
บทท่ี  5 
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

  
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญ

ยางยนต อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของหางหุนสวนจาํกัด ล้ิมเจริญยางยนต  โดยรวบรวมขอมูลจากลูกคาท่ีมาซ้ือและใช
บริการเกี่ยวกบัยางรถยนตนัง่สวนบุคคลท่ีหางหุนสวนจาํกัดล้ิมเจริญยางยนต  จํานวน  255  ราย 
นํามาวิเคราะหขอมูล และสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบและขอเสนอแนะ ไดดังนี ้
 
สรุปผลการศึกษา 

 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมากท่ีสุด มีอายุ 31- 40 ป 
มากท่ีสุด มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา และระดับปริญญาตรี ระดับรายได
สวนใหญตํ่ากวา 10,000 บาท และผูตอบแบบสอบถามใชรถกระบะ มากท่ีสุด    
 

สวนท่ี  2  ขอมูลเก่ียวกับการใชบริการของลูกคา 
ผูตอบแบบสอบถามทราบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยาง

ยนตมากท่ีสุดจากคนรูจกัแนะนํา รองลงมาคือ จากโฆษณาส่ือตาง ๆ และจากศูนยบริการรถยนต
แนะนํา สวนชองทางอ่ืน ๆ  ไดแก การทดลองมาใชบริการเอง, ใกลบาน, เปนลูกคาเกามานานแลว 
มีการใชบริการในการเปล่ียนยางมากท่ีสุด รองลงมาคือ ต้ังศูนยถวงลอ  และสลับยาง ความถ่ีในการ
ใชบริการ มากกวาปละคร้ังมากท่ีสุด  รองลงมาปละคร้ังและ 2 ปตอคร้ัง  โดยเสียคาใชจายในแตละ
คร้ัง   3,001 – 6,000 บาทมากท่ีสุด  รองลงมาตํ่ากวา 1,000  บาท และ 6,001 – 9,000  บาท สาเหตุ  
ในการเลือกใชบริการ คือ มียางใหเลือกหลายยีห่อ   รองลงมาพนักงานมีอัธยาศัยดีนาประทับใจ     
มีบริการหลากหลายตรงตามตองการและการตั้งราคาเหมาะสมเทากัน       
 
สวนท่ี  3  ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวงัของและความพงึพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ 

   หางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต 
 

ดานสินคาและบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงักอนรับบริการโดยรวมมีคา 
เฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจยัยอยมีความคาดหวังกอนการรับบริการมีคาเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด คือ 
การใหบริการมีความหลากหลาย เชนต้ังศูนย, ถวงลอ,ซอมชวงลาง, ปะยางเปล่ียนน้าํมันเคร่ือง ฯลฯ  



  
59 

และปจจยัยอยพบวามีความคาดหวังกอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ มียางรถยนต
ใหเลือกหลากหลายยีห่อ มีอะไหลท่ีมีคุณภาพ และมีการรับประกันใหกบัลูกคาเทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   
ปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมากท่ีสุด 2 ลําดับแรกในเรื่อง ใหบริการ
นอกสถานท่ีเม่ือลูกคารองขอ การใหบริการมีความหลากหลาย เชนต้ังศูนย, ถวงลอ, ซอมชวงลาง, 
ปะยาง, เปล่ียนน้ํามันเคร่ือง ฯลฯ และมีความพึงพอใจหลังการรับบริการมีคาเฉล่ียในระดับมากใน
เร่ือง มียางรถยนตใหเลือกหลากหลาย และมีการรับประกันใหกับลูกคา  

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ 
ถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต ดานสินคา และบริการโดยรวมพบวา
มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองมีอะไหลท่ีมี
คุณภาพ และใหบริการนอกสถานท่ีเม่ือลูกคารองขอ มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการนอย
กวาระดับความคาดหวังกอนรับบริการ 
 

ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ 
มาก  ปจจยัยอยพบวามีความคาดหวังกอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ    มีบริการ
เงินผอน เชน อิออน, เฟร์ิทชอยส, อีซ่ีบาย ฯลฯ ชําระเงินดวยบัตรเครดติได  ติดปายบอกราคาชัดเจน   

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   
ปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีบริการเงินผอน เชน 
อิออน, เฟร์ิทชอยส, อีซ่ีบาย ฯลฯ  และมีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก
เร่ืองชําระเงินดวยบัตรเครดติได  ติดปายบอกราคาชัดเจน ราคาสินคาเหมาะสม   

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ 
ถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต ดานราคาโดยรวมพบวามีระดับความ
พึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองราคาสินคาเหมาะสม และ
ราคาคาบริการเหมาะสม มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวังกอน
รับบริการ 
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  ดานการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงักอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ีย 
อยูในระดับมาก  ในปจจยัยอยพบวามีความคาดหวังกอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก 
คือ ความสะดวกสบาย และความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา  ความสะอาดของสวนใหบริการ  
มีหองพักรับรอง มีพื้นท่ีสําหรับใหบริการอยางเพียงพอ  

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   
ปจจัยยอยพบวามีความความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความ
สะดวกสบาย และความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา ความสะอาด ของสวนใหบริการ  มีหองพัก
รับรองลูกคา และมีพื้นท่ีสําหรับใหบริการอยางเพียงพอ  

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ 
สอบถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต ดานการจดัจําหนาย โดยรวม
พบวามีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังในทุกดาน  โดยพึงพอใจ
มากท่ีสุดหลังการรับบริการในเร่ือง ความสะดวกสบาย และความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา  
ความสะอาดของสวนใหบริการ 
 

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคา 
เฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวงักอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับ
แรก คือ มีบริการหลังการขายฟรี เชน ปะยางฟรี,  ต้ังศูนยลอฟรี, สลับยางฟรี ฯลฯ  การทําบัตร
สมาชิกเพื่อรับสิทธิพิเศษ, มีการแจกของแถม   

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวม  มีคาเฉล่ียอยูในระดบัมาก   
ในปจจยัยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก   คือ  มีบริการหลัง 
การขายฟรี เชน ปะยางฟรี, ต้ังศูนยลอฟรี, สลับยางฟรี, มีการแจกของแถม, การทําบัตรสมาชิก  เพือ่
รับสิทธิพิเศษ   

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ 
ถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม
พบวามีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองมีการให
ของสมนาคุณในโอกาสพิเศษ เชน วนัคลายวนัเกิด, วนัข้ึนปใหม มีระดับความพึงพอใจหลังการรับ
บริการนอยกวาระดับความคาดหวังกอนรับบริการ 
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ดานบุคลากรผูใหบริการ     ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคา 
เฉล่ียอยูในระดับมาก  ในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวงักอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับ
แรก คือ พนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคา  พนักงานยิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง  ชางมีความรูความ
ชํานาญและพนักงานใชวาจาสุภาพออนนอม     

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
ในปจจยัยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมากเรียงตามลําดับ คือ พนักงาน    
ยิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง  พนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคาและใชวาจาสุภาพออนนอม  

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั   และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ 
ถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต ดานบุคลากรผูใหบริการ โดยรวม
พบวามีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังในทุกดาน 

  

ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนการรับบริการโดยรวมมี 
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังกอนการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับ
แรก  คือ สถานท่ีใหบริการสะอาดเรียบรอยและ พนกังานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอยเทากนั 
อากาศถายเทด ี มีแสงสวางเพียงพอ   

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการรับบริการ   โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดบัมาก 
ในปจจยัยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ พนักงานสวม
เคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย   สถานท่ีใหบริการสะอาดเรียบรอย  อากาศถายเทดี  มีแสงสวางเพียงพอ  

สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ 
ถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต ดานลักษณะทางกายภาพ  โดยรวม
พบวามีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองจดัวาง
อุปกรณ และเคร่ืองมือเปนระเบียบ มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการเทากับระดับความ
คาดหวังกอนรับบริการ 
 

ดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนการรับบริการโดยรวม 
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจยัยอยพบวามีความคาดหวังกอนการรับบริการในระดับมากเรียง
ตามลําดับ คือ มีการโทรศัพทติดตามผลหลังใหบริการ  มีการสรุปคาใชจายอยางชัดเจน และคํานวณ
คาใชจายรวดเร็วถูกตอง และมีการประมาณคาใชจายเบ้ืองตนกอนใหบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดบัมาก  
ในปจจยัยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก  3  ลําดับแรก คือ มีการโทรศัพท
ติดตามผลหลังใหบริการมีการสรุปคาใชจายอยางชัดเจน มีการประมาณคาใชจายเบ้ืองตนกอน
ใหบริการ   
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สําหรับการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ 
สอบถามตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต ดานกระบวนการใหบริการ
โดยรวมพบวามีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังในทุกดาน  
 
ตารางท่ี  44  ตารางแสดงภาพรวมการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ 

        หางหุนสวนล้ิมเจริญยางยนต  
 

ปจจัยดาน ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลท่ีได 

ดานสินคาและบริการ 
4.34 

(มาก) 
4.21 

(มาก) 
พอใจ 

ดานราคา 
4.10 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
พอใจ 

ดานการจดัจําหนาย 
3.91 

(มาก) 
3.96 

(มาก) 
พอใจ 

ดานสงเสริมการตลาด 
3.77 

(มาก) 
3.80 

(มาก) 
พอใจ 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 
4.21 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
พอใจ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
4.15 

(มาก) 
4.19 

(มาก) 
พอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 
4.08 

(มาก) 
4.15 

(มาก) 
พอใจ 

 
 จากตารางท่ี  44  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพอใจในการใชบริการของหางหุนสวน
ล้ิมเจริญยางยนต ในปจจัยทุกดานระดับมาก 
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สวนท่ี  4   ขอมูลเก่ียวกับการใชบริการของลูกคา  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ 
    การใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต  จําแนกตามรายไดตอเดือนของ 
    ครอบครัว 
 

4.1  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด  
       ล้ิมเจริญยางยนต ท่ีมีรายไดตอเดือนต่าํกวาา 10,000 บาท 
ผูตอบแบบสอบถามทราบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยาง 

ยนต จากคนรูจักแนะนํามากท่ีสุด รองลงมาทราบจากโฆษณาจากส่ือตาง ๆ และจากศูนยบริการ
รถยนตแนะนํา ตามลําดับ ในรอบ 1 ปท่ีผานมา มีการเปล่ียนยางมากท่ีสุด รองลงมาคือ ต้ังศูนยลอ 
และสลับยาง มีคาใชจายในการใชบริการเฉล่ียในแตละคร้ัง ตํ่ากวา 1,000 บาท มากท่ีสุด  มีสาเหตุ
ในการใชบริการหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนตเนื่องจากมียางใหเลือกหลายยีห่อมากท่ีสุด   

 

ดานสินคาและบริการ   
พบวามีคาเฉล่ียระดับความพงึพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวัง ยกเวน

ในเร่ืองมีการแจกของแถม มีความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง และมี
บริการหลังการขายฟรี เชน ปะยางฟรี, ต้ังศูนยลอฟรี,สลับยางฟรี ฯลฯ มีความพึงพอใจหลังการรับ
บริการเทากับระดับความคาดหวัง 

 

ดานการจัดจําหนาย  
ความพึงพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองมีการแจกของ

แถม มีความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง และมีบริการหลังการขายฟรี 
เชน ปะยางฟรี,  ต้ังศูนยลอฟรี, สลับยางฟรี ฯลฯ มีความพึงพอใจหลังการรับบริการเทากับระดับความ
คาดหวัง 

 

ดานสงเสริมการตลาด 
ความพึงพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองมีการแจกของ

แถม มีความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง และมีบริการหลังการขายฟรี 
เชน ปะยางฟรี,  ต้ังศูนยลอฟรี, สลับยางฟรี ฯลฯ มีความพึงพอใจหลังการรับบริการเทากับระดับ
ความคาดหวัง 

 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังในทุกดานมีระดับความ     

พึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังในทุกดาน โดยพอใจมากในเรื่องพนักงาน
ในรานดแูลเอาใจใสลูกคา พนักงานยิ้มแยมแจมใส เปนกนัเองและพนักงานใชวาจาสุภาพออนนอม   
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 ดานลักษณะทางกายภาพ  
มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ือง

อุปกรณเคร่ืองมือท่ีทันสมัย  มีอากาศถายเทดี มีแสงสวางเพียงพอ สถานท่ีใหบริการสะอาดเรียบรอย 
และพนกังานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย มีความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความ
คาดหวัง 

 

ดานกระบวนการใหบริการ 
มีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนในเร่ืองงาน

เสร็จตรงตามเวลาท่ีกําหนด  มีการสรุปคาใชจายอยางชัดเจน และคํานวณคาใชจายรวดเร็วถูกตอง   
มีความพึงพอใจหลังการรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวัง 
 

4.2  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด  
       ล้ิมเจริญยางยนต ท่ีมีรายไดตอเดือนตัง้แต  10,000 บาทขึ้นไป 
ผูตอบแบบสอบถามทราบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยาง 

ยนต โดยทราบขอมูลจากคนรูจักแนะนาํมากท่ีสุด รองลงมาจากโฆษณาของส่ือตางๆ และ
ศูนยบริการรถยนตแนะนํา ใชบริการตั้งศูนยลอมากท่ีสุด รองลงมาคือ เปล่ียนยาง และถวงลอ  
ความถ่ีในการใชบริการหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนตมากกวาปละ 1 คร้ังมากท่ีสุด  มีคาใชจาย
ในการใชบริการเฉล่ียในแตละคร้ัง 3,001 – 6,000 บาท มีสาเหตุในการใชบริการหางหุนสวนจํากดั 
ล้ิมเจริญยางยนตเนื่องจากมีบริการหลากหลายตรงตามความตองการมากท่ีสุด  

 

ดานสินคาและบริการ   
พบวามีคาเฉล่ียระดับความพงึพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวังทุกดาน

โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองการใหบริการมีความหลากหลาย เชนต้ังศูนย, ถวงลอ, ซอม
ชวงลาง, ปะยาง, เปล่ียนน้ํามันเคร่ือง ฯลฯ 

 

ดานการจัดจําหนาย  
ผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวงั 

ทุกดาน โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดเรียงตามลําดบัในเร่ืองความสะดวกสบายและความสะอาด
ของหองพักรับรองลูกคา  ความสะอาดของสวนใหบริการ และมีหองพกัรับรองลูกคา 
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ดานสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวงั     

ทุกดาน โดยพึงพอใจมาก 3 ลําดับแรก คือ มีบริการหลังการขายฟรี เชน ปะยางฟรี,  ต้ังศูนยลอฟรี, 
สลับยางฟรี ฯลฯ การทําบัตรสมาชิกเพื่อรับสิทธิพิเศษ และมีการแจกของแถม 
 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวงั 

ทุกดาน ยกเวนในเร่ืองพนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคา มีความพึงพอใจหลังการรับบริการนัอย 
กวาระดับความคาดหวัง โดยพึงพอใจมากท่ีสุด 2 ลําดับแรก คือ พนักงานยิ้มแยมแจมใส เปนกนัเอง 
พนักงานใชวาจาสุภาพออนนอม และพึงพอใจมากในเร่ืองพนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคา และ
พนักงานสามารถใหขอมูลท่ีทานตองการไดรวดเร็ว และถูกตอง 

 

  ดานลักษณะทางกายภาพ  
ผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจหลังการรับบริการมากกวาระดับความคาดหวงั 

ทุกดาน โดยพึงพอใจมาก 3 ลําดับแรก คือ พนกังานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย สถานท่ี
ใหบริการสะอาดเรียบรอย  อุปกรณ และเคร่ืองมือทันสมัย    
 

ดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังกอนการรับบริการ และมีความพึงพอใจหลังการ

รับบริการทุกดานในระดับมาก 
 ดังท่ีไดสรุปไวในตารางท่ี 45 
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ตารางท่ี  45  แสดงภาพรวมการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพงึพอใจของผูใชบริการ 
        หางหุนสวนล้ิมเจริญยางยนต จําแนกตามระดับรายได 
 

รายไดตอเดือนของครอบครัว 
ตํ่ากวา  10,000 บาทตอเดือน ต้ังแต  10,000 บาทตอเดือนขึ้นไป 

ปจจัยดาน 
ความ

คาดหวัง 
ความพึง
พอใจ 

ผลท่ีได 
ความ

คาดหวัง 
ความพึง
พอใจ 

ผลท่ีได 

ดานสินคาและบริการ 
4.40 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 
พอใจ 

4.25 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

พอใจ 

ดานราคา 
 4.02 
(มาก) 

 4.01 
(มาก) 

พอใจ 
4.20  

(มาก) 
4.37  

(มาก) 
พอใจ 

ดานการจัดจําหนาย 
3.94 

(มาก) 
3.95 

(มาก) 
พอใจ 

4.16 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

พอใจ 

ดานสงเสริมการตลาด 
3.68 

(มาก) 
3.90 

(มาก) 
พอใจ 

3.87 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

พอใจ 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 
4.17 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
พอใจ 

4.27 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

พอใจ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
4.09 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
พอใจ 

4.20 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

พอใจ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

3.3 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

พอใจ 
4.16 

(มาก) 
4.31 

(มาก) 
พอใจ 

 
 

 จากตารางท่ี 45  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพอใจในการใชบริการ
ของหางหุนสวนล้ิมเจริญยางยนต ในปจจยัทุกดานระดบัมาก 
 
อภิปรายผล 
 

  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญ 
ยางยนต อําเภอเมืองอุตรดิตถ โดยใชแนวคิดความพึงพอใจของเมนารด  เซลล่ี (Maynard W.Shelly,  
1975 : 252-268) ท่ีกลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของมนุษย คือ ความคาดหวงัของบุคคลท่ีมี 
ตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด เม่ือไดรับการสนองตอบท้ังทางดานวตัถุ จิตใจ เพื่อใหบรรลุเปาหมายในส่ิงท่ีต้ังไว  
จะเปนความพงึพอใจและหากไมรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังจะไมพอใจ   ผูตอบแบบสอบถาม  
มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก   และสวนใหญจะกลับมาใชบริการที่หางหุนสวนจํากัดล้ิมเจริญ 
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ยางยนต อําเภอเมืองอุตรดิตถในอนาคตอีก ซ่ึงสอดคลองกับสาโรช  ไสยสมบัติ (2534 : 39 อางใน 
กองแผนงาน   มหาวิทยาลัยมหาสารคาม)     ท่ีกลาววาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดี หรือ 
ทัศนคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึงมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามท่ีตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึก    
ท่ีดีในส่ิงนัน้   ตรงกันขามหากความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้น       จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการให 
บริการขององคกรประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล 
  ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญ 
ยางยนต อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  อภิปรายผลโดยใชแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีสวนประสม 
การตลาดบริการ คอตเลอร (Phillip Kotler อางใน อดุลย  จาตุรงคกุล 2542 : 312-314)  สวนประสม 
การตลาดบริการประกอบดวยปจจัยตาง ๆ เพื่อสนองความพึงพอใจแกลูกคาดวยปจจัยตาง ๆ ไดแก  
ผลิตภัณฑ (Product)  ราคา (Price)  สถานท่ีและการจัดจําหนาย (Place)   สงเสริมการตลาด 
(Promotion)  บุคลากร (People)   ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  กระบวนการ (Process)   
ซ่ึงสามารถนํามาอภิปรายผลการศึกษาตามท่ีไดทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของไดดังนี้ 
 

ดานสินคาและบริการ  เปนส่ิงท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อสนองตอบความตองการของลูกคา 
และตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน  การสรางบริการเพื่อใหบริการที่ทรงคุณคา หางหุนสวนจํากัดล้ิม
เจริญยางยนตจะตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา ให
เกิดข้ึน จากการศึกษาพบวาลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากในทุกเร่ือง และพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง การใหบริการที่มีความ
หลากหลาย เชน ต้ังศูนยถวงลอ , ซอมชวงลาง , ปะยางเปล่ียนน้ํามันเคร่ือง ฯลฯ และ การใหบริการ
นอกสถานท่ีเม่ือลูกคารองขอ  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ประศาสน   ศิริบันเทิง(2548)  ท่ี
ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต สําหรับรถยนตนั่งสวน
บุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกปจจัยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือยางรถยนตฯโดยรวมในระดับมาก โดยในดานผลิตภัณฑ ไดแก คุณภาพของยาง
รถยนต ศูนยบริการที่มีชางฝมือและมีการบริการที่ไดมาตรฐาน  
 

ดานราคา  เปนคุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาการ 
บริการกับราคาของบริการนั้น จากการศึกษาพบวาลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เชนในเร่ืองชําระเงินดวยบัตรเครดิตได  ติดปาย
บอกราคาชัดเจน ราคาสินคาเหมาะสม  สอดคลองกับผลการศึกษาของประศาสน   ศิริบันเทิง  
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(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต  สําหรับรถยนตนั่ง
สวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา  ไดแก  
ราคายางรถยนตเหมาะสมกับคุณภาพ มีการติดปายบอกราคาและมีสวนลดเงินสดและตอรองราคา
ได 

ดานการจัดจําหนาย   เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือบริการออกไปสูตลาด 
จนถึงผูบริโภค หรือบริการตามท่ีตองการ กลยุทธการใหบริการเปนเร่ืองท่ีตองจัดใหมีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงข้ึนอยูกับสภาพการใหบริการ และตองทําใหเกิดคุณคาในส่ิงท่ีลูกคามีความตองการ รวมถึงตอง
สะดวกตอการใชบริการมากท่ีสุด จากการศึกษาลูกคามีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากปจจัยยอยพบวามีความความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมากสาม 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกสบาย และความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา  ความสะอาด ของสวน
ใหบริการ  มีหองพักรับรองลูกคา และมีพื้นท่ีสําหรับใหบริการอยางเพียงพอ  แตกตางกับผล
การศึกษาของ ประศาสน   ศิริบันเทิง (2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนต  สําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวา
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตฯโดยรวมในระดับ
มาก โดยในดานการจัดจําหนาย ไดแก การคมนาคมและการจราจรสะดวก ความยากงายตอการ
เขาถึงรานจําหนายและการมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
 

ดานการสงเสริมการตลาด  เปนเคร่ืองมือท่ีมีความสําคัญในการติดตอส่ือสารกับลูกคา หรือ 
ผูใชบริการ  เปนการส่ือสารทางการตลาดท่ีตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ี
เสนอขาย   จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก ในปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ มี
บริการหลังการขายฟรี เชน ปะยางฟรี,  ต้ังศูนยลอฟรี, สลับยางฟรี,  มีการแจกของแถ,  การทําบัตร
สมาชิกเพื่อรับสิทธิพิเศษ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ประศาสน   ศิริบันเทิง(2548) ศึกษา
ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต  สําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ี 
จดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกปจจัยท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนตฯโดยรวมในระดับมาก โดยในดานสงเสริมการตลาด ไดแก ชางสามารถให
ความรูและคําแนะนําไดดี มีบริการติดต้ังศูนยถวงลอฟรี และมีบริการหลังการขาย 
 

ดานบุคลากรผูใหบริการ  ไดแก พนักงานหรือเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอ 
งานบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา       ความสามารถในการแกไขปญหา  ทัศนคติ  และ
พฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการรับบริการของลูกคา  พนักงานสามารถ
สรางคานิยมท่ีดีใหแกองคการ จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมี
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คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ในปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการในระดับมากเรียง
ตามลําดับ คือ พนักงานยิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง  พนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคาและใชวาจา
สุภาพออนนอม แตกตางกับผลการศึกษาของนพดล  จิระธิติกุล (2541) ศึกษาเร่ือง ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนต
ใน อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง พบวา ปจจัยดานบุคคลมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับสูง ซ่ึงจัดอยูในระดับมากท่ีสุด คือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน   

 

ดานลักษณะทางกายภาพ    เนื่องจากการบริการเปนขอเสนอท่ีเปนนามธรรมไมสามารถจับ 
ตองได จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมท่ีลูกคาเห็นไดชัด ส่ิงท่ีนําเสนอทาง
กายภาพนีห้มายถึงสภาพแวดลอมท้ังหมดในการนําเสนองานบริการ สถานท่ีท่ีซ่ึงกิจการกับลูกคามี
ปฏิสัมพันธรวมกัน เคร่ืองแบบพนกังาน รวมถึงสวนประกอบใดกต็ามท่ีเห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวย
อํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ จากการศึกษาพบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ในปจจยัยอยพบวามีความพึง
พอใจหลังการรับบริการในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ พนักงานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย  
สถานท่ีใหบริการสะอาดเรียบรอย    อากาศถายเทดี    มีแสงสวางเพยีงพอ     

สอดคลองกับผลการศึกษาของนพดล  จิระธิติกุล (2541) ศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอ
เมือง จังหวดัลําปาง พบวา ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉล่ียวมอยูในระดับมาก โดยปจจยัท่ี
มีคาเฉล่ียในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมากไดแก อากาศถายเทดแีละมีแสงสวางเพียงพอ มีหอง
รับรอง หองน้ําสะอาด สาถนท่ีมีความสะอาด เรียบรอย มีเคร่ืองมืออุปกรณท่ีทันสมัย 
 

ดานกระบวนการใหบริการ  กิจกรรมท่ีเกีย่วของกับระเบียบวิธีการและงานท่ีปฏิบัติ ในดาน 
การบริการที่นาํเสนอใหกบัผูใชบริการอยางถูกตองรวดเร็ว โดยกจิกรรมซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการ
นําเสนอและการปฏิบัติงานบริการนั้น เปนกระบวนการท่ีมีความสลับซับซอน จึงมีความจําเปนตอง
ผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานเปนไปโดยราบร่ืน สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจหลังการรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดบัมาก ในปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลังการรับบริการใน
ระดับมากสามลําดับแรก คือ มีการโทรศัพทติดตามผลหลังใหบริการ มีการสรุปคาใชจายอยาง
ชัดเจน มีการประมาณคาใชจายเบ้ืองตนกอนใหบริการ สอดคลองกับผลการศึกษาของสุภลักษณ  
หาญสุรนันท (2543) ท่ีไดทําการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีนํารถมาเขารับบริการที่ 
ศูนยบริการรถยนตฮอนดา โดยผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนย
รถยนตฮอนดา ระดับมากในดานการติดตามหลังการซอม 
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ขอคนพบ 
 จากการศึกษามีขอคนพบดังนี้ 
 1.  ลูกคาท่ีมาใชบริการสวนมากจะมีระดับรายไดตํ่ากวา 10,000 บาท จาํนวน 145  รายคิด
เปน 56.9  ของจํานวนผูท่ีตอบแบบสอบถามท้ังหมด ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากจังหวัดอุตรดิตถเปน
จังหวดัท่ีมีขนาดเล็ก จํานวนประชากรยังมีจํานวนนอย โดยรายไดเฉล่ียตอหัวในป 2549  เทากบั 
47,705  บาท หรือมีรายไดเฉล่ียประมาณเดือนละ 3,975  บาทเทานั้น  
 2.   ลูกคาท่ีมาใชบริการของหางหุนสวนล้ิมเจริญยางยนต รับทราบขอมูลเกี่ยวกับการ
ใหบริการจากคนรูจักแนะนาํเปนจํานวนมากท่ีสุดถึง 203 ราย คิดเปนรอยละ 79.6  ซ่ึงการรับทราบ
ขอมูลจากชองทางดังกลาว เปนผลดีอยางยิง่สําหรับหางหุนสวนล้ิมเจริญยางยนต ซ่ึงทางหางฯ อาจ
สงเสริมการตลาดโดยผานชองทางดังกลาว เชน    หากลูกคาท่ีเคยมาใชบริการแนะนําลูกคาใหมจะ
ไดรับแจกของที่ระลึก หรือไดรับสวนลดในการรับบริการตาง ๆ เพื่อเปนการจูงใจใหมีการบอกตอ
แนะนําใหเพื่อน ญาติ หรือคนรูจักมาใชบริการที่หางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนตตอไป 
 3.  ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดทุกดานในระดับมาก 
 4.  ลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญใหความคาดหวังและความพึงพอใจเกีย่วกับเร่ืองความ
สะดวกสบาย และความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา ความสะอาดของสวนบริการในระดับมาก
ท่ีสุด 

5.  ลูกคามีความคาดหวัง และพงึพอใจในเร่ืองความใกลท่ีพักและใกลท่ีทํางานในระดับ
ปานกลาง  ซ่ึงแสดงวาระยะทางในการเดนิทางมาใชบริการที่หางหุนสวนจํากดัล้ิมเจริญยางนต มีผล
ตอการตัดสินใจมาใชบริการนอยกวาปจจัยอ่ืน  

6. จากการศึกษาพบวา ในเร่ืองกระบวนการใหบริการ ลูกคามีความคาดหวังในระดบัปาน
กลาง แตลูกคามีความพึงพอใจหลังรับบริการในระดับมาก  ท้ังนี้จากการสอบถามทางรานพบวาหาง
ฯ ไดกําหนดมาตรฐานวิธีการปฏิบัติงาน (Standard Operating Procedure (SOP)) ในแตละข้ันตอน 
 
ขอเสนอแนะ 
 ในการใหบริการของหางหุนสวนจํากดั ล้ิมเจริญยางยนต อําเภอเมือง จงัหวัดอุตรดิตถ นั้น
มิใชเพียงแตการพยายามใหการบริการลูกคาดวยความเหมาะสม มีประสิทธิภาพ และสรางความพึง
พอใจใหกับผูท่ีมาใชบริการเกี่ยวกับยางรถยนตนั่งสวนบุคคลแบบครบวงจร ซ่ึงลูกคาสวนใหญมี
ความพึงพอใจอยูแลวเทานั้น แตควรใหความสําคัญตอปจจัยท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบริการ      
ใหมาก เพื่อเปนการรักษาลูกคาเดิมและสรางความจงรักภักดีตอหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต 
ตลอดไป ดังนี ้
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ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ 
 หางหุนสวนจาํกัดล้ิมเจริญยางยนต จะตองมีการควบคุมดูแลปจจยัดานบุคลากรผูใหริการ 
โดยตองมีชางท่ีมีความรูความชํานาญ พนกังานใชวาจาสุภาพ ออนนอม ยิ้มแยมแจมใสเปนกันเอง 
ใหขอมูลท่ีตองการไดรวดเร็วและถูกตอง พนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคา  

พนักงานท่ีใหบริการเปนปจจัยสําคัญท่ีจะเปนผูกําหนดภาพลักษณของหางหุนสวนจาํกัด
ล้ิมเจริญยางยนต วาใหออกมาอยางไร ถึงแมวาหางหุนสวนฯ จะเปนท่ีรูจักของบุคคลท่ัวไป หาก
พนักงานไมสุภาพ ไมซ่ือสัตยและไมนาเช่ือถือ ก็สามารถลบภาพลักษณท่ีดีของบริษทัได ดังนัน้ควร
ใหความสําคัญตอบุคลากรท่ีตองเกี่ยวของกับลูกคาในทุกระดับ โดยใหความรูท่ีถูกตอง เชน จัดการ
ฝกอบรมเทคนิคการใหบริการ เพื่อเปนการกระตุนใหพนักงานผูปฏิบัติงานทุกระดับมีจิตสํานกึใน
การปฏิบัติงาน ท่ีสําคัญควรปลูกฝงหรือสรางทัศนคติท่ีดีใหกับพนกังานในการมีมนุษยสัมพนัธ 
ความสุภาพ และใหบริการดวยความรวดเร็ว 
 

 ปจจัยดานสินคาและบริการ 
 หางหุนสวนจาํกัดล้ิมเจริญยางยนต จะตองมีการควบคุมดูแลปจจยัดานสินคาและบริการ
โดยตองมียางรถยนตใหเลือกหลายหลายยีห่อ มียางใหม ไมเกาเก็บ มีอะไหลท่ีมีคุณภาพ การ
ใหบริการมีความหลากหลาย เชน ต้ังศูนย, ถวงลอ , ซอมชวงลาง , ปะยาง , เปล่ียนน้ํามันเคร่ือง ฯลฯ 
มีการใหบริการนอกสถานท่ีเม่ือลูกคารองขอและมีการรับประกันใหกับลูกคา 

ควรรักษาภาพลักษณใหมีความนาเช่ือถือ สรางความม่ันใจใหกับลูกคามากยิ่งข้ึน ซ่ึงจาก
ขอมูลขางตนแสดงใหเห็นวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจหลังจากการใชบริการที่หางหุนสวน
ล้ิมเจริญยางยนต จึงทําใหเกิดการบอกตอแกคนรูจกัใหรับทราบขอมูลและทดลองมาใชบริการตอ 
ซ่ึงทางหางฯ ควรรักษาภาพลักษณ และการใหบริการที่ดีและยกระดับรูปแบบการใหบริการที่
หลากหลาย และรวดเร็วข้ึนไปอีกเพื่อเปนการสรางมูลคาเพิ่มในการบริการซ่ึงจะสงผลใหมีจํานวน
ลูกคาเพิ่มข้ึนไดในอนาคต 
 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 หางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต จะตองมีการควบคุมดูแลปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ โดยตองมีรูปแบบรานเปนรูปแบบใหมดูทันสมัย จัดวางสินคาสวยงาม จัดวางอุปกรณ 
เคร่ืองมือเปนระเบียบ  มีอุปกรณและเคร่ืองมือเพียงพอตอการใหบริการ อากาศถายเทดี มีแสงสวาง
เพียงพอ  จัดแบงพื้นท่ีใหบริการเปนสัดสวน สะดวกในการติดตอ สถานท่ีใหบริการสะอาด
เรียบรอยและ พนักงานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย 
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เปนส่ิงหนึ่งท่ีแสดงใหเห็นชัดเจนถึงการมีภาพลักษณท่ีดีของหางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญ 
ยางยนต  ดังนั้น ควรมีการตรวจเช็คสภาพของเคร่ืองมือท่ีใชในการใหบริการลูกคาอยางตอเนื่อง  
โดยปรับปรุงเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการใหบริการใหมีความทันสมัยและพรอมใชอยูเสมอ  
และควรมีการฝกอบรมใหความรูแกบุคลาการใหใชเคร่ืองมือนั้น ๆ อยางเต็มประสิทธิภาพ 
นอกจากนี้จะตองพิจารณาหาเคร่ืองมือท่ีมีความจําเปนโดยการนําเทคโนโลยีใหม ๆ มาใชในการ
ทํางานเพ่ือสรางประสิทธิภาพใหดียิ่งข้ึน รวมถึงการใชเคร่ืองแบบพนักงานท่ีดูสะอาดเรียบรอยใน
ทุกระดับ 
 

 ปจจัยดานราคา 
 หางหุนสวนจํากัด ล้ิมเจริญยางยนต จะตองมีการควบคุมดูแลปจจัยดานราคา โดยตองมี
ราคาสินคาเหมาะสม ราคาคาบริการเหมาะสม ติดปายบอกราคาชัดเจน  สามารถตอรองราคาได 
ชําระเงินดวยบัตรเครดิตได มีบริการเงินผอน เชน อิออน, เฟริทชอยส , อ่ีซ่ีบาย ฯลฯ 

ควรแจงใหลูกคาทราบถึงนโยบายในดานคาแรงและคาอะไหลตาง ๆ  ซ่ึงลูกคาอาจเกิด
ความเขาใจผิด ควรแจงรายละเอียดใหลูกคาทราบเกี่ยวกับราคาอะไหล แตละประเภทแตละชนิด ท้ัง
ของแท และของเทียมวามีความแตกตางกันอยางไร รวมถึงราคายางรถยนตท่ีอาจมีการปรับเปล่ียน
ในแตละเดือน  เพื่อสรางความรูสึกท่ีดีแกลูกคา นอกจากนั้นกอนท่ีจะมีการเปล่ียนอะไหลตางๆ ควร
ช้ีแจงใหลูกคาทราบถึงเหตุผลท่ีตองเปล่ียน และความคุมคาในการใชอะไหล และยางรถยนตท่ีได
มาตรฐาน ซ่ึงสามารถยืดอายุการใชงานและคุมคาตอการใชงานในระยะยาว เปนตน 
 

ดานกระบวนการใหบริการ   
หางหุนสวนจาํกัด ล้ิมเจริญยางยนต      จะตองมีการควบคุมดูแลปจจยัดานกระบวนการให 

บริการ โดยตองมีบริการนัดหมายลวงหนา มีการประมาณคาใชจายเบ้ืองตนกอนใหบริการ กําหนด
ลําดับการใหบริการ กอน-หลังชัดเจน งานเสร็จตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย มีการสรุปคาใชจายอยาง
ชัดเจน คํานวณคาใชจายรวดเร็ว ถูกตอง และมีการโทรศัพทติดตามผลหลังใหบริการ 

ควรเนนย้ําใหพนักงานรักษามาตรฐานข้ันตอนการปฏิบัติงานอยางเครงครัด ท้ังนี้ อาจ 
กําหนดใหมีการตรวจสอบการทํางานของพนักงานวาเปนไปตามข้ันตอนท่ีกําหนดไวหรือไม ซ่ึงจะ
สงผลใหเกิดความนาเช่ือม่ันในกระบวนการใหบริการมากแกลูกคามากยิ่งข้ึน 
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 ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
หางหุนสวนจาํกัด ล้ิมเจริญยางยนต      จะตองมีการควบคุมดูแลปจจัยดานการจดัจําหนาย 

โดยจะตองมีศูนยบริการใกลท่ีพัก/ท่ีทํางานของลูกคา อยูในทําเลท่ีสะดวกตอการเดนิทาง สถานท่ี
จอดรถกวางขวาง สะดวกสบาย มีพื้นท่ีสําหรับใหบริการอยางเพียงพอ มีหองพักรับรองลูกคาและ
สวนใหบริการท่ีสะดวกสบาย สะอาด  มีการโทรศัพทนัดหมายลวงหนาได และเปดใหบริการนอก
เวลาราชการ/วนัหยดุ 

เพื่อการบริการท่ีเขาถึงลูกคา สําหรับลูกคาท่ีประสงคจะนํารถเขามาใชบริการนอกเวลา
ราชการหรือวนัหยดุ ควรเพิม่การใหบริการในชวงวันหยดุเดือนละ 1 วัน เชน อาทิตยสุดทายของ
เดือน โดยแจงใหลูกคาท่ีประสงคจะนํารถมาเขารับบริการใหวันหยดุโทรศัพทนัดหมายลวงหนา
เพื่อท่ีจะสามารถจัดเตรียมพนักงานใหมีจํานวนพอเพียงกบัจํานวนลูกคา 
 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 หางหุนสวนจาํกัด ล้ิมเจริญยางยนต      จะตองมีการควบคุมดูแลปจจัยดานการจดัจําหนาย 
โดยจะตองมีการโฆษณาผานส่ือตาง ๆ มีการลดราคา มีการแจกของแถม มีการใหของสมนาคุณใน
โอกาสพิเศษ เชน วันคลายวนัเกิด, วันข้ึนปใหม  มีบริการหลังการขายฟรี เชน ปะยางฟรี, ต้ังศูนยลอ
ฟรี , สลับยางฟรี ฯลฯ การทาํบัตรสมาชิกเพื่อรับสิทธิพิเศษ 

ควรจัดรายสงเสริมการตลาดเปนชวงฤดกูาล เชน มอบของท่ีระลึกใหกับลูกคาท่ีมารับ
บริการในเทศกาลหรือโอกาสพิเศษตาง ๆ เชน วันคลายวนัเกิด, วนัข้ึนปใหม เพื่อเปนการสราง
ภาพลักษณของหางหุนสวนฯ และเปนการดึงดูดความสนใจของลูกคาใหมาใชบริการตอไป 
 
   
 


