

Notebook 2 40,000                        80,000                                 

เครื่องตอกบัตร 1 7,000                          7,000                                   

โทรศัพทระบบตอบรับอัตโนมัติ 2 2,000                          4,000                                   

เครื่อง Fax 1 8,000                          8,000                                   

Samsung Galaxy Note4 1 23,800                        23,800                                 

กลองถายรูป Canon 6D 1 65,900                        65,900                                 

ระบบ Wireless 1 5,000                          5,000                                   

TV LED 1 60,000                        60,000                                 

โซฟา 5 30,000                        150,000                               

ชุดโตะเกาอี้รับรอง 5 15,000                        75,000                                 

รวม  คาใชจายในการผลิต 1 566,700                               

รวม 566,700                               

ประมาณการตนทุนการผลิตสํานักงานศูนยพัฒนาสภารถยนต

GARAGE 37
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ตารางท่ี 27: แสดงรายละเอียดอุปกรณและเครื่องใชสํานักงาน ประมาณการตนทุนอุปกรณ 

     เครื่องมือศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 

รายละเอียด จํานวน ราคาตอหนวย เงินลงทุน

เครื่องขัดรถยนต Makita 6 5,000                          30,000                                 

ปมลม Puma 2 30,000                        60,000                                 

ปมน้ํา Makita 2 30,000                        60,000                                 

เครื่องดูดฝุน - ดูดน้ํา Ametek 3 12,000                        36,000                                 

เครื่องเปาแรงดันสูง Sonex 6 5,000                          30,000                                 

ลิฟทยกรถยนต 2 50,000                        100,000                               

ถังดูด - ถายน้ํามันเครื่อง 1 30,000                        30,000                                 

ผาเช็ดรถ 80 150                             12,000                                 

ฟองน้ําลางรถ 40 600                             24,000                                 

เครื่องมือชางสําหรับการถอดประกอบ 2 15,000                        30,000                                 

รวม  คาใชจายในการผลิต 1 412,000                               

รวม 412,000                               

ประมาณการตนทุนอุปกรณเครื่องมือศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

GARAGE 37
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6.5การประมาณการคาใชจายในการขายและบริหาร 

 

ตารางท่ี 28: การประมาณการคาใชจายในการขายและบริหาร 

 

หนวย : บาท

คาใชจายในการขาย

คาใชจายสงเสริมการขาย 30,000             

30,000               

คาใชจายในการบริหาร ;

คาเชาสํานักงาน 45,000             

คาไฟฟา 24,000             

คาน้ํา 4,200               

คาโทรศัพท 2,700               

คาอินเตอรเน็ต 1,500               

คาวัสดุสิ้นเปลือง / ของใชประจําออฟฟศ 3,000               

คาซอมแซมและบํารุงทรัพยสิน 2,000               

เงินเดือนพนักงาน (หมายเหตุ 1) 192,000           

เงินสวัสดิการพนักงาน (หมายเหตุ 1) 9,000               

คาประกันสังคมและกองทุนทดแทนพนักงาน 10,000             

คาประกันภัย 10,000             

คาธรรมเนียมธนาคาร 5,000               

คาธรรมเนียมอื่น (หมายเหตุ 2) 15,000             

คาเสื่อมราคาสินทรัพย (หมายเหตุ 3) 28,467             

คาใชจายเบ็ดเตล็ด 15,000             

ดอกเบี้ยจาย (หมายเหตุ 4) 112,500           479,367             

479,367             

บริษัท บริษัท GARAGE 37 จํากัด

งบประมาณคาใชจายในการขายและบริหาร

สําหรับงวดรายเดือน

รวม  คาใชจายในการขายและบริหารรายเดือน

 

หมายเหตุ  1: เงินเดือนและสวัสดิการพนักงาน มีรายละเอียดดังตารางท่ี 18 
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ตารางท่ี 29: ตารางแสดงรายละเอียดเงินเดือนและสวัสดิการของพนักงาน 

 

ลําดับ ตําแหนง จํานวน เงินเดือน รวมเงินจาย

พนักงาน คาพาหนะ คาโทรศัพท (บาท)

1 ประธานกรรมการ 1 50,000     5,000         55,000         

2 ผูจัดการฝายการตลาด 1 25,000     3,000         1,000           29,000         

3 หัวหนาฝายพัฒนาสภาพรถยนต 2 12,000     24,000         

4 ชางพัฒนาสภาพรถยนต 6 9,000       54,000         

5 หัวหนาฝายเช็คระยะรถยนต 1 12,000     12,000         

6 ชางเช็คระยะรถยนต 2 9,000       18,000         

7 แมบาน 1 9,000       9,000           

รวม 14 201,000       

เงินสวัสดิการ

  

 2. คาธรรมเนียมอ่ืนๆ จากกรณีบริษัทฯ กูเงินยืมกับธนาคารกสกิรไทย จํากัด (มหาชน) โดย

รวมกับบรรษัทประกันสินเชื่ออุตสาหกรรมขนาดยอม (บสย.)  โดยคิดคาธรรมเนียมการคํ้าประกัน

วงเงินกูท่ีนอกเหนือหลักทรัพยเปนจํานวน 10,000,000  บาท ในอัตรารอยละ 1.75 ตอป 

คาธรรมเนียมของ บสย. 10,000,000 x 1.75%     =  175,000  บาทตอป 

คาธรรมเนียมของ บสย. จึงเทากับ  175,000/12  =   14,583  บาทตอเดือน 

กันวงเงินคาธรรมเนียมอ่ืน                  =       417  บาทตอเดือน 

หมายเหตุ 2: รวม คาธรรมเนียมอ่ืนๆเทากับ  15,000  บาทตอเดือนโดยประมาณ 

หมายเหตุ 3: คาเสื่อมราคา  มีรายละเอียดดังตารางท่ี 29 
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ตารางท่ี 30: แสดงรายละเอียดคาเสื่อมราคา 

 

ลําดับ ประเภท มูลคาที่ไดมา ระยะเวลาที่ถือ อัตราคาเสื่อม คาเสื่อมราคา

ของสินทรัพย ของสินทรัพย ครองสินทรัพย ราคา ตอป

1 เครื่องมือศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 412,000               5 ป 20% 82,400               

2 เฟอรนิเจอรตกแตง 566,700               5 ป 20% 113,340             

3 อาคารสํานักงาน 3,000,000            5 ป 20% 600,000             

รวม 3,978,700            795,740             

  

บริษัทฯ ใชเกณฑคํานวณคาเสื่อมราคาวิธีเสนตรง โดยคํานวณจากมูลคาสินทรัพยหารเฉลี่ย

ดวยอายุการใชงานของสินทรัพยเปนจํานวน 5 ป หรืออัตราคาเสื่อมราคารอยละ 20 ของมูลคาท่ีไดมา

ของสินทรัพยดังนั้น 

คาเสื่อมราคารายเดือนจึงเทากับ   795,740/12   =   66,311.66  บาทตอเดือน 

4. ดอกเบี้ยจาย จากกรณีบริ ษัทฯ กูเงินยืมกับธนาคาร กสกิรไทย จํากัด (มหาชน ) อนุมัติ

วงเงินกูยืมระยะยาว (Long Term Loan) เปนจํานวนเงิน 15,000,000 บาทโดยมีกําหนดผอนชําระ

คืนระยะเวลา 4 ปหรือ 48 งวด อัตราดอกเบี้ยจายเงินกูรอยละ 9 ตอป 

ดอกเบี้ยจายจากเงินกูยืม   15,000,000 x 9%      =  1,350,000 บาทตอป 

ดอกเบี้ยจายจากเงินกูยืม  จึงเทากับ 1,350,000/12  =    112,500 บาทตอเดือน 

หมายเหตุ 4: รวม ดอกเบี้ยจาย เทากับ  112,500  บาทตอเดือนโดยประมาณ 

 

การประมาณการยอดขาย 

 บริษัทฯ วางแผนประมาณการยอดขายตามโครงสรางของรายไดในแตละรายการ โดย

คํานวณจากยอดขายเต็มเวลา (100%) ดังนี้ 
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ตารางท่ี 31: งบประมาณยอดขายสําหรับงวดรายเดือน 

 

หนวย : บาท

ยอดขาย ;

รายการCar Care

ลาง - ขัดเคลือบ 1,674,300       

1,674,300       

รายการเช็คระยะรถยนต

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ผาเบรค กรองอากาศ 374,280          

374,280          

รายการฟนฟูสภาพรถยนต

ซอมแซมภายในหองโดยสารรถยนต 35,340            

35,340            

รายการอุปกรณตกแตงรถยนต

ค้ําโชค กันโคลง 504,000          

504,000          

รวม  ยอดขายรายเดือน 2,587,920       

บริษัท GARAGE 37 จํากัด

งบประมาณการยอดขาย

สําหรับงวดรายเดือน
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6.7 ขอสมมตฐิานในการวิเคราะหผลตอบแทนทางการเงินของโครงการ 

 รายละเอียดงบประมาณของยอดขาย  ตนทุนการผลิตและคาใชจายในการขายและบริหาร

ตามมาตรฐานของธุรกิจผลิตรายการโทรทัศนโดยท่ัวไป  ท้ังนี้บริษัทฯ ไดกําหนดขอสมมติฐานตางๆ 

ดังนี้ 

1) กําหนดงบประมาณการยอดขายเต็มเวลาเทากับ  100% ของยอดขายท้ังหมด โดยมี

สถานการณดานการเงินดีเยี่ยม  (Best Case) 

2) กําหนดงบประมาณการยอดขายเทากับ  75% ของยอดขายท้ังหมด โดยมีสถานการณ

ดานการเงินท่ีมีความเปนไปได  (Most Likely Case) 

3) กําหนดงบประมาณการยอดขายเทากับ  50% ของยอดขายท้ังหมด โดยมีสถานการณ

ดานการเงินตกต่ํา  (Worst Case) 

จากสมมติฐานท้ัง 3 สถานการณทางการเงินจึงทําใหวิเคราะหผลตอบแทนหรือผลกําไรของ

โครงการในรูปแบบงบกําไรขาดทุนโดยประมาณไดดังนี้  
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ตารางท่ี 32: งบกําไรขาดทุนโดยประมาณ 

 

Best Case Most Likely Case Worst Case

100% 75% 50%

ยอดขาย ;

ลาง - ขัดเคลือบ 20,091,600 15,068,700    10,045,800 

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ผาเบรค กรองอากาศ 4,491,360   3,368,520      2,245,680   

ซอมแซมภายในหองโดยสารรถยนต 424,080      318,060         212,040      

ค้ําโชค กันโคลง 6,048,000   4,536,000      3,024,000   

รวม ยอดขาย 31,055,040 23,291,280    15,527,520 

ตนทุนการผลิต ;

ลาง - ขัดเคลือบ 4,219,920   3,164,940      2,109,960   

เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง ผาเบรค กรองอากาศ 2,770,560   2,077,920      1,385,280   

ซอมแซมภายในหองโดยสารรถยนต 84,816        63,612           42,408        

ค้ําโชค กันโคลง 2,872,800   2,154,600      1,436,400   

รวม ตนทุนการผลิตรายการโทรทัศน 9,948,096   7,461,072      4,974,048   

กําไรขั้นตน 21,106,944 15,830,208    10,553,472 

บริษัท GARAGE 37 จํากัด

งบกําไรขาดทุนโดยประมาณ

สําหรับงวด  วันที่ 1 มกราคม 2558 ถึง 31 ธันวาคม 2558

 
(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 32 (ตอ): งบกําไรขาดทุนโดยประมาณ  

 

Best Case Most Likely Case Worst Case

กําไรขั้นตน 21,106,944   15,830,208            10,553,472   

หัก คาใชจายในการขาย ;

คาใชจายสงเสริมการขาย 360,000        270,000                180,000        

รวม คาใชจายในการขาย 360,000        270,000                180,000        

หัก คาใชจายในการบริหาร ;

คาเชาสํานักงาน 540,000        540,000                540,000        

คาไฟฟา 288,000        288,000                288,000        

คาน้ํา 50,400          50,400                  50,400          

คาโทรศัพท 32,400          32,400                  32,400          

คาอินเตอรเน็ต 18,000          18,000                  18,000          

คาวัสดุสิ้นเปลือง / ของใชประจําออฟฟศ 36,000          36,000                  36,000          

คาซอมแซมและบํารุงทรัพยสิน 24,000          24,000                  24,000          

เงินเดือนพนักงาน 2,304,000     2,304,000             2,304,000     

เงินสวัสดิการพนักงาน 108,000        108,000                108,000        

คาประกันสังคมและกองทุนทดแทนพนักงาน 120,000        120,000                120,000        

คาประกันภัย 120,000        120,000                120,000        

คาธรรมเนียมธนาคาร 60,000          60,000                  60,000          

คาธรรมเนียมอื่น 180,000        180,000                180,000        

คาเสื่อมราคาสินทรัพย 341,604        341,604                341,604        

คาใชจายเบ็ดเตล็ด 180,000        180,000                180,000        

ดอกเบี้ยจาย 1,350,000     1,350,000             1,350,000     

รวม  คาใชจายในการบริหาร 5,752,404     5,752,404             5,752,404     

คาใชจายในการขายและบริหาร 6,112,404     6,022,404             5,932,404     

กําไรกอนภาษี  (EBIT) 14,994,540   9,807,804             4,621,068     

หัก Tax 30% 4,498,362     2,942,341             6,780,000     

กําไรสุทธิ  (Net Income : NI) 10,496,178   6,865,463             2,158,932-     
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6.8 การวิเคราะหการไดมาของเงินทุนและการใชคืน 

จากสถานการณทางการเงินท่ีตางกันจึงทําใหวิเคราะหผลตอบแทนหรือผลกําไรของโครงการ

ในรูปแบบงบกําไรขาดทุนโดยประมาณได 3 สถานการณ  และสามารถวิเคราะหการไดมาของเงินทุน

และการใชคืนเงินทุนภายใตขอสมมติฐานเพ่ิมเติมดังตอไปนี้ 

กําหนดใหยอดขายจากการสนับสนุนรายการโทรทัศนเพ่ิมข้ึนรอยละ 20 ตอป 

กําหนดใหตนทุนการผลิตรายการโทรทัศนเพ่ิมข้ึนรอยละ 10 ตอป 

กําหนดใหคาใชจายในการขายและบริหารเพ่ิมข้ึนรอยละ 10 ตอป 

ดังนั้นการวิเคราะหการไดมาและการใชคืนของเงินลงทุนจําเป นตองพิจารณาถึงสมมติฐาน

เพ่ิมเติมดังกลาวในแตละสถานการณทางการเงินดังนี้ 
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ตารางท่ี 33: สถานการณทางการเงินท่ีมีความเปนไปได Best Case 

 

งบประมาณการกระแสเงินสดสุทธิ

               สถานการณทางการเงินความเปนไปได (Best Case 100%)

ปที่ 0 1 2 3 4 5

ป พ.ศ. 2557 2558 2559 2560 2561 2562

เงินลงทุน

คากอสรางราน 3,000,000-      

คาตกแตงเฟอนิเจอร 2,000,000-      

คาอุปกรณสํานักงาน 566,700-         

เงินทุนหมุนเวียน 1,500,000-      

เครื่องมือศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 412,000-         

รวมเงินลงทุน 7,478,700-      

กระแสเงินสดรับ (Cash in flow) :

รายไดจากการการดําเนินธุรกิจ 31,055,040    35,713,296     41,070,290   47,230,834   54,315,459    

รวมกระแสเงินสดรับ 31,055,040    35,713,296     41,070,290   47,230,834   54,315,459    

กระแสเงินสดจาย (Cash Outflow) ;

คาใชจายในการจัดตั้งบริษัท 30,000-           

ตนทุนการผลิต 1,935,000-      9,948,096-      10,942,906-     12,037,196-   13,240,916-   14,565,007-    

คชจ.ในการขายและบริหาร 474,000-         6,258,404-      6,571,324-       6,899,890-     7,244,885-     7,607,129-      

รวมกระแสเงินสดจาย 2,439,000-      16,206,500-    17,514,230-     18,937,087-   20,485,801-   22,172,137-    

กําไรกอนหักภาษี (EBIT) 14,848,540    18,199,066     22,133,204   26,745,033   32,143,323    

Tax 30% 4,454,562-      5,459,720-       6,639,961-     8,023,510-     9,642,997-      

กําไรสุทธิ (Net Income) 10,393,978    12,739,346     15,493,243   18,721,523   22,500,326    

บวก คาเสื่อมราคา 795,740         795,740          795,740        795,740        795,740         

บวก เงินทุนหมุนเวียน 1,500,000      

หัก ชําระคืนเงินกูยืม 3,750,000-      3,750,000-       3,750,000-     3,750,000-     

กระแสเงินสดสุทธิ 9,917,700-      8,939,718      9,785,086       12,538,983   15,767,263   23,296,066    

Payback Period 9,917,700-      977,982-         8,807,104       21,346,087   37,113,350   60,409,416    

NPV 9,917,700-      8,201,576      8,977,143       11,503,654   14,465,379   21,372,537    

IRR 95%

บริษัท GARAGE 37 จํากัด

 
 

ระยะเวลาคืนทุนประมาณ 2ป เดือนที่2 
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ตารางท่ี 34: สถานการณทางการเงินท่ีมีความเปนไปได Most likely Case 

 

งบประมาณการกระแสเงินสดสุทธิ

               สถานการณทางการเงินความเปนไปได (Most likely case 75%)

ปที่ 0 1 2 3 4 5

ป พ.ศ. 2557 2558 2559 2560 2561 2562

เงินลงทุน

คากอสรางราน 3,000,000-      

คาตกแตงเฟอนิเจอร 2,000,000-      

คาอุปกรณสํานักงาน 566,700-         

เงินทุนหมุนเวียน 1,500,000-      

เครื่องมือศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 412,000-         

รวมเงินลงทุน 7,478,700-      

กระแสเงินสดรับ (Cash in flow) :

รายไดจากการการดําเนินธุรกิจ 23,291,280    26,784,972    30,802,718    35,423,125     40,736,594    

รวมกระแสเงินสดรับ 23,291,280    26,784,972    30,802,718    35,423,125     40,736,594    

กระแสเงินสดจาย (Cash Outflow) ;

คาใชจายในการจัดตั้งบริษัท 30,000-           

ตนทุนการผลิต 1,935,000-      7,461,072-      8,207,179-      9,027,897-      9,930,687-       10,923,756-    

คชจ.ในการขายและบริหาร 474,000-         6,168,404-      6,476,824-      6,800,665-      7,140,699-       7,497,734-      

รวมกระแสเงินสดจาย 2,439,000-      13,629,476-    14,684,003-    15,828,563-    17,071,386-     18,421,489-    

กําไรกอนหักภาษี (EBIT) 9,661,804      12,100,969    14,974,155    18,351,740     22,315,105    

Tax 30% 2,898,541-      3,630,291-      4,492,247-      5,505,522-       6,694,532-      

กําไรสุทธิ (Net Income) 6,763,263      8,470,678      10,481,909    12,846,218     15,620,574    

บวก คาเสื่อมราคา 795,740         795,740         795,740         795,740          795,740         

บวก เงินทุนหมุนเวียน 1,500,000      

หัก ชําระคืนเงินกูยืม 3,750,000-      3,750,000-      3,750,000-      3,750,000-       

กระแสเงินสดสุทธิ 9,917,700-      5,309,003      5,516,418      7,527,649      9,891,958       16,416,314    

Payback Period 9,917,700-      4,608,697-      907,721         8,435,370      18,327,327     34,743,641    

NPV 9,917,700-      4,870,645      5,060,934      6,906,100      9,075,191       15,060,838    

IRR 58%

บริษัท GARAGE 37 จํากัด

 
 

ระยะเวลาคืนทุนประมาณ 2ป เดือนท่ี11 
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ตารางท่ี 35: สถานการณทางการเงินตกต่ํา Worst Case 

 

งบประมาณการกระแสเงินสดสุทธิ

               สถานการณทางการเงินความเปนไปได (Worst Case 50%)

ปที่ 0 1 2 3 4 5

ป พ.ศ. 2557 2558 2559 2560 2561 2562

เงินลงทุน

คากอสรางราน 3,000,000-      

คาตกแตงเฟอนิเจอร 2,000,000-      

คาอุปกรณสํานักงาน 566,700-         

เงินทุนหมุนเวียน 1,500,000-      

เครื่องมือศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 412,000-         

รวมเงินลงทุน 7,478,700-      

กระแสเงินสดรับ (Cash in flow) :

รายไดจากการการดําเนินธุรกิจ 15,527,520    17,856,648    20,535,145    23,615,417     27,157,730   

รวมกระแสเงินสดรับ 15,527,520    17,856,648    20,535,145    23,615,417     27,157,730   

กระแสเงินสดจาย (Cash Outflow) ;

คาใชจายในการจัดตั้งบริษัท 30,000-           

ตนทุนการผลิต 1,935,000-      4,974,048-      5,471,453-      6,018,598-      6,620,458-       7,282,504-     

คชจ.ในการขายและบริหาร 474,000-         6,078,404-      6,382,324-      6,701,440-      7,036,512-       7,388,338-     

รวมกระแสเงินสดจาย 2,439,000-      11,052,452-    11,853,777-    12,720,038-    13,656,970-     14,670,842-   

กําไรกอนหักภาษี (EBIT) 4,475,068      6,002,871      7,815,107      9,958,447       12,486,888   

Tax 30% 1,342,520-      1,800,861-      2,344,532-      2,987,534-       3,746,066-     

กําไรสุทธิ (Net Income) 3,132,548      4,202,010      5,470,575      6,970,913       8,740,821     

บวก คาเสื่อมราคา 795,740         795,740         795,740         795,740          795,740        

บวก เงินทุนหมุนเวียน 1,500,000      

หัก ชําระคืนเงินกูยืม 3,750,000-      3,750,000-      3,750,000-      3,750,000-       

กระแสเงินสดสุทธิ 9,917,700-      1,678,288      1,247,750      2,516,315      4,016,653       9,536,561     

Payback Period 9,917,700-      8,239,412-      6,991,663-      4,475,348-      458,695-          9,077,866     

NPV 9,917,700-      1,539,713      1,144,724      2,308,546      3,685,002       8,749,139     

IRR 16%

บริษัท GARAGE 37 จํากัด

 
 

ระยะเวลาคืนทุนประมาณ 5ป เดือนท่ี1 
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6.9 สรุปผลตอบแทนทางการเงินของโครงการ 

เม่ือทราบผลการวิเคราะหการไดมาและการใชคืนของเงินลงทุนในโครงการ  ภายใต

สถานการณทางการเงินท้ัง 3 สถานการณในชวงเวลา ป 2558-2562  (ระยะเวลา 5 ป)   สามารถ

สรุปผลไดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 36:  การวิเคราะหผลตอบแทนของโครงการเม่ือครบระยะเวลา 5 ป 

 

Description Best  Case 

100% 

Most Likely Case 

75% 

Worst Case 

50% 

ยอดขาย 54,315,459  บาท 40,736,594 บาท 27,157,730  บาท 

กําไรสุทธิ 22,500,326  บาท 15,620,574 บาท 8,740,821  บาท 

กระแสเงินสดสุทธิ 23,296,066  บาท 16,416,314  บาท 9,536,561  บาท 

Payback Period 2 ป 2 เดือน 2 ป 11 เดือน 5 ป 1 เดือน 

NPV 21,372,537 บาท 15,060,838 บาท 8,749,139  บาท 

IRR 95% 58% 16% 

 

จากตารางท่ี 36 สรุปผลไดวา 

1. Best case เปนกรณีท่ีมีผูสนับสนุนรายการคิดเปนรอยละ 100 ของจํานวนยอดขาย

ท้ังหมดท่ีตั้งไว   หมายความวาโครงการจัดตั้งบริษัท GARAGE 37 จํากัด นี้สามารถดําเนินกิจการได

อยางมีประสิทธิภาพและมีผลตอบแทนท่ีดีมาก  เพราะบริษัทฯ ไดรับการคืนทุนท้ังหมดภายใน

ระยะเวลา 2 ป 2 เดือน  และหากวาบริษัทฯ ดําเนินกิจการอยางตอเนื่องตามแผนกลยุทธและ

สมมติฐานทางการเงินท่ีตั้งไวจะทําใหบริษัทฯ มีกําไรหรือกระแสเงินสดสุทธิประมาณ  23.2 ลานบาท

ในปท่ี 5 และเม่ือคํานึงถึงมูลคาเงินปจจุบัน (Net Present Value : NPV)  โดยการกําหนดอัตราเงิน

เฟอท่ีรอยละ 9 ตอป  จะทําใหมูลคาเงินกระแสเงินสดสุทธิปท่ี 5 เหลือประมาณ 21.1 ลานบาท   

และจากการลงทุนในโครงการนี้จะมีอัตราผลตอบแทน  (Internal Rate of Return : IRR) เทากับ

รอยละ 95  ซ่ึงสอดคลองกับการคํานวณงบประมาณการลงทุนกระแสเงินสดจริง  เพราะอัตรา

ผลตอบแทน (IRR) ท่ีควรลงทุนตองมีคามากกวารอยละ 0  

 2. Most Likely Case  เปนกรณีท่ีมีผูสนับสนุนรายการคิดเปนรอยละ 75 ของจํานวน

ยอดขายท้ังหมดท่ีตั้งไว  ซ่ึงใกลเคียงความเปนไปไดในการประกอบการจริง  หมายความวาโครงการ

จัดตั้งบรษัิท GARAGE 37 จํากัด นี้ สามารถดําเนินกิจการไดและไดผลตอบแทนท่ีคุมคาตอการลงทุน   
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เพราะบริษัทฯ ไดรับการคืนทุนท้ังหมดภายในระยะเวลา 2 ป 11 เดือน  และหากวาบริษัทฯ ดําเนิน

กิจการอยางตอเนื่องตามแผนกลยุทธและสมมติฐานทางการเงินท่ีตั้งไวจะทําใหบริษัทฯ มี กําไรหรือ

กระแสเงินสดสุทธิประมาณ 16.4 ลานบาทในปท่ี 5 และเม่ือคํานึงถึงมูลคาเงินปจจุบัน (Net Present 

Value : NPV)  โดยการกําหนดอัตราเงินเฟอท่ีรอยละ 9 ตอป จะทําใหมูลคาเงินกระแสเงินสดสุทธิป

ท่ี 5 เหลือประมาณ 14.9 ลานบาท   และจากการลงทุนในโครงการนี้จะมีอัตราผลตอบแทน  (Inter-

nal Rate of Return : IRR) เทากับรอยละ 58  ซ่ึงสอดคลองกับการคํานวณงบประมาณการลงทุน

กระแสเงินสดจริง  เพราะอัตราผลตอบแทน (IRR) ท่ีควรลงทุนตองมีคามากกวารอยละ 0 

 3. Worst Case เปนกรณีท่ีมีผูสนับสนุนรายการคิดเปนรอยละ 50 ของจํานวนยอดขาย

ท้ังหมดท่ีตั้งไว   ซ่ึงเปนผลตอบแทนท่ีนอยท่ีสุดจะเห็นไดจากผลสรุปการดําเนินกิจการครั้งนี้พบวา 

แมวาบริษัทฯ จะสามารถคืนทุนท้ังหมดภายในระยะเวลา 5 ป แตเปนการดําเนินธุรกิจท่ีตองใชเวลา

และมีความเสี่ยงมากเกินไปหากเกิดเหตุการณท่ีนอกเหนือความคาดหมาย เชน ยอดขายไมถึงเปาท่ีตั้ง

ไวหรือสถานีโทรทัศนยึดเวลาออกอากาศคืน  ทําใหบริษัทฯ ยังไมไดผลกําไรในจุดท่ีคุมทุน ซ่ึงใช

ระยะเวลาคอนขางนานพอสมควรคือ ปท่ี 5  ดังนั้นจึงไมคุมคากับการลงทุนในธุรกิจผลิตรายการ

โทรทัศน และเม่ือคํานึงถึงมูลคาเงินปจจุบัน (Net Present Value : NPV)  โดยการกําหนดอัตราเงิน

เฟอท่ีรอยละ 9 ตอป  จะทําใหมูลคาเงินกระแสเงินสดสุทธิปท่ี 5 เหลือประมาณ 8.6 ลานบาท   และ

จากการลงทุนในโครงการนี้จะมีอัตราผลตอบแทน (Internal Rate of Return : IRR) เทากับรอยละ 

16 ซ่ึงสอดคลองกับการคํานวณงบประมาณการลงทุนกระแสเงินสดจริง  เพราะอัตราผลตอบแทน 

(IRR) ท่ีควรลงทุนตองมีคามากกวารอยละ 0 

ดังนั้นจึงสรุปไดวาบริษัท GARAGE 37 จํากัด ควรลงทุน หากยอดขายอยูในเกณฑ 75% ข้ึน

ไป (Most likely Case) จึงควรลงทุนในโครงการนี้ แตถายอดขายต่ํากวาเกณฑนี้คืออยูในระดับ 50% 

(Worst Case)  จะไมควรลงทุนเพราะมีความเสี่ยงมากเกินไป  



บทที่ 7 

สรุปประเด็นปญหาและขอเสนอแนะ 

 

 การศึกษาโครงการจัดตั้งศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ทําใหผูวิจัยมองเห็นโอกาสความเปนไปได

ในการดําเนินกิจการในความเปนจริง โดยผูวิจัยไดสรุปประเด็นและปญหาในการศึกษา รวมถึง

แนวทางในการแกไขและขอเสนอแนะดงันี้  

 

7.1 สรุปประเด็น 

 โครงการจัดตั้งบริษัทศูนยพัฒนาสภาพรถยนตนั้น เกิดจากการเล็งเห็นถึงโอกาสทางธุรกิจท่ี

ประชาชนใหความสนใจในดูแลรักษา และยอดขายของรถยนตในแตละปท่ีเพ่ิมมากข้ึน อีกท้ังตัวผูวิจัย

มีความสนใจและมีแนวทางในการคิดจัดตั้งบริษัทศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

การศึกษาโครงการจดัตั้งบริษัทศูนยพัฒนาสภาพรถยนตมีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ การ

จัดตั้งธุรกิจศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ศึกษาแนวทางเพ่ิมความสามารถในการแขงขัน วิเคราะหปจจัย

แวดลอมท่ีมีผลตอการบริหารธุรกิจของศูนยพัฒนาสภาพรถยนต เพ่ือศึกษาแนวโนมในอนาคตถึง

ความเปนไปไดของธุรกิจในการดําเนินการจัดตั้งศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

ในการศึกษาวิจัยนี้ ผูวิจัยไดใชทฤษฎีและแนวคิดท่ีสามารถนํามาอางอิงวาผูบริโภคมี

กระบวนการตัดสินใจซ้ืออยางไร และทฤษฏีคุณภาพในการใหบริการซ่ึงจากการทําแบบสอบถาม

ผูบริโภคใหความสําคัญในการตัดสินใจซ้ือจากคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุด 

ในการเก็บรวบรวมขอมูลผูวิจัยไดวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณผูทรงคุณวุฒิท่ีเก่ียวของ

กับวงการรถยนต ศูนยบริการตกแตงรถยนต คารแคร จากนั้นทําการวิจัยเชิงปริมาณ โดยทําการเก็บ

ขอมูลกับกลุมตัวอยางในเขตยานนาวา จังหวัดกรงุเทพมหานครโดยใชแบบสอบถามจํานวน 385 ชุด 

พบวาเพศหญิงมีมากท่ีสุดจํานวน 200 คน เพศชาย 185 คน โดยมีอายุเฉลี่ยมากท่ีสุดประมาณ 21 – 

30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยอาชีพสวนใหญของผูตอบแบบสอบถามคือ พนักงาน

บริษัทเอกชน รายไดโดยเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ 15,001 – 20,000 บาท  

มีพฤติกรรมในการเขาใชศูนยบริการมากท่ีสุดคือ 2 ครั้งตอเดือน และเหตุผลในการเลือกใช

บริการคือ การบริการท่ีดี บุคคลท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการเลือกตัดสินใจเขาใชบริการคือ เพ่ือนและ

บุคคลในท่ีทํางาน สื่อท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ โทรทัศน และนิตยสารรถยนต โดยสวนใหญเขาใช

บริการมากท่ีสุดในสวนของ ลางรถภายในและภายนอก รองลงมาคือ ขัดเคลือบสี พฤติกรรมและ

ชวงเวลาในการเขาใชศูนยบริการคือ ชวงเวลาวันหยุด เสาร – อาทิตย โดยความพึงพอใจท่ีมีตอความ

ตองการใชศูนยบริการสภาพรถยนต คือ พนักงานพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีมารยาท ความคิดเห็น

ท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาด ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีใชในการบริการ การ
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คมนาคมสะดวก โลง ไมอึดอัด และสะอาด ท่ีจอดรถสะดวก ปลอดภัยและพอเพียง การสงเสริมทาง

การตลาดคือการลดราคาในบางชวง บางเวลา หรือในบางโอกาส และความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพใน

การใชบริการหากใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนตคือ มารยาของพนักงาน 

การอภปิรายผลจากการวิเคราะหขอมูล 

จากการวิจัยเรื่องความคิดเห็นท่ีมีตอศูนยพัฒนาภาพรถยนต พบวากลุมผูบริโภคให

ความสําคัญกับพฤติกรรมการใชรถยนต ในการตัดสินใจเขาใชบริการมากท่ีสุด คือการบริการ ซ่ึง

สอดคลองกับงานวิจัย ธนาวดี ชลูดดง, 2550 คือ ผูบริโภคมีน้ําหนักการตัดสินใจดานผลิตภัณฑ / การ

บริการของศูนยบริการมากเปนอันดับแรกโดยมีคาเฉลี่ยอยูท่ีคาเฉลี่ย X  4.14 และสอดคลองกับ

งานวิจัยของ กังวล กาหล่ํา (2549) เรื่องปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการคารแครของผูใชบริการในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา โดยผูตอบแบบสอบถามมี

ความคิดตอปจจัยทางการตลาดดานบริการคือ คุณภาพของการบริการความสะอาดมากท่ีสุด โดยมีคา

เบี่ยงเบนมาตราฐานอยูท่ี X  4.92 อีกท้ังยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ชิน ธํารงวิทวัส (2554) เรื่อง

ปจจัยการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการรานคารแครในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน พบวา

ความพึงพอใจในภาพรวมของผูบริโภคท่ีมีตอการใชบริการคารแครมากท่ีสุดคือคาเฉลี่ยะ X  4.30 

และงานวจิยัของ สิริจิตวัฒนา ทากุ (2551) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจของผูใชบริการคารแครท่ีตั้งอยูในอําเภอเมือง เชียงใหม    ระดับความสําคัญท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ /การบริการมากท่ีสุดคือคุณภาพ

และการบริการโดยมีคาเฉลี่ยอยูท่ี 

ดานบุคคลท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนตจาก

การตอบแบบสอบถาม และจากการสัมภาษณผูทรงคุณวุฒินั้นมากท่ีสุดคือ เพ่ือนและบุคคลในท่ี

ทํางาน สูงถึงรอยละ 36.1 โดยสอดครองกับผูทรงคุณวุฒิท่ีไดสัมภาษณมาท้ังสามทานคือ เพ่ือนมี

อิทธิพลในการแนะนําเขาใชบริการ เม่ือใชบริการเปนท่ีพึงพอใจก็จะแนะนําตอๆกันไป อีกท้ังสมัยนี้มี

สื่อโซเชียลมีเดียทําใหสามารถแชรใหเพ่ือนในแวดวงรูกันไดงายข้ึนและการตลาดทางสังคมออนไลนใน

ปจจุบันก็เปนสื่อทางการตลาดท่ีสําคัญมาก สามารถเพ่ิมยอดขายและสรางกระแสไดอยางมาก โดย

สอดคลองกับงานวิจัยของ นเรตร บุญรอด (2550) เรื่องการศึกษาความเปนไปไดในการลงทุนธุรกิจ

X  4.46 โดยสอดคลองกับผูทรงคุณวุฒิท้ังสามทานท่ีผูบริโภคจะ

ตัดสินใจเขาใชบริการเพราะคุณภาพท่ีดีของทางรานท่ีทําใหผูบริโภคประทับใจนั้นเอง เนื่องจากตลาด

ศูนยบริการรถยนตในปจจุบันมีการแขงขันท่ีสูง ผูบริโภคมีสิทธิในการเลือกสูง และราคาไมไดเปน

ตัวกําหนดวาเม่ือถูกผูบริโภคจะใชบริการของเรา แตวัดกันท่ีคุณภาพและการบริการดังนั้นในการจัดตั้ง

ศูนยพัฒนาสภาพรถยนตนั้นจึงคํานึงถึงคุณภาพและการใหบริการมากท่ีสุด 
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คารแคร ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา โดยผูตอบ

แบบสอบถามมีพฤติกรรมในการเลือกใชบริการคารแครอยูท่ีรอยละ 14.73 และสอดคลองกับงานวิจัย 

กังวล กาหล่ํา (2549) ปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการคารแครของ

ผูใชบริการในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา สวนสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการ คือ เพ่ือน

เคยใชบริการมากอนแลวแนะนํามาใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ยะมากท่ีสุดอยูท่ี X

ในดานความพึงพอใจท่ีมีตอความตองการใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต และการ

ตัดสินใจของผูใช มากท่ีสุดคือ พนักงานพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีมารยาทโดยมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด

อยูท่ี 

4.03 ทางผูวิจัยจึง

เล็งเห็นไดวา เพ่ือนและการบอกตอมีความสําคัญอยางมากในการเลือกเขาใชบริการศูนยพัฒนาสภาพ

รถยนต ถาศูนยบริการของเราทําใหมีคุณภาพอยางตอเนื่อง จะทําใหเกิดการบอกตออยางท่ีไมตองเสีย

คาโฆษณา 

X 4.07 สอดคลองกับงานวิจัยของ ชิน ธํารงวิทวัส (2554) เรื่อง ปจจัยการตลาดท่ีมีผลตอการ

เลือกใชบริการรานคารแครในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ความพึงพอใจดานบุคลากร นักงาน

อัธยาศัยดีโดยมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดอยูท่ี X  4.50 และยังสอดคลองกับงานวิจัย บุญเรือน เนื่องอัมพร 

(2551) เรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการลางอัดฉีดรถยนต รานภาสกรคารแคร จังหวัดปทุมธานี 

ดานความพึงพอใจในการรับบริการ ความสุภาพและความเต็มใจใหบริการของพนักงาน มากท่ีสุด โดย

คาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ X

แผนธุรกิจ 

  3.62 ผูวิจัยจึงเล็งเห็นถึงความสําคัญในดานการใหบริการของบุคคลากรทําให

ศูนยพัฒนารถยนตจะมีการจัดการอบรมพนักงานกอนท่ีจะใหบริการแกผูบริโภค 

 ผูวิจัยไดวางแผนรูปแบบธุรกิจของบริษัทศูนยพัฒนาสภาพรถยนต โดยวิเคราะห

สภาพแวดลอมภายนอกและสภาพแวดลอมภายใน (SWOT Analysis) จึงกําหนดกลยุทธขององคกร

เพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินธุรกิจใหไดเปรียบคูแขงขันดังนี้  

(Build) 

 1. สรางความเปนท่ีรูจักใหกับกลุมผูบริโภคและวงการยานยนต 

 2. รวบรวมพันธมิตรทางการคา 

 3. จัดทําโฆษณาผานทางเว็ปไซด โซเชียลมีเดีย เพ่ือทําใหเปนท่ีรูจักและสรางความนาเชื่อม่ัน 

 4. จัดทําเว็ปไซดเพ่ือประชาสัมพันธบริษัทและแสดงรายละเอียดของศูนยพัฒนาสภาพ

รถยนต 
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 5. ภายในรานจะมีการจัดโชวรถยนต มอเตอรไซคซุปเปอรไบค และจักรยาน เพ่ือใหลูกคาท่ี

เขามาบริการเห็นถึงผลงาน และความสามารถของทางราน ท่ีมี         

ความสามารถมากกวาการดูแลรักษาสภาพรถยนตเพียงอยางเดียว 

แผนการผลิต 

รายละเอียดของการบริการ 

 โครงการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ใหบริการในการดูแลรักษาภายใน ภายนอก รถยนต

รวมถึงอุปกรณท่ีจําเปนตอรถยนต เชน น้ํามันเครื่อง ผาเบรค กรองอากาศ โดยใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

และอุปกรณพิเศษ อุปกรณเคมีจากแบรนด sonex ประเทศเยอรมนี ท่ีไดรับการยอมรับจากท่ัวโลก 

ลูกคาท่ีเขามาใชบริการจะไดรับความพึงพอใจสูงสุด  

 1. ลางสี ดูดฝุน รถยนตเปนข้ันตอนหนึ่งในการเขารับบริการในทุกโปรแกรมการดูแลรักษา

สภาพรถยนตของศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ซ่ึงการลางของทางศูนยบริการจะเนนความละเอียดตั้งแต

การเลือกใชอุปกรณเคมี ฟองน้ํา ผา จาก sonex ประเทศเยอรมนี เพ่ือใหไดคุณภาพสูงท่ีสุดและไมทาํ

ใหเกิดริ้วรอยกับพ้ืนผิวรถยนต  

 การดูดฝุนเปนเครื่องดูดฝุนท่ีสามารถดูดน้ําของพรมรถยนตหลังซักได 

 1. ทางศูนยพัฒนาสภาพรถยนตจะมีโปรแกรมในการรักษารถยนตใหลูกคาเลือกใชบริการ

ตามความตองการของลูกคาและเหมาะสมกับสภาพของรถยนตแตละคัน กอนเขารับการดูแลจะมีการ

ตรวจสอบสภาพเดิมของรถยนต จุดท่ีเสียหายของรถยนต เริ่มจากการปรับสภาพพ้ืนผิวสีรถยนต โดย

ใชเครื่องขัด ดินน้ํามันเพ่ือลบรอยขนแมว คราบน้ํา คราบยางไม คราบยางมะตอย ในแตละจุดตอง

พิจารณาดูเพ่ือใชอุปกรณเคมีใหเหมาะสมกับพ้ืนผิวในจุดนั้นๆ จากนั้นเปนข้ันตอนของการเคลือบพ้ืนสี

ผิวรถยนต การเคลือบมีหลากหลายรูปแบบเพ่ือใหเหมาะสมกับสภาพผิวรถยนตและการเลือก

โปรแกรมของลกูคา  

 ไมไดเพียงแตรถยนตท่ีทางศูนยพัฒนาสภาพรถยนตสามารถทําได ทางศูนยยังรับดูแล

มอเตอรไซคซุปเปอรไบค จักรยาน  

 2. ภายในหองโดยสารรถยนตจะมีวัสดุท่ีแตกตางกันออกไป แตละจุดจะใชเครื่องมือและ

อุปกรณเคมีท่ีตางกันออกไป เบาะรถยนตทางรานจะมีอุปกรณนวัตกรรมท่ีมีชื่อวา Tornador gun 

เปนนวัตกรรมท่ีตองอาศัยลมแรงดันสูงและอุปกรณเคมีชนิดพิเศษจากประเทศเยอรมนี โดยการเปา

เพ่ือทําความสะอาดคลาบบนเบาะท่ีผานการใชเปนเวลานาน ขอดีของอุปกรณนี้คือ เบาะรถยนตจะไม

เปยกชื้นเหมือนการซักเบาะรถยนตท่ีทํากันท่ัวไป  

 เบาะหนังรถยนตท่ีผานการใชงาน อาจมีรอยขาดทะลุเล็กนอยทางศูนยพัฒนาสภาพรถยนต

สามารถซอมแซมใหกลับมาอยูในสภาพใกลเคียงกับสภาพเดิมมากท่ีสุด  
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 คอนโซลรถยนตและอุปกรณท่ีเปนพลาสติกจะทําความสะอาดและเคลือบดวยน้ํายาเพ่ือยืด

อายุการใชงาน ปองกันแสงแดดท่ีจะเขามาทําลายทําใหอุปกรณแตกชํารุด หากคอนโซนรถยนตหรือ

อุปกรณพลาสติกท่ีอยูภายในรถยนตเกิดความเสียหายจากรอยขีดขวนหรือแตกหักเล็กนอย ทางศูนย

พัฒนาสภาพรถยนตสามารถแกไขได ซอมแซมกลับมาไดสภาพคงเดิมมากท่ีสุดโดยทีมงานผูเชี่ยวชาญ 

 3. การเช็คระยะรถยนตเปนสิ่งท่ีรถยนตทุกคันจําเปนตองทําทุกครั้งท่ีครบระยะการใชงาน 

ทุก 5,000 – 10,000 กิโลเมตร ซ่ึงในการเช็คระยะครั้งหนึ่งสิ่งท่ีจําเปนตองทําคือ การเปลี่ยนถาย

น้ํามันเครื่อง น้ํามันเกียร ไสกรองน้ํามันเครื่อง กรองอากาศ ผาเบรค การตรวจเช็คคุณภาพของน้ํามัน

เบรค เปลี่ยนยางท่ีปดน้ําฝน น้ําเครื่องของศูนยบริการจะใชเปนน้ํามันเครื่องสังเคราหรอยละ100 ท่ี

สามารถใชงานไดถึง 10,000 กิโลเมตร ทางศูนยบริการจะมี 2 ระดับใหเลือก  

1.น้ํามันเครื่องท่ีเหมาะกับรถใชงานท่ัวไป โดยทางศูนยบริการเลือกผลิตภัณฑของ Mobil 1 

2.น้ํามันเครื่องท่ีเหมาะกับรถท่ีตองการสมรรถนะกําลังเครื่องยนตสูงสุด โดยทางศูนยบริการเลือก

ผลิตภัณฑของ Motul  

 ผาเบรครถยนตเปนสิ่งสําคัญอยางมากตอรถยนต เนื่องจากเปนเรื่องของการปลอดภัยเม่ือ

ครบระยะจําเปนตองมีการเปลี่ยน ทางศูนยบริการจะเลือกใชผลิตภัณฑของ Bendix เพราะมี

ครอบคลุมทุกยี่หอรถยนตและมีหลายระดับใหเลือกใช 

 กรองอากาศรถยนต ทางศูนยพัฒนาสภาพรถยนตมีใหบริการ 2 รูปแบบ  

1.กรองอากาศแบบใชครั้งเดียว เม่ือสกปรกถึงระยะการใชงานตองทําการเปลี่ยนชิ้นใหมทันที ไม

สามารถนํามาลางทําความสะอาด และนํากลับมาใชอีกได  

2.กรองอากาศแบบท่ีสามารถใชไดหลายครั้งสูงสุดถึง 100,000 กิโลเมตร โดยเม่ือกรองอากาศสกปรก

สามารถถอดออกมาลางทําความสะอาดดวยน้ํายาทําความสะอาด จากนั้นเคลือบดวยน้ํายาดักฝุนและ

นํากลับมาใชใหมได ทางศูนยบริการเลือกใชผลิตภัณฑของ BMC Air Filters เนื่องจากเปนผลิตภัณฑ

จากประเทศอิตาลี เปนผลิตภัณฑท่ีทีมแขงรถยนต Formula 1, American Le Mans Series และ 

Motor GP เปนผลิตภัณฑท่ีผลิตมาเพ่ือรถยนตหลากหลายยี่หอตั้งแตรถญี่ปุน รถยุโรป จนถึงรถ

ซุปเปอรคารอยาง Ferrari , Lamborghini ผลิตภัณฑของ BMC เปนผลิตภัณฑท่ีสามารถเพ่ิมแรงมา

ของรถยนตไดจริง 

แผนการตลาด 

 บริษัท GARAGE 37 จํากัด  

Product 

 เปนศูนยบริการพัฒนาสภาพรถยนตโดยเนนรายละเอียดของผลงานใหออกมาดีท่ีสุด เพ่ือ

ผูบริโภคจะไดสัมผัสกับความรูสึกวารถยนตท่ีกลับมาดูดีใหมโดดเดนอีกครั้ง การบริการคือ 

1. ลาง ขัดเคลือบสีรถยนต 
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2. ฟนฝูสภาพภายในรถยนต และซอมแซมสวนท่ีเกิดความเสียหาย 

3. การเช็คระยะรถยนต 

4. ราน coffee shop 

Promotion 

 1. การสงเสริมการขายเปนแพ็คเก็ทท่ีใหบริการในหลายๆ ดาน 

 2. จัดทําโปรโมชั่นสงเสริมการขายตามฤดูกาล 

 3. แพ็คเก็ทดูแลรักษารถยนตตลอดปในราคาพิเศษ 

 4. รวมกับพันธมิตรจัดทําโปรโมชั่นสงเสริมการขาย เชน เปลี่ยนน้ํามันเครื่อง Mobil 1 

ฟรีไสกรองน้ํามันเครื่อง 

 5. แพ็คเก็ทการใหบริการในราคาพิเศษเม่ือลูกคาชวนเพ่ือนเขาใชบริการพรอมกัน 

 แผนการเงิน 

บริษัทศูนยพัฒนาสภาพรถยนตควรลงทุน หากยอดขายอยูในเกณฑรอยละ 75 ข้ึนไป (Most 

likely Case) จึงควรลงทุนในโครงการนี้ แตถายอดขายต่ํากวาเกณฑนี้คืออยูในระดับรอยละ 50 

(Worst Case)  จะไมควรลงทุนเพราะมีความเสี่ยงมากเกินไปและมีอัตราผลตอบแทนท่ี ไมควรลงทุน

เปนอยางยิ่ง คือรอยละ 0  ซ่ึงหากจะพิจารณาจากกระแสเงินสดจริง ณ ปท่ี 5 ก็จะพบวามีเงินสด

เหลือประมาณ 8.6 ลานบาท  

ปญหาในการศึกษา 

 จากการศึกษาวิจัยและจัดทําแผนธุรกิจศูนยพัฒนาสภาพรถยนตสามารถแยกปญหาใน

การศึกษาดังนี้ 

 ในการดําเนินงานจัดทําวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยยังไมเคยมีประสบการณในการทําวิจัยมากอน จึงทํา

ใหผูวิจัยใชเวลามากในการศึกษาการทํางาน และกระบวนการทําการวิจัยจึงตองปรึกษาอาจารยท่ี

ปรึกษาเปนประจําเพ่ือไดรับคําชี้แนะใหถูกตองตามแนวทางของงานวิจัยท่ีถูกตอง ในการสมัภาษณ

ผูทรงคุณวุฒิแตละทานก็หาเวลาท่ีตรงกันลําบาก อีกท้ังผูวิจัยพบวาการเก็บแบบสอบถามเปนข้ันตอน

ท่ีผูวิจัยพบวามีปญหามากท่ีสุดคือแบบสอบถามเสีย ใชเวลามากในการเก็บแบบสอบถามและตองพ่ึง

ความเปนมิตรของผูตอบแบบสอบถามอีกดวย 

 

7.2 แนวทางในการแกไขและขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาเรื่องโครงการจัดตั้งบริษัทศูนยพัฒนาสภาพรถยนตนี้ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ

ในการนําผลการศึกษาไปใชใหเกิดประโยชนในการจัดตั้งบริษัทศูนยพัฒนาสภาพรถยนตตลอดจน

แนวทางในอนาคตดังนี้ 
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 ขอเสนอแนะ 

จากผลการวิจัยผูบริโภคสวนใหญจะเขารับบริการ 2 ครั้งตอเดือน จึงเสนอแนะวาใหควรหา

กิจกรรมสงเสริมการขายเพ่ือดึงผูบริโภคใหเขามารับการบริการถ่ียิ่งข้ึน และพฤติกรรมการตัดสินใจ

เลือกเขารับบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ผูบริโภคมองถึงการบริการท่ีดี ความสะดวกสบาย และ

คุณภาพของผลงานท่ีออกมาเปนหลัก ผูวิจัยเชื่อวาการบริการและคุณภาพเปนสิ่งสําคัญอันดับตนๆใน

การตัดสินใจเขารับบริการของผูบริโภค ผูวิจัขอเสนอแนะวาผูท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช

บริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต อันดับหนึ่งมากจากเพ่ือน บุคคลในท่ีทํางาน รองลงมาจะเปน

ครอบครัว ญาติ ถาเราสามารถทําคุณภาพใหดีคงท่ีก็จะเกิดการบอกตอโดยท่ีเราไมตองลงทุนในการ

โฆษณาอะไรเพ่ิมเลย 

การคาดการณในสถานการณ Best case โครงการศูนยพัฒนาสภาพรถยนตบริษัท GARAGE 

37 จํากัด นี้สามารถดําเนินกิจการไดอยางมีประสิทธิภาพ และมีผลตอบแทนท่ีดีมากในระยะเริ่มตน

กิจการบริษัทไดรับการคืนทุนท้ังหมดภายในระยะเวลา 2 ป 2 เดือน บริษัทจึงคาดการณถึง

สถานการณ Best case ท่ีดียิ่งข้ึนโดยการขยายกิจการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ในปท่ี 2 เพ่ิมอีกหนึ่ง

แหงท่ีทองหลอ และยกระดับบริษัทข้ึนไป โดยมุงจับกลุมผูบริโภคระดับสูงในกลุมรถยนต Supercar 

เพ่ืออุดรอยรั่วของวงการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต ปดโอกาสคูแขงท่ีจะเขามาตีตลาด และเล็งเห็นผล

กําไรท่ีเพ่ิมข้ึนกวาศูนยพัฒนาสภาพรถยนตแหงแรก จากคาการตลาดท่ีมากกวา ทําเลท่ีตั้งท่ีดีกวา    

แนวทางในอนาคต 

ในอนาคตทางศูนยพัฒนาจะพัฒนาใหมีการลางรถดวยระบบแรงอัดอากาศแรงดันสูง โดย

ความสามารถของเครื่องนี้จะใช ระบบอัดอากาศพรอมดวยน้ํายาชนิดพิเศษอัดไปท่ีตัวรถยนตก็จะ

สามารถขจัดคราบสกปรกไดโดยท่ีไมตองไปสัมพัทธผิวรถยนตเลย 

ขอดีของเครื่องมือชนิดนี้ คือ หมดปญหาเรื่องรอยขนแมวท่ีเกิดจากการใชฟองน้ํา และผาลาง

รถ พรอมท้ังยังสามารถเขาไปยังจุดเล็กๆท่ีมือมนุษยไมสามารถทําความสะอาดไดอยางท่ัวถึง และลด

แรงงานในสวนนี้ไดอีกดวย 
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ภาคผนวก ก 

บทสรุปผูบริหาร 

 

 ผูจัดตั้งโครงการผลิตศูนยพัฒนาสภาพรถยนตมีการวางแผนจัดตั้งศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

GARAGE 37 ท่ีมีความแตกตางจากศูนยพัฒนาสภาพรถยนตอ่ืนในประเภทเดียวกัน ท้ังดานรูปแบบท่ี

โดดเดน วัตถุดิบท่ีดี เครื่องมือท่ีทันสมัย และทีมงานผูเชี่ยวชาญท่ีไดรับการรับรองจาก Sonax 

ประเทศเยอรมณี  โดยมีระยะเวลาดําเนินโครงการ 5 ป เริ่มตั้งแตป พ.ศ. 2558 – พ.ศ. 2562 ใชเงิน

ลงทุนท้ังสิ้น 9,917,700 บาท 

 ผูวิจัยไดจัดทําสมมติฐานทางการเงินไวเปน 3 กรณี ไดแก กรณีไดรับผลกําไรมากท่ีสุด 

(Best Case) กรณีท่ีมีความเปนไปไดมากท่ีสุด (Most Likely Case) และในกรณีท่ีไดรับผลกําไรนอย

ท่ีสุด (Worst Case) โดยมีแหลงท่ีมาของรายไดศูนยพัฒนาสภาพรถยนต คือ ลาง ขัด เคลือบ ฟนฟู

สภาพภายในและภายนอกรถยนต เช็คระยะรถยนต น้ํามันเครื่อง ผาเบรค กรองอากาศ จนถึงอุปกรณ

ตกแตงรถยนต 

 จากผลการศึกษาโครงการพบวาบริษัทมีผลตอบแทนกลับมาเร็ว มีกําไรดีและเติบโตอยาง

ตอเนื่อง มีโอกาสและชองทางในการผลิตจริง เนื่องจากศูนยพัฒนาสภาพรถยนตสามารถเขาถึงทุก

กลุมเปาหมายไดหลายรูปแบบ แตท้ังนี้ การดําเนินโครงการจะอยูรอดและประสบความสําเร็จอยาง

ตอเนื่อง ยอมตองอาศัยปจจัยภายนอก และภายในขององคกร การผลิตท่ีมีคุณภาพทันการ

เปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจและเทคโนโลยี และเนื้อหาท่ีตองทําการวิจัยอยางตอเนื่อเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของผูบริโภคสวนใหญในกรุงเทพ รวมท้ังปจจัยภายนอก เชน นโยบายและการสงเสริม

จากภาครัฐ และปจจัยทางเศรษฐกิจ เปนตน โดยแจกแจงผลสรุปทางการเงินของการศึกษาโครงการ

ดังตารางการวิเคราะหผลตอบแทนโครงการ 

 

Description Best  Case 

100% 

Most Likely Case 

75% 

Worst Case 

50% 

ยอดขาย 54,315,459  บาท 40,736,594 บาท 27,157,730  บาท 

กําไรสุทธิ 22,500,326  บาท 15,620,574 บาท 8,740,821  บาท 

กระแสเงินสดสุทธิ 23,296,066  บาท 16,416,314  บาท 9,536,561  บาท 

Payback Period 2 ป 2 เดือน 2 ป 11 เดือน 5 ป 1 เดือน 

NPV 21,372,537 บาท 15,060,838 บาท 8,749,139  บาท 

IRR 95% 58% 16% 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถาม 

เรื่อง “ศูนยพัฒนาสภาพรถยนต” 

 

 แบบสอบถามนี้จัดทําข้ึนเพ่ือศึกษา “ศูนยพัฒนาสภาพรถยนต” ซ่ึงเปนการศึกษาเฉพาะ

บุคคลในการศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการสาระและการ

สรางคุณคา มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผูวิจัยใครขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามดวยความเปน

จริง คําตอบของทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งตอการศึกษาโครงการฯ ผูวิจัยขอขอบพระคุณอยางสูง

ในความรวมมือตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 

แบบสอบถามมีท้ังหมด 32 ขอ ประกอบดวย 5 สวน คือ 

คําชี้แจงเกี่ยวกับแบบสอบถาม 

 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตรของกลุมผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 สวนท่ี 2 พฤติกรรมการผูบริโภคศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 สวนท่ี 3 ความพึงพอใจตอการบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต และการตัดสินใจของ

ผูใชบริการศูนย  พัฒนาสภาพรถยนต 

 สวนท่ี 4 สวนประสมทางการตลาดของลูกคาตอศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 สวนท่ี 5 คุณภาพของการใหบริการ 

คําชี้แจง : กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชอง  หรือเติมคําตอบลงในชองวางที่ตรงกับความเปน

จริงของตัวทาน 

สวนที่ 1

1. เพศ 

 : ขอมูลทั่วไปดานประชากรศาสตรของกลุมผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

  1. ชาย      2. หญิง 

2. อายุ 

  1. ต่ํากวา 20 ป     2. อายุ 21 – 30 ป 

  3. อายุ 31 – 40 ป     4. อายุ 41 – 50 ป 

  5. อายุ 51 ปข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 

  1. ต่ํากวาปริญญาตรี     2. ปริญญาตรี 

  3. ปริญญาโท     4. ปริญญาเอก 
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4. อาชีพ 

  1. นักเรียน / นิสิต / นกัศึกษา    2. รับราชการ 

  3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ    4. พนักงานบริษัทเอกชน 

  5. เจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว   6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ.......................) 

5. รายไดตอเดือน 

  1. ต่ํากวา 15,000 บาท    2. ตั้งแต 15,000 – 20,000 บาท 

  3. ตั้งแต 20,001 – 25,000 บาท   4. ตั้งแต 25,001 – 30,000 บาท 

  5. ตั้งแต 30,001 – 35,000 บาท   6. ตั้งแต 35,001 – 40,000 บาท 

  7. ตั้งแต 40,001 – 45,000 บาท   8. ตั้งแต 45,001 – 50,000 บาท 

  มากกวา 50,001 บาทข้ึนไป 

 

สวนที่ 2

6. จํานวนครั้งท่ีทานมาใชบริการท่ีศูนยพัฒนาสภาพรถยนตในชวง 1 เดือนท่ีผานมา 

 : พฤติกรรมการบริโภคของผูใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 1.  1 ครั้งตอเดือน     2. 2 ครั้งตอเดือน 

 3.  3 ครั้งตอเดือน     4. มากกวา 3 ครั้งตอตอเดือน 

7. ทานใชเหตุผลอะไรในการตัดสินเลือกเขารับบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 1. แบรนดผลิตภัณฑ    2. การบริการ 

 3. ความหลากหลายในการใหบริการ  4. ความสะดวกสบาย 

 5. คุณภาพ     6. ราคา 

8. บุคคลใดมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

  เพ่ือน บุคคลในท่ีทํางาน     ครอบครัว ญาติ 

  บุคคลสาธารณะ เชน ดารา    ผูเชี่ยวชาญดานรถยนต  

  อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………… 

9. ทานใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนตสวนใหญในดานใด 

  1. ลางรถภายในและภายนอก    2. ขัดและเคลือบสี 

  3. ขัดเบาะ ทําความสะอาดพรม   4. ตรวจสภาพรถยนต เช็คระยะ

       รถยนต  น้ํามันเครื่อง น้ํามันเกียร ผา 

เบรค กรองอากาศ เปนตน 

  5. ตรวจสอบระบบไฟ ระบบเบรค   6. ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวง 

ลาง 

  7. เปลี่ยนลอแม็ค เปลี่ยนยาง    8. ติดตั้งอุปกรณตกแตง 
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10. โดยปกติทานมักจะใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนตชวงเวลาใด 

  1. ชวงเวลาเชา จันทร – ศุกร    2. ชวงเวลากลางวัน วันจันทร –  

ศุกร 

  3. ชวงเวลาเย็น วันจันทร – ศุกร   4. ชวงวันหยุด เสาร – อาทิตย 

11. ทานเลือกใชบริการคารแครจากสถานท่ีใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  1. ศูนยบริการท่ัวไป     2. ศูนยบริการท่ีอยูในบริเวณปม 

น้ํามัน 

  3. ศูนยบริการตามหางสรรพสินคา   4. ศูนยบริการเครือขายแฟรนไชส 

  5. ศูนยบริการท่ีใชผลิตภัณฑจากแบรนดดัง  6. อ่ืนๆ  

(……………………………………..)              
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สวนที่ 3

คําชี้แจง : กรุณาทําเครื่องหมาย  ในชอง  ที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากที่สุดเพียง          

1 คําตอบดังนี ้

 : ความพึงพอใจตอความตองการถาหากใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต และการตัดสินใจ

ของผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

ความพึงพอใจท่ีมีตอความตองการถาหากใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต และการตัดสินใจของ

ผูใชบริการศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

   5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

   4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 

   3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

   2 หมายถึง ระดับความพึงนอย 

   1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

 

ความพึงพอใจท่ีมีตอความตองการถาหากใชบริการศูนย

พัฒนาสภาพรถยนต และการตัดสินใจของผูใชบริการศูนย

พัฒนาสภาพรถยนต 

ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

12. การใหบริการตามท่ีขอ ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว      

13. การใหขอมูลรายละเอียด เก่ียวกับข้ันตอนการบริการ      

14. คุณภาพของอุปกรณ และเครื่องมือในศูนยบริการ      

15. พนักงานใหคําแนะนํา คําปรึกษา ตอบขอซักถามไดดี      

16. พนักงานพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีมารยาท      

17. พนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับการทํางาน      

18. สะดวก และความรวดเร็วในการใหบริการ      

19. ความปลอดภัยในทรัพยสินของลูกคาจากการ

ใหบริการ 

     

20. จัดสถานท่ีสําหรับการใหบริการไดอยางเหมาะสม      

21. บริเวณศูนยพัฒนาสภาพรถยนตมีสิ่งอํานวยความ

สะดวกท่ีเหมาะสม และหองน้ําสะอาด 
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สวนที่ 4

ความคิดเห็นท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของลูกคาหากตองใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 : สวนประสมทางการตลาดของผูใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

5 หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 

4 หมายถึง เห็นดวยมาก 

3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 

2 หมายถึง เห็นดวยนอย 

1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของลูกคา 

หากตองใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

22. บริการ (Product) 

     22.1 ลางสี – ดูดฝุน      

     22.2 ขัด เคลือบสี เคลือบแกว      

     22.3 ซอมบํารุงภายในหองโดยสารรถยนต      

     22.4 ฟนฟูสภาพรถยนตเต็มระบบ      

     22.5 เช็คระยะรถยนต น้ํามันเครื่อง น้ํามันเกียร ผา

เบรค กรองอากาศ 

     

     22.6 อุปกรณตกแตงรถยนต      

23. ราคา (Price) 

     23.1 ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีใช 

ในการใหบริการ 

     

     23.2 ราคายุติธรรมเม่ือเปรียบเทียบกับการใหบริการ      

     23.3 ราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับสถานบริการ 

ใกลเคียง 

     

24. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

     24.1 การคมนาคมสะดวก      

     24.2 บริเวณท่ีกวาง      

     24.3 โลง ไมอึดอัด และสะอาด      

     24.4 ท่ีจอดรถสะดวก ปลอดภัย และพอเพียง      

     24.5 มีหองพักผูใชบริการ ระหวางรอรับรถ      

25. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 



122 

     25.1 สามารถชําระไดโดยบัตรเครดิต      

     25.2 การลดราคาในบางชวงเวลาของวันหรือในบาง

โอกาส 

     

     25.3 บัตรสะสมแตมเพ่ือแลกบริการลางสี - ดูดฝุนฟรี      

     25.4 มีบริการเคลือบสีฟรีสําหรับผูใชบริการลางสี - 

ดูดฝุน และลางอัดฉีดชวงลาง 

     

     25.5 มีบริการเช็คลมยางฟรีสําหรับผูใชบริการทุก

ประเภท 

     

 

สวนที่ 5

ความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพในการใหบริการหากตองใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

 : คุณภาพของการใหบริการของผูใชศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

   5 หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 

   4 หมายถึง เห็นดวยมาก 

   3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 

   2 หมายถึง เห็นดวยนอย 

   1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพในการใหบริการหากตองใช 

ศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 
5 4 3 2 1 

26. คุณภาพ และมาตรฐานการใหบริการ      

27. คุณภาพของผลงานท่ีออกมา      

28. ความซ่ือสัตย และยุติธรรม      

29. พนักงานมีความรูความชํานาญสามารถใหคําแนะนํา 

และตอบขอซักถามของผูใชบริการไดเปนอยางดี 

     

30. มารยาทของพนกังาน      

31. การแตงกายของพนักงาน      

32. เครื่องมือ / อุปกรณท่ีใชมีความทันสมัย มีรสนิยมท่ีดี      

33. พ้ืนท่ีจอดรถเพียงพอ และเขาออกสะดวก      

34. ความสะดวกสบายของหองรับรองผูใชบริการ      

35. หองน้ําสะอาด      
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แบบสัมภาษณผูทรงคุณวุฒิในวงการรถยนต 

เพื่อศึกษาแนวทางในการดําเนินงานของศูนยพัฒนาสภาพรถยนต 

การเกบ็รวบรวมขอมูลการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

  

1. บริษัทของทานมีประวัติความเปนมาอยางไร 

2. บริษัทของทานมีการจัดระบบโครงสรางขององคกรอยางไร  

          2.1 จํานวนพนักงาน 

3. บริษัทของทานมีลักษณะการดําเนินกิจการอยางไร  

          3.1 จุดเดนและภาพลกัษณของบรษิทั 

          3.2 ลักษณะการดําเนินงานของกิจการ 

4. บริษัทของทานมีกระบวนการใหบริการอยางไร 

          4.1 ข้ันตอนการใหบริการ 

          4.2 เครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ 

          4.3 ปญหาในการใหบริการ 

 4.4 ทานมีการตอยอดเพ่ิมเติมจากการบริการของทานอยางไร 

          4.5 ทําอยางไรใหสามารถครองใจผูบริโภค 

5. ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอธุรกิจการใหบริการท่ีเก่ียวกับรถยนต 

6. ลักษณะของรายไดธุรกิจศูนยบริการรถยนตเปนอยางไร 

          6.1 แหลงท่ีมาของรายได 

          6.2 ประเภทของสปอนเซอร 

          6.3 ข้ันตอนในการดําเนินงานของฝายการตลาด 

          6.4 ปญหาในงานดานการตลาด 

7. ทานคิดวาโอกาสและอุปสรรคท่ีสงผลตอการดําเนินงานของธุรกิจศูนยบริการรถยนตในสถานการณ

ปจจุบัน เปนอยางไร 

8. ทานไดกําหนดกลยุทธในการบริหารงานธุรกิจศูนยบริการรถยนตอยางไร 

9. ทานมีความคิดเห็นอยางไรเก่ียวกับทิศทางในอนาคตของธุรกิจเก่ียวกับรถยนต  

10. ทานคิดวาคนท่ีเขามาใชบริการ เขาใชเหตุผลอะไรในการเลือกเขารับบริการของรานทานและ

ความถ่ีของ ลูกคาในการเขาใชบริการโดยรวม 

11. ลูกคาท่ีเขามาใชบริการ เขาทราบและรับรูมาจากไหนถึงมาใชบริการของเรา 
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การหาคาคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่น (Crombach’s alpha) 

 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.760 58 

 

tem-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

sex 215.2333 122.185 -.249 .767 

age 213.7667 112.737 .305 .752 

edu 214.4333 120.530 -.085 .767 

occ 212.8000 115.131 .096 .766 

revenue 211.0333 101.206 .289 .765 

a6 214.0000 119.793 -.044 .766 

 



125 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

a7 213.2333 123.082 -.171 .785 

a8 214.9000 116.093 .117 .761 

a9 213.6667 115.471 .037 .776 

a10.1 215.6333 119.689 .000 .760 

a10.2 215.7667 117.702 .249 .757 

a10.3 215.9333 115.789 .367 .753 

a10.4 215.7667 118.116 .193 .758 

a10.5 216.4333 113.771 .663 .748 

a10.6 216.4333 113.771 .663 .748 

a10.7 216.4000 113.283 .679 .747 

a10.8 216.0333 117.895 .143 .758 

a11 213.3667 120.723 -.095 .768 

a12 214.7000 119.528 -.057 .776 

b13 212.1667 114.006 .501 .750 

b14 212.1000 117.886 .140 .758 

b15 211.9333 116.754 .270 .756 

b16 212.1000 115.128 .345 .753 

b17 212.0667 118.202 .112 .759 

b18 212.2667 121.030 -.118 .767 

b19 211.9000 115.334 .430 .752 

b20 211.8333 116.489 .284 .755 
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Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

b21 212.0000 112.345 .534 .747 

b22 212.0667 114.892 .367 .752 

c23.1 211.9000 115.955 .365 .754 

c23.2 211.8667 116.671 .305 .755 

c23.3 212.0000 114.138 .394 .751 

c23.4 212.0000 114.483 .367 .752 

c23.5 212.2333 117.082 .188 .757 

c23.6 211.9333 115.444 .402 .753 

c24.1 211.8667 115.637 .418 .753 

c24.2 212.0667 112.961 .530 .748 

c24.3 212.0667 116.133 .304 .754 

c25.1 212.1667 116.075 .307 .754 

c25.2 212.2667 113.995 .337 .752 

c25.3 212.0000 115.379 .386 .753 

c25.4 212.0333 116.654 .259 .756 

c25.5 212.0000 116.276 .300 .755 

c26.1 212.0333 115.413 .327 .753 

c26.2 212.0333 115.482 .286 .754 

c26.3 211.9333 116.685 .206 .757 

c26.4 211.8333 117.385 .197 .757 

c26.5 211.9333 115.237 .320 .753 
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Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

d27 212.1333 112.809 .539 .747 

d28 212.1000 115.541 .311 .754 

d29 211.9333 114.892 .458 .751 

d30 211.8333 117.178 .266 .756 

d31 211.9333 113.375 .529 .748 

d32 212.5333 114.671 .296 .753 

d33 212.0333 115.482 .370 .753 

d34 211.9000 117.128 .242 .756 

d35 211.7667 116.392 .426 .754 

d36 211.8000 119.752 -.025 .761 

 



128 

 

ประวัติผูเขียน 

 

ชื่อ – นามสกุล  ภาณุพงศ พลพรรคพงศ 

อีเมล   bbenz5599@gmail.com 

ประวัติการศึกษา  ปริญญาตรีนิเทศศาสตรบัณฑิต  

สาขาโฆษณาเชิงสรางสรรค  

   มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 

mailto:bbenz5599@gmail.com�





	title
	Approve
	abstract
	acknowledgement
	contents
	chapter 1
	chapter 2
	chapter 3
	chapter 4
	chapter 5
	chapter 6
	chapter 7
	bibliography
	appendix
	biodata
	License Agreement_1
	License Agreement_2



