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บทคัดย่อ

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจ 

ของลกูค้า ระดบัความพึงพอใจของพนักงานต่อการปฏบิตังิานและสวัสดกิารของบรษิทั 

และก�ำหนดกลยุทธ์การตลาดบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด ท�ำการศึกษา

โดยใช้แบบสอบถามในการส�ำรวจจากกลุ่มตัวอย่างลูกค้า 400 ราย และพนักงาน

ทั้งหมดของบริษัทซึ่งมีจ�ำนวน 27 คน จากนั้นน�ำผลที่ได้จากการส�ำรวจร่วมกับผลการ

ศึกษาข้อมลูจากเอกสารในการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมของธุรกิจ และก�ำหนดกลยุทธ์

การตลาดบรกิาร ผลการศกึษา พบว่า ลกูค้าทีใ่ช้บรกิารกลุม่ทีม่มีากท่ีสดุ เป็นเพศชาย 

ช่วงอายุ 31 - 40 ปี สถานภาพสมรส อาชีพข้าราชการ การศึกษาระดับปริญญาตรี  

มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 10,001 - 20,000 บาท เคยซื้อสินค้าและบริการมากกว่า  

2 ครั้ง ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ คือ ตนเอง 

เหตผุลทีเ่ลอืกใช้บรกิาร คอื ช่ือเสยีงและความน่าเชือ่ถือของร้าน ลกูค้ามคีวามพึงพอใจ

อยู่ในระดับมากที่สุดทั้งหมด 22 ข้อ และระดับมาก 10 ข้อ ในขณะที่พบว่า พนักงาน 

มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 24 ข้อ ระดับมาก 14 ข้อ และระดับปานกลาง 2 ข้อ 
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หลังจากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจสามารถก�ำหนดกลยุทธ์การตลาด

บริการภายใต้กรอบแนวคิดสามเหลี่ยมการบริการ โดยได้แผนปฏิบัติงาน 3 โครงการ 

ประกอบด้วยโครงการ “โฆษณาประชาสมัพันธ์” โครงการ “สานสมัพันธ์ศรอีรณุ” และ

โครงการ “ยกระดับคุณภาพการให้บริการ”

ค�ำส�ำคัญ: ศนูย์บรกิารซ่อมบ�ำรงุรถยนต์ กลยุทธ์การตลาดบรกิาร คณุภาพการให้บรกิาร

Abstract

This study aimed to study behavior and satisfaction level of customer, 

satisfaction level of employees on performance and benefits, and to establish 

service marketing strategy for Sriaroonkarnyang Company. Questionnaire  

surveys on 400 sample customers and all company employees were  

conducted. Results from surveys, together with data from documentary  

research, were used in the business environment analysis. Consecutively,  

service marketing strategy was constructed. Customer survey identified 

that the largest group of customer were male; age 31 - 40 year, work as  

government officers, hold bachelor’s degree, with average monthly income 

of 10,001-20,000 baht. They used to buy from the company more than twice, 

buying influencer was themselves, and company reputation and reliability 

were the most significant influencing buying factors. Customers were on highly 

satisfy level in 22 items and on satisfy level in 10 items. From the employee 

survey, employees were on highly satisfy level in 24 items, satisfy level in 14 

items, and moderate level in 2 items.  After the business environment analyzed, 

the company’s service marketing strategy was established. Under the ‘Service 

Triangle Model three programs were proposed which were “Public Relation” 

Project, “Sriaroon Relationship” Project, and “Service Quality Upgrade” Project.

Keywords: Automotive Repair Centre, Service Marketing Strategy, Service Quality
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บทน�ำ

ปัจจุบันประเทศไทยมีอัตราการใช้รถยนต์เพ่ิมสูงขึ้นทุกปี และรถยนต์นั้น 

ย่อมเกิดการเสื่อมและสึกหรอที่เกิดจากการใช้งานจึงจ�ำเป็นจะต้องมีการบ�ำรุงรักษา

เพื่อให้สามารถยืดอายุการใช้งานและประสิทธิภาพของรถยนต์ไว้ได้ ด้วยเหตุน้ี 

จงึมศีนูย์บรกิารซ่อมบ�ำรงุเกิดขึน้มาให้เลอืกใช้บรกิารมากมายไม่ว่าจะเป็นศนูย์บรกิาร

ซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ที่อยู่ในรูปแบบของโมเดิร์นเทรดและรูปแบบของร้านแบบดั้งเดิม

บรษิทั ศรอีรณุการยาง จ�ำกัด ก่อตัง้เมือ่ปี พ.ศ. 2524 เป็นธุรกิจทีด่�ำเนินการ

เก่ียวกับการจ�ำหน่ายยางรถยนต์และการให้บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ต่างๆ อาทิ 

บริการตั้งศูนย์ ถ่วงล้อ ปะซ่อมยาง เปลี่ยนถ่ายน�้ำมันเครื่อง เป็นต้น ปัจจุบันมี

ศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ทั้งหมด 2 สาขา โดยสาขาแรกตั้งอยู่เลขท่ี 467-469  

ถนนแจ้งสนิท ต�ำบลในเมือง อ�ำเภอเมือง จังหวัดยโสธร 35000 สาขาที่สองตั้งอยู่

เลขที่ 355 หมู่ที่ 12 ถนนวารีราชเดช ต�ำบลน�้ำค�ำใหญ่ อ�ำเภอเมือง จังหวัดยโสธร 

35000 โดยทั้ง 2 สาขาเป็นตัวแทนจ�ำหน่ายยางรถยนต์อย่างเป็นทางการบริษัท  

บริดจสโตนเซลส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด

ทั้งน้ี ในเขตอ�ำเภอเมือง จังหวัดยโสธร มีคู ่แข่งขันซึ่งเป็นศูนย์บริการ 

ภายใต ้มาตรฐานผู ้ผลิตยางรถยนต์บริษัทอ่ืนๆ อีกท้ังหมด 4 ราย ได ้แก ่  

ร้านวิรัตน์การยาง หจก.ฟิวเจอร์คาร์ 231 ร้านรวมยาง และหจก.จั่วเซ้งค้าไม้  

โดยศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ถูกมองว่า ไม่ว่าจะใช้บริการที่ไหนก็ไม่ต่างกัน  

เพราะทุกๆ ศูนย์น้ันสามารถซ่อมบ�ำรุงรถยนต์และจ�ำหน่ายสินค้าท่ีมีคุณภาพและ

มาตรฐานไม่ต่างกัน ท�ำให้เกิดการแข่งขันที่สูงขึ้นและแรงผลักดันให้ธุรกิจต่างๆ  

มีการพัฒนาพร้อมทั้งมีการวางแผนเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของ

ตนเองให้สูงข้ึนและกลายเป็นผู้ท่ีครองส่วนแบ่งทางการตลาดสูงสุด ท้ังน้ี ส่ิงส�ำคัญ

ในการสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขนัในธุรกิจบรกิาร คอื การให้บรกิารท่ีเป็นเลศิ  

โดยการให้บริการท่ีเป็นเลิศนั้นย่อมเกิดจากการวางแผนเพ่ือก�ำหนดทิศทางท่ีชัดเจน

ซึ่งจะท�ำให้ทุกๆ ภาคส่วนขององค์กรธุรกิจน้ันสามารถด�ำเนินงานและร่วมกันขับ

เคลื่อนให้องค์กรก้าวหน้าต่อไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ ประกอบกับคุณภาพของการ

ให้บริการภายในองค์กรที่องค์กรมีให้แก่พนักงานผู้ให้บริการ ซึ่งจะท�ำให้พนักงาน 

มีความพึงพอใจและสามารถให้การบริการที่มีคุณภาพ ตลอดจนสามารถตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี
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ด้วยเหตุนี้ ผู้ศึกษาจึงได้ให้ความสนใจกับการศึกษาเก่ียวกับการวางแผน

กลยุทธ์การตลาดบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด ซึ่งการวางแผนกลยุทธ์นี้มี

เป้าหมายเพ่ือสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขนั โดยสร้างความพึงพอใจของลกูค้าให้

เพ่ิมสงูขึน้ ควบคูไ่ปกับการสร้างคณุภาพในการให้บรกิารทีด่ขีึน้โดยการสร้างความพึง

พอใจให้แก่พนักงานผูใ้ห้บรกิาร และคาดหวงัว่า เมือ่ลกูค้าได้รบัการบรกิารท่ีมคีณุภาพ

แล้วจะท�ำให้มีโอกาสในการเพิ่มฐานลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น

วัตถุประสงค์

1. 	 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ 

ซื้อสินค้าและการบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด

2. 	 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของพนักงานท่ีมีต่อการปฏิบัติงานและ

สวัสดิการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด

3. 	 เพ่ือการก�ำหนดกลยุทธ์การตลาดบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง 

จ�ำกัด

ขอบเขตของการศึกษา

1. 	 ด้านประชากร

	 1.1 		 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจ

ของลูกค้าที่มีต่อการซื้อสินค้าและบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด คือ  

ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการในศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ของบริษัท ศรีอรุณการยาง 

จ�ำกัดทั้ง 2 สาขา

	 1.2 		 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาระดับความพึงพอใจของพนักงาน 

ท่ีมีต่อการปฏิบัติงานและสวัสดิการของบริษัท คือ พนักงานทั้งหมดของบริษัท  

ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด จ�ำนวน 27 คน

2. 	 ด้านระยะเวลาในการศึกษา

    	 การศึกษาเก่ียวกับกลยุทธ์การตลาดบริการของบริษัทมีขอบเขต 

ด้านระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่เดือนมกราคม ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2558
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แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

Philip Kotler and Kevin L. Keller (2012) ได้อธิบายว่า การใช้เพียง 

ส่วนประสมการตลาด น้ันไม่เพียงพอส�ำหรับการก�ำหนดกลยุทธ์ของธุรกิจบริการ  

ดังน้ัน จึงจ�ำเป ็นต้องทราบถึงแนวคิดอ่ืนที่จ�ำเป ็นต้องใช ้เพ่ิมเติมนอกเหนือ 

จากส่วนประสมทางการตลาด คือ แนวคิดสามเหลี่ยมบริการ (Service Triangle)  

ซึ่งประกอบด้วย

1) 	 การตลาดภายนอก การตลาดภายนอกของบริษัทซึ่งเป็นลักษณะ

ของงานทั่วไป เช่น การเตรียมการ การตั้งราคา การสื่อสาร และการกระจายข้อมูล 

ของการบริการไปสู่ลูกค้า

2) 	 การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของ 

บริษัทจะรวมถึงการฝึกอบรม และการจูงใจพนักงานในการบริการให้สร้างความ

สัมพันธ์กับลูกค้า รวมถึงบุคลากรที่มีความถนัดเพ่ือสนับสนุนการให้บริการ  

เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพราะบุคลากรคือส่วนส�ำคัญในการเป็น 

ผู้สร้างภาพพจน์ของธุรกิจบริการ

3) 	 การตลาดปฏิสัมพันธ ์ ระหว ่างผู ้ ซ้ื อ กับผู ้ ขาย เป ็นการสร ้าง

คุณภาพการบริการให้เป็นที่เชื่อถือเกิดข้ึนในขณะท่ีผู ้ขายให้บริการกับลูกค้า 

ซึ่ งคุณภาพจะเป ็นท่ียอมรับหรือไม ่ น้ัน ข้ึนอยู ่ กับความพึงพอใจของลูกค ้า  

การพิจารณาคุณภาพ ลูกค้าจะใช้เกณฑ์ต่อไปนี้ในการพิจารณาถึงคุณภาพการให้

บริการของผู้ขาย

พิมพ์ชนก จึงเรืองสิทธ์ิ (2556) ศึกษาเร่ือง แนวทางการสร้างแรงจูงใจ 

ในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด จังหวัดยโสธร  

โดยในการศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของพนักงานท่ีมีต่อการ

ปฏิบัติงานและสวัสดิการของบริษัทและเพ่ือศึกษาข้อมูลให้ผู้บริหารก�ำหนดแนวทาง

ในการสร้างแรงจงูใจในการปฏิบตังิานของบรษิทั โดยก�ำหนดกลุม่ตวัอย่างท่ีใช้ในการ

ศึกษาเท่ากับจ�ำนวนประชากร คือ พนักงานทั้งหมด 25 คน และใช้แบบสอบถามใน

การเก็บรวบรวมข้อมลูในการศกึษา จากการศกึษาพบว่า พนกังานส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  

โดยในภาพรวมพนักงานมีระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและสวัสดิการ 

ในระดับมาก ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลส่วนบุคคลกับความพึงพอใจใน

การปฏิบตังิานและสวัสดกิารของพนักงาน ได้แก่ ด้านอายุ ด้านระดบัการศกึษาสงูสดุ  
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ด้านอายุการท�ำงานด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แนวทางข้อเสนอแนะส�ำหรับผู้บริหาร

ในการก�ำหนดนโยบายในการพัฒนาการสร้างความเข้าใจกับพนักงาน และการสร้าง

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและสวัสดิการ โดยผู้ศึกษาได้ท�ำการต่อยอดการ

ศกึษาครัง้น้ีจากการศกึษาเรือ่ง ความพึงพอใจของพนกังานทีม่ต่ีอการปฏิบตังิานและ

สวัสดิการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด

วิธีด�ำเนินการศึกษา

1.	 การศกึษาพฤตกิรรมและระดบัความพงึพอใจของลกูค้าทีมี่ต่อการ

ซื้อสินค้าและบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด มีวิธีการด�ำเนินการศึกษา 

ดังนี้

	 1.1 	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

			   ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าท้ังหมดที่ซื้อสินค้าและ

บริการจากบริษัท ในช่วงระยะเวลา 1 ปี แต่เนื่องจากการเก็บข้อมูลลูกค้าของบริษัท

นัน้ยังเป็นการเก็บข้อมลูทีไ่ม่สมบรูณ์จงึท�ำให้ไม่ทราบจ�ำนวนลกูค้าทีแ่น่ชดั จงึท�ำการ

ประมาณการประชากรที่ใช้ในการศึกษาด้วยการด�ำเนินการส�ำรวจจ�ำนวนลูกค้า 

ที่เกิดขึ้นในช่วงระยะเวลา 10 สัปดาห์ (ตั้งแต่วันที่ 5 มกราคม – 15 มีนาคม  

พ.ศ. 2558) พบว่า มีลูกค้าที่มาซื้อสินค้าและบริการของบริษัททั้ง 2 สาขาเป็นจ�ำนวน 

2,081 คน จากน้ันการประมาณการจ�ำนวนประชากรในการศึกษาใช้วิธีค�ำนวณ  

ดังต่อไปนี้

จ�ำนวนประชากร 		 =	
จ�ำนวนลูกค้าทั้งหมด

จ�ำนวนสัปดาห์ที่เก็บข้อมูลย้อนหลัง 		

							       =	
2,081

10 สัปดาห์
							       =	 208.1 คน/สัปดาห์

ใน 1 ปี จะมีจ�ำนวนประชากร 	 =	 208.1 คน/สัปดาห์ x 52 สัปดาห์/ปี

							       =	 10,821.2 ≅ 10,822 คน/ปี 

ฉะนั้นประชากรที่ใช้ในการศึกษาจึงเท่ากับ 10,822 คน
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เมื่อได้จ�ำนวนประชากรแล้วจึงใช้สูตรทาโร่ ยามาเน่ภายใต้การยอมรับ

ค่าความคลาดเคลื่อน 5% ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% (ศิริชัย กาญจนวาสี, 2551)  

ได้จ�ำนวนกลุม่ตัวอย่างทัง้สิน้ 386 คน และผูศ้กึษาได้เพ่ิมจ�ำนวนการแจกแบบสอบถาม

ให้กลุ่มตัวอย่างจากเดิม 386 ชุดเป็น 400 ชุด เพ่ือป้องกันผู้ตอบแบบสอบถาม 

ที่กรอกข้อมูลไม่สมบูรณ์ ทั้งนี้ เมื่อท�ำการแจกแบบสอบถามและรวบรวมแล้วพบว่า  

มแีบบสอบถามท่ีมข้ีอมลูไม่สมบรูณ์และไม่สามารถน�ำไปใช้ในการศึกษาได้เป็นจ�ำนวน 

3 ชดุ จงึมแีบบสอบถามทีม่คีวามสมบรูณ์และสามารถใช้ในการศกึษาครัง้น้ี 397 ชุด

	 1.2 	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

			   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม  

ซึ่งผู้ศึกษาได้สร้างข้ึนมาจากการศึกษาค้นคว้าเอกสาร และงานวิจัยท่ีมีลักษณะใกล้

เคียงกับการศึกษานี้ โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้

		  ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปที่เก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ซึ่งลักษณะเป็นแบบนามบัญญัติ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน

		  ส่วนที่ 2	 พฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้าและบริการของบริษัท  

ศรีอรุณการยาง จ�ำกัดเป็นค�ำถามที่มีลักษณะแบบเลือกค�ำตอบ

		  ส่วนท่ี 3 เป็นค�ำถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้า

ที่มีต่อการซื้อสินค้าและบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด โดยมีเน้ือหา

เก่ียวกับแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2550)  

ซึ่งมีลักษณะค�ำถามแบบมาตรวัดประมาณค่า

		  ส่วนท่ี 4 ข้อเสนอแนะเป็นแบบสอบถามปลายเปิดที่ให้ข้อเสนอ

แนะเพื่อที่จะปรับปรุงการให้บริการ

	 1.3 	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

			   ผูศ้กึษาท�ำการเกบ็รวบรวมข้อมลูโดยการแจกแบบสอบถามให้แก่

กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นลูกค้าที่มาซื้อสินค้าและบริการ ณ บริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด 

เป็นจ�ำนวน 400 ชุด และใช้วิธีการแจกแบบสอบถามแบบสะดวก และจะท�ำการเก็บ

แบบสอบถาม ณ ศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัดท้ัง  

2 สาขา จนกว่าจะครบตามจ�ำนวน
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	 1.4 	 การวิเคราะห์

			   การวิเคราะห์ผลของแบบสอบถามโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์

ส�ำเรจ็รปู เพ่ือหาค่าทางสถิิต ิได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน และท�ำการแปลผลโดยจะก�ำหนดเกณฑ์การแปลผลท่ีจะใช้ในการวิเคราะห์

ระดับความพึงพอใจด้วยวิธีการหาอันตรภาคชั้น (สายชล สินสมบูรณ์ทอง, 2555)  

ซึ่งมีเกณฑ์ในการแปลผลดังนี้

	 4.21 – 5.00 	หมายถึง 	 ระดับความพึงพอใจมากที่สุด

	 3.41 – 4.20 	หมายถึง 	 ระดับความพึงพอใจมาก

	 2.61 – 3.40 	หมายถึง 	 ระดับความพึงพอใจปานกลาง

	 1.81 – 2.60 	หมายถึง 	 ระดับความพึงพอใจน้อย

	 1.00 – 1.80 	หมายถึง 	 ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด

2. 	 การศึกษาระดับความพึงพอใจของพนักงานท่ีมีต่อการปฏิบัติงาน

และสวัสดิการของบริษัท มีวิธีด�ำเนินการศึกษา ดังนี้

	 2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

		  ผู้ศึกษาท�ำการศึกษาแบบเต็มจ�ำนวนประชากร ซึ่งเป็นพนักงาน

ทั้งหมดของบริษัทจ�ำนวน 27 คน

	 2.2 	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

			   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม  

ซึ่งผู้ศึกษาได้สร้างข้ึนมาจากการศึกษาค้นคว้าเอกสาร และงานวิจัยท่ีมีลักษณะใกล้

เคียงกับการศึกษาที่ผู้ศึกษาต้องการท�ำการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้

			   ส่วนท่ี 1 เป็นค�ำถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจในที่มีต่อการ

ปฏิบัติงานและสวัสดิการมีเน้ือหาเก่ียวกับการสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีในการท�ำงาน 

ด้วยทฤษฎีสองปัจจัยของเฟเดอริก เฮอร์ซเบิร์ก (พิชิต เทพวรรณ์, 2555) ซึ่งค�ำถาม 

ในส่วนนี้จะมีลักษณะค�ำถามแบบมาตรวัดประมาณค่า 

			   ส่วนที่ 2 ข้อเสนอแนะของพนักงานท่ีมีต่อบริษัทเป็นค�ำถาม 

ปลายเปิด
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	 2.3		 การเก็บรวบรวมข้อมูล

			   ผู ้ศึกษาท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการแจกแบบสอบถาม 

จ�ำนวน 27 ชุด ให้แก่พนักงานของบริษัท โดยให้พนักงานเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม 

ด้วยตนเอง

	 2.4 	 การวิเคราะห์

			   การวิเคราะห์ผลของแบบสอบถามโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์

ส�ำเรจ็รปู เพ่ือหาค่าทางสถิิต ิได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานและท�ำการ

แปลผล โดยจะก�ำหนดเกณฑ์การแปลผลที่จะใช้ในการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ

ด้วยวิธีการหาอันตรภาคชั้น (สายชล สินสมบูรณ์ทอง, 2555)

3. 	 การก�ำหนดกลยุทธ์ตลาดบริการของบริษัท

	 ผู ้ศึกษาจะน�ำผลการศึกษาพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจของ

ลูกค้าท่ีมีต่อการซื้อสินค้าและบริการ และผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของ

พนักงานท่ีมีต่อการปฏิบัติงานและสวัสดิการของบริษัท ประกอบกับการส�ำรวจและ

วิเคราะห์อุตสาหกรรมศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์และคู่แข่งขันในจังหวัดยโสธร  

การระดมสมองของผู้บริหารบริษัท ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จ และการวิเคราะห์สภาพ

แวดล้อมทัว่ไป มาก�ำหนดเป็นแนวทางการตลาดภายใต้กรอบของแนวคิดสามเหล่ียม

บริการ (Philip Kotler and Kevin Keller, 2012) จากนั้นจึงน�ำแนวทางที่ได้ไปก�ำหนด

กลยุทธ์ทางการบริการของบริษัท

ผลการศึกษา

1. 	 ผลการศึกษาพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ

การซื้อสินค้าและบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด

	 ผลการศึกษาข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สรุปว่า ลูกค้าเป็น

เพศชายมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 54.70 มีช่วงอายุ 31 - 20 ปีมากที่สุด คิดเป็น 

ร้อยละ 31.50 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 31 -  40 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.50 มีสถานภาพ

สมรสมากทีส่ดุ คดิเป็นร้อยละ 57.93 รองลงมา คอื สถานภาพโสด คดิเป็นร้อยละ 32.75  

มอีาชพีเป็นข้าราชการมากทีส่ดุ คดิร้อยละ 33.25 รองลงมา คอื อาชพีพนักงานบรษิทั

เอกชนหรือรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 24.18 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด  
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คิดเป็นร้อยละ 29.47 รองลงมา คือ การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ 

ปวช. คิดเป็นร้อยละ 20.40 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 10,001 - 20,000 บาท 

มากทีส่ดุคดิเป็นร้อยละ 22.17 รองลงมา คอื รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 20,001 - 30,000 บาท 

จ�ำนวน คิดเป็นร้อยละ 16.62

ผลการศึกษาพฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้าและบริการ สรุปว่า ลูกค้าเคยซื้อ

สินค้าและบริการมากกว่า 2 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 61.71 โดยผู้ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสิน

ใจเลือกศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ คือ ตนเอง คิดเป็นร้อยละ 77.3 ท้ังน้ี เหตุผล 

ท่ีลูกค้าเลือกใช้ศูนย์บริการของบริษัทมากที่สุด คือ ชื่อเสียงและความน่าเชื่อ 

ของร้าน รองลงมาคือ คุณภาพของสินค้าและการบริการ การบริการที่ดีของพนักงาน  

มีสินค้าและบริการท่ีหลากหลายตามล�ำดับ ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ลูกค้าท่ีมีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการของบริษัท จากข้อค�ำถามท้ัง 32 ข้อ พบว่า  

ลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งหมด 22 ข้อ และมีความพึงพอใจ 

อยู่ในระดับมาก มีทั้งหมด 10 ข้อ (ดังที่แสดงในตารางที่ 1)

ผลการศกึษาข้อมลูทีไ่ด้จากข้อเสนอแนะ พบว่า มผีูต้อบแบบสอบถาม 8 คน 

ทีใ่ห้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเตมิ โดยประเดน็ท่ีเสนอแนะ คอื ต้องการให้เพ่ิมการส่งเสรมิการ

ขายให้มากขึ้น โดยเน้นไปด้านการให้ของสมนาคุณ เช่น ร่ม กระเป๋า เสื้อยืด เป็นต้น

2. 	 ผลการศกึษาระดบัความพงึพอใจของพนักงานท่ีมีต่อการปฏบิตังิาน

และสวัสดิการของบริษัท

	 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อการปฏิบัติการ

และสวัสดิการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด จากประเด็นค�ำถามท้ัง 40 ข้อ  

พบว่า พนักงานมรีะดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสดุ ม ี24 ข้อ มรีะดบัความพึงพอใจ 

ในระดบัมากมทีัง้หมด 14 ข้อ และมรีะดบัความพึงพอใจในระดับปานกลาง มท้ัีงหมด 

2 ข้อ (ดังที่แสดงในตารางที่ 2)

ผลการศกึษาข้อมลูทีไ่ด้จากข้อเสนอแนะ พบว่า มแีบบสอบถามระดับความ

พึงพอใจของพนักงานที่มีผลต่อการปฏิบัติงานและสวัสดิการของบริษัทจ�ำนวน 2 ชุด 

ท่ีได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม โดยเป็นข้อเสนอแนะเก่ียวกับเวลาท�ำการของบริษัท  

ศรอีรณุการยาง จ�ำกัด โดยเสนอให้เวลาปิดท�ำการจากเวลา 18.00 น. เป็นเวลา 17.00 น.
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3.	 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจของบริษัท

	 3.1 	 การวิเคราะห์อุตสาหกรรมศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์

			   จากการศึกษาข้อมูลจากกรมการขนส่งทางบก (2558) พบว่า 

อุตสาหกรรมศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์โดยทั่วไปเป็นธุรกิจซ่อมรถยนต์เพ่ือให้

บรกิารแก่ลกูค้าโดยไม่จ�ำกัดย่ีห้อรถยนต์ และคดิอตัราค่าบรกิารต�ำ่กว่าค่าบรกิารของ 

ศูนย์บริการของตัวแทนจ�ำหน่ายรถยนต์ โดยจะเน้นการให้บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต ์

ทีม่อีายุการเข้าสูปี่ท่ี 7 เนือ่งจากรถยนต์จะมกีารสกึหรอท่ีสงูมากและจ�ำเป็นต้องได้รบั

การบ�ำรงุรกัษา โดยผูเ้ป็นเจ้าของรถยนต์ทีม่อีายุการใช้งานเข้าสูปี่ท่ี 7 จะน�ำรถยนต์เข้า

รบัการซ่อมบ�ำรงุจากศนูย์บรกิารซ่อมบ�ำรงุรถยนต์ จากสถติริถยนต์สะสมจ�ำแนกตาม

อายุของรถยนต์ในเขตจังหวัดยโสธร นั้น มีปริมาณรถยนต์ที่อายุการใช้งานตั้งแต่ 7 ปี

ขึ้นไปเป็นจ�ำนวน 91,122 คัน คิดเป็นร้อยละ 45.83 จากจ�ำนวนรถยนต์จดทะเบียน

ทั้งหมดในจังหวัดยโสธร ทั้งนี้ จากการระดมสมองของผู้บริหารของบริษัท พบว่า 

อตุสาหกรรมศนูย์บรกิารซ่อมบ�ำรงุในจงัหวดัยโสธรค่อนข้างอิม่ตวั ท�ำให้ไม่น่าจะมคีูแ่ข่ง

รายใหม่เข้ามาในอุตสาหกรรมนี้

	 3.2 	 การวิเคราะห์คู่แข่งขัน

			   ศูนย์บริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด ท้ัง 2 สาขาน้ัน 

เป็นตัวแทนจ�ำหน่ายอย่างเป็นทางการ และศูนย์บริการภายใต้มาตรฐานบริษัท  

บริดจสโตนเซลส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด ฉะนั้น ในการวิเคราะห์คู่แข่งขันผู้ศึกษาจึง

เลอืกคูแ่ข่งขนัทีม่ศีกัยภาพและความสามารถในการแข่งกันท่ีเท่าเทียมกัน โดยเงือ่นไข 

ในการเลือกคู่แข่งขันที่จะน�ำมาวิเคราะห์ คือ คู่แข่งขันจะต้องมีเป็นตัวแทนจ�ำหน่าย

อย่างเป็นทางการ และเป็นศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ภายใต้มาตรฐานผู้ผลิต

ยางรถยนต์ ซึ่งในอ�ำเภอเมือง จังหวัดยโสธร มีคู่แข่งขันท่ีมีคุณสมบัติท่ีจะน�ำมา

วิเคราะห์ท้ังหมด 4 ราย ได้แก่ ร้านวิรตัน์การยาง หจก.ฟิวเจอร์คาร์ 231 ร้านรวมยาง 

และหจก.จั่วเซ้งค้าไม้ โดยผู้ศึกษาได้น�ำทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ  

(Marketing Mix 7Ps) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2550) มาใช้ในการวิเคราะห์คูแ่ข่งขันซึง่ พบว่า  

คู่แข่งขันแต่ละรายมีความแตกต่างกันที่สินค้าหลัก มีการให้บริการท่ีคล้ายคลึงกัน 

ทกุราย แต่คูแ่ข่งขนัทีม่คีวามสามารถในการแข่งขนัมากท่ีสุดในมมุมองของผูศึ้กษา คือ 

หจก.ฟิวเจอร์คาร์ 231 เนือ่งจากเป็นศนูย์บรกิารซ่อมบ�ำรงุท่ีมคีวามได้เปรยีบด้านท�ำเล
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ที่ตั้ง ที่ตั้งอยู่ในใจกลางเขตธุรกิจ และมีการให้บริการเพิ่มเติมนั่นคือ การจัดจ�ำหน่าย

และบริการติดตั้งอุปกรณ์ประดับยนต์

	 3.3 		 การระดมสมองของผู้บริหารบริษัท

			   ในการศกึษาครัง้นี ้ได้ท�ำการศกึษาข้อมลูจากการระดมสมองของ 

ผู้บริหารบริษัท (ภาพที่ 1 โครงสร้างผู้บริหารบริษัท) เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกท่ีได้จาก

การกลั่นกรองประสบการณ์ แนวคิด และมุมมองของผู้บริหารเพื่อน�ำไปประกอบการ

ก�ำหนดกลยุทธ์ที่มีคุณภาพและสามารถใช้ได้จริง โดยประเด็นจากการระดมสมอง

ของผู้บริหารมีดังต่อไปนี้

			   1) 	 บริษัทมีความเชี่ยวชาญในการให้บริการเก่ียวกับการซ่อม

บ�ำรงุช่วงล่างเป็นพิเศษ และมศัีกยภาพในการฝึกทกัษะการท�ำงานสงู เนือ่งจากมคีวาม

ช�ำนาญและมีประสบการณ์มากกว่า 35 ปี

			   2) 	 บริษัทมีการบริการด้วยความจริงใจ ซื่อสัตย์ และพร้อมให ้

ค�ำแนะน�ำแก่ลูกค้าอยู่เสมอ

			   3) 	 เจ้าของกิจการลงมือท�ำการปฏิบัติงานต่างๆ ด้วยตนเอง 

ท�ำให้ได้ใกล้ชิดกับลูกค้าอยู่เสมอ

			   4) 	 เมือ่เปรยีบเทยีบราคากับคณุภาพของสนิค้าและบรกิารแล้ว

ถือว่า มีความคุ้มค่ากว่าคู่แข่งขันรายอื่นๆ

			   5) 	 มีรายการส ่งเสริมการตลาดบางส ่วนจากส ่วนกลาง  

(บริษัทผู้ขายยาง) เช่น การโฆษณาทางโทรทัศน์ เป็นต้น

			   6) 	 แสดงตราสินค ้าให ้ เลือกไม ่หลากหลายมากพอท่ีจะ

ครอบคลุมลูกค้าทุกกลุ่ม

			   7) 	 พนักงานในทุกๆ ฝ่ายมีความช�ำนาญในการปฏิบัติงาน 

เป็นอย่างดีเนื่องจากมีประสบการณ์การท�ำงานมายาวนาน

			   8) 	 มอีตัราเงนิเดอืน ค่าตอบแทนให้แก่พนกังานค่อนข้างสงู และ

มีสวัสดิการให้แก่พนักงานหลากหลาย

			   9) 	 ผู้บริหารมีความเป็นกันเอง และใส่ใจกับความเป็นพนักงาน 

ทุกคน
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		  10) 	ผู้บริหารมีการประชุมร่วมกันน้อยครั้ง จึงท�ำให้การสั่งการไม่

ชัดเจนหรือสับสนบ่อยครั้ง

		  11)	มีเกณฑ์การให้รางวัลและบทลงโทษท่ีไม่ชัดเจน และยืดหยุ่น

มากเกินไปจนท�ำให้พนักงานขาดวินัย

		  12) 	พนักงานชุดปัจจุบันเรียนรู้สิ่งต่างๆ ได้ยากเนื่องจากเคยชินกับ

การท�ำงานแบบเดิม

		  13) 	พฤติกรรมท่ีไม่พึงประสงค์ของพนักงานชุดปัจจุบัน กลายเป็น

ส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมองค์กร เช่น การขาดงานโดยไม่แจ้งให้ทราบล่วงหน้า เป็นต้น

		  14) 	อตุสาหกรรมศนูย์บรกิารซ่อมบ�ำรงุในจงัหวัดยโสธรค่อนข้างอิม่

ตัว ท�ำให้ไม่มีคู่แข่งรายใหม่เข้ามาในอุตสาหกรรม

	 3.4 	 ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จ (Key Success Factors: KSFs)

			   ส�ำหรับการวิเคราะห์ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จของธุรกิจศูนย์บริการ

ซ่อมบ�ำรงุรถยนต์นัน้ ผูศ้กึษาได้ท�ำการวเิคราะห์จากการระดมสมองของผู้บรหิารบรษิทั 

ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้

			   1) 	 ความเชี่ยวชาญและความสามารถในการซ่อมบ�ำรุง

รถยนต์ เป็นที่แน่นอนว่าปัจจัยแห่งความส�ำเร็จที่ขาดไปไม่ได้ส�ำหรับธุรกิจศูนย์

บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ซึ่งมีรายได้หลักมาจากการให้บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์นั้น

คอื ความเชีย่วชาญและความสามารถในการซ่อมบ�ำรงุรถยนต์ องค์กรท่ีอยู่ในธรุกิจน้ี

จ�ำเป็นต้องมีความรู้และความเชี่ยวชาญในการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ ตลอดจนสามารถ

แก้ไขปัญหาที่เกิดกับรถยนต์ได้เป็นอย่างดี และหากองค์กรน้ันมีความรู้มากเท่าใด  

ก็จะสะท้อนให้เห็นถึงความได้เปรียบทางการแข่งขันมากข้ึนเท่าน้ัน ท้ังน้ี ยังสามารถ

สร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้อีกด้วย

			   2) 	 คุณภาพของการให้บริการ เน่ืองจากเป็นธุรกิจบริการ  

ดังนั้น สิ่งที่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าก็คือ คุณภาพของการให้บริการ 

เช่น ขั้นตอนของการให้บริการที่ชัดเจน การตอบสนองความต้องการและสามารถ

บริการท่ีรวดเร็วแก่ลูกค้าได้ พนักงานผู้ให้บริการมีความสุภาพและมีความใส่ใจ  

การให้บริการด้วยความซื่อสัตย์และจริงใจ และการให้ค�ำแนะน�ำและข้อมูลท่ีถูกต้อง

แก่ลูกค้า เป็นต้น
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	 3.5 	 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั่วไป (General Environment)

			   ผูศ้กึษาได้ท�ำการศกึษาและวิเคราะห์ข้อมลูจากแหล่งข้อมลูต่างๆ 

(เช่น กรมขนส่งทางบก ส�ำนักงานการปกครองจังหวัดยโสธร เป็นต้น) ที่มีแนวโน้มว่า

จะผลกระทบต่อธุรกิจศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้

			   1) 	 ด้านเศรษฐกิจ (Economic) ประเด็นด้านเศรษฐกิจท่ีอาจ 

ส่งผลกระทบต่อธุรกิจ คือ จ�ำนวนรถยนต์ในจังหวัดยโสธร โดยข้อมูลจ�ำนวนสถิติ

รถยนต์ท่ีจดทะเบียนจังหวัดยโสธรในปี 2557 มีการเพ่ิมขึ้นในอัตราท่ีลดลงจาก

ปี 2556 ถึง 2.15 (กรมการขนส่งทางบก, 2558) ซึ่งมีแนวโน้มว่าปริมาณลูกค้า

ซึ่งเป็นเจ้าของรถยนต์ในจังหวัดยโสธรอาจจะลดลงในอนาคต นอกจากน้ีสภาวะ

ทางการเมืองที่ยังขาดเสถียรภาพและขาดความม่ันคงท�ำให้เอกชนในส่วนต่างๆ  

ไม่กล้าลงทุน รวมไปถึงการเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจที่ส่งผลต่อต้นทุนในการ

ด�ำเนินธุรกิจศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ เช่น การปรับตัวของค่าแรงขั้นต�่ำ เป็นต้น  

(สราลี ตังตระกูลไพศาล, 2558)

			   2) 	 สังคมและประชากร (Social and Demography)  

ประเด็นด ้านสังคมและประชากรที่อาจส ่งผลกระทบต่อธุรกิจ คือ จ�ำนวน

ประชากรจังหวัดยโสธร จากการศึกษาข้อมูลสถิติจังหวัดยโสธร พ.ศ. 2556 พบว่า 

ประชากรจังหวัดยโสธร มีประชากรวัยแรงงาน (16 - 60 ปี) จ�ำนวน 373,041 คน  

ส่วนใหญ่ประมาณร้อยละ 60 ประกอบอาชีพในภาคเกษตรกรรม มีรายได้เฉลี่ย 

48,713.63 บาทต่อคนต่อปี และครวัเรอืนทีม่รีายได้เฉลีย่ต�ำ่กว่า 30,000 บาทต่อคนต่อปี  

จ�ำนวน 579 ครัวเรือน (ส�ำนักงานการปกครองจังหวัดยโสธร, 2556) และเน่ืองจาก

ปัจจยัด้านรายได้จงึมแีนวโน้มว่า ผูท่ี้เป็นเกษตรกรจะเป็นผู้ท่ีนิยมการซ่อมบ�ำรงุรถยนต์

ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานมากกว่าการลงทุนซื้อรถยนต์คันใหม่ 

			   3) 	 เทคโนโลยี (Technology) ประเด็นด้านเทคโนโลยีที่อาจ 

ส่งผลกระทบต่อธุรกิจ ได้แก่ เทคโนโลยีการสื่อสาร และความทันสมัยของเครื่องมือ 

ที่ใช้ในการซ่อมบ�ำรุง โดยเทคโนโลยีการสื่อสารแพร่กระจาย และมีหลายช่องทาง  

ท�ำให้สามารถติดต่อสื่อสารกันได้ง่ายขึ้น ดังนั้น หากลูกค้าต้องการสอบถาม หรือ 

เรียกใช้บริการได้ง่าย และรวดเร็วย่ิงขึ้น นอกจากนี้ยังรวมไปถึงความทันสมัยของ 

เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการซ่อมบ�ำรงุ หากมเีครือ่งมอืทีทั่นสมยัจะสามารถช่วยให้ด�ำเนินงาน

ได้รวดเร็ว ปลอดภัย และมีความแม่นย�ำยิ่งขึ้น
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			   4) 	 ปัจจัยทางด้านกายภาพ (Ecology) ประเด็นท่ีมีความ

ส�ำคญั คอื สภาพถนนทางหลวงท้องถ่ินและทางหลวงชนบทของจงัหวัดยโสธรส่วนมาก 

มีสภาพช�ำรุดเสียหาย เนื่องจากมีการใช้รถสัญจรและขนส่งสินค้าเกษตรมาก และ 

มีงบประมาณไม่เพียงพอมาปรับปรุง ท�ำให้ไม่สะดวกและปลอดภัยในการสัญจร  

(กลุ ่มงานข้อมูลสารสนเทศและการสื่อสารส�ำนักงานจังหวัดยโสธร, 2557)  

ซึ่งสภาพพื้นผิวจราจรถือเป็นส่วนส�ำคัญที่ท�ำให้รถยนต์เกิดความเสียหายได้มาก

4. 	 การก�ำหนดแนวทางด้านการตลาดบริการภายใต้กรอบแนวคิด

สามเหลี่ยมบริการ (Service Triangle)

	 ผู ้ศึกษาได้น�ำผลการศึกษาและผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม 

ทางธุรกิจมาพิจารณาสภาวการณ์ขององค์กรโดยใช้ SWOT มาเป็นเครื่องมือ และ 

น�ำไปก�ำหนดเป็นแนวทางการตลาดบริการภายใต้กรอบแนวคิดสามเหลี่ยมบริการ  

โดยใช้เครื่องมือ TOWS Matrix ซึ่งผลการก�ำหนดแนวทางการตลาดบริการมีราย

ละเอียดดังต่อไปนี้

	 4.1		การตลาดภายนอก 

			   จากการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามระดับความ 

พึงพอใจของลกูค้าท่ีมต่ีอการซ้ือสนิค้าและบรกิารของบรษิทั ศรอีรณุการยาง จ�ำกัด และ 

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมของธุรกิจ พบว่า บริษัทยังคงมีข้อบกพร่องและต้องการ

การแก้ไขปรับปรุงเก่ียวกับการส่งเสริมการตลาด และการสร้างการรับรู้ของลูกค้า 

เนื่องจากปัจจุบันบริษัทมีการจัดรายการส่งเสริมการขายค่อนข้างมาก แต่ผลจาก

การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าด้านการส่งเสริมการตลาดยังไม่ดีเท่าท่ีควร  

น่ันแปลว่าการรับรู ้เก่ียวกับรายการส่งเสริมการขายยังมีความบกพร่อง ดังน้ัน  

กลยุทธ์การตลาดภายนอกที่เหมาะสมส�ำหรับบริษัท คือ มุ่งเน้นการรับรู้ของลูกค้า

เกี่ยวกับข้อมูลต่างๆ ได้แก่ ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการดูแลรถและยางที่ถูกต้องให้แก ่

ลูกค้า ความเป็นมืออาชีพ การบริการที่ดี และรายการส่งเสริมการขายของบริษัท  

ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด เพ่ือสร้างสรรค์คุณค่าให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า  

และท�ำให้บริษัทสามารถสื่อสารตลอดจนน�ำเสนอคุณค่าให้ลูกค้ารับรู้
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 	 4.2		 การตลาดภายใน

			   จากการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามระดับความ 

พึงพอใจของพนกังานทีม่ต่ีอการปฏิบตังิานและสวัสดกิารของบรษิทัและการวิเคราะห์

สภาพแวดล้อมของธุรกิจ ท�ำให้สามารถก�ำหนดแนวทางการตลาดภายในขององค์กร

ได้ว่า บริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด นั้นต้องการการแก้ไขปรับปรุงเกี่ยวกับสภาพการ

ท�ำงาน การยอมรับ และความส�ำเร็จในการท�ำงาน รวมไปถึงการสร้างขวัญก�ำลังใจ 

ในการท�ำงาน การสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างพนักงานด้วยกันเองและผู้บริการ

กับพนักงาน ดังน้ัน กลยุทธ์การตลาดภายในที่เหมาะสมส�ำหรับบริษัท คือ กลยุทธ์ 

ที่มุ่งเน้นการพัฒนาเพ่ือสร้างความสัมพันธ์อันดีควบคู่ไปกับการสร้างขวัญก�ำลังใจ 

สร้างศักยภาพในการท�ำงาน และการก�ำหนดข้อตกลงการให้รางวัลและบทลงโทษ

ร่วมกันระหว่างผู้บริหารและพนักงานโดยคาดหวังว่าจะท�ำให้พฤติกรรมอันไม่พึง

ประสงค์ลดลง 

	 4.3 	 การตลาดปฏิสัมพันธ์ 

			   จากการวิเคราะห์ข้อมลูทีไ่ด้จากแบบสอบถามระดบัความพึงพอใจ

ของลูกค้าทีม่ีต่อการซื้อสินค้าและบริการของบริษัท และการวเิคราะห์สภาพแวดล้อม

ของธุรกิจ ท�ำให้สามารถก�ำหนดแนวทางการตลาดปฏิสัมพันธ์ได้ว่า บริษัทเป็นศูนย์

บรกิารซ่อมบ�ำรงุรถยนต์ท่ีมคีวามสามารถและความช�ำนาญในการให้บรกิารแก่ลกูค้า

ได้อย่างดี ดังน้ัน กลยุทธ์การตลาดปฏิสัมพันธ์ท่ีเหมาะส�ำหรับบริษัท คือ กลยุทธ์ 

ที่มุ ่งเน้นการสร้างมาตรฐานและยกระดับการให้บริการให้ดีย่ิงขึ้น โดยการแก้ไข 

และพัฒนาศักยภาพในการให้บริการของพนักงาน ผสานกับการป้องกันและควบคุม

ไม่ให้เกิดความบกพร่องในการให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าปัจจุบัน 

และมีความคาดหวังว่าเมื่อลูกค้าได้รับการบริการท่ีมีมาตรฐานแล้วจะท�ำให้มีโอกาส

ในการขยายฐานลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น

5. 	 การก�ำหนดกลยุทธ์การตลาดบริการ

	 เมื่อได้แนวทางการตลาดบริการภายในแนวคิดสามเหลี่ยมบริการ  

แล้วสามารถน�ำมาใช้ในการก�ำหนดกลยุทธ์การตลาดบริการของบริษัท โดยมีราย

ละเอียดดังต่อไปนี้
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	 5.1 	 เป้าประสงค์ 

			   1) 	 เพื่อเพิ่มคุณภาพในการให้บริการของบริษัท

			   2) 	 เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้าท่ีซื้อสินค้าและ

บริการของบริษัท

			   3) 	 เพื่อขยายฐานลูกค้าของบริษัท

	 5.2 	 ดัชนีชี้วัดความส�ำเร็จและค่าเป้าหมาย (Key Performance 

Indicators: KPIs)

			   1) 	 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซื้อสินค้าและ 

บริการของบริษัทอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้านภายในปี พ.ศ. 2559

			   2) 	 ฐานลกูค้าเพ่ิมขึน้ 10% จากการพยากรณ์จ�ำนวนลกูค้า ภาย

ในปีพ.ศ. 2559

	 5.3 	 กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย

			   1) 	 ลูกค้าที่ซื้อสินค้าและบริการจากบริษัททั้ง 2 สาขา

			   2) 	 ลูกค้าคาดหวังว่าจะซื้อสินค้าและบริการจากบริษัททั้ง  

2 สาขาในอนาคต

	 5.4 		 การก�ำหนดส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (Marketing Mix 7Ps)

			   1) 	 ด ้านสินค ้าและบริการ ปัจจุบันสินค ้าของบริษัท  

มีความหลากหลายเป็นอย่างมาก แต่ด้วยเงื่อนไขในการจัดแสดงสินค้าของการเป็น

ศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์และตัวแทนจ�ำหน่ายยางอย่างเป็นทางการของบริษัท 

บรดิจสโตนเซลส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด ท�ำให้ไม่สามารถจดัแสดงสนิค้าได้ครบท้ังหมด 

และด้านการบริการของบริษัทน้ัน มีการให้บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์พ้ืนฐานและ 

บริการนอกสถานที่ นอกจากน้ียังสามารถให้บริการปรับแต่งสภาพรถยนต์อันได้แก่ 

การติดตั้งชุดยกสูง การติดตั้งชุดโหลดต�่ำ การดัดโคลง (คอม้า) เป็นต้น และเนื่องจาก

มีสินค้าและบริการที่หลากหลาย ดังนั้น พนักงานจ�ำเป็นต้องสามารถชี้แจงหรือให้ 

ค�ำอธิบายกบัลกูค้าได้ว่า สามารถมอบสนิค้าหรอืบรกิารทีล่กูค้าต้องการได้ และมสีนิค้า

และบริการตัวเลือกให้ลูกค้าได้ตัดสินใจอย่างหลากหลาย
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			   2) 	 ด้านราคา มีการใช้ราคาขายซึ่งเป็นราคากลางท่ีก�ำหนด 

จากบรษิทั บรดิจสโตนเซลส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด  ในการขายสนิค้าประเภทยางรถยนต์ 

โดยอาจจะมีการให้ส่วนลดทางการค้าบ้างตามสมควร ส�ำหรับค่าบริการในการซ่อม

บ�ำรงุรถยนต์จะมกีารก�ำหนดราคาค่าบรกิารพ้ืนฐานไว้อย่างชดัเจน โดยเป็นราคาท่ีใกล้

เคียงกับราคาตลาดของศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ในเขตอ�ำเภอเมือง จังวัดยโสธร 

และจะไม่คิดค่าบริการเกินความจริง 

			   3) 	 ด ้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ปัจจุบันศูนย์บริการ 

ซ่อมบ�ำรงุของบรษิทัมตีัง้อยู่ในเขตชมุชน และการตดิตัง้ป้ายร้านท่ีท�ำให้ลกูค้าสามารถ

สังเกตและเข้าถึงได้ง่าย รวมไปถึงมีการให้บริการนอกสถานท่ี เพ่ืออ�ำนวยความ

สะดวกให้ลูกค้า ดังน้ัน จึงต้องการการพัฒนาช่องทางการจัดจ�ำหน่ายให้ดีย่ิงข้ึน  

โดยการพัฒนาช่องทางการจัดจ�ำหน่าย สามารถท�ำได้ด้วยการเพ่ิมช่องทางการ 

ติดต่อสื่อสารให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ง่ายยิ่งขึ้น

			   4) 	 ด้านการส่งเสริมการตลาด เนื่องจากบริษัทยังมีคงมีข้อ

บกพร่องและต้องการการแก้ไขปรับปรุงเก่ียวกับการส่งเสริมการตลาด และการสร้าง

การรับรู้ของลูกค้า อีกทั้งปัจจุบันบริษัทมีการจัดรายการส่งเสริมการขายค่อนข้างมาก 

แต่ผลจากการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าด้านการส่งเสริมการตลาดไม่ได้

อยู่ในระดับมากท่ีสุด สะท้อนให้เห็นว่าการรับรู้เก่ียวกับรายการส่งเสริมการขายยังมี 

ความบกพร่อง ดังนั้น จึงควรมุ่งเน้นการรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับข้อมูลต่างๆ ได้แก่ 

ความรู้พ้ืนฐานเก่ียวกับการดูแลรถและยางท่ีถูกต้องให้แก่ลูกค้า ความเป็นมืออาชีพ 

การบริการที่ดี และรายการส่งเสริมการขายของบริษัท เพ่ือเป็นการสร้างสรรค์คุณค่า

ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า และท�ำให้บริษัทสามารถสื่อสารตลอดจนน�ำเสนอ

คุณค่าให้ลูกค้ารับรู้

			   5) 	 ด้านกระบวนการ พนักงานของบริษัททุกคนสามารถ

ปฎิบัติงานในหน้าที่ของตนเองเป็นอย่างดีและมีกระบวนการท�ำงานท่ีชัดเจน  

แต่ยังไม่มีการให้บริการเป็นแบบแผนให้ลูกค้าเห็นอย่างชัดเจน ดังน้ัน จึงควรมีการ

แสดงกระบวนการการให้บริการเป็นแบบแผนให้ลูกค้าเห็นอย่างชัดเจน เพื่อให้ลูกค้า

มีความเข้าใจในการให้บริการ สามารถท�ำการตรวจสอบได้ ตลอดจนลดความกังวล 

ในด้านความปลอดภัยด้านทรพัย์สนิ และยังช่วยให้พนกังานสามารถด�ำเนินการปฏบิติังาน

ได้อย่างถูกต้องแม่นย�ำ และรวดเร็วยิ่งขึ้น
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			   6) 	 ด้านพนักงาน บริษัทจะมุ่งเน้นในการพัฒนาศักยภาพ

ในการให้บริการของพนักงานเพ่ือป้องกันและควบคุมไม่ให้เกิดความบกพร่องใน

การให้บริการ ควบคู่ไปกับการสร้างขวัญก�ำลังใจ และความพึงพอใจที่มีต่อการ 

ปฏิงานและสวัสดิการของพนักงาน เพ่ือให้พนักงานมีความสุขกับการท�ำงาน และ 

คาดหวังให้พนกังานสามารถให้บรกิารทีม่คีณุภาพ มคีวามใส่ใจ สามารถแก้ไขปัญหา

และตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้าได้อย่างรวดเรว็ รวมไปถึงการมปีฏิสมัพันธ์

ที่ดีกับลูกค้าได้ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า

			   7) 	 ด้านลักษณะทางกายภาพ ปัจจุบันบริษัทมีการจัดสรรการ

ใช้พ้ืนท่ีและแบ่งสัดส่วนพ้ืนท่ีภายในศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ให้มีความชัดเจน 

สะอาดและเป็นระเบียบ เพ่ืออ�ำนวยความสะดวกในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

และสร้างความปลอดภัยของลูกค้าท่ีมาใช้บริการรวมไปถึงมีการจัดห้องรับรองลูกค้า  

พร้อมทั้งสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ เพ่ือให้ลูกค้าไม่รู ้สึกเบื่อหน่ายในระหว่าง 

การรอให้พนักงานท�ำการซ่อมบ�ำรุงรถยนต์ เช่น เครื่องปรับอากาศ สัญญาณ

อินเตอร์เน็ตไร้สาย (Wi-Fi) โทรทัศน์ เครื่องดื่ม เป็นต้น

	 5.5 	 แผนปฏิบัติงาน

			   จากการน�ำแนวทางการตลาดบรกิารมาประกอบกับการวิเคราะห์

ทางการตลาด ท�ำให้สามารถก�ำหนดเป็นโครงการครอบคลุมแนวทางท่ีเหมาะสม 

กับบริษัทจ�ำนวน 3 โครงการ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้

			   1) 	 โครงการ “โฆษณาประชาสัมพันธ์” เป็นโครงการที่มุ่งเน้น

การรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับบริษัทดีขึ้น รวมถึงการสร้างความพึงพอใจกับการเพ่ือเพ่ิม

ช่องทางให้ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับบริษัทได้ง่ายขึ้น และการรักษาฐานลูกค้า

เดิมและเพิ่มฐานลูกค้าใหม่

			   2) 	 โครงการ “สานสัมพันธ์ศรีอรุณ” เป็นโครงการท่ีมุ่งเน้น 

ให้พนักงานมีความสัมพันธ์อันดีทั่วทั้งองค์กร รวมไปถึงการปรับเปล่ียนพฤติกรรมอัน

ไม่พึงประสงค์และเสรมิสร้างศกัยภาพให้แก่พนกังานและ การก�ำหนดข้อตกลงการให้

รางวัลและบทลงโทษ ให้เป็นท่ียอมรบัร่วมกันระหว่างผูบ้รหิารและพนักงานของบรษิทั

			   3) 	 โครงการ “ยกระดับคุณภาพการให้บริการ” เป็นโครงการ 

ที่มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า และพัฒนาให้มี

การบริการที่เหนือความคาดหวังของลูกค้าเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า
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สรุปผลการศึกษา

การศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การตลาดบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด 

จังหวัดยโสธร ผู้ศึกษาได้ท�ำการศึกษาพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจของลูกค้า

ทีม่ต่ีอการซือ้สนิค้าและบรกิาร การศกึษาระดบัความพึงพอใจของพนักงานท่ีมต่ีอการ

ปฏบิตังิานและสวัสดกิารของบรษิทั พบว่า ลกูค้าทีใ่ช้บรกิารกลุม่ท่ีมมีากท่ีสุดจากการ

ส�ำรวจ เป็นเพศชาย ช่วงอายุ 31 - 40 ปี สถานภาพสมรส อาชีพข้าราชการ การศึกษา

ระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ท่ี 10,001 - 20,000 บาท เคยซื้อสินค้า

และบริการมากกว่า 2 ครั้ง ผู้ท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกศูนย์บริการซ่อมบ�ำรุง

รถยนต์ คือ ตนเอง เหตุผลที่เลือกใช้บริการ คือ ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของร้าน 

ลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ท้ังหมด 22 ข้อ ระดับมาก 10 ข้อ และ 

มีข้อเสนอแนะว่า ต้องการให้เพ่ิมการส่งเสริมการขายให้มากข้ึน โดยเน้นไปด้านการ

ให้ของสมนาคุณ ในขณะที่พบว่า พนักงานมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 24 ข้อ  

ระดับมาก 14 ข้อ ระดับปานกลาง 2 ข้อ และมีข้อเสนอแนะเก่ียวกับเวลาท�ำการ 

ของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด โดยเสนอให้เวลาปิดท�ำการจากเวลา 18.00 น.  

เป็นเวลา 17.00 น

หลังจากนั้นจึงน�ำผลการศึกษาท่ีได ้ ไปประกอบกับการวิ เคราะห ์ 

สภาพแวดล้อมทางธุรกิจอัน ได้แก่  การวิเคราะห์อุตสาหกรรมศูนย์บริการยางรถยนต์ 

การวิเคราะห์คู่แข่งขัน การวิเคราะห์ลูกค้า ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จ การวิเคราะห์

สภาพแวดล้อมทั่วไป และการระดมสมองของผู้บริหารบริษัทมาก�ำหนดเป็นแนวทาง

ด้านการตลาดบริการภายใต้กรอบแนวคิดสามเหลี่ยมบริการ แล้วจึงน�ำมาใช้ในการ

ก�ำหนดกลยุทธ์การตลาดบริการของบริษัท โดยการก�ำหนดวัตถุประสงค์ ดัชนีชี้วัด 

ความส�ำเร็จและค่าเป้าหมาย กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย และก�ำหนดส่วนประสมทางการ

ตลาดบริการ ให้สอดคล้องกับแนวทางด้านการตลาดบริการ สุดท้ายจึงน�ำมาก�ำหนด

เป็นแผนปฏิบัติงานที่ครอบคลุมแนวทางการตลาดบริการและสามารถยกระดับ

คุณภาพการบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัดซึ่งมีโครงการ 3 โครงการ ได้แก่ 

โครงการ “โฆษณาประชาสัมพันธ์”  โครงการ “สานสัมพันธ์ศรีอรุณ” และโครงการ  

“ยกระดับคุณภาพการให้บริการ”
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อภิปรายผลการศึกษา

เมื่อน�ำผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อการปฏิบัติ

งานและสวัสดิการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด ครั้งน้ีเปรียบเทียบกับ  

พิมพ์ชนก จึงเรืองสิทธิ์ (2556) พบว่า จากแบบสอบถามระดับความพึงพอใจ 40 ข้อ  

พนักงานมีระดับความพึงพอใจคงที่ 18 ข้อ มากขึ้นจากเดิม 16 ข้อ และลดลงจากเดิม 

6 ข้อ (แสดงผลการเปรยีบเทยีบในตารางที ่3) โดยผูศ้กึษาคาดว่า การลดลงของระดบั

ความพึงพอใจของพนักงานนั้นเกิดจากการขยายสาขาของบริษัทจึงท�ำให้มีพนักงาน

ใหม่เป็นจ�ำนวนมากและพนักงานเดิมต้องมีการปรับตัวใหม่ โดยผู้ศึกษาได้สร้างแผน

ปฏิบัติการเพื่อสร้างระดับความพึงพอใจให้แก่พนักงานแล้ว 

นอกจากน้ีการศึกษานี้ยังช่วยสร้างประโยชน์เก่ียวกับการเพ่ิมคุณภาพ 

ในการให้บริการและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าและช่วยให้ผู้บริหาร

ของบริษัทได้มีโอกาสทบทวนเก่ียวกับสภาวการณ์ปัจจุบันท่ีเกิดข้ึน และยังสามารถ

น�ำวิธีการศึกษาน้ี (ได้แก่ แบบสอบถามระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซื้อ

สินค้าและบริการของบริษัท และแบบสอบถามระดับความพึงพอใจของพนักงานท่ีมี

ต่อการปฏิบตังิานและสวสัดกิารของบรษิทั) ไปประยุกต์ใช้เป็นเครือ่งมอืในการประเมนิ

ระดับความพึงพอใจ ประกอบการวิเคราะห์สภาวการณ์ต่างๆ และน�ำไปสร้างกลยุทธ์

เพ่ือพัฒนาคุณภาพในการให้บริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัดอย่างต่อเนื่อง

ได้ในอนาคต

ข้อเสนอแนะ

1) 	 เพ่ือให้เกิดประโยชน์สงูสดุ ควรมกีารด�ำเนนิการและตดิตามประเมนิผล

การด�ำเนินงานทั้ง 3 โครงการอย่างต่อเนื่อง

2) 	 ในอนาคตอาจมีการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่อาจ

จะมผีลกระทบต่อธุรกิจศูนย์บรกิารซ่อมบ�ำรงุรถยนต์ ดงัน้ัน จงึควรมกีารศกึษาซ�ำ้หรอื

ศกึษาต่อยอด เพ่ือให้ได้ข้อมลูทีเ่ป็นปัจจบุนัและได้ผลการศึกษาท่ีเป็นประโยชน์สูงสุด

3) 	 ในการศึกษาซ�้ำหรือการศึกษาต่อยอดครั้งต่อไป ควรมีการพัฒนา

แบบสอบถามท่ีใช้ในการศกึษาให้มคีวามเหมาะสมและมคีณุภาพย่ิงขึน้ เพ่ือให้ได้ผล

การศึกษาที่เป็นประโยชน์สูงสุด
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หมายเหตุ: การศึกษา ก. คือ การศึกษาเรื่อง กลยุทธ์การตลาดบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ ากัด จัง

วัดยโสธร โดยพิมพ์มาดา จึงเรืองสิทธิ์ (2558) 
การศึกษา ข. คือ การศึกษาเรื่อง แนวทางการสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท 
ศรีอรุณการยาง จ ากัด จังหวัดยโสธร โดย พิมพ์ชนก จึงเรืองสิทธิ์ (2556) 

 
ภาพที่ 1 โครงสร้างผู้บริหารบริษัท ศรีอรุณการยาง จ ากัด 

 
ภาพที่ 1   โครงสร้างผู้บริหารบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด
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ตารางที่ 1 	 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า

ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อสนิค้าและบริการของบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด
ระดับความ

พึงพอใจ

1)  การรับประกันคุณภาพของบริการ

2)  ความถูกต้องแม่นย�ำในการบริการ

3)  ความรวดเร็วในการให้บริการ

4)  แจกแจงค่าสินค้าและบริการอย่างชัดเจน

5)  ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ

6)  ชื่อเสียงความน่าเชื่อถือของร้าน

7)  ความสะดวกในการติดต่อเพื่อใช้บริการ

8)  ท�ำเลที่ตั้งของร้านง่ายต่อการเข้าถึง

9)  ความเหมาะสมของเวลาท�ำการของร้าน

10) ลูกค้าได้รับบริการตามเวลาที่ก�ำหนดไว้

11) การให้ข้อมูลก่อนการตัดสินใจซื้อหรือ

ใช้บริการ

12)  ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยเมื่อได้รับ

       การบริการ

13)  ความน่าเชื่อถือและน่าไว้ใจ

       ของพนักงาน

14)  พนักงานยินดีที่จะช่วยแก้ไขปัญหา

       ให้แก่ลูกค้า

15)  พนักงานมีความรู้ในการตอบค�ำถาม

16)  ความกระตือรือร้นในการให้บริการ

       ของพนักงาน

17)  พนักงานให้ข้อมูลได้อย่างชัดเจน

       ครบถ้วน

18)  ตอบสนองต่อปัญหาของลูกค้า

       อย่างรวดเร็ว

19)  มีมารยาทที่ดี สุภาพ และใส่ใจ

       ในการบริการ

20)  มีสิ่งอ�ำนวยความสะดวกไว้บริการ

       อย่างเพียงพอ

21)  ความสะดวกสบายของห้องรบัรองลกูค้า

22)  ความสะอาดของสถานที่และบริเวณ

       โดยรอบ

มากที่สุด

1)  ความหลากหลายของสินค้าและบริการ

2)  การให้ส่วนลดท่ีก�ำหนดตามโปรโมชัน่ต่างๆ

3)  การช�ำระค่าบริการได้หลายวิธี

4)  มีการจัดโปรโมชั่นใหม่อยู่เสมอ

5)  การโฆษณาในช่องทางต่างๆ อย่างทั่วถึง

6)  การให้ของสมนาคุณต่างๆ

7)  การบริการนอกสถานที่หรือช่วยเหลือ

     กรณีฉุกเฉิน

8)  ความชัดเจนของล�ำดับขั้นตอน

     การให้บริการ

9)  การตรวจสอบความถูกต้องได้ทกุข้ันตอน

10) ความสวยงามของพื้นที่แสดงสินค้า

มาก
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ตารางที่ 2 	 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของพนักงาน

ความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อการปฏิบัติงานและสวัสดิการของ 

บริษัท ศรีอรุณการยางจ�ำกัด

ระดับความพึง

พอใจ

1)  การใช้ความรู้ความสามารถในการ

     ปฏิบัติงาน

2)  การใช้ความคิดสร้างสรรค์ ทักษะและ

     ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน

3)  ความชัดเจนของระบบการปฏิบัติงาน

4)  ความเหมาะสมระหว่างความรู้ความ

     สามารถกับงานที่ต้องปฏิบัติ

5)  บรรยากาศของสถานที่ท�ำงาน

6)  ความเหมาะสมของสถานที่ท�ำงาน

7)  นโยบายและกฎระเบียบของที่ท�ำงาน

8)  ความเหมาะสมของงานที่ปฏิบัติ

9)  ความรบัผิดชอบงานในงานแต่ละต�ำแหน่ง

10) ความส�ำคญัของหน้าท่ีรบัผดิชอบปฏิบตัิ

11) ความเหมาะสมของการปฏิบัติงาน

      ล่วงเวลา

12) การยอมรับฟังความคิดเห็นของเพื่อน

      ร่วมงาน

13) คณุภาพของงานท่ีผู้บงัคบับัญชาต้องการ

14)  ความน่าภาคภูมิใจของต�ำแหน่งหน้าที่

       ปฏิบัติ

15)  ความเหมาะสมของงานกับระยะเวลา

       ที่ก�ำหนด

16)  ความใส่ใจและความจริงใจของผู้บังคับ

       บัญชา

17)  การปฏิบัติงานร่วมกับผู้บังคับบัญชา

18)  ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน

       และการบริหารงานของผู้บังคับบัญชา

19)  การเป็นแบบอย่างที่ดีในการท�ำงาน      

       ของผู้บังคับบัญชา

20)  แนวทางการบริหารงานของผู้บังคับ

       บัญชา

21)  มีความเป็นกันเองของผู้บังคับบัญชา

22)  ความสามารถในการแก้ไขปัญหา

       ในการปฏิบัติงานของผู้บังคับบัญชา

23)  ความเป็นกันเองและจริงใจของ

       เพื่อนร่วมงาน

24)  การสนับสนุนในการฝึกอบรมเพื่อเพิ่ม

       ความรู้เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน

มากที่สุด

1)  ความเหมาะสมของปริมาณงาน

     กับเวลาท�ำงาน

2)  ความเหมาะสมระหว่างชั่วโมงการ

     ท�ำงานกับเวลาพักในแต่ละวัน

3)  ความทันสมัยของอุปกรณ์ที่ใช้

     ในการท�ำงาน

4)  ความพึงพอใจต่อความส�ำเร็จหรือ

     ผลงาน

5)  สวัสดิการและเงินตอบแทน

     ในลักษณะต่างๆ

6)  ความเหมาะสมของเงินเดือนกับความรู้

     ความสามารถและหน้าทีค่วามรบัผดิชอบ

7)   ความยุติธรรมในการพิจารณาเลื่อนขั้น

      เงินเดือน

8)   ความเหมาะสมของเงินเดือนต่อค่า   

      ครองชีพ

9)   ความมั่นคงในประกอบอาชีพ

10) ความเป็นมิตรของเพื่อนร่วมงาน

11) ความร่วมมือในการท�ำงานของเพื่อน

      ร่วมงาน

12) การให้ค�ำปรึกษาของเพื่อนร่วมงาน

13) ความมั่นคงของต�ำแหน่งงาน

14) ความยุติธรรมในการพิจารณาเลื่อนขั้น

      ต�ำแหน่ง

มาก

1)  ความเหมาะสมระหว่างจ�ำนวนผู้ปฏิบัติงานและปริมาณงาน

2)  การยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชา
ปานกลาง
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ตารางที่ 3 	 ระดับความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อการปฏิบัติงานและสวัสดิการ

รายละเอียด
ผลการแปลผล

เปรยีบเทียบ
การศึกษา ก. การศึกษา ข.

1) การใช้ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน มากที่สุด มากที่สุด คงที่

2) การใช้ความคิดสร้างสรรค์ ทักษะและประสบการณ์

ในการปฏิบัติงาน
มากที่สุด มากที่สุด คงที่

3) ความชัดเจนของระบบการปฏิบัติงาน มากที่สุด มากที่สุด คงที่

4) ความเหมาะสมระหว่างความรู้ความสามารถกับงาน

ที่ต้องปฏิบัติ
มากที่สุด มาก เพิ่มขึ้น

5) ความเหมาะสมของปริมาณงานกับเวลาท�ำงานในแต่ละวัน มาก มาก คงที่

6) ความเหมาะสมระหว่างชั่วโมงการท�ำงานกับเวลาพัก

ในแต่ละวัน
มาก มาก คงที่

7) บรรยากาศของสถานที่ท�ำงาน มากที่สุด มาก เพิ่มขึ้น

8) ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ท�ำงาน มากที่สุด ปานกลาง เพิ่มขึ้น

9) นโยบายและกฎระเบียบของที่ท�ำงาน มากที่สุด มาก เพิ่มขึ้น

10) ความทันสมัยของ เครื่องมือและอุปกรณ์ที่ใช้

ในการปฏิบัติงาน
มาก มาก คงที่

11) ความเหมาะสมระหว่างจ�ำนวนผู้ปฏิบัติงานและ

ปริมาณงาน
ปานกลาง มาก ลดลง

12) ความเหมาะสมของงานที่ปฏิบัติ มากที่สุด มากที่สุด คงที่

13) ความรับผิดชอบงานในงานแต่ละต�ำแหน่ง มากที่สุด มากที่สุด คงที่

14) ความส�ำคัญของหน้าที่รับผิดชอบปฏิบัติ มากที่สุด มาก เพิ่มขึ้น

15) ความเหมาะสมของการปฏิบัติงานล่วงเวลา มากที่สุด มาก เพิ่มขึ้น

16) การยอมรับฟังความคิดเห็นของเพื่อนร่วมงาน มากที่สุด มาก เพิ่งขึ้น

17) คุณภาพของงานที่ผู้บังคับบัญชาต้องการ มากที่สุด มาก เพิ่มขึ้น

18) ความน่าภาคภูมิใจของต�ำแหน่งหน้าที่ปฏิบัติ มากที่สุด มาก เพิ่มขึ้น

19) ความเหมาะสมระหว่างงานกับระยะเวลาที่ก�ำหนด มากที่สุด ปานกลาง เพิ่มขึ้น

20) ความพึงพอใจต่อความส�ำเร็จหรือผลการปฏิบัติงาน มาก มากที่สุด ลดลง

21) การยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชา ปานกลาง มากที่สุด ลดลง

22) สวัสดิการ ประโยชน์เกื้อกูล และเงินตอบแทน

ในลักษณะต่างๆ
มาก ปานกลาง เพิ่มขึ้น

23) ความยุติธรรมในการพิจารณาเลื่อนขั้นเงินเดือน มาก ปานกลาง เพิ่มขึ้น
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รายละเอียด
ผลการแปลผล

เปรยีบเทียบ
การศึกษา ก. การศึกษา ข.

24) ความเหมาะสมของเงินเดือนกับความรู้ความสามารถ

และหน้าที่
มาก ปานกลาง เพิ่มขึ้น

25) ความเหมาะสมของเงินเดือนต่อการครองชีพในปัจจุบัน มาก มาก คงที่

26) ความใส่ใจและความจริงใจของผู้บังคับบัญชา มากที่สุด มากที่สุด คงที่

27) การปฏิบัติงานร่วมกับผู้บังคับบัญชา มากที่สุด มาก เพิ่มขึ้น

28) ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานของผู้บังคับบัญชา มากที่สุด มากที่สุด คงที่

29) การเป็นแบบอย่างที่ดีในการท�ำงานของผู้บังคับบัญชา มากที่สุด มาก เพิ่มขึ้น

30) แนวทางการบริหารงานของผู้บังคับบัญชา มากที่สุด มากที่สุด คงที่

31) มีความเป็นกันเองของผู้บังคับบัญชา มากที่สุด มากที่สุด คงที่

31) ความสามารถในการแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงาน

ของผู้บังคับบัญชา
มากที่สุด มาก เพิ่มขึ้น

33) ความเป็นกันเองและจริงใจของเพื่อนร่วมงาน มากที่สุด มากที่สุด คงที่

34) ความเป็นมิตรของเพื่อนร่วมงาน มาก มากที่สุด ลดลง

35) ความร่วมมือในการท�ำงานของเพื่อนร่วมงาน มาก มากที่สุด ลดลง

36) การให้ค�ำปรึกษาของเพื่อนร่วมงาน มาก มากที่สุด ลดลง

37) การสนับสนุนในการฝึกอบรม เพื่อเพิ่มพูนความรู้

ในการปฏิบัติงาน
มากที่สุด มากที่สุด คงที่

38) ความมั่นคงในประกอบอาชีพ มาก มาก คงที่

39) ความมั่นคงของต�ำแหน่งงาน มาก มาก คงที่

40) ความยุติธรรมในการพิจารณาเลื่อนขั้นต�ำแหน่งงาน มาก มาก คงที่

หมายเหต:ุ 	 การศกึษา ก. คือ การศกึษาเรือ่ง กลยทุธ์การตลาดบรกิารของบรษิทั ศรอีรณุการยาง จ�ำกัด  

	 จังวัดยโสธร โดยพิมพ์มาดา จึงเรืองสิทธิ์ (2558)

	 การศึกษา ข. คือ การศึกษาเรื่อง แนวทางการสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน

	 ของพนักงานบริษัท ศรีอรุณการยาง จ�ำกัด จังหวัดยโสธร 

	 โดย พิมพ์ชนก จึงเรืองสิทธิ์ (2556)

ตารางท่ี 3 	 ระดบัความพึงพอใจของพนักงานท่ีมต่ีอการปฏบิตังิานและสวัสดกิาร (ต่อ)


