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The objective of this study is to diagnose the organization for finding corporate 

problems and causes in order to give solutions to solve them in an automotive service 

center : a case study of Mazda authorized service center.  The principle, technique and 

instrument of Enterprise Diagnosis (Shindan) were applied. 

The researcher examined external business environmental factors affecting     

the business in term of the conditions of automobile manufacturing industry, distribution, 

and the competitors in the same area.  The study and information collection at the 

establishment from the existing information of the establishment were also conducted in 

term of management, finance, sales and marketing, repair and maintenance service, and 

human resource management.  Moreover, the relevant executives and officers were 

interviewed to acquire in-depth information.  After that, the information was analyzed to 

identify problem and cause of problem and the suggestion was further provided.  

According to the finding from the organization diagnosis of this establishment,  

the case study of Mazda authorized service center has been going to confront with     

deficit turnover problem due to high ratio of operating expense to sales volume and    

below target of sales volume for this Service Center.  The main causes were derived from 

the business’s lack of efficiency in sale management, low inventory turnover ratio, and   

lack of targeting, stimulation and follow-up on the operations in the aspects of cost,     

sales volume and profit.  The researcher has given the way of solution from the diagnosis 

result in this time for improved turnover of the establishment in cost and revenue     

aspects under the improvement on marketing base expansion, sales promotion,   

manpower management, incentive development and creation to salespersons, sales 

forecast, and procurement for increase in inventory turnover ratio. In addition, the 

estimation of long-term operating plan should be prepared as a guideline in formulating 

strategic plan and enhancing competitive potentiality of the business in the future. 
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บทที� 1 
บทนํา 

 
สภาวะความเป็นมา แนวทางเหตผุล และปัญหา  

ปจัจุบนัยอดขายรถยนต์ในประเทศไทยมจีํานวนลดลงรอ้ยละ 33.7 เมื#อเปรยีบเทยีบ
ยอดขายในปี 2557 กบัปี 2556 แต่อย่างไรก็ตามเมื#อเปรยีบเทยีบยอดขายรถยนต์ในปี 2557 
กบัยอดขายรถยนต์เฉลี#ยในปี 2553-2554 ตลาดในประเทศยงัคงเตบิโตประมาณรอ้ยละ 10.5 
เนื#องจากภาวะตลาดรถยนต์ในประเทศระหว่างปี 2555-2556 นั 5นไดร้บัอทิธพิลจากโครงการขอ
ใช้สทิธิ :คนืภาษีรถยนต์คนัแรก ทําให้ตลาดมอุีปสงค์ส่วนเกนิส่งผลให้ยอดขายรถยนต์ในช่วงปี 
2555-2556 นั 5นมจีํานวนที#สูงขึ5นมากกว่าปกติ โดยจากข้อมูลกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต ์     
สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย ตามรูปที# 1 แสดงให้เหน็ถงึจํานวนรถยนต์ใหม่ในประเทศ
โดยรวมทั 5งหมดในช่วง 5 ปีที#ผ่านมา มจีํานวนรวมทั 5งหมดสูงถึง 5,244,446 คนั และมจีํานวน
สูงขึ5นถงึ 2,063,634 คนั เมื#อเปรยีบเทยีบกบัจํานวนรถยนต์ใหม่โดยรวมในช่วง 5 ปี ก่อน ปี 
2548-2552 ดงัรปูที# 2 (สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย.  2558) 

 

 
 

รปูที# 1 จาํนวนยอดขายรถยนตใ์นประเทศระหว่างปี พ.ศ. 2553-2557 
 

ที#มา : สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย.  (2558).  สถิติการขายรถยนต์.  
ออนไลน์. 
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จํานวนยอดขายรถยนตใ์นประเทศ

ระหวา่งปี 2553-2557 

 รถยนตนั์	งส่วนบุคคล รถยนตเ์พื	อการพาณิชย์

800,357 795,250

1,436,335

1,330,672

881,832

รวมทั �งสิ�น  
5,244,446 คัน
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รปูที# 2 จาํนวนยอดขายรถยนตใ์นประเทศระหว่างปี พ.ศ.2548-2552 
 

ที#มา : สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย.  (2558).  สถิติการขายรถยนต์.  
ออนไลน์. 

 
การเพิ#มขึ5นของปรมิาณรถยนต์ในประเทศในช่วง 10 ปี ที#ผ่านมานั 5น ส่งผลให้ตลาด

ธุรกจิศูนยบ์รกิารรถยนต์มาตรฐานนั 5นมกีารขยายตวัเพิ#มมากขึ5น ไม่เพยีงแต่ศูนยบ์รกิารรถยนต์
มาตรฐานเท่านั 5นแต่ยงัรวมไปถงึศูนยบ์รกิารรถยนต์เชงิพาณิชยท์ั 5งขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และ
ขนาดย่อม ส่งผลให้ภาวะตลาดมสีภาวะการแข่งขนัที#สูงขึ5น สภาพแวดล้อมทางธุรกิจมกีาร
ปรบัเปลี#ยนตอบรบักลบัการเปลี#ยนแปลงของภาวะตลาดที#มกีารเปลี#ยนแปลงไป เพราะฉะนั 5น
การรูถ้งึสภาพปจัจบุนัทั 5งภายในและภายนอกขององคก์รนั 5น ถอืว่าเป็น ประเดน็สําคญัทางธุรกจิ
ที#จะทําให้เกดิความได้เปรยีบในเชงิการแข่งขนั สามารถช่วยใหอ้งค์กรปรบัเปลี#ยนแผนกลยุทธ์
ใหเ้หมาะสมในภาวการณ์แขง่ขนัในปจัจบุนัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

สําหรบับรษิทักรณีศึกษาเป็นบรษิัทศูนย์บรกิารรถยนต์มาตรฐานจดทะเบยีนดําเนิน
กิจการอย่างเป็นทางการเมื#อวนัที# 28 กันยายน 2555 ใช้งบประมาณการลงทุน 50,000,000 
บาท ประกอบธุรกจิตวัแทนจาํหน่ายและศูนยบ์รกิารรถยนต์มาสดา้ในจงัหวดัปทุมธานี โดยเป็น
โชว์รูมจาํหน่ายรถยต์ที#ทนัสมยั ตามมาตรฐานการให้บรกิารของบรษิทัมาสด้า เซลส์ (ประเทศ
ไทย) จาํกดั  
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จํานวนยอดขายรถยนตใ์นประเทศ

ระหวา่งปี 2548-2552 

 รถยนตนั์	งส่วนบุคคล รถยนตเ์พื	อการพาณิชย์

703,432
682,161
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548,871

รวมทั �งสิ�น  
3,180,812 คัน
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เนื#องจากบรษิัทได้เริ#มดําเนินการมาประมาณ 2 ปี ซึ#งในช่วง 1 ปีแรกนั 5น สภาวะ
ตลาดไดร้บัอทิธพิลจากโครงการขอใชส้ทิธิ :คนืภาษรีถยนตค์นัแรกทาํใหต้ลาดมอุีปสงคส์่วนเกนิที#
สงู โดยในปีที# 2 ตลาดไดม้กีารปรบัตวัลดลงตามปรมิาณลงตามอุปสงคท์ี#แทจ้รงิของตลาด  

อย่างไรก็ตามส่วนแบ่งการตลาดของรถยนต์มาสดา้ในประเทศนั 5นคงที#อยู่ที#รอ้ยละ 4 
โดยยอดขายรถยนต์มาสดา้ในปี 2556 ซึ#งได้รบัอทิธพิลจากโครงการขอใชส้ทิธิ :คนืภาษรีถยนต์
คนัแรก มจีาํนวนทั 5งสิ5น 52,914 คนั จาก ยอดขายรถยนต์ในประเทศโดยรวมทั 5งสิ5น 1,330,672 
คนั คดิเป็นส่วนแบ่งการตลาดรอ้ยละ 4 และ ยอดขายรถยนต์ในปี 2557 ซึ#งเป็นภาวะปกต ิ มี
จาํนวนทั 5งสิ5น 34,356 คนั จากยอดขายรถยนต์ในประเทศโดยรวม 881,832 คนั ซึ#งคดิเป็นส่วน
แบ่งการตลาดรอ้ยละ 4 เช่นกนั  

ถงึแมว้่าตลาดในประเทศยงัคงเตบิโตประมาณรอ้ยละ 10.5 ก็ตาม แต่จากแนวโน้ม
เศรษฐกจิในประเทศที#ยงัมคีวามผนัผวน ประกอบกบับรษิทัที#เพิ#งจะเปิดดําเนินกจิการโดยยงัอยู่
ในช่วงบุกเบกิ ทําใหผ้ลของกจิการยงัอยู่ในภาวะขาดทุน ทางบรษิทัจงึมคีวามสนใจใหผู้ว้จิยัเขา้
มาทําการศกึษาเพื#อเป็นแนวทางประกอบการตดัสนิใจในการดําเนินกจิการปรบัแผนกลยุทธ์ที#
เหมาะสมและเพื#อเป็นขอ้มลูในการเพิ#มศกัยภาพในการแข่งขนัใหก้บัองคก์รและเกดิการพฒันา
อยา่งต่อเนื#อง  
 
ความมุ่งหมายของการศึกษา  

1. เพื#อวินิจฉัยศึกษาปญัหาและผลการดําเนินงานของการดําเนินธุรกิจบริษัท
ศูนยบ์รกิารรถยนตม์าสดา้แห่งหนึ#งในดา้นต่างๆ โดยประยกุตใ์ชห้ลกัการของการวนิิจฉยัองคก์ร  

2. เพื#อค้นหาสาเหตุปญัหา และเสนอแนวทางแก้ไขปญัหา ให้กบับรษิทัศูนยบ์รกิาร
รถยนตม์าสดา้แห่งหนึ#ง เพื#อเป็นขอ้มลูในการเพิ#มศกัยภาพในการแขง่ขนั 

 
ขอบเขตของการศึกษา  
 การศึกษาครั 5งนี5 มุ่งศึกษาเฉพาะธุรกิจศูนย์บรกิารรถยนต์มาตรฐาน ในกรณีศึกษา 
ศูนย์บรกิารรถยนต์มาสด้าแห่งหนึ#ง โดยผู้ศึกษาได้ศึกษาข้อมูลทุติยภูมจิากแหล่งข้อมูลด้าน
ต่างๆ ขององค์กร เพื#อเป็นการศกึษาเบื5องต้น รวมไปถงึการวเิคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก
ของธุรกจิ ก่อนที#จะเขา้ไปศกึษาขอ้มูลปฐมภูมใินดา้นต่างๆ ขององคก์รจากที#พื5นที#จรงิ และนํา
ขอ้มูลทั 5งขอ้มูลทุตยิภูมแิละปฐมภูมเิหล่านั 5นมาวเิคราะห์ ค้นหาสาเหตุของปญัหาและจดัลําดบั
ความสําคัญของปญัหาที#เกิดขึ5น อีกทั 5งหาแนวทางในการดําเนินการขององค์กรเพื#อบรรลุ
เป้าหมายในอนาคต 
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ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รบั  
1. สามารถวินิจฉัยศึกษาข้อเท็จจรงิของการดําเนินธุรกิจ ของบริษัทศูนย์บรกิาร

รถยนตม์าสดา้แห่งหนึ#งในดา้นต่างๆ โดยประยกุตใ์ชห้ลกัการของการวนิิจฉยัองคก์ร  
2. สามารถค้นหาสาเหตุปญัหา และเสนอแนวทางแก้ไขปญัหา ให้กับบริษัท

ศูนยบ์รกิารรถยนตม์าสดา้แห่งหนึ#ง เพื#อเป็นขอ้มลูในการเพิ#มศกัยภาพในการแขง่ขนั 
 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ  
1. การวินิจฉัยองคก์ร หมายถงึ การตรวจสภาพการดําเนินงานของกจิการ เป็นการ

ตรวจเพื#อคน้หาปญัหาและสาเหตุ เพื#อหาแนวทางแก้ปญัหา โดยการวนิิจฉัยปญัหาครอบคลุม 5 
ด้านหลกัธุรกิจ ได้แก่ การบรหิารจดัการ การตลาด การผลิต การเงนิ/บญัชี และทรพัยากร
มนุษย ์

2. ศนูยบ์ริการรถยนต์มาตรฐาน หมายถงึ ศูนยบ์รกิารรถยนต์ที#ไดร้บัการอนุญาต
และแต่งตั 5งโดยบรษิทัรถยนต์นั 5นๆ และจะให้บรกิารทางด้านการขายรถยนต์ ซ่อมบํารุง ภายใต้
ตราสนิคา้ ที#ไดร้บัการแต่งตั 5งเท่านั 5น  

3. ศนูยบ์ริการรถยนตเ์ชิงพาณิชย ์หมายถงึ ศูนยบ์รกิารที#รถยนต์ที#ใหบ้รกิารทั #วไป 
ไมเ่จาะจงตราสนิคา้ในการใหบ้รกิาร ซ่อมบาํรงุ  

4. คะแนนค่าเฉลี�ยตลาดรถยนต์โดยรวม หมายถงึ คะแนนจากผลการศกึษาวจิยั
ดชันีด้านการบรกิารลูกค้าของศูนยบ์รกิารรถยนต์มาตราฐานในประเทศไทย ประจําปี 2555- 
2557 ของบรษิทั เจ.ด.ีพาวเวอร ์เอเชยี แปซฟิิก 
 
แผนงานและระยะเวลาในการดาํเนินงาน  
 
ตารางที# 1 แผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงาน 

ลาํดบั ขั 8นตอนการดาํเนินงาน ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. 
1 นําเสนอหวัขอ้สารนิพนธ ์         
2 ศกึษาขอ้มลูทุตยิภูมก่ิอนลงพื5นที#         
3 เกบ็ขอ้มลูปฐมภมูทิี#พื5นที#จรงิ         
4 คน้หาสาเหตุแนะนําแนวทางแกไ้ขและ

นําเสนอแผนกลยุทธ ์ 
        

5 สรุปผลการดาํเนินการศกึษาพรอ้มเสนอ
ขอ้เสนอแนะ 

        

6 จดัทาํรปูเล่มสารนิพนธ ์         

 



บทที� 2 
หลกัการพื�นฐาน เอกสาร และงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

 
 ในการศกึษาเปรยีบเทยีบการบรหิารคุณภาพบรกิารของศูนยบ์รกิารรถยนตม์าตรฐาน 
ผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจยัที+เกี+ยวข้อง เพื+อเป็นพื.นฐานและแนวทาง
การศึกษา โดยลําดบัประเด็นการศึกษาทบทวนเอกสารและงานวจิยัที+เกี+ยวข้อง ตามหวัข้อ
ต่อไปนี.  

1.  แนวคดิเกี+ยวกบังานดา้นการบรกิารและคุณภาพการบรกิาร 
2.  ทฤษฎทีี+เกี+ยวกบัการวนิิจฉยัองคก์ร  
3.  แนวคดิเกี+ยวกบัการวเิคราะหต์น้ทุน ปรมิาณ กําไร 
4.  เอกสารและงานวจิยัที+เกี+ยวขอ้ง 

 
แนวคิดเกี�ยวกบังานด้านการบริการและคณุภาพการบริการ 

1. ความหมายและแนวคดิเกี+ยวกบังานดา้นบรกิาร มผีูไ้ดอ้ธบิายไวด้งันี. 
 เลฟิลอ็ก, ครสิโตเฟอร ์เอช ; และ ไรท์, ลอเรน  (2546 : 4) ได้ให้นิยามของการ
ใหบ้รกิาร (Service) ไวด้งันี.  
 บริการเป็นปฏิกริยาหรือการปฏิบัติงานที+ฝ่ายหนึ+งเสนอให้กับฝ่ายอื+นแม้ว่าการ
กระบวนการ (Process) อาจผูกพนักบัตวัสนิค้าก็ตาม แต่ปฏบิตักิารก็เป็นสิ+งที+มองไม่เหน็จบั
ตอ้งไมไ่ด ้และไมส่ามารถครอบครองได ้ 
 บรกิารเป็นกจิกรรมทางเศรษฐกิจที+สร้างคุณค่าและจดัหา คุณประโยชน์ (Benefits) 
ใหแ้ก่ลูกค้าในเวลาและสถานที+เฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการที+ผูร้บับรกิารหรอืผูแ้ทนนําเอา
ความเปลี+ยนแปลงมาให ้
 จติตนิันท์ นันทไพบูลย ์(2555 : 12) กล่าวไว้ว่า การบรกิาร หมายถงึ การที+ผู้ให้
บรกิารหรอืผู้ขายให้ความช่วยเหลอื หรอืดําเนินการเพื+อประโยชน์ ความสุขกาย ความสุขใจ 
หรอืความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูร้บับรกิารหรอืผูซ้ื.อ เป็นสิ+งที+ไมส่ามารถจบัต้องได ้แต่เมื+อผูบ้รกิาร
ไดร้บับรกิารไปแลว้อาจเกดิความประทบัใจหรอืไมป่ระทบัใจกบัสิ+งเหล่านั .น  
 กติศิกัดิ T พลอยพานิชเจรญิ (2557 : 32) กล่าวไวว้่า งานบรกิาร (Service) คอื ผลลพัธ์
ที+เกดิขึ.นจากการเผชญิหน้ากนั (Interface) ระหว่างผูส้่งมอบและลูกคา้ และดว้ยกจิกรรมภายใน
ของผูส้่งมอบ เพื+อใหบ้รรลุตามความตอ้งการของลูกคา้ อาท ิโรงแรม การขนส่ง การบรกิารส่วน
หน้า ฯลฯ  
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ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และ ศุภร เสรรีตัน์ (2546 : 431) กล่าวไว้ว่า การบรกิาร 
(Services) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจที+สามารถตอบสนองความต้องการ
ใหแ้ก่ลกูคา้ได ้ตวัอยา่งเช่น โรงเรยีน โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2545 : 10 ) บรกิาร หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรอืความ 
พงึพอใจที+จดัทําเพื+อเสนอขาย หรอื กิจกรรมที+จดัทําขึ.นร่วมกบัการขายสินค้า โดยแบ่งการ
บรกิารออกเป็น 2 รปูแบบ คอื 
 ผลติภณัฑบ์รกิาร เป็นกจิกรรมผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจที+ผูข้ายจดัทําขึ.นเป็น
ผลผลติภณัฑร์ปูแบบหนึ+ง เพื+อตอบสนองความต้องการแก่ผูบ้รโิภค เช่น การนวดในธุรกจิแผน
โบราณ การรกัษาในธุรกิจโรงพยาบาล การจดัที+พกัในธุรกิจโรงแรม การให้ความรู้ในธุรกิจ
การศกึษา ฯลฯ 
 การบรกิารส่วนควบเป็นกิจกกรรมผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจที+ผู้ขายจดัทําขึ.น
เพื+อเสรมิกับสินค้าเพื+อให้การขาย และใช้สนิค้ามปีระสิทธิภาพยิ+งขึ.น เช่น การบรกิารติดตั .ง
ซ่อมแซม เครื+องจกัรหลงัการซื.อ หรอื การใหค้าํแนะการใชง้าน ฯลฯ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 18) กล่าวไว้ว่า การบริการ เป็นกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสนิค้าที+ไม่มตีวัตนของธุรกจิใหก้บัผู้ใชบ้รกิาร โดยสนิคา้ที+ไม่มตีวัตนนั .นจะ
ตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร จนนําไปสู่ความพงึพอใจและมคีวามสําคญัทางดา้น
ต่างๆ ดงันี. 
 ดา้นธุรกจิ ทําใหม้รีายไดเ้พิ+มขึ.นอย่างต่อเนื+อง และอยู่รอดไดอ้กีทั .งช่วยลดต้นทุนการ
สญูเสยี สามารถสรา้งชื+อเสยีงภาพลกัษณ์และความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัไดอ้กีดว้ย 

ดา้นผู้ใช้บรกิาร จะได้การบรกิารที+พงีพอใจตามที+ต้องการ แต่มสี่วนสําคญัที+กล่าวถงึ 
เพิ+มเตมิ คอื ในกรณทีี+เป็นผูใ้หบ้รกิารแทนตวัสนิคา้หรอืผลติภณัฑแ์ละประสบการณ์นี.เองจะเป็น
ตวัสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 

การบรกิาร (Service) หมายถึง สิ+งที+ผู้ให้บรกิารหรอืผู้ขายทําการส่งมอบให้แก่
ผู้รบับรกิารหรอืผู้ซื.อ ที+ไม่สามารถจบัต้องได้ แต่เมื+อผู้รบับรกิารได้รบับรกิารไปแล้วเกดิความ
ประทบัใจกบัสิ+งเหล่านั .น เราสามารถแบ่งระดบัความความสําคญัของการบรกิารได้อยู่ 2 ระดบั
ดงันี. 

ระดบัแรก ความสําคญัที+มต่ีอตวัผู้รบับรกิาร (ลูกค้า) คอื จะทําให้ลูกค้า การได้รบั
บรกิารที+ด ี จะทําให้ผู้รบับรกิารมคีวามสุข มคีวามปิตยินิด ีและมคีวามระลกึถึงในการที+จะมา
ขอรบับรกิารในครั .งต่อไป 

ระดบัที+สอง ความสําคญัในด้านผู้ให้บรกิารทําให้กจิการสามารถการรกัษาลูกค้าเดมิ  
(Customer Retention) การใหบ้รกิารเพื+อจะรกัษาลูกคา้เดมิไวใ้หเ้ป็นลูกคา้ประจาํหรอืลูกคา้ที+มี
ความจงรกัภกัดแีละนอกจากนี.ยงัสามารถเพิ+มลูกคา้ใหม่ (Customer Acquisition) ผูใ้หบ้รกิาร 
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ต้องพยายามกระทําทุกวถิทีางที+จะเพิ+มลูกค้าใหม่เพราะเป็นการสรา้งความเจรญิรุ่งเรอืงให้แก่
หน่วยงานดว้ย มจีาํนวนลกูคา้ใหมท่ี+เพิ+มขั .นเป็นตวัชี.วดั 
 2. ลกัษณะของงานดา้นบรกิาร มผีูไ้ดอ้ธบิายไวด้งันี. 
 ธรีกติ ินวรตัน์ ณ อยุธยา (2547 : 14-15) ธุรกจิบรกิารยงัมลีกัษณะเฉพาะที+มคีวาม
แตกต่างจากสนิคา้ทั +วไปที+เจา้ของกจิการและนกัการตลาดตอ้งคาํนึงถงึดงัต่อไปนี. 
 เป็นสนิคา้ที+ไมอ่าจจบัต้องได ้(Intangibility) บรกิารโดยทั +วไปมลีกัษณะที+ค่อนขา้งเป็น
นามธรรม ไม่มตีวัตน ไม่มรีูปร่าง ดงันั .นจงึเป็นการยากที+เราจะสามารถรบัรูถ้งึการบรกิารผ่าน
ประสาทสมัผสัต่างๆ ของเราได้ เช่น เราไม่สามารถมองเห็น “รูปร่าง” ของ “การท่องเที+ยว”  
ดงันั .นความไมม่ตีวัตนของการบรกิารที+ทาํใหเ้ราไมอ่าจจบัตอ้งบรกิารไดด้งักล่าวส่งผลกระทบต่อ
ผูบ้รโิภค คอื ทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิ “ความเสี+ยง” ในการเลอืกซื.อบรกิารได ้
 มคีุณภาพไม่คงที+ (Variability Heterogeneity) คุณภาพของการบรกิารโดยทั +วไปมี
ความไม่แน่นอนค่อนของสูงเนื+องจากมกัจะขึ.นอยู่กบั พนักงานที+เป็นผู้ส่งมอบบรกิาร เวลาที+
ใหบ้รกิารของผูส้่งมอบบรกิาร วธิกีารในการใหบ้รกิาร และสถานที+ที+ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
 ไม่สามารถแยกการผลติออกจากการบรโิภคได้ (Inseperability)  โดยทั +วไปบรกิาร
มกัจะถูกเสนอขายก่อน และหลงัจากนั .นการผลติและการบรโิภคบรกิารจะเกดิขึ.นในระยะเวลา
เดยีวกนั (Simultaneous Production and Consumption) โดยลกูคา้ที+เป็นผูซ้ื.อบรกิารมกัจะต้อง
มสี่วนร่วมในกระบวนการผลิตบรกิารนั .นด้วย เช่น บรกิารร้านตัดผม เมื+อลูกค้าตกลงใจซื.อ
บรกิารตดัผม ขั .นการผลติจะเริ+มต้นที+ลูกค้านั +งลงบนเก้าอี.ตดัผม ช่างตดัผมจะนําผา้กนัเปื.อนมา
คลุมเสื.อให้เรา และจะถามว่าต้องการใหต้ดัทรงผมแบบไหน  และจะเริ+มลงมอืตดัผมของลูกค้า 
โดยจะเหน็ว่าขณะที+ช่างตดัผมทาํการตดัผม ลกูคา้กจ็ะทาํการบรโิภคสนิคา้ไปพรอ้มๆ กนั  
 ไม่สามารถเก็บรกัษาไว้ได้ (Perishability) โดยทั +วไปเราไม่สามารถที+จะเก็บรกัษา
บรกิารไว้ในรูปของสนิค้าคงคลงัได้ ทําให้องค์กรเสยีโอกาสในการขายบรกิารได้ เพราะสาเหตุ 
มาจากเราไม่สามารถแยกการผลติออกจากกการบรโิภคของลูกค้าได ้ดงันั .นเมื+อลูกคา้มาซื.อใน
เวลาใด ผูข้ายจงึจะเริ+มทาํการผลติไดเ้มื+อนั .น   
 ยุพาพรรณ วรรณาณิชย ์ (2549 : 2) กล่าวว่า ธุรกจิบรกิาร เป็นสิ+งที+เกี+ยวขอ้งกบั 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารโดยเฉพาะ เช่น ความสะดวกสบาย อธัยาศรยัไม่ตร ีบรรยากาศ 
บุคลากรผูใ้หบ้รกิาร ซึ+งพอจะสรปุลกัษณะของธุรกจิบรกิารไดด้งันี. 

ธุรกจิบรกิารเป็นธุรกจิที+ใชบุ้คลากรเป็นหลกัในการประกอบธุรกจิ 
ธุรกจิบรกิารเป็นธุรกจิที+ตอ้งการคุณภาพมากกว่าปรมิาณ 
ธุรกจิบรกิารเป็นธุรกจิที+สนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารเฉพาะราย 
ธุรกจิบรกิารเป็นธุรกจิที+มขีดีความสามารถจาํกดั เนื+องจากต้องใหบ้รกิารผูใ้ชแ้บบตวั

ต่อตวั 
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3. ลกัษณะธุรกจิระบบของธุรกจิดา้นการบรกิาร มผีูไ้ดอ้ธบิายไวด้งันี.  
 เลฟิลอ็ก, ครสิโตเฟอร ์เอช ; และ ไรท,์ ลอเรน (2546 : 4) กล่าวว่า ลกัษณะระบบ
ธุรกิจบรกิารจะสงัเกตได้ว่าจะมรีะบบปฏบิตัิการคล้ายคลงึกบัธุรกิจที+ผลนิสนิค้าออกจําหน่าย 
โดยมปีจัจยันําเขา้ แลว้นําไปสู่กระบวนการการผลติเพื+อสรา้งบรกิาร จนถงึขั .นตอนนําส่งบรกิาร
ไปยงัผูใ้ชบ้รกิาร โดยระบบปฏบิตักิารนี.จะถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คอื  
 ส่วนหน้า เป็นส่วนที+ผู้ใช้บรกิารสามารถมองเหน็สมัผสัได ้ซี+งกส็ามารถแบ่งได้เป็น 2 
ส่วน คอื   

3.1 องค์ประกอบที+เกี+ยวกับสิ+งอํานวนความสะดวก การตกแต่งภายนอกและ
ภายในสถานที+ใหบ้รกิาร รวมถงึอุปกรณ์เครื+องมอืต่างๆ ที+ใชใ้นการบรกิาร 

3.2 องค์ประกอบส่วนที+เกี+ยวขอ้งกบัพนักงานที+ต้องตดิต่อกบัผู้ใช้บรกิารส่วนหลงั 
เป็นส่วนที+ผูใ้ชบ้รกิารไมส่ามารถมองเหน็หรอืสมัผสัไดแ้ละอาจจะไมไ่ดส้นใจแต่ส่วนนี.จะเป็นส่วน
สนบัสนุนของการบรกิารในส่วนหน้า 

ระบบของธุรกจิบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัการเผชญิหน้ากบัการใหบ้รกิารดงัต่อไปนี.  
3.2.1 การบริการที+ผู้ใช้บริการมีส่วนร่วมมาก จะมีส่วนเกี+ยวข้องกับการ

บรกิารส่วนหน้ามาก เพราะผูใ้ชบ้รกิารจะเขา้มาใชบ้รกิารที+สถานที+ใหบ้รกิารดว้นตนเอง 
3.2.2 การบรกิารที+ผู้ใช้บรกิารมสี่วนร่วมปานกลางจะมสี่วนเกี+ยวขอ้งกบัการ

บรกิารส่วนหน้า น้อยลงกว่ากลุ่มที+มสี่วนรว่มมาก 
3.2.3 การบริการที+ผู้ใช้บริการมีส่วนร่วมน้อย จะมีส่วนเกี+ยวข้องกับการ

บรกิารในส่วนผูท้ี+มสี่วนรว่มกบัขั .นตอนการใหบ้รกิารไมว่่าจะมสี่วนรว่มมากหรอืน้อย  
 4. แนวคดิเกี+ยวกบัคุณภาพการบรกิาร 

4.1 ความหมายและแนวคิดพื.นฐานเกี+ยวกับคุณภาพการบริการ มีผู้ได้ให้
ความหมายและแนวคดิไวแ้ตกต่างกนัดงันี. 
 ฟิลลปิ, คอตเลอร ์ (2547 : 591) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบรกิารของธุรกจิถูก
ทดสอบจากการเผชญิหน้าเพื+อรบับรกิารแต่ละครั .ง ถ้าพนักงานขายปลกีทําตวัน่าเบื+อหน่าย    
ไมส่ามารถตอบคาํถามงา่ยๆ หรอืไปหาเพื+อนรว่มงาน ปล่อยใหล้กูคา้รอ ลกูคา้จะคดิอกีครั .งว่าจะ
ทาํธุรกจิกบัผูข้ายรายนั .นอกีหรอืไม ่ 
 ลูกคา้สรา้งความคาดหวงัเกี+ยวกบัการบรกิารจากประสบการณ์ในอดตี คําบอกเล่า
จากปากต่อปาก และจากโฆษณา ลูกค้าจะเปรยีบเทยีบ “บรกิารที+เกดิจากการรบัรูด้้วยตนเอง 
(Perceived Service)” กบั “บรกิารที+ตนคาดหวงั (Expected Service)” ถ้าบรกิารที+รบัรูต้รงหรอื
เกนิกว่าที+คาดหวงั ลกูคา้กพ็รอ้มจะใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายนั .นอกี 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2551 : 63-65) กล่าวไว้ว่า ลูกคา้ที+มาใชบ้รกิารลว้นมาจาก
วฒันธรรมและพื.นการศกึษาแตกต่างกนั แมอ้าจมวีธิปีระเมนิคุณภาพการบรกิารคล้ายคลงึกนั 
แต่กม็มีาตรฐานที+แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้รกิารมกัจะเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิารจากมาตรฐาน
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ที+เกดิจากความรูเ้ก่า หรอื ประสบการณ์เก่าที+สะสมม แล้วนํามาเปรยีบเทยีบกบัการบรกิารที+
ไดร้บั 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2551 : 67-68) กล่าวไว้ว่า คุณภาพบรกิาร (Service 
Quality) เป็นสิ+งที+ทําไดย้าก เนื+องจากความไม่แน่นอนของการผลติงานบรกิาร ทั .งนี. เพราะงาน
บรกิารส่วนมากเป็นสิ+งที+จบัต้องยาก ไม่สามารถตุนงานไวใ้หบ้รกิารล่วงหน้าได ้ต้องทําการผลติ
ในที+ลกูคา้มารอรบับรกิารกม็ ีลูกคา้ต้องเขา้ควิรอกม็ ีและที+สําคญั คอื งานบรกิารเป็นการผลติที+
ตอ้ง ผสมระหว่างเครื+องมอืทางเทคนิคบวกกบัทกัษะของพนักงานบรกิารเอง ทั .งหมดที+กล่าวมา
นี.ทาํใหก้ารผลติงานบรกิาร ใหม้คีุณภาพมาตรฐานเหมอืนกนั คอื มคีวามไมแ่น่นอนสงูมาก 
 การประเมนิคุณภาพบรกิารจงึเป็นการเปรยีบเทยีบระหว่างบรกิารที+ไดร้บักบัความ
คาดหวงัที+เกดิจากประสบการณ์ในอดตีที+ตดัเองตั .งค่ามาตรฐานไว ้เป็นความคาดหวงัที+เกดิจาก
ภายในใจ ในบางกรณีถ้าลูกค้าไม่เคยมปีระสบการณ์เกี+ยวกบับรกิารประเภทนี.มาก่อน ลูกค้า
มกัจะหาขอ้มูลดว้ยการสอบถาม (Word of Mouth) จากคนที+มปีระสบการณ์มาก่อน หรอืหา
ขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลูอื+นๆ เช่น โฆษณา หรอื พนักงานขาย แลว้นํามาตั .งเป็นมาตรฐานไวเ้พื+อ
เปรยีบเทยีบหลงัจากการใชบ้รกิารไปแลว้  
 อาภรณ์ ภู่วทิยพนัธุ ์(2548) กล่าวไวว้่า การใหบ้รกิารที+มปีระสทิธภิาพ มใิช่เกดิขึ.น
จากการทาํงานของคนใดคนหนึ+งเท่านั .น การบรกิารที+สามารถนําความพอใจ ความประทบัใจแก่
ลูกคา้ไดน้ั .น ย่อมเกดิขึ.นจากความร่วมมอื การร่วมแรงร่วมใจกนัของคนมากกว่าหนึ+งคน ดงันั .น 
“ทมีงาน” จงึเป็นการทํางานของคนตั .งแต่สองคนขึ.นไปที+มเีป้าหมายหรอืวตัถุประสงค์ไปใน
ทิศทางเดียวกัน มคีวามร่วมมอืกัน และมคีวามรบัผิดชอบร่วมกนในความสําเร็จหรอืความ
ลม้เหลวของทมี ทมีงานที+เขม้แขง็ จะประกอบไปดว้ยกลุ่มคนที+มคีวามรู ้ความเขา้ใจในบทบาท 
และ หน้าที+ความรบัผดิชอบของสมาชกิในทมี มคีวามเตม็ใจที+จะทํางานเป็นทมีร่วมกนักบับุคคล
ต่างๆ ที+มคีุณวุฒแิละวยัวุฒทิี+แตกต่างกนัไป การทํางานเป็นทมี หรอื Team work จงึเป็น
กระบวนพื.นฐานสาํคญัยิ+งในการสนบัสนุนใหก้ารบรกิารแก่ลกูคา้ประสบความสาํเรจ็ 
 วรีพงษ์ เฉลมิจริรตัน์ (2543 : 14-15) คุณภาพการใหบ้รกิาร คอื ความสอดคลอ้ง
กนัของความต้องการของลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร หรอืระดบัของความสามารถในการให้บรกิารที+
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรอืผู้รบับรกิารอันทําให้ลูกค้าหรอืผู้รบับรกิารเกิดความ    
พงึพอใจจากบรกิารที+เขาไดร้บั 
 ซแีทมล์ ว ีเอ ; พาราซุรามาน ; และ แอล แอล เบอรร์ี+ (Zeithaml, V. A. ; 
Parasuraman ; and L. L. Berry.  1985) ไดช้ี.ใหเ้หน็ดว้ยว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร เป็นการ
ใหบ้รกิารที+มากกว่าหรอืตรงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร ซึ+งเป็นเรื+องของการประเมนิหรอื
การแสดงความคดิเหน็เกี+ยวกบัความเป็นเลศิของการบรกิารในลกัษณะของภาพรวม ในมติขิอง
การรบัรู้ ผลการศึกษาวิจยัของนักวิชาการกลุ่มนี. ช่วยให้เห็นว่า การประเมนิคุณภาพการ
ใหบ้รกิารตามการรบัรูข้องผูบ้รโิภคเป็นไปในรปูแบบของการเปรยีบเทยีบทศันคตทิี+มต่ีอบรกิารที+
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คาดหวงัและการบรกิารตามที+รบัรูว้่ามคีวามสอดคลอ้งกนัเพยีงไร ขอ้สรุปที+น่าสนใจประการหนึ+ง
ก็คอื การให้บรกิารที+มคีุณภาพนั .นหมายถึง การให้บรกิารที+สอดคล้องกบัความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิารหรอืผูบ้รโิภคอย่างสมํ+าเสมอ ดงันั .น ความพงึพอใจต่อการบรกิาร จงึมคีวามสมัพนัธ์
โดยตรงกบัการทําใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรอืการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm 
or Disconfirm Expectation) ของผูบ้รโิภคนั +นเอง  
 ซแีทมล์ ว ีเอ ; พาราซุรามาน ; และ แอล แอล เบอรร์ี+ (Zeithaml, V. A. ; 
Parasuraman ; and L. L. Berry.  1985 : 42-52) คุณภาพของการบรกิารที+ลูกคา้มองหามอียู่
ดว้ยกนั 5 มมุมอง คอื  

1) Tangibles หมายถงึ องคป์ระกอบทางดา้นกายภาพการใหบ้รกิารต่างๆ เช่น ใน
คลนิิกแพทยท์ี+ต้องมสีถานที+พกัคอย เก้าอี. แสงสว่าง หนังสอืพมิพ์ ไว้บรกิารคนไขท้ี+มาคอยรบั
การรกัษาจากหมอ เป็นตน้ 

2) Reliablity เป็นมุมมองที+ลูกค้าดูจากความสามารถในการส่งมอบบริการของ 
พนกังานไดต้รงเวลา และถูกตอ้งตามที+ไดต้กลงกนัไว ้เช่น การส่งพสัดุทางไปรษณียส์ามารถส่ง
สนิคา้ไดถู้กตอ้งและตรงเวลาตามที+ระบุไวทุ้กครั .ง 

3) Responsiveness เป็นความพรอ้มที+จะใหบ้รกิารกบัลูกคา้ทนัททีี+ลูกคา้มคีวาม
ต้องการ เช่น สํานักงานบญัชทีี+พร้อมจะให้ความช่วยเหลอืตอบคําถามลูกค้าตลอดเวลา เมื+อ
ลกูคา้ตดิต่อเขา้มาที+สาํนกังาน  

4) Assurance หมายถงึ ความรูใ้นงาน และความมอีธัยาศรยัของพนักงานบรกิาร 
ที+พร้อมจะให้คําอธิบายขั .นตอนการบรกิาร เพื+อให้เกิดความมั +นใจกับลูกค้าในการให้บรกิาร
ตลอดจนเพื+อลดความไม่แน่ใจและความเสี+ยงของลูกคา้ก่อนรบัเขา้บรกิาร เช่น แพทยจ์ะอธบิาย
ขั .นตอนการผ่าตดัให้กบัคนไข ้พร้อมกบัผลที+จะออกมาก่อนที+คนไข้จะเข้ารบัการผ่าตดั ทําให้
คนไข้คลายความกังวลเรื+องความเสี+ยง มคีวามมั +นใจในความสามารถของแพทย์เจ้าของไข ้  
มากขึ.น 

5) Empathy เป็นความห่วงใยเอาใจใส่ที+พนักงานบรกิารมใีห้กบัลูกค้า พนักงาน 
บรกิารสามารถสื+อสารใหเ้ขา้ใจงา่ยๆ และจดัใหม้ช่ีองทางที+ลกูคา้ 

สรปุไดว้่า คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) หมายถงึ ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บรกิาร คุณภาพของบรกิารเป็นสิ+งสําคญัที+สุดที+จะสร้าง
ความแตกต่างของธุรกจิใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้รกิารที+ตรงกบัความ
คาดหวงัของผู้รบับรกิารเป็นสิ+งที+ต้องกระทํา ผู้รบับรกิารจะพอใจถ้าได้รบัสิ+งที+ต้องการ เมื+อ
ผูร้บับรกิารมคีวามตอ้งการ ณ สถานที+ที+ผูร้บับรกิารตอ้งการ และในรปูแบบที+ตอ้งการ  
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4.2 การวดัคุณภาพการใหบ้รกิาร 
โคเลอร ์เจ ; และ แพนนาวสกี. เจ (Koehler, J. ; and Pankowski, J.  1996 : 

184-185) การวดัคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิาร โดยจะตอ้งพจิารณาถงึ 4 ประการหลกั ดงันี. 
ประการที+ 1 ความคาดหวงัของผูบ้รกิาร (Customer Expectations) สิ+งสําคญั

ประการหนึ+งของกระบวนการแห่งคุณภาพ คอื การทําใหค้วามคาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นจรงิ 
และสรา้งความเบกิบานใจใหแ้ก่ลกูคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ+งการตั .งคําถามเพื+อที+จะถามผูร้บับรกิาร
จะเป็นการวดัถงึความพงึพอใจจากการบรกิารที+ไดร้บัเป็นอย่างด ีในส่วนของคําถามผูผ้ลติหรอืผู้
ใหบ้รกิารจะตอ้งสรา้งคาํถามในลกัษณะที+ว่าทาํอยา่งไร 

ประการที+ 2 ภาวะความเป็นผู้นํา (Leadership) รปูแบบต่างๆ ของผูนํ้าภายใน
องค์การทั .งแบบผู้อํานวยการ ผู้บรหิาร ผู้จดัการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เหน็ถงึการกระทําที+
นําไปสู่ความมคีุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ+งในเรอืงของการนําไปสู่การเปลี+ยนแปลงขององคก์าร 
เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา การจดัสรรทรพัยากร ฯลฯ 

ประการที+ 3 การปรบัปรุงขั .นตอน (Process Improvements) โดยทําการอธบิาย
ถึงวิธีการที+จะทําให้ข ั .นตอนต่างๆ มรีะดบัที+ดีเพิ+มขึ.น หากกระบวนการใหม่ในการปรบัปรุง
ขั .นตอน ทาํการปรบัปรงุเครื+องมอืเพื+อใหเ้กดิขั .นตอนใหม่ๆ  เกดิขึ.นและตดิตามถงึผลสะทอ้นกลบั
จากขั .นตอนใหม่ๆ   

ประการที+ 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มลูที+สําคญั (Meaningful Data) เริ+มจากากร
อธบิายถงึการคดัเลอืกและจดัแบ่งขอ้มลู รวมทั .งทําการวเิคราะหถ์งึผลกระทบต่อความพงึพอใจ
ของลกูคา้ โดยทาํการสาํรวจจากจดหมายอเิลก็ทรอนิกส ์(e-Mail) สอบถามทางโทรศพัท ์นัดพบ
กบัลกูคา้เป็นรายบุคคล การสนทนากลุ่มหรอืจดหมายรอ้งเรยีน 

สรุปได้ว่า การวดัคุณภาพของสนิค้าหรอืบรกิาร จะพจิารณาจากองค์ประกอบ 4 
ประการหลกัเป็นสําคญั และถ้าสามารถทําใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้หรอืผูร้บับรกิารเกดิขึ.นได้
จรงิจะส่งผลให้ลูกค้าหรอืผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจในสนิค้าหรอืบรกิาร และนําไปสู่ความมี
คุณภาพของการใหบ้รกิารเป็นลาํดบั 

 
ทฤษฎีที�เกี�ยวกบัการวินิจฉัยองคก์ร  

1. ความหมายเกี+ยวกบัการวนิิจฉยัองคก์ร มผีูไ้ดอ้ธบิายไวด้งันี. 
 การวนิิจฉัยโรงงานหมายถงึ กจิกรรมที+ผูเ้ชี+ยวชาญหรอืที+ปรกึษา ซึ+งเป็นบุคคลที+สาม
เข้าไปทําการสํารวจวเิคราะห์ขอ้มูลการดําเนินงานและกิจกรรมต่างๆ ขององค์กร จากสภาพ
ปจัจุบนัของการดําเนินงานที+มผีลกระทบจากภายใน เช่น การวิเคราะห์การปฏิบตัิงาน การ
วเิคราะห์ธุรกจิ การวเิคราะห์การบรหิารงาน การวเิคราะห์การผลติ โดยการสมัภาษณ์บุคคลที+
เกี+ยวขอ้งและศกึษาจากภายนอกองค์กร เช่น แนวโน้มของเศรษฐกจิ สงัคม อุตสาหกรรมและ
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เทคโนโลย ีอย่างละเอยีด เป็นต้น ตลอดจนการวเิคราะหจ์ากแบบสอบถามที+รวบรวมไดท้ั .งหมด 
เพื+อที+จะคน้หาจดุบกพรอ่งหรอืปญัหาที+ซ่อนเรน้อยูภ่ายในองคก์ร 
 นอกจากนี.ยงัต้องหาข้อจํากดัในการเติบโตของธุรกิจและมองถึงโอกาสที+จะมกีาร
ปรบัปรุงเปลี+ยนแปลงองค์กรให้เหมาะสมกบัสถานการณ์ พร้อมทั .งให้ข้อเสนอแนะมาตรการ
แก้ไขปญัหาอย่างเป็นรูปธรรม โดยสามารถนําไปประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการปรบัปรุงการ
บรหิารงานหรอืวธิกีารปฏบิตังิานให้มปีระสทิธภิาพมากขึ.น ที+จะมผีลต่อความเตบิโตและความ
มั +นคงขององคก์รต่อไปในอนาคต กล่าวโดยสรปุในการวนิิจฉยัโรงงานนั .นมวีตัถุประสงคด์งันี. 

1) เพื+อใหท้ี+ปรกึษาและผูข้อรบับรกิารเขา้ใจสถานการณ์หรอืสภาพแวดลอ้มในปจัจุบนั
ของธุรกจิตรงกนั 

2) ที+ปรกึษาสามารถอธบิายแนวทางการแกป้ญัหาและเพิ+มประสทิธภิาพแก่องคก์ร  
3) แนะนําการปฏบิตังิานอยา่งเป็นรปูธรรมทั .งในระดบัปฏบิตักิารและระดบับรหิาร 
4) ที+ปรกึษาสามารถตอบคําถามของผู้ขอรบับรกิารได้ ถึงแนวทางการนําเทคนิค

ต่างๆ มาปรบัปรงุประสทิธภิาพภายในองคก์ร 
 ทาเคช,ิ คานาซาว่า (2552 : 3) การวนิิจฉัยองคก์รนั .น มลีกัษณะพเิศษที+ว่า เป็น
เครื+องมอืสาํหรบัการวเิคราะหส์ภาพการณ์ของสถานประกอบการไดอ้ย่างรอบดา้น แต่กส็ามารถ
ที+จะทําการวนิิจฉัยโดยเน้นประเดน็ปญัหาใดปญัหาหนึ+งเป็นเฉพาะก็ได้ เป้ามหายสุดท้ายของ
การวินิจฉัยก็คือ ทําอย่างไรให้ผลการประกอบการนั .นดขีึ.น จะต้องเป็นผู้ให้คําปรกึษาที+ดแีก่
สถานประกอบการดว้ย 
 การวินิจฉัยองค์กรมุ่งค้นหาปญัหาให้ถึงปจัจยัสาเหตุรอบด้านและวิเคราะห์ลําดบั
ความสําคญัของปญัหา เพื+อแนะนําแนวทางการแก้ไขปญัหาอย่างเป็น รปูธรรม มไิดเ้น้นที+การ
แก้ไขปญัหาเฉพาะหน้า หรอืปญัหาทั +วไปที+พบตั .งแต่ครั .งแรกที+เข้าไปตรวจอาการ (สมาคม
ส่งเสรมิเทคโนโลย ี(ไทย-ญี+ปุน่).  2553 : 32-33) 
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รปูที+ 3 เป้าหมายของการวนิิจฉยัองคก์ร 
 

ที+มา : สมาคมส่งเสรมิเทคโนโลย ี(ไทย-ญี+ปุ่น).  (2553).  Shindan อะไร และ 
ทาํไม.  ออนไลน์. 

 
2. ความจาํเป็นของการวนิิจฉยั 

 ในกรณีที+ผูบ้รหิารขององค์กรมคีวามตั .งใจจะพฒันาองค์กรของตนเอง แต่ยงัไม่ทราบ
ว่าจะเริ+มปรบัปรงุอยา่งไรและเมื+อปรบัปรงุไปแลว้จะไดอ้ะไรบา้ง จากคําถามนั .นแสดงว่าผูบ้รหิาร
ต้องการจะปรบัปรุงและมเีป้าหมายอยู่ในใจแล้วว่าต้องการอะไร แต่ตดิปญัหาอยู่ที+จะเริ+มต้นได้
อย่างไร เพื+อให้ได้ตามเป้าหมายที+กําหนดไว้ การเริ+มต้นปรบัปรุงองค์กรที+ไม่ถูกต้อง ย่อม
เสยีเวลาและมคี่าใชจ้า่ยที+ไมเ่กดิประโยชน์อนัใด หากไดน้กัวนิิจฉยัที+ไมม่คีวามสามารถเพยีงพอ 
นอกจากนี.หากการวนิิจฉัยที+ผดิพลาดย่อมมผีลต่อขวญักําลงัใจของพนักงานอกีด้วย ดงันั .นนัก
วนิิจฉัยองค์กรที+มคีวามชํานาญและเข้าใจสถานการณ์ของธุรกิจดี ย่อมจะเสนอแนวทางการ
ปรบัปรุงและการปฏบิตังิานไดอ้ย่างเป็นรูปธรรมตรงกบัความต้องการขององค์กร ผูบ้รหิารบาง
รายทราบว่าองคก์รมปีญัหาแต่ไม่ทราบสาเหตุที+แท้จรงิของปญัหาคอือะไร โดยทั +วไปปญัหาใน
องคก์รมมีากมายหลายเรื+อง บางครั .งทําใหผู้บ้รหิารเกดิความสบัสนในการแก้ไขปญัหาเหล่านั .น 
นักวนิิจฉัยองคก์รสามารถชี.แนะประเดน็ปญัหาและสามารถลําดบัความสําคญัของปญัหาที+ควร
แกไ้ขก่อนหลงัไดต้ามลาํดบั เพื+อนําไปสู่การแกป้ญัหาอยา่งเป็นขั .นตอนต่อไป 
 ในกระบวนการวินิจฉัยองค์กรนั .น ความสมัพนัธ์ระหว่างปญัหาภายในองค์กรกับ
พฤติกรรมของบุคลากรเป็นสิ+งที+ไม่สามารถแยกออกจากกนัได้ บางปญัหาเกิดจากการขาด
ความรูค้วามสามารถของบุคลากรภายในองคก์รเอง ดงันั .นขอ้เสนอแนะแนวทางการแก้ไขปญัหา
จงึขึ.นอยูก่บั การเพิ+มเตมิความรูแ้ละทกัษะในการปฏบิตังิานของบุคลากรใหม้ากขึ.น ย่อมส่งผลดี
ต่อการพฒันาองค์กรและบุคลากรภายในองค์กรให้มคีวามสามารถไปพร้อมๆ กัน เพื+อให้มี
ประสทิธภิาพสงูขึ.นนั +นเอง 
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3. ลกัษณะการวนิิจฉยั มกีารแบ่งลกัษณะการวนิิจฉยัออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ดงันี. 
3.1 การวิเคราะห์พฤติกรรมภายในองค์กร เช่น กลุ่มผู้บรหิาร กลุ่มพนักงานที+

สะท้อนให้เห็นถึงวฒันธรรม ระเบยีบปฏบิตัิ ทศันคติและความเชื+อต่างๆ ขององค์กรที+แต่ละ
องคก์รไม่เหมอืนกนั เราสามารถศกึษาได้จากขอ้มลูพื.นฐานที+เก็บมาเป็นแนวทางการวเิคราะห์
พฤตกิรรมของบุคลากรภายในองคก์ร 

3.2 การวเิคราะห์ระบบงานที+เกี+ยวขอ้งกบัการดําเนินงาน เช่น การวางแผน การ
กําหนดนโยบาย การสื+อสาร การสั +งงานและการควบคุมงาน เป็นตน้ อาจจะกล่าวไดว้่าเป็นระบบ
ขบัเคลื+อนที+จะผลกัดนัใหไ้ปสู่เป้าหมายขององคก์รตามที+ต้องการ หากโครงสรา้งของการทํางาน
บกพร่อง ย่อมส่งผลกระทบต่อการดําเนินธุรกจิอย่างแน่นอน ในการวนิิจฉัยองค์กรจงึเป็นการ
บอกถงึประเดน็ปญัหาที+ควรต้องแก้ไขตามลําดบัของความสําคญัมากน้อยในแต่ละประเดน็ ไม่
ว่าบุคลากรจะดเีพยีงใด หากระบบงานไม่สามารถใหก้ารสนับสนุนไดย้่อมทําใหอ้งคก์รไม่บรรลุ
วตัถุประสงคเ์ช่นกนั  (ไทยแลนดอ์นิดสัตรี.ดอทคอม.  2556) 

4. ขั .นตอนสาํหรบัในการวนิิจฉยัที+หน้างาน 
 ทาเคช,ิ คานาซาว่า (2552) ไดส้รปุขั .นตอนในการวนิิจฉยัที+หน้างานไว ้7 ขั .นตอน ดงันี.  

4.1 การสาํรวจเบื.องตน้ (Pre-Survey)  
4.1.1 การรบัรูค้วามต้องการของสถานประกอบการ การสํารวจเบื.องต้นนี.จะ

ดาํเนินการในระหว่างที+สถานประกอบการ ไดย้ื+นเสนอขอรบัการวนิิจฉัยจนกระทั +งเริ+มดําเนินการ
วนิิจฉัยจรงิ โดยจะทําการสํารวจล่วงหน้า เพื+อรบัรูค้วามต้องการของสถานประกอบการในการ
เขา้รบัการวนิิจฉยั ตลอดจนขอ้มลูเบื.องตน้ของสถานประกอบการนั .น ทั .งนี.เพื+อใหก้ารวนิิจฉัยจรงิ
สามารถดําเนินไปได้อย่างราบรื+น แต่ทว่า คนที+จะยื+นขอรบัการวนิิจฉัยธุรกจิตั .งแต่เริ+มแรก จะมี
ไม่มากนัก ทั .งนี.  เพราะว่าสถานประกอบการนั .น เมื+อมปีญัหาทางธุรกิจขึ.นหรอืต้องการจะ
ดําเนินการอะไรใหม่ๆ ก็มกัจะไปปรกึษากบัผู้เชี+ยวชาญมากกว่า ดงันั .น ส่วนใหญ่จงึมกัคดิว่า 
ต้องเริ+มต้นจากการขอการปรกึษาทางการบรหิารจากผู้เชี+ยวชาญเฉพาะเรื+อง เมื+อรูป้ญัหาแล้ว 
จงึขอใหผู้เ้ชี+ยวชาญมาทาํการวนิิจฉยัที+ละเอยีดยิ+งขึ.น 

4.1.2 การรบัรู้ภาพรวมของสถานประกอบการ การสํารวจเบื.องต้นนี. เป็น
เรื+องที+สําคญัในการกําหนดทศิทางของการวนิิจฉัย หรอืวธิวีนิิจฉัยโดยเฉพาะอย่างยิ+ง การรบัรู้
สภาพที+แท้จรงิของสถานประกอบการอย่างถูกต้องแน่นอน เป็นสิ+งที+สําคญัมาก นอกจากนี. 
บทบาทที+สําคญัอีกอย่างหนึ+งของการสํารวจเบื.องต้น ก็คอืการได้รบังบดุล ซึ+งเป็นสิ+งที+สําคญั
สําหรบัการวนิิจฉัย หรอืแคตตาล็อค ผลติภณัฑข์องบรษิทั ซึ+งจะเป็นการเตรยีมการล่วงหน้า 
ก่อนการวนิิจฉัย ทําใหม้ปีระสทิธภิาพในการวนิิจฉัยมากขึ.น ในการสํารวจเบื.องต้นนั .น กค็อืการ
ไปที+หน้างาน (เกนบะ) ของบรษิทัที+รบัการวนิิจฉัย ทําการตรวจดูขอ้เทจ็จรงิของความต้องการ
ในการรบัการวนิิจฉัยของบรษิทั เพื+อที+จะไดส้รุปหวัขอ้ที+สําคญัที+จะทําการวนิิจฉัย ดงันั .น ในการ
วนิิจฉัยจรงินั .น ก็จะสามารถใช้ขอ้มูลที+ได้มานี.เป็นพื.นฐาน ผู้ที+เขา้ไปทําการสํารวจเบื.องต้น จงึ
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น่าจะเป็นนกัวนิิจฉัยที+จะไปทําการวนิิจฉัยดว้ยอย่างไรกต็าม ผูท้ี+จะไปทําการวนิิจฉัยจรงิ เมื+อจะ
ทาํการสาํรวจเบื.องตน้ กข็อใหเ้ตรยีมการโดยใช ้Check List ต่อไปนี. 

4.1.3 การพจิารณาวธิีการวนิิจฉัย ก่อนเริ+มการวนิิจฉัยจรงิ จะต้องกําหนด 
วตัถุประสงค์ของการวินิจฉัย ผู้ทําการวินิจฉัย รวมทั .งจดัทํา กําหนดการวินิจฉัยให้ชดัเจน
เสยีก่อน การพจิารณานั .น จะใชเ้อกสารยื+นขอ หรอื รายงานการสํารวจเบื.องต้น เป็นพื.นฐาน แต่
อยา่งไรกต็าม สิ+งที+สาํคญักค็อื จะใหใ้ครเป็นผูท้าํการวนิิจฉยั จะจดัทมีที+จะวนิิจฉยัอยา่งไร 

4.2 แนวคดิพื.นฐานการบรหิารธุรกจิ 
4.2.1 สภาพแวดล้อมทางธุรกิจที+เกี+ยวข้องกบัสถานประกอบการ ลกัษณะ

พเิศษอย่างหนึ+งของวธิกีารวนิิจฉัยการบรหิารธุรกจิกค็อื การวเิคราะหใ์นทุกๆ เรื+องทุกๆ หวัขอ้ 
ให้ครอบคลุมภาพรวมของสถานประกอบการทั .งหมด ทําให้มคีวามแตกต่างกับการให้การ
ปรกึษาทั +วๆ ไป ถงึแมว้่าความต้องการในการวนิิจฉัยของสถานประกอบการจะมคีวามชดัเจน
อยา่งไรกต็าม แต่หากการแกไ้ขปญัหานั .น ไมส่ามารถครอบคลุมภาพรวมของสถานประกอบการ
นั .น ก็จะได้ผลลพัธ์ที+แตกต่างกันออกไป เป็นต้นว่า การแนะนําให้แก่สถานประกอบการว่า 
เพื+อที+จะเพิ+มประสทิธภิาพการผลติ จะต้องเพิ+มเครื+องจกัรที+มรีาคาสูง ทั .งๆ ที+สถานประกอบการ
นั .นกําลงัประสบปญัหาทางการเงนิอยู ่จงึเป็นคาํแนะนําที+ไมม่คีวามหมายอะไรเลย ดงันั .น เพื+อให้
ไดเ้หน็ภาพรวมของสถานประกอบการที+ชดัเจน จะตอ้งมกีารวเิคราะหส์ถาพแวดลอ้มทางธุรกจิที+
เกี+ยวข้องกับสถานประกอบการนั .น เช่น การตรวจสอบจุดยืนของสถานประกอบการใน
สภาพการณ์นั .น หรอืวเิคราะห์ประเดน็ปญัหาในอนาคต ในการดําเนินการวนิิจฉัยจรงินั .น ทาง
สถานประกอบการส่วนใหญ่ต้องการการพินิจพิจารณาสภาพการณ์ที+ถูกต้องแน่นอนจาก
ผู้เชี+ยวชาญทางการวนิิจฉัย เช่น นักวนิิจฉัย ในการวเิคราะห์สภาพธุรกจิที+เกี+ยวขอ้งกบัสถาน
ประกอบการนั .น โดยทั +วไปนักวนิิจฉัยจะทําการสํารวจล่วงหน้า ก่อนเข้าทําการวินิจฉัยจรงิ 
จากนั .น กจ็ะใช้ขอ้มลูข่าวสารนั .น ประกอบกบัขอ้มลูจรงิที+ไดร้บัจากสถานประกอบการ ผ่านการ
วนิิจฉยั ซึ+งกจ็ะเป็นวธิกีารวนิิจฉยัที+มรีะดบัความแมน่ยาํสงู 

4.2.2 ทรพัยากรทางการบรหิาร ในการทําความเขา้ใจ สถานภาพของสถาน
ประกอบการนั .นให้ได้ด ีจะต้องจดัระเบยีบขอ้มูลให้ดเีพื+อจะได้รูว้่า สถานประกอบการนั .นมขีดี
ความสามารถโดยรวมเป็นอย่างไรบ้าง จะต้องทําการประเมินว่าสถานประกอบการนั .น มี
ทรพัยากรทางการบรหิาร ซึ+งไดแ้ก่ คน วตัถุ เงนิ (Man, Material, Money) อยู่ในสภาพอย่างไร
บา้ง ทําการประเมนิโดยรวม แลว้คน้หาจุด หรอืประเดน็ที+ควรจะทําการปรบัปรุงแก้ไข จากการ
ประเมนินั .น ในการประเมนิโดยรวมนั .น นักวนิิจฉัยจะต้องใชข้อ้มลูที+ไดจ้ากการสํารวจเบื.องต้นที+
ทาํไวล้่วงหน้า ขอ้มลูที+ไดจ้ากการวเิคราะหท์างการเงนิ รวมทั .งขอ้มลูเกี+ยวกบัสภาพแวดลอ้มทาง
เศรษฐกจิภายนอกที+นักวนิิจฉัยได้ทําการสํารวจมาเอง เป็นต้น มาทําการสรุปรวมอกีครั .งหนึ+ง 
อย่างไรกต็าม ในการตรวจเชค็สถานภาพของทรพัยากรทางการบรหิารนั .น ไม่ควรจะตรวจสอบ
ขอ้มลูรายละเอยีดที+ลกึจนเกนิไป วตัถุปประสงคท์ี+สําคญัอยู่ที+การประเมนิศกัยภาพโดยรวมของ
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สถานประกอบการอยา่งครา่วๆ มากกว่า อนึ+ง ถงึแมว้่าจะเป็นกรณีที+สถานประกอบการต้องการ
ใหว้นิิจฉัย เฉพาะบางสาขา บางดา้นเท่านั .นกต็าม การตรวจเชค็ทรพัยากรทางการบรหิาร ควร
จะตรวจเชค็ภาพรวมของทรพัยากรทางการบรหิารทั .งหมดดว้ย 

4.2.3 ผูบ้รหิาร เจา้ของกจิการ บทบาทของผูบ้รหิารระดบัสูงในธุรกจิ สถาน
ประกอบการ เป็นสิ+งที+สาํคญัมาก ดงันั .น ในการวนิิจฉัยนั .น ประเดน็ปญัหาที+สําคญัมากกค็อื การ
พินิจพิเคราะห์ให้เห็นระดับความสามารถของผู้บริหาร เจ้าของกิจการ นอกจากนี. สถาน
ประกอบการขนาดกลางและย่อม จํานวนมากมกัจะมฝี่ายบรหิารที+เป็นคนในครอบครวัเดยีวกนั 
ดงันั .น การบรหิารธุรกจิของสถานประกอบการจงึสามารถเปลี+ยนแปลงไปได้อย่างง่ายๆ ตาม 
เจตน์จํานงของผู้บรหิาร ปจัจยัสําคญัที+จําเป็นสําหรบัผู้บรหิารนั .นมมีากมาย แต่ก็ไม่สามารถ
กําหนดใหเ้ป็นรปูแบบที+แน่นอนเป็นรปูธรรมได้ เป็นต้นว่า เตม็เปี+ยมไปดว้ยความมุ่งมั +นในการ
บรหิาร มคีวามจรงิจงั มองการณ์ไกล มคีวามยตุธิรรม และเอื.ออาทร มคีวามเขา้ใจและแม่นยาํใน
ตวัเลขทางการบรหิาร สามารถผลกัดนัใหอ้งค์เคลื+อนไหวไดเ้ป็นผู้ที+มสีุขภาพด ีแต่ในความเป็น
จรงิ คงไม่มผีู้บรหิารคนใด สามารถทําได้ ครบถ้วนทุกข้อ แต่ก็ไม่ได้หมายความว่า นั +นคือ
ประเดน็ปญัหาที+สาํคญั สาํหรบัการวนิิจฉยันั .น สิ+งที+สาํคญักว่ากค็อื การพนิิจพจิารณาถงึลกัษณะ
นิสัยของผู้บริหาร สถานภาพของผู้บริหาร รวมทั .งขีดความสามารถของผู้บริหาร แล้วให้
คาํแนะนํา ขอ้เสนอแนะ ที+ผูบ้รหิารสามารถนําไปปฏบิตัไิดจ้รงิ 

4.2.4 กลยุทธ์การบรหิาร คอื สิ+งที+จะกําหนดว่า ทศิทางของการบรหิาร จะ
เป็นอย่างไร การบรหิารในอนาคตจะเดนิไปอย่างไร โดยทั +วไป สถานประกอบการขนาดกลาง
และยอ่ม ถงึแมว้่าจะกําหนดไวค้ร่าวๆ ว่าทศิทางในอนาคตจะเป็นอย่างไร แต่ส่วนใหญ่กไ็ม่ค่อย
จะมีการกําหนดเป็นรูปธรรมมากนัก ในการวินิจฉัยนั .น จะต้องสนับสนุนส่งเสริมให้สถาน
ประกอบการนั .น สามารถกําหนดทศิทางหรอืแนวทางการปฏบิตัิที+เป็นรูปธรรม หรอื เป็นการ
สนับสนุนการสร้าง กลยุทธ์การบรหิารนั +นเอง ถ้าหากว่ากลยุทธ์การบรหิารไม่มคีวามชดัเจน
เพยีงพอ กย็่อมทําใหแ้ผนการบรหิารธุรกจิในอนาคตจะไม่มคีวามชดัเจนตามมา ในการกําหนด
กลยุทธก์ารบรหิารใหช้ดัเจน การจดัทําแผนการบรหิารที+ด ีรวมทั .งการขยายผลไปส่งการปฏบิตัิ
ที+มคีวามเป็นรปูธรรมนั .น เป็นเรื+องที+ต้องใชเ้วลาที+มาก โดยทั +วไปแลว้ในช่วงของการวนิิจฉัยนั .น 
มกัจะทําได้เพยีงแต่ให้ข้อเสนอแนะการปรบัปรุง หรอืการส่งเสรมิสนับสนุน ให้มกีารกําหนด   
กลยุทธ์การบรหิาร หรอืการจดัทําแผนการบรหิารเท่านั .น อาจจะมกีรณีที+ว่ามแีผนการบรหิาร
จดัทาํไวเ้รยีบรอ้ยแลว้ และมกีารวเิคราะหว์่ามคีวามเป็นไปไดใ้นการที+จะดําเนินการตามแผนนั .น
ดว้ย แต่กรณแีบบนี.หาไดย้ากมาก ดงันั .นจงึมหีลายๆ ครั .งที+หลงัจากการวนิิจฉัยแลว้ นักวนิิจฉัย 
มกัจะไดร้บัการขอใหช่้วยสนบัสนุนในการจดัทาํกลยทุธก์ารบรหิารใหเ้ป็นรปูธรรม (Consulting) 

4.2.5 องค์กรทางการบรหิารในการบรหิารธุรกจิของบรษิัทนั .น จะต้องมกีาร
วิเคราะห์ดู จากมุมมองที+ว่าบริษัทมีการดําเนินการแบบเป็นองค์กรหรอืไม่ หรือว่าองค์กร
สามารถแสดงศกัยภาพของตนเองออกไดม้ากหรอืไม่ แต่ทว่าสถานประกอบการขนาดกลางและ
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ยอ่มส่วนใหญ่ไม่ไดม้อีงคก์รที+ดเีหมอืนกบัสถานประกอบการขนาดใหญ่เสมอไป นอกจากนี.กย็งั
ไม่จําเป็นต้องสรา้งองค์กรให้เหมอืนกบัสถานประกอบการขนาดใหญ่ ในการวนิิจฉัยนั .น ขอให้
วเิคราะห ์เน้นประเดน็สําคญัว่าไดม้กีารใชก้ลไกขององคก์รมากน้อยเพยีงใด มากกว่าการดูว่ามี
การจดัองคก์รที+ใหญ่โตเพยีงใด โดยเฉพาะอยา่งยิ+งในการดาํเนินการบรหิารที+มบุีคคลากรจาํนวน
จาํกดั แต่ละฝา่ยงานสามารถแสดงใหเ้หน็พลงัความสามารถของผูร้บัผดิชอบไดม้ากน้อยเพยีงใด
หรอืไมอ่ยา่งไร 

4.2.6 แผนธุรกิจ เป็นแผนการปฏบิตัิโดยรวมสําหรบับรษิัท และเป็นส่วนที+
เป็นพื.นฐานสําหรบัการบริหารธุกิจ การจดัทําแผนธุรกิจนั .น ถ้าเริ+มต้นจากศูนย์เลยจะต้อง
เสยีเวลามาก แต่อย่างไรก็ตามบรษิัทก็ควรจะจดัทําแผนธุรกิจด้วยตวัของตวัเองให้ได้ในการ
วนิิจฉัยนั .น มเีวลาที+จาํกดัอยู่ ดงันั .นในช่วงระหว่างการวนิิจฉัยจงึเป็นเรื+องที+ยากที+จะจดัทําแผน
ธุรกจิให้สําเรจ็ได้ แต่ต้องอธบิายให้รูว้่าแผนธุรกิจเป็นสิ+งที+สําคญัในการชี.นําทศิทางในอนาคต
โดยการพิจารณาจากผลลพัธ์ของการวเิคราะห์สภาพปจัจุบนั เพื+อใช้ให้เป็นเครื+องมอืในการ
บรหิารธุรกจิ นอกจากนี.ควรทําให้บรษิทัมคีวามรูส้กึที+อยากจะจดัทํา โดยการนําเสนอขั .นตอน
ของการจดัทํารวมทั .งรูปแบบของการจดัทําแผนธุรกิจ โดยทั +วไปในการจดัทําแผนธุรกิจนั .น    
นักวินิจฉัยจะให้การสนับสนุนช่วยเหลืออย่างต่อเนื+อง (Consulting) ดังนั .นบทบาทของ         
นกัวนิิจฉยัจงึมคีวามสําคญัมาก สําหรบับรษิทัที+ไดจ้ดัทําแผนธุรกจิไวแ้ลว้ ประเดน็สําคญัในการ
วนิิจฉัยก็คอื วนิิจฉัยว่า แผนธุรกจินั .น มคีวามเหมาะสมหรอืไม่ มคีวามโน้มเอยีงไปทางใดทาง
หนึ+งหรอืไม่นอกจากนี. แผนธุรกจินี.จะนําไปใช้ในกรณีจะมกีารปฏริูปการบรหิาร หรอืพจิารณา
วางแผนขยายธุรกจิใหม ่คอื สามารถใชไ้ดอ้ยา่งกวา้งขวาง 

4.3 การผลติ 
4.3.1 ระบบการบริหารโรงงาน โรงงานที+ทําหน้าที+การผลิตนั .น จะดําเนิน

กจิกรรมการผลติ โดยเน้นที+ Q (คุณภาพ) D (การส่งมอบ) C (ตน้ทุน) กจิกรรมการผลตินั .น เป็น
กจิกรรมที+คนที+ทาํงานในโรงงานทุกคน เป็นคนกระทาํ ดงันั .นการบรหิารโรงงานในแต่ละวนั สิ+งที+
สําคญัก็คอื คนที+ทํางานจะทํางานการผลติอย่างไรจงึจะทําใหง้านผลตินั .นมปีระสทิธภิาพ แต่ละ
โรงงานนั .นจะต้องทําการคดิ เพื+อสรา้งระบบการบรหิารที+เป็นของตนเอง ส่วนที+คล้ายกนัก็คอื 
เช่น กําหนดหวัขอ้ควบคุมให้ชดัเจน กําหนดกตกิาในการทํางาน จดัการสะสางภายในโรงงาน
ของตนเอง และทุกๆ คน ร่วมมอืกันทํางานการผลิต นักวินิจฉัยสามารถให้คําแนะนําที+เป็น
ประโยชน์ใหแ้ก่กจิกรรมการไคเซน็ของบรษิทั โดยอาศยัประสบการณ์ที+มากมายที+หน้างานมาใช้
ประโยชน์ ดงันั .น ในขณะที+เรยีนเรื+องทฤษฎ ีกต็อ้งเรยีนรูจ้ากกรณศีกึษาใหม้ากไวด้ว้ย 

4.3.2 แผนการผลติ แผนงานที+เป็นรปูเป็นร่างที+เป็นพื.นฐานของกจิกรรมการ
ผลติ เช่น การก่อสรา้งโรงงาน การตดิตั .งอุปกรณ์เครื+องจกัร การจดัหาบุคลากรต่างๆ ใหเ้ป็นไป
ตามแผนกลยทุธท์ี+ไดต้ั .งไว ้ดงันั .นแผนการผลติ จงึเป็นแผนงานที+มขีอบข่ายกวา้งขวาง ที+รวมเอา
การจดัหาวตัถุดบิ หรอืการจดัจา้งทําภายนอกให้เหมาะสมกบักจิกรรมการผลติอกีด้วย ในการ
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วนิิจฉยันั .นจะตอ้งตรวจเชค็ ทบทวน แผนของบรษิทั ดว้ยมุมมองที+กวา้งโดยทั +วไปแลว้ แผนการ
ผลติมกัจะแสดงใหเ้ป็นเป็นรปูธรรม และใชใ้นรปูของแผนกําหนดการสําหรบัการผลติในแต่ละวนั 
แต่สําหรับในคู่มือนี.  แผนกําหนดการผลิตต่างๆ นั .น จะหมายถึงเรื+องการบริหารควบคุม
กระบวนการทาํงานรายวนั 

4.3.3 การควบคุมกระบวนการผลิต (Process Control) ในการวินิจฉัย
โรงงานนั .น เรื+องที+มกัจะถูกยกขึ.นมาเป็นประเดน็สาํคญักค็อื ปญัหาของการส่งมอบล่าชา้ เกดิขึ.น
บ่อยๆ ทําให้หน้างานการผลิต เกิดความสับสนวุ่นวาย วัตถุประสงค์ของการควบคุม
กระบวนการผลตินั .นกค็อื การวางแผนเนื.อหางานของแต่ละกระบวนการผลติ รวมทั .งการควบคุม
ความคืบหน้าของงาน โดยการควบคุมการบรรลุเป้าหมายแต่ละวัน โรงงานจํานวนมาก          
มอีอเดอรม์ากมายแต่กลบัส่งมอบล่าช้า ทําให้การทํากําไรไม่เป็นไปตามที+คดิ ดงันั .นถ้าดําเนิน
มาตรการแกไ้ขปญัหาการส่งมอบล่าชา้ไดแ้ลว้ กจ็ะทําใหก้ารผลติมเีสถยีรภาพ อตัราการทํางาน
กจ็ะสูงขึ.นด้วย นักวนิิจฉัยนั .นจะต้องทําการค้นหาสาเหตุของการส่งมอบล่าช้า ตรวจสอบความ
แตกต่างของกําหนดการของโรงงานกบัผลประกอบการ รวมทั .งการตรวจเชค็ปญัหาต่างๆ ของ
แต่ละกระบวนการผลติดว้ย 

4.3.4 การควบคุมการทํางาน การสร้างประสิทธิภาพในการทํางานนั .น 
ถงึแมว้่าจะเป็นการดําเนินการที+ไม่น่าตื+นเต้นก็ตาม แต่เป็นหลกัการพื.นฐานของกจิกรรมการ
ผลติ ภูมปิญัญาของการสรา้งประสทิธภิาพนั .น เป็นสิ+งที+สําคญัเปรยีบเสมอืนกบัทรพัย์สนิของ
บรษิทักว็่าได ้นักวนิิจฉัยมกีารเรยีนรูก้ารศกึษาความเคลื+อนไหว (Work Study) หรอืการศกึษา
เวลา (Time Study) เพยีงแค่เหน็สภาพการณ์ของการทํางาน กพ็อจะคน้พบจุดที+ไม่เหมาะสม 
หรือค้นพบวิธีการที+จะทําให้มีประสิทธิภาพเพิ+มสูงขึ.นได้ ในการวินิจฉัยนั .น การวิเคราะห์
ประสิทธิภาพของการทํางานนั .นเป็นสิ+งที+สําคญั แต่ก็ควรจะมบีทบาทที+สําคญัในการสอนให้
บรษิัทให้ความสนใจในเรื+องการศึกษาความเคลื+อนไหว (Work Study) หรอืการศึกษาเวลา 
(Time Study) รวมทั .งการส่งเสรมิใหม้กีารดาํเนินการ กจิกรรมไคเซน็อยา่งจรงิจงั 

4.3.5 การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) ในการควบคุมคุณภาพนั .น 
จะตอ้งมดีา้นของการสรา้งระบบประกนัคุณภาพ (Quality Assurance System) เพื+อการนําเสนอ
ผลติภณัฑท์ี+มคีุณภาพที+ดใีหแ้ก่ลกูคา้ ในอกีดา้นหนึ+งกจ็ะต้องมกีารสรา้งคุณภาพในกระบวนการ
ผลติ คอื การไมท่าํของเสยีในกระบวนการผลติ จากนั .นไม่ส่งต่อของเสยีไปยงักระบวนการต่อไป 
ดงันั .น ในการวนิิจฉยัจะตอ้งมกีารวเิคราะหท์ั .งสองดา้นใหค้รบถ้วนดว้ย นอกจากนี. กจิกรรมกลุ่ม
ย่อยเช่นกจิกรรมกลุ่ม QC Circle นั .น จะต้องไม่มองขา้มผลลพัธท์ี+มองจากดา้นการทํางาน เช่น
ดา้นของการไคเซน็คุณภาพ และการยกระดบัความมุง่มั +นในการทาํงานของพนกังานดว้ย 

4.3.6 การบรหิารการจดัซื.อ การจา้งทําภายนอก ในต้นทุนของโรงงานนั .น ค่า
วตัถุดบิ ค่าจ้างทําภายนอก มกัจะมอีตัราส่วนที+สูง จงึถือว่าเป็นหวัขอ้ควบคุมที+สําคญัสําหรบั
บรษิัท ในโรงงานเอง มคีวามพยายามอย่างมากในการทําไคเซ็น แต่กลบัปล่อยให้การจดัซื.อ
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วตัถุดบิ หรอืการจ้างทําภายนอก เป็นไปอย่างไร้ระบบ ก็มมีาก จุดที+ควรระมดัระวงัของการ
จดัซื.อ การจา้งทําภายนอก กค็อื ถงึแมว้่า จะเป็นการจดัหาสนิคา้ที+ดดีว้ยราคาที+ถูก แต่กค็วรจะ
เน้นที+การสร้างให้เกิดมูลค่าเพิ+มให้ได้สูงสุดแก่โรงงาน ถ้าหากว่าเป็นวัตถุดิบราคาถูก แต่
คุณภาพที+ไม่ด ีการส่งมอบก็ไม่มคีวามแน่นอน ก็ไม่มคีวามหมายอะไร เพราะจะทําให้การจา้ง
ทํางานภายนอก แทนที+ทําเองภายในนั .น ทั .งที+ทําเองก็ได้นั .น ไร้ความหมาย ทําให้อตัราการ
ทาํงานของโรงงานตํ+าลงอกีดว้ย ในการวนิิจฉยันั .นสิ+งที+จะเป็นประโยชน์อย่างมากกค็อื การชี.แนะ 
ใหเ้หน็ถงึประเดน็ที+ผูบ้รหิารโรงงานมกัจะมกีารตดัสนิใจผดิพลาดไดง้า่ย 

4.3.7 การบรหิารอุปกรณ์เครื+องจกัร (Equipment Management) ในบรษิทัที+
มกีารผลติโดยอุปกรณ์เครื+องจกัรมากนั .น ก็จะมสีภาพที+แท้จรงิว่าเครื+องจกัรเป็นผู้ทําการผลติ
ของ ดงันั .นสภาพการณ์การทํางานของเครื+องจกัร จงึเป็นปจัจยัสําคญัในการสรา้งผลกําไรใหก้บั
บรษิทัว่าจะไดม้ากหรอืไดน้้อย การบรหิารอุปกรณ์เครื+องจกัรไม่เพยีงแต่พยายามหลกีเลี+ยง การ
เสยี (Failure) ของเครื+องจกัร หรอืว่าเน้นการเตรยีมพรอ้มซ่อมแซมเท่านั .น แต่จะต้องเน้นการ
ดําเนินการ จากมุมมองที+ว่าทําอย่างไร จงึจะทําให้อตัราการทํางานของเครื+องจกัรสูงขึ.น หรอื 
ปรบัปรงุใหก้ารทาํงานของเครื+องจกัรมปีระสทิธภิาพสงูขึ.น 

4.3.8 การควบคุมต้นทุนการผลติ การควบคุมต้นทุนการผลติในโรงงานนั .น 
ไม่เพยีงแต่มสี่วนสําคญัในการรบัรูเ้รื+องต้นทุนเท่านั .น แต่ยงัมสี่วนสําคญัที+มากกว่าสําหรบัการ
เป็นมาตรฐานในการลดตน้ทุน ในกจิกรรมการไคเซน็ในโรงงานนั .น กจ็ะมตีวัเลขที+เป็นเป้าหมาย 
จาํนวนมากที+ไดร้บัการเปลี+ยนแปลงใหเ้ป็นตน้ทุน ในขณะเดยีวกนัผลลพัธข์องกจิกรรมไคเซน็ ก็
ไดม้กีารแปรเปลี+ยนเป็นตน้ทุนเช่นกนั ในการวนิิจฉัยนั .นจะต้องมกีารชี.แนะ ใหเ้ขา้ใจความหมาย
ของค่าใชจ้า่ยที+ประกอบกนัเป็นตน้ทุน รวมทั .งแนวคดิเกี+ยวกบัค่าใชจ้่าย นอกจากนี. ยงัจะต้องให้
การสนบัสนุน แนะนําใหบ้รษิทัที+รบัการวนิิจฉัยมคีวามเขา้ใจไดอ้ย่างง่ายๆ ว่า ต้นทุนที+มกัจะถูก
นํามาใช้ในกจิกรรมไคเซน็ เพื+อที+จะลดต้นทุนให้ตํ+าลง โดยนํามาปรบัเปลี+ยนให้เป็นเวลา หรอื 
ปรมิาณที+จะใชใ้นหน้างานการผลติ 

4.4 การขาย 
4.4.1 แผนผลติภณัฑ ์(Product Plan) แผนผลติภณัฑ ์นั .น ควรจะอยู่ในเรื+อง

ของกลยุทธ์ธุรกจิจะเหมาะสมกว่า แต่ในกรณีสถานประกอบการขนาดกลางและย่อมนั .น ฝ่าย
งานที+จะรูร้ายละเอยีดข่าวสารขอ้มลูภายนอกไดด้กีค็อื ฝ่ายขาย จงึคดิว่าควรจะมาอธบิายในที+นี. 
ถึงแม้ว่า จะมเีนื.อหาบางส่วนที+ซํ.าซ้อนกับแนวทางพื.นฐานทางธุรกิจก็ตาม แต่ขอให้ทําการ
วนิิจฉยัใหส้อดคลอ้งกบัสภาพการณ์ที+แทจ้รงิของบรษิทัที+รบัการวนิิจฉยั ประเดน็หลกัที+เกี+ยวขอ้ง
กบัแผนผลติภณัฑ ์ม ี2 ประเดน็ ก็คอื ต้องดูว่า ผลติภณัฑข์องบรษิทันั .น สอดคล้องกบัทศิทาง
แนวโน้มของความต้องการของตลาดหรอืไม่ และการพัฒนาผลิตภัณฑ์ในอนาคตจะมีการ
ดําเนินการต่อไปอย่างไร ในกรณีที+บรษิัทที+รบัการวินิจฉัยเป็นประเภท OEM หรอืการผลิต
ชิ.นส่วนใหพ้จิารณาเปรยีบเทยีบผลติภณัฑน์ั .นกบัเทคโนโลยทีี+เกี+ยวขอ้งดว้ย 
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4.4.2 แผนการขาย (Sales Plan) จะตอ้งเป็นส่วนที+สําคญั เป็นแกนกลางของ 
แผนธุรกจิ ในการที+จะทําให้แผนการขายนี. มคีวามเป็นรูปธรรมสอดคล้องกบันโยบายธุรกจินั .น  
ก็คอื จะต้องมแีผนที+เป็นรายละเอยีดว่าจะทําการขายอย่างไร จะทําให้เกดิยอดขายได้อย่างไร
แผนการขายระยะสั .น (1 ปี) จะต้องมกีารกระจายเป็นค่าเป้าหมายที+เป็นรปูธรรม เป็นรายเดอืน
จะต้องมกีารวเิคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเป้าหมายกบัผลการประกอบการทุกๆ เดอืน ใน
การวนิิจฉัยจะต้องมกีารตรวจสอบว่า มกีารจดัทําแผนการขายหรอืไม่แต่ถ้ามกีารวางแผนแล้ว  
กด็วู่ามกีารตรวจสอบผลลพัธก์บัเป้าหมายทุกเดอืนหรอืไม ่

4.4.3 ระบบการขาย (Sales System) อาจจะแตกต่างกนัมากตามขนาดของ
บรษิทั หรอืประเภทของธุรกจิ ในการวนิิจฉัยนั .นจะต้องพจิารณาเสนอระบบการขายที+เหมาะสม 
ให้สอดคล้องกบัสภาพการณ์ของบรษิทั สําหรบัธุรกจิการผลตินั .นความสามารถในการผลติกบั
ความสามารถในการขายเป็นกลไกที+มคีวามสําคญัไม่ต่างกนั บรษิทัที+มคีวามสามารถทางการ
ขายที+อ่อนแอ หรอืว่าโรงงานมคีวามสามารถในการรบัออเดอรต์ํ+า ก็คงจะไม่สามารถเตบิโตได ้
บทบาทของฝ่ายขายนั .น ไม่เพยีงแต่มกีลไลในการขายสนิคา้เพยีงอย่างเดยีวแต่ต้องมกีลไลของ
การเก็บรวบรวมเงนิค่าสนิค้า หรอืมกีลไกการรวบรวมและวเิคราะหข์อ้มลูข่าวสารจากภายนอก 
ในการวนิิจฉยัจะตอ้งใหค้วามสาํคญักบับทบาททั .ง 2 ดา้นดว้ย 

4.4.4 กิจกรรมการขาย (การรบัออเดอร์) งานหลักของกิจกรรมการขาย
ในทางปฏบิตันิั .นกค็อื การรบัออเดอรจ์ากลูกคา้แต่ละรายจนกระทั +งถงึ เสรจ็สิ.นของการส่งมอบ
สนิคา้ แต่ว่าบทบาทของฝ่ายขายนั .นมขีอบข่ายของกจิกรรมที+กวา้งกว่านี. เป็นต้นว่า การบรหิาร
การใหเ้ครดติการขายแก่ลกูคา้ กจิกรรมส่งเสรมิการขาย เพื+อสนับสนุนการขายแก่ลูกคา้ เป็นต้น 
สําหรบับรษิัทที+ผลิตชิ.นส่วนนั .น สิ+งที+สําคญักว่าสิ+งใด ก็คือ การเพิ+มความสามารถในการรบั     
ออเดอร ์ดงันั .นถ้าเพยีงแต่ตั .งรบัอย่างเดยีวก็คงจะไม่ไดผ้ลลพัธท์ี+ด ีตลาดนั .นจะเปลี+ยนแปลงอยู่
เสมอ ดงันั .นจงึมวีธิกีารขายใหม่ๆ เกิดขึ.น เช่น การเปลี+ยนแปลงช่องทางการจําหน่าย การใช้
อนิเทอรเ์น็ตให้เป็นประโยชน์ ในการวนิิจฉัยจะต้องพจิารณาเช่นกนัว่า ถงึแมว้่าวธิกีารขายใน
ปจัจบุนัจะเหมาะสมกต็ามแต่กต็อ้งพจิารณาคน้หาวธิกีารใหม่ๆ  สาํหรบัอนาคตดว้ย 

4.5 การเงนิ 
4.5.1 การจดัการทางบญัชี สภาพการณ์ทางธุรกิจของบรษิัทนั .น สามารถ

แสดงให้เหน็เป็นตวัเลขจากงบการเงนิ แต่ถ้าหากว่าวธิกีารจดัการทางการบญัชนีั .นไม่มคีวาม
ถูกต้องแล้วก็จะมองไม่เป็นสภาพที+แท้จรงิ บรษิัทจํานวนไม่น้อยที+มกีารจดัการทางการบญัช ี
เพียงเพื+อนําส่งงบการเงินให้แก่กรมสรรพากรเท่านั .น แต่ไม่นํามาเป็นประโยชน์ในการ
บรหิารธุรกจิของบรษิทัเลยแมแ้ต่น้อย ในการวนิิจฉัยนั .นจะต้องพจิารณาโดยอาศยังบการเงนิที+
นําส่งนั .น เป็นฐานในการวนิิจฉัย การวนิิจฉัยไม่ใช่การตรวจสอบทางภาษ ีถงึแมว้่าจะมขีอ้สงสยั
บา้งในการจดัการทางการบญัชกีไ็ม่ถอืว่าเป็นปญัหามากนัก ประเดน็ที+สําคญัที+ควรจะพจิารณา
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มากกว่าก็คอื ผู้บรหิาร เจ้าของกิจการ มกีารรบัรู้สภาพการณ์ของบรษิัทอย่างถูกต้องหรอืไม ่
และใชผ้ลลพัธน์ั .น เป็นประโยชน์ในการบรหิารธุรกจิหรอืไม ่

4.5.2 โครงสรา้งทางการเงนิกจ็ะเหมอืนกบัร่างกายของคนจงึมหีลกัการที+เป็น
สากลร่วมกนัอยู่เพยีงแต่ว่าโครงสร้างทางการเงนิส่วนใหญ่ มกัจะทําให้เปลี+ยนแปลงโดยเร็ว
ฉบัพลนัไมไ่ด ้จงึจาํเป็นตอ้งใหบ้รษิทัมคีวามเขา้ใจแนวคดิพื.นฐานของโครงสรา้ง ทางการเงนิให้
แน่ชดั 

4.5.3 ในการวินิจฉัยนั .น จะมีการทํางานวินิจฉัยทางการเงิน ถ้ามีการ
เปรยีบเทยีบกบับรษิทัคู่แข่ง หรอืเปรยีบเทยีบกบัค่าเฉลี+ยของอุตสาหกรรมการผลติก็จะทําให้
บรษิทัเขา้ใจไดง้่ายขึ.น ในการอธบิายผลลพัธ์กอ็ย่าใชภ้าษาที+ยากจนเกนิไป นักวนิิจฉัยที+ดคีวร
จะตอ้งอธบิายใหบ้รษิทัไดเ้ขา้ใจไดง้า่ย 

4.5.4 การจดัหาและบรหิารเงนิทุน ในการวินิจฉัยทางการเงนินั .น เริ+มแรก 
จะต้องรบัรูภ้าพรวมเสยีก่อน โดยการใช้วธิกีารวเิคราะห์ทางการเงนิแต่ถ้าไม่สามารถเขา้ไปถงึ
ขอ้เท็จจรงิทางปฏบิตัิของการดําเนินธุรกิจของบรษิัทแล้ว ก็ไม่สามารถรบัรูส้ภาพที+แท้จรงิได ้
สถานประกอบการขนาดกลางและย่อม มกัจะอยู่ในสภาพที+เคร่งเครยีดในการจดัหาเงนิกู้ยมื 
หรอืการคนืเงนิกู้ยมื จงึควรจะแนะนําใหเ้รยีนรูว้ธิกีารรบัรูส้ภาพการณ์ทางการเงนิโดยรวม หรอื 
วธิกีารปรบัปรุงต่างๆ ทั .งนี.แล้วแต่ความต้องการของบรษิทัที+มารบัการวนิิจฉัยแต่ละรายวธิกีาร
จดัหา และบรหิารเงนิทุน มกัจะใช้ในการจดัทําแผนการลงทุนใหม่ แผนธุรกจิ หรอืแผนการคนื
เงนิกู้ต่างๆ แต่อย่าเพยีงแต่วนิิจฉัยเท่านั .น ควรจะใหก้ารสนับสนุน (Consulting) อย่างต่อเนื+อง
ดว้ย 

4.5.5 การบรหิารกําไรในการวนิิจฉัยนั .น หวัขอ้เรื+องการไคเซน็ปรบัปรุงกําไร 
เป็นเรื+องที+หลกีเลี+ยงไมไ่ด ้โดยเฉพาะประเดน็ปญัหาหลกักค็อื การควบคุมค่าใชจ้่ายที+เกดิขึ.น ใน
ธุรกิจการผลิต มกัจะมปีญัหาที+ซบัซ้อนเล็กน้อย คือ เรื+องการคํานวณหาต้นทุนของโรงงาน 
ดงันั .นนกัวนิิจฉยัจะตอ้งเรยีนรูท้าํความเขา้ใจใหด้ ีในการบรหิารกําไรทางปฏบิตันิั .นการใชต้วัเลข
กําไรมาเป็นดชันสําหรบัหน้างานการผลติเป็นสิ+งที+สําคญัอย่างยิ+ง ตวัเลขดชันีหลกัๆ ที+มกัจะใช้
กนั กเ็ช่น ค่าใชจ้า่ยอุปกรณ์เครื+องจกัรต่อชั +วโมง หรอืค่าใชจ้า่ยบุคลากรต่อชั +วโมง เป็นตน้ 

4.6 บุคคลและแรงงาน 
4.6.1 นโยบายและกฎระเบียบ การทํางานของพนักงานที+สนับสนุนบรษิัท 

เป็นสิ+งที+สําคญั แต่สิ+งที+จะมผีลกระทบต่อการทํางานนั .นก็คือ นโยบายว่าบรษิัทจะมแีนวคิด 
อย่างไรต่อบุคลากร ต่อแรงงาน สิ+งที+ดทีี+สุดนั .นกค็อื นโยบายของบรษิทัเป็นอนัหนึ+งอนัเดยีวกนั
กบัความรูส้กึของพนักงานที+ทํางานอยู่ ในอกีด้านหนึ+งบรษิทัจะต้องใหค้วามเคารพต่อสทิธขิอง
ผูใ้ชแ้รงงานที+กําหนดไวใ้นกฏหมาย ในขณะเดยีวกนักจ็ะต้องจดัระเบยีบขอ้บงัคบัในการทํางาน
ต่างๆ ให้เรยีบร้อย กําหนดให้ชดัเจนว่าสิ+งที+พนักงานจะต้องทําตามนั .น มอีะไรบ้าง ในการ
วนิิจฉยันั .นจะตอ้งมกีารส่งเสรมิใหม้กีารจดัระเบยีบ กฎขอ้บงัคบัต่างๆ ใหม้คีวามชดัเจน 
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4.6.2 การให้การดูแลและการฝึกอบรม บริษัทส่วนมากจะต้องมีความ
พยายามอย่างมากตั .งแต่การรบัพนักงานเข้ามา จากนั .นก็ให้การศึกษา ฝึกอบรม จนกระทั +ง
สามารถเป็นพลงัที+แขง็แกร่งทํางานให้แก่บรษิัท นอกจากนี. ยงัมกัจะมปีญัหาว่าจะจ่ายค่าจ้าง
เพื+อตอบแทนผลลพัธก์ารใชแ้รงงานอย่างไรจงึจะมคีวามเหมาะสมดว้ย ในการวนิิจฉัยนั .นจะต้อง
รบัรู้สภาวะการณ์ของทั .งฝ่ายนายจ้างและลูกจ้าง พร้อมทั .งให้คําชี.แนะ สนับสนุน ให้ไปสู่
สภาพการณ์ที+ดขี ึ.น ควรจะระมดัระวงัดว้ยว่าขอ้เสนอการไคเซน็ที+ไดจ้ากการวนิิจฉัยไม่ทําใหต้้อง
มกีารใชแ้รงงานยิ+งขึ.น สิ+งที+สาํคญัที+สุดที+จะขาดไมไ่ด ้คอื การทาํใหพ้นกังงานมคีวามเขา้ใจนั +นเอง 

4.6.3 สวัสดิการ ความปลอดภัย  บริษัทมีหน้าที+ที+ จะต้องจัด เตรียม
สภาพแวดล้อมที+ให้ทํางานได้ง่าย รวมทั .งมมีาตรการต่อความปลอดภยัด้วย เรื+องนี.ก็อาจจะมี
ขอ้จํากดั จากปญัหาเงนิทุนของบรษิทัจงึทําให้ไม่สามารถทําไดต้ามเจตนารมณ์ที+ไดว้างเอาไว ้
อย่างไรก็ตาม การมสีภาพแวดล้อมการทํางานที+ดจีะมสี่วนส่งเสรมิให้เกิดความมุ่งมั +นในการ
ทํางานของพนักงาน ดงันั .น ในการวนิิจฉัยก็ควรจะพยายามแนะนําให้เจา้ของกจิการ มคีวาม
สนใจในการสรา้งสภาพแวดลอ้มการทาํงานที+ด ี

4.7 งานธุรการ 
4.7.1 หน่วยงานธุรการมหีลากหลายแล้วแต่บรษิัท โดยทั +วไปก็จะมกีลไก

ต่างๆ มากมาย เช่น งานธุรการทั +วไป งานการวางแผน และงานบุคคล สําหรบัสถานประกอบการ
ขนาดกลางและย่อมนั .นจะมบุีคลากรที+จํากดั ดงันั .นจงึไม่จําเป็นต้องมกีารแบ่งแยกงานให้ย่อย
ตามลักษณะงาน โดยเฉพาะก็ได้เพียงแต่ว่าแต่ละงานนั .นมีผู้ร ับผิดชอบ หรือมีการแบ่ง
ภาระหน้าที+ใหช้ดัเจนก็เพยีงพอ การที+ฝ่ายงานธุรการมขีนาดใหญ่เกนิไปก็เป็นสาเหตุหนึ+งของ 
ค่าใชจ้า่ย ตน้ทุนที+สงูขึ.น ดงันั .น จงึตอ้งพยายามสรา้งประสทิธภิาพใหก้บังานธุรการดว้ย 

4.7.2 การใชค้อมพวิเตอร ์ภายในบรษิทั ไดม้กีารนําเอาคอมพวิเตอรม์าใชใ้น
งานทุกๆ งานของบรษิทั ไมว่่าจะเป็นการออกเอกสารใบสาํคญั การจดัการทางการบญัช ีรวมทั .ง 
ขอ้มูลข่าวสาร ทางการบรหิารต่างๆ ส่วนใหญ่กใ็ชค้อมพวิเตอร ์เพื+อเพิ+มประสทิธภิาพของงาน 
แต่สําหรบัสถานประกอบการขนาดกลางและย่อม มกัจะมอุีปสรรคของการใช้คอมพิวเตอร ์
ประการแรกกค็อื ปญัหาค่าใชจ้า่ย เพราะว่าไมว่่าในการนําเอามาใช ้หรอืการดูแลจะต้องมตี้นทุน
ค่าใชจ้า่ยที+สูง ประการที+ 2 คอื มคีวามยากลําบากในการนําเอาซอฟทแ์วรท์ี+เหมาะสมกบัการใช้
งานบของบรษิทั นักวนิิจฉัยนั .นไม่ไดเ้ป็นผูเ้ชี+ยวชาญเรื+องคอมพวิเตรอ์ แต่เป็นคนกลางระหว่าง 
นกัคอมพวิเตอรซ์อฟทแ์วรก์บับรษิทัสนับสนุนส่งเสรมิใหส้ถานประกอบการขนาดกลางและย่อม 
สามารถใช้ประโยชน์คอมพิวเตอร์อย่างมีประสิทธิภาพต่อไปจะกล่าวถึง กรณีการนําเอา
คอมพวิเตอรเ์ขา้มาใชแ้ต่กจ็ะเป็นประโยชน์สําหรบั บรษิทัที+มรีะบบคอมพวิเตรแ์ล้ว ในการที+จะ
ปรบัปรงุเปลี+ยนแปลงระบบ 
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แนวคิดเกี�ยวกบัการวิเคราะหต้์นทุน ปริมาณ กาํไร 
 การวิเคราะห์ต้นทุน ปรมิาณ กําไร เป็นวิธีการอย่างหนึ+งสําหรบัการวิเคราะห์ว่า
กจิการควรจะทําการตดัสนิใจในการดําเนินงานอย่างไร และการตดัสนิใจดําเนินการอย่างไรนั .น
จะส่งผลกระทบต่อผลกําไรของกิจการอย่างไร โดยใช้ขอ้มูลพื.นฐานที+เกี+ยวกบัความเขา้ใจถึง
ความสมัพนัธร์ะหว่างต้นทุนผนัแปร ต้นทุนคงที+ ราคาขายต่อหน่วย และระดบัของผลผลติ การ
วเิคราะหต์้นทุนปรมิาณกําไรสามารถนําไปประยุกต์ใชป้ระโยชน์ไดใ้นหลากหลายแนวทาง เช่น 
(ไทยแลนดอ์นิดสัตรี.ดอทคอม.  2552)  

1. การตั .งราคาขายใหก้บัสนิคา้หรอืการบรกิาร 
2. การแนะนําผลติภณัฑห์รอืการบรกิารใหม่ๆ  
3. การเปลี+ยนทดแทนอุปกรณ์ในการดาํเนินงาน 
4. การตดัสนิใจว่าควรจะทาํการผลติหรอืซื.อผลติภณัฑห์รอืการบรกิาร 
5. กจิการควรวางแผนกลยุทธ์ในการดําเนินงานอย่างไรต่อไป เมื+อคาดการณ์ได้ว่า 

เมื+อมเีหตุการณ์อยา่งใดอยา่งหนึ+งเกดิขึ.นในอนาคตแลว้จะมผีลกระทบต่อกจิการอยา่งไร 
 การวเิคราะห์ต้นทุน ปรมิาณ กําไร เป็นการวเิคราะห์บนฐานขอ้มูลที+แสดงให้เหน็ถงึ
ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยั 3 ประการ คอื ต้นทุน รายได ้และกําไร รวมถงึปจัจยัทั .ง 3 ประการ
จะมกีารเปลี+ยนแปลงไปอย่างไรเมื+อระดบักจิกรรมที+มคีวามเกี+ยวขอ้งกนัมกีารเปลี+ยนแปลงไป 
สมการแสดงรปูแบบของความสมัพนัธข์องตน้ทุน ปรมิาณ กําไร คอื 
 กําไร = รายได ้– ต้นทุนรวม หรอืมคี่าเทยีบเท่ากบัสมการต่อไปนี. เนื+องจากต้นทุน
รวมประกอบดว้ยตน้ทุนผนัแปรและตน้ทุนคงที+ 
 รายได ้= ตน้ทุนผนัแปร + ตน้ทุนคงที+ + กําไร 
 เนื+องจากรายได้สามารถคํานวณไดจ้ากจาํนวนหน่วยขายคูณดว้ยราคาขายต่อหน่วย 
และต้นทุนผนัแปรจะเท่ากบัจํานวนหน่วยขายคูณด้วยต้นทุนผนัแปรต่อหน่วย ดงันั .นรูปแบบ
สมการ ตน้ทุน ปรมิาณ กําไร จงึสามารถเขยีนไดใ้หมว่่า 
 จาํนวนหน่วยขาย x ราคาขายต่อหน่วย = (จาํนวนหน่วยขาย x ต้นทุนผนัแปรต่อ
หน่วย) + ตน้ทุนคงที+ + กําไร 
 และเพื+อใหส้ะดวกขึ.นจะแทนที+สมการดงักล่าวขา้งต้นโดยใชต้วัแปร เพื+อแสดงสมการ
ในรปูแบบตวัแปร ในที+นี.กําหนดให ้
   Q =  จาํนวนหน่วยขาย 
 v    =   ตน้ทุนผนัแปรต่อหน่วย 
 f   =  ตน้ทุนคงที+รวม 
 p   =  ราคาขายต่อหน่วย 
 O  =  กําไรจากการดําเนินงาน (ไม่รวมรายการพเิศษหรอืรายการที+ไม่ได้เกิดขึ.น
โดยปกต ิและค่าภาษเีงนิได)้ 
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จากค่าตวัแปรขา้งตน้จงึเขยีนสมการใหมไ่ดว้่า 
p x Q = f + v x Q + O 

 กําไรส่วนเกนิและงบกําไรขาดทุนแสดงกําไรส่วนเกนิ ประสทิธผิลที+เกดิขึ.นจากการใช้
รปูแบบสมการต้นทุน ปรมิาณ กําไร ต้องการใหเ้ขา้ใจถงึแนวคดิ 3 ประการเพิ+มเตมิ ซึ+งไดแ้ก่ 
กําไรส่วนเกนิ (Contribution Margin) อตัรากําไรส่วนเกนิ (Contribution Margin Ratio) และงบ
กําไรขาดทุนแสดงกําไรส่วนเกนิ (Contribution Income Statement) 
 กําไรส่วนเกนิ สําหรบักําไรส่วนเกนินั .นมทีั .งรูปแบบที+เป็นแนวคดิกําไรส่วนเกนิต่อ
หน่วยและแนวคดิกําไรส่วนเกนิรวม โดยกําไรส่วนเกนิต่อหน่วยเป็นความแตกต่างระหว่างราคา
ขายต่อหน่วยและตน้ทุนผนัแปรต่อหน่วย เขยีนเป็นสมการไดว้่า 
 กําไรส่วนเกนิต่อหน่วย = ราคาขายต่อหน่วย – ตน้ทุนผนัแปรต่อหน่วย 
 ucm = p – v  กําหนดให ้ucm = กําไรส่วนเกนิต่อหน่วย   
 เพราะฉะนั .น สามารถจะคาดการณ์ต่อไปได้ว่ากจิการควรจะมกีําไรส่วนเกนิเพิ+มขึ.น
เท่ากบัหน่วยขายที+เพิ+มขึ.น 100 หน่วยคูณด้วยกําไรส่วนเกินต่อหน่วย เป็นต้น สําหรบักําไร
ส่วนเกนิรวม เป็นการนํากําไรส่วนเกนิต่อหน่วยคูณกบัจํานวนหน่วยสนิค้าที+ขายได ้เขยีนเป็น
สมการไดว้่า 
 กําไรส่วนเกนิรวม = กําไรส่วนเกนิต่อหน่วย x จาํนวนหน่วยขาย 
     CM = ucm x Q  กําหนดให ้CM = กําไรส่วนเกนิรวม 
 อตัรากําไรส่วนเกนิ ถ้าต้องการวดัค่าอตัรากําไรส่วนเกนิจะต้องนํากําไรส่วนเกนิรวม
เปรยีบเทยีบกบัมลูค่าขายโดยรวม เขยีนเป็นสตูรไดว้่า 
 
 

 
 
 
 
 
 
  

อตัรากําไรส่วนเกินสามารถคํานวณในอีกลกัษณะหนึ+งโดยการนํากําไรส่วนเกินต่อ
หน่วยเปรยีบเทยีบกบัราคาขายต่อหน่วย เขยีนเป็นสตูรไดด้งันี. 
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 การวเิคราะห์ต้นทุน ปรมิาณ กําไร สามารถช่วยให้ผู้บรหิารของกจิการวางแผนกล
ยุทธ์ในการดําเนินงานได้ โดยจะทําให้สามารถเข้าใจได้ว่าการเปลี+ยนแปลงของยอดขายใน
ลกัษณะใดๆ นั .นจะส่งผลกระทบต่อต้นทุนและกําไรของกจิการได้อย่างไรบ้าง กจิการหลายๆ 
แห่งโดยเฉพาะอย่างยิ+งกจิการที+ต้องการเป็นผู้นําในดา้นต้นทุนต้องทําการแข่งขนักนัผลติสนิค้า
ในปรมิาณที+เพิ+มขึ.น (ต้นทุนต่อหน่วยจะลดลงและสามารถนําเสนอราคาขายต่อหน่วยในราคาที+
ถูกกว่าได้) เพื+อความสําเร็จในส่วนของต้นทุนในการดําเนินงานโดยภาพรวมที+ตํ+ ากว่า 
โดยเฉพาะอย่างยิ+งต้นทุนต่อหน่วยที+ลดลง การวเิคราะห์ต้นทุน ปรมิาณ กําไรจะทําใหท้ราบถงึ
ระดบัของ ความสี+ยงที+จะได้รบัจากการที+ต้นทุนคงที+มกีารเปลี+ยนแปลงเพิ+มขึ.นและระดบัความ
ยดืหยุน่ในการดาํเนินงานที+ลดลงเมื+อปรมิาณการขายมกีารเปลี+ยนแปลงลดลง  
 การวเิคราะห์ต้นทุน ปรมิาณ กําไร มคีวามสําคญัมากต่อการนําไปใช้ทั .งในส่วนของ
ต้นทุนวงจรชีวิตและต้นทุนตามเป้าหมาย กล่าวคือ การวิเคราะห์ต้นทุน ปริมาณ กําไรถูก 
นําไปใชใ้นขั .นแรกของวงจรชวีติผลติภณัฑเ์พื+อการประเมนิค่าว่าผลติภณัฑม์คีวามสามารถที+จะ
ทาํกําไรไดต้ามเป้าหมายที+ตอ้งการหรอืไม ่ในทาํนองเดยีวกนัการวเิคราะหต์้นทุน ปรมิาณ กําไร 
สามารถช่วยทําให้ทราบได้ว่าต้นทุนตามเป้าหมายในขั .นแรกที+ได้นั .นส่งผลกระทบต่อกําไร ณ 
ระดบัยอดขายที+คาดการณ์อยา่งไร 
 นอกจากนี.การวเิคราะหต์น้ทุน ปรมิาณ กําไรยงัสามารถนํามาใชป้ระโยชน์ในลําดบัขั .น
ต่อๆ ไปของวงจรชวีติผลติภณัฑ์ได้เช่นกนั ทั .งในระหว่างการวางแผนการผลติ ทั .งนี.เพื+อการ 
ประเมนิค่าต้นทุนที+มปีระสทิธผิลของกระบวนการผลติ เช่น การตดัสนิใจเมื+อจะทําการเปลี+ยน
ทดแทนเครื+องจักรในการผลิต หรือควรจะซื.อเครื+องจักรประเภทใด การตัดสินใจในการ 
ดาํเนินการผลติโดยระบบอตัโนมตั ิหรอืการจดัหาชิ.นส่วนจากบุคคลภายนอก เป็นตน้ 
 ส่วนในช่วงสุดท้ายของวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์นั .น ต้นทุน ปริมาณ กําไร สามารถ
นํามาใช้เพื+อประเมนิถึงระบบการตลาดและการจดัจําหน่ายที+เหมาะสมได้ เช่น การวเิคราะห์
ตน้ทุน ปรมิาณ กําไรสามารถนํามาใชเ้พื+อประเมนิค่าถงึผลตอบแทนที+จะจ่ายใหก้บัพนักงานขาย
ว่าควรจะจ่ายเป็นเงนิเดอืนหรอืค่านายหน้า ในทํานองเดยีวกนัยงัช่วยใหส้ามารถประเมนิค่าถงึ 
การวางแผนโปรแกรมส่งเสรมิการขายเกี+ยวกบัส่วนลดที+จะใหแ้ก่ลกูคา้ว่าควรจะเป็นเท่าใด 
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 การวเิคราะหต์น้ทุน ปรมิาณ กําไรมบีทบาทที+สาํคญัต่อการกําหนดกลยุทธข์ององคก์ร 
เช่น กิจการแห่งหนึ+งเลือกที+จะแข่งขนัเพื+อการเป็นผู้นําในด้านต้นทุน บทบาทของต้นทุน 
ปรมิาณ กําไรที+นํามาใชใ้นช่วงเริ+มตน้วงจรชวีติผลติภณัฑ ์คอื จะตอ้งระบุหรอือธบิายใหท้ราบถงึ
วธิกีารตน้ทุนการผลติที+มปีระสทิธผิล ซึ+งรวมถงึระบบการผลติอตัโนมตั ิการจดัหาปจัจยัการผลติ
จากภายนอกและการบรหิารคุณภาพโดยรวม ในขณะที+กิจการอีกแห่งหนึ+งมุ่งเน้นการวาง      
กลยุทธ์ในด้านของความแตกต่าง ในกรณีหลงันี.ต้องการนําแนวคดิต้นทุน ปรมิาณ กําไรมาใช้
เพื+อการประเมนิค่าถงึความสามารถในการทาํ กําไรของผลติภณัฑใ์หม ่และความสามารถในการ
ทาํกําไรไดข้องผลติภณัฑเ์ดมิที+มกีารพฒันาและปรบัปรงุประสทิธภิาพใหส้งูขึ.น เป็นตน้       
 การวเิคราะห์ต้นทุน ปรมิาณ กําไรสําหรบัแผนงานที+จุดคุ้มทุน จุดเริ+มต้นของธุรกิจ
หลาย ๆ แห่ง คือ การประเมนิค่าจุดคุ้มทุนของกิจการ จุดคุ้มทุนเป็นระดบัการดําเนินงานที+
รายได้เท่ากบัต้นทุนรวม และกําไรมคี่าเท่ากบัศูนย ์ตําแหน่งนี.สามารถคํานวณหาค่าได้โดยใช้
การวเิคราะหต์้นทุน ปรมิาณ กําไร รูปแบบแนวคดิต้นทุน ปรมิาณ กําไร สามารถแก้ปญัหาได้
โดยการแทนค่าต้นทุนผนัแปรต่อหน่วย ราคาขายต่อหน่วย และต้นทุนคงที+ ส่วนกําไรจะถูก
กําหนดใหม้คี่าเท่ากบัศูนย ์หลงัจากนั .นจงึหาค่าปรมิาณการขายที+ทําใหคุ้ม้ทุนในการดําเนินงาน 
การแกส้มการเพื+อหาค่าปรมิาณการขายสามารถทาํได ้2 แนวทาง คอื การใชว้ธิกีารสมการ และ
การใช้วธิกีําไรส่วนเกนิ แต่ละวธิสีามารถคํานวณหาค่าได้ทั .งจํานวนหน่วยขายที+จุดคุ้มทุนและ
ยอดขาย ณ จดุคุม้ทุน  
 วธิสีมการ : หน่วยขายที+จุดคุม้ทุน การคํานวณหาหน่วยขายที+จุดคุม้ทุนโดยใชว้ธิกีาร
สมการ สามารถนําสมการแนวคิดต้นทุน ปรมิาณ กําไรที+กล่าวถึงข้างต้นมาประยุกต์ใช้ได้
โดยตรง รปูแบบสมการดั .งเดมิแสดงได ้ดงันี.  
      

p x Q = f + v x Q + O 
  

วธิสีมการ : ยอดขายที+จุดคุ้มทุน ในบางครั .งอาจจะไม่ทราบขอ้มลูเกี+ยวกบัหน่วยขาย 
ต้นทุนผนัแปรต่อหน่วยและราคาขายต่อหน่วย หรอืในทางปฏิบตัิอาจจะไม่สามารถวดัค่าสิ+ง
เหล่านั .นได้ เช่น กิจการที+มีสินค้า หลายชนิดและมีความสนใจที+จะต้องการทราบถึงระดับ
ยอดขาย ณ จุดคุ้มทุนที+เป็นภาพรวมของกิจการสําหรบัทุกๆ ผลิตภณัฑ์ที+มอียู่ไปพร้อมกัน 
ในทางปฏบิตัจิะไม่ทําการคํานวณหาหน่วยขาย ณ จุดคุ้มทุนของแต่ละผลติภณัฑ ์แต่ส่วนใหญ่
มกัจะทาํการคาํนวณหายอดขายรวม ณ จดุคุม้ทุนสาํหรบัผลติภณัฑท์ั .งหมด เป็นตน้ 
 ในกรณทีี+ตอ้งการหายอดขาย ณ จดุคุม้ทุนรปูแบบสมการที+ใชใ้นการคํานวณหา แสดง
ไดด้งันี. 
 

รายได ้= ตน้ทุนผนัแปร + ตน้ทุนคงที+ + กําไร 
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จากสตูรขา้งตน้ค่าอตัราส่วน v/p ที+แสดงขา้งต้นนั .นคอืค่าอตัราต้นทุนผนัแปร อย่างไร
กต็ามในกรณทีี+ไมท่ราบขอ้มลูตน้ทุนผนัแปรต่อหน่วยและราคาขายต่อหน่วยสามารถคํานวณหา
ค่าอตัราต้นทุนผนัแปรไดโ้ดยการนําต้นทุนผนัแปรรวมหารดว้ยยอดขายซึ+งจะได้ค่าผลลพัธข์อง
อตัราตน้ทุนผนัแปรที+เท่ากนั 
 

 
  

ดว้ยเหตุนี.สามารถเขยีนสมการยอดขาย ณ จุดคุม้ทุนขา้งต้นได้ใหม่ในอกีลกัษณะหนึ+ง
ดงันี. 
 

 
 
 วธิกีําไรส่วนเกนิเป็นวธิทีี+สะดวกในการคํานวณหาจุดคุ้มทุน คอื การใช้สมการกําไร
ส่วนเกนิ รปูแบบสมการกําไรส่วนเกนิเพื+อการคาํนวณหาจาํนวนหน่วยขาย แสดงไดด้งันี. 
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 วิธีสมการกําไรส่วนเกินนี.ย ังสามารถใช้คํานวณหายอดขาย ณ จุดคุ้มทุนได้
เช่นเดยีวกนั จากแต่เดมิที+นํากําไรส่วนเกนิต่อหน่วยเป็นตวัหาร จะต้องทําการปรบัเปลี+ยนใหม่
โดยใชอ้ตัรากําไรส่วนเกนิเป็นตวัหารแทน ผลลพัธ์ที+ไดจ้ะเรยีกว่ายอดขาย ณ จุดคุ้มทุน แสดง
ไดด้งันี. 
 

 
 
เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง  
 วรยิา แต่สุวรรณ์ (2556 : บทคดัยอ่) งานวจิยันี.กล่าวถงึการวนิิจฉัยองคก์รกบัธุรกจิคา้
อะไหล่รถแทรก็เตอร์ กรณีศึกษา หจก. นรศิ ทศกจิ จากการวเิคราะห์งบการเงนิของสถาน
ประกอบการ พบว่า หจก. นรศิ ทศกจิ กําลงัประสบปญัหาในเรื+องของยอดขายและกําไรลดลง
อย่างต่อเนื+อง และจํานวนสนิคา้คงคลงัเพิ+มมากขึ.น สาเหตุหลกัเกดิจากสถานประกอบการไม่มี
การวเิคราะหข์อ้มลูของลกูคา้และคาดการณ์ความต้องการในแต่ละกลุ่มของลูกคา้ ขาดระบบการ
จดัเก็บสนิค้าคงคลงั โดยได้เสนอแนวทางแก้ไข คอื การจดัทําแผนพฒันาธุรกจิ เพื+อปรบัปรุง
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การทํางานที+เป็นอยู่ในปจัจุบนั โดยเริ+มจากแผนกการเงนิและบญัช ีต้องจดัทํางบการเงนิอย่าง
ง่ายสรุปเป็นขอ้มูลทุกเดอืน แผนกการบรกิาร ยกระดบัการจดัการ 5ส. และทําการการจดัระบบ
การจดัการสนิค้าคงคลงั แผนกการขายและแผนการตลาด ทําการขายเชงิรุกด้วยการวเิคราะห์
ขอ้มลูและกําหนดกจิกรรม และแผนกการบรหิารทั +วไป ทําการกําหนดเป้าหมายและกลยุทธข์อง
ธุรกจิ และใชแ้นวคดิ Balance Scored Card เป็นแนวทางในการกําหนดตวัชี.วดั เพื+อใหเ้กดิการ
พฒันาของธุรกจิ และวางแผนป้องกนัความเสี+ยงที+อาจจะเกดิขึ.นไวด้ว้ย 
 คงสทิธิ T อภวิงศ์ (2555 : บทคดัย่อ) การศกึษานี. กล่าวถงึการวนิิจฉัยองคก์รเพื+อลด
ต้นทุนพลงังานและสร้างความเป็นมติรกบัสิ+งแวดล้อม ซึ+งการศึกษานี.ได้ใช้แนวทางของการ
วนิิจฉัยสถานประกอบการ (Shindan) เขา้มาวเิคราะหก์ารสูญเสยีประสทิธภิาพในด้านต่างๆ 
ก่อนการวนิิจฉยั พบว่า สถานประกอบการมแีนวโน้มของต้นทุนการผลติที+สูงขึ.นและกําไรขั .นต้น
ลดลง ปญัหาเกดิจาต้นทุนพลงังานที+สูงขึ.น เนื+องจากการนําผลติภณัฑม์าผ่านกระบวนการใหม ่
หรอื Rework ซึ+งมสีาเหตุหลกัมาจากการรั +วหรอืชํารุดของซลีฝาถงัผสมของผลติภณัฑจ์ารบ ี
ส่งผลทําใหม้ตี้นทุนการใช้พลงังานไฟฟ้าที+สูงขึ.น ผูศ้กึษาไดเ้สนอแนะการแก้ไขปญัหาด้วยการ
วางแผนการบํารุงรักษาเชิงป้องกันและลดการสูญเสียประสิทธิภาพการดําเนินงานของ 
เครื+องจกัรการปฏบิตังิาน การใช้ประโยชน์และการบรหิารจดัการ ผลที+คาดว่าจะได้รบัหลงัการ
ปรบัปรุง คือ การใช้พลงังานที+ลดลง 37,977 หน่วยต่อปี หรอืลดการปล่อยปรมิาณก๊าซ 
คารบ์อนไดออกไซดเ์ทยีบเท่า 21,267 กโิลกรมัต่อปี ทําใหม้รีายไดเ้พิ+มขึ.น 2,828,793 บาทต่อปี 
ใชพ้ลงังานลดลงและเป็นมติรกบัสิ+งแวดลอ้ม 
 ธนากร ลาํภา (2553 : บทคดัยอ่) การศกึษานี.กล่าวถงึการประยุกต์ใชก้ารวนิิจฉัยเพื+อ
ประเมนิศกัยภาพและประสทิธภิาพกระบวนการผลติ กรณีศกึษา อุตสาหกรรมผูผ้ลติ โดยเลอืก
ฝ่ายผลิต คือ การควบคุมต้นทุน เนื+ องจากปญัหางานรอระหว่างกระบวนการจนทําให้
ประสทิธภิาพการผลติตํ+ากว่าที+ควรจะเป็น โดยมสีาเหตุจากขอ้จํากดัทางด้านเทคโนโลย ีและ
รอบเวลาในการผลติของเครื+องล้างแม่พมิพ์แก้วที+นานกว่าขั .นตอนอื+น ทําให้เกิดคอขวดของ
กระบวนการผลติขึ.น ซึ+งผลการศกึษาไดเ้สนอเทคนิคการกําจดั เพื+อลดรอบเวลาของการลา้งลง
จาก 4 นาท ีเหลอื 3 นาท ีและทําให้กําลงัการผลติเพิ+มขึ.นและประสทิธภิาพเพิ+มขึ.นจากเดิม  
รอ้ยละ 33.33 และ รอ้ยละ 15.95 ตามลาํดบั 



 

Lศึกษาหลกัการพื�นฐาน

ศึกษาและเก็บข้อมูลทุตยิภูมิ
ก่อนลงพื�นที"

เก็บข้อมูลปฐมภูมทิี"พื�นที"จรงิ

คน้หาสาเหตุ และ
แนะนําแนวทางแก้ไข 

สรุปผลการเนินงาน

บทที�  3  
วิธีการดาํเนินการศึกษา 

 
 ในการศกึษาครั �งนี� ผูศ้กึษาไดด้าํเนินการตามขั �นตอนดงันี� 
 1.  ขั �นตอนการดาํเนินงาน 
 2.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 3.  การวเิคราะหข์อ้มลู 
 4.  ระบุปญัหาและความสมัพนัธข์องปญัหา 
  
ขั �นตอนการดาํเนินงาน  
 การศกึษาครั �งนี� ผูศ้กึษามุง่ศกึษาเฉพาะธุรกจิศูนยบ์รกิารรถยนต์มาตรฐานใน กรณีศกึษา 
บรษิทัศูนยบ์รกิารรถยนต์มาสด้าแห่งหนึ"ง โดยนําขั �นตอนการวนิิจฉัยสถานประกอบการ หรอื 
ชนิดนั (Shindan) มาใชด้าํเนินการศกึษา ซึ"งมขี ั �นตอนการดาํเนินงาน ดงัรปูที" 4  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

รปูที" 4 ขั �นตอนการดาํเนินงาน 
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ขั �นตอนที" 1 ศกึษาหลกัการพื�นฐาน 
ในขั �นตอนนี�ผู้ศึกษาได้ศึกษาข้อมูลจากแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยที"เกี"ยวข้อง 

ฐานขอ้มลูทางอนิเทอรเ์น็ตและเอกสารอื"นๆ ที"เกี"ยวขอ้ง เพื"อนํามาประกอบในการศกึษาเบื�องตน้ 
 

ขั �นตอนที" 2 ศกึษาและเกบ็ขอ้มลูทุตยิภูมก่ิอนลงพื�นที" 
 ขั �นตอนนี�เป็นการสํารวจเบื�องต้น (Pre-Survey) ก่อนลงพื�นที"ตามขั �นตอนการวนิิจฉัย
สถานประกอบการ ซึ"งทาเคช ิคานาซาว่า (2552) กล่าวไวใ้นคู่มอืการวนิิจฉัยสถานประกอบการ 
โดยผูศ้กึษาขอใหส้ถานประกอบการเสนองบการเงนิ เพื"อทําการวเิคราะหง์บการเงนิก่อนที"จะไป
ตรวจสอบหน้างานจรงิ (เกนบะ) แต่เนื"องจากเป็นสถานประกอบการเปิดใหม่ไม่เกนิ 2 ปี จงึมงีบ
การเงนิมาทาํการวเิคราะหเ์พยีงปีเดยีว ผูศ้กึษาจงึวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบกบังบการเงนิของคู่แข่ง
แทน อาท ิรายได ้ ตน้ทุน  อตัราการกําไร  สภาพคล่อง  และอตัราหมุนเวยีนของสนิทรพัย ์ฯลฯ  
หลงัจากนั �นผูศ้กึษาไดต้รวจสอบแนวโน้มของอุตสาหกรรมของสถานประกอบการจากขอ้มลูทาง
สถติ ิเช่น จํานวนสถานประกอบการโดยรวมในอุตสาหกรรมศูนย์บรกิาร รูปแบบช่องทางการ
บรกิาร เพื"อทาํความเขา้ใจประเดน็ปญัหารว่มของอุตสาหกรรม ก่อนที"จะเกบ็ขอ้มลูจากพื�นที"จรงิ 
 

ขั �นตอนที" 3 เกบ็ขอ้มลูปฐมภมูทิี"พื�นที"จรงิ 
 ในการเกบ็ขอ้มลูจากพื�นที"จรงิ ผู้ศกึษาไดจ้ดัเตรยีมขอ้มลูการสํารวจเบื�องต้นเพื"อเก็บ
ขอ้มูลได้สะดวกขึ�น แล้วนัดเพื"อขอสมัภาษณ์ผู้บรหิารระดบัสูงและผู้บรหิารระดบักลางเพื"อทํา
ความเข้าใจภาพรวมของสถานประกอบการ ได้แก่ ประวตัคิวามเป็นมา ผลการดําเนินงาน 
ประเด็นปญัหา ความต้องการในการรบัการวินิจฉัย สภาพปจัจุบันของหน้างานของสถาน
ประกอบการ ไดแ้ก่ การบรหิาร  การขายและการตลาด การบรกิารและซ่อมบํารุง  การเงนิ และ 
การบริหารทรพัยากรมนุษย์ รวมทั �งสํารวจความคาดหวังหรือความต้องการ พร้อมกับขอ
อนุญาตเก็บขอ้มูลหน้างานในส่วนต่างๆ โดยการสมัภาษณ์ผู้ปฏบิตังิานและเก็บภาพถ่ายเพื"อ
ประกอบการศกึษา 
 

ขั �นตอนที" 4 คน้หาสาเหตุ และแนะนําแนวทางแกไ้ข 
 หลงัจากรวบรวมขอ้มลูที"ไดจ้ากการเกบ็ขอ้มลูในพื�นที"จรงิ ผูศ้กึษานํามาวเิคราะหเ์พื"อ
ค้นหาปญัหาและตั �งประเด็นปญัหา รวมถึงสร้างแผนผงัเชื"อมโยงความสมัพนัธ์ของประเด็น
ปญัหา แล้วมาพิจารณาถึงสาเหตุของประเด็นปญัหาเหล่านั �น เพื"อนําไปสู่ข้อเสนอแนะใน     
การปรบัปรุงและแนวทางแก้ไข ซึ"งผู้ศกึษาได้กลบัไปขอขอ้มูลเพิ"มเตมิจากสถานประกอบการ
เพื"อให้ได้ข้อมูลที"ตรงกบัประเดน็ปญัหาและตรวจสอบความถูกต้องของสมมติฐานสาเหตุของ
ปญัหา พร้อมกบัแนะนําสถานประกอบการเป็นระยะๆ เพื"อตรวจสอบข้อมูลให้มคีวามชดัเจน
มากขึ�น 
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ขั �นตอนที" 5 สรุปผลการดําเนินงาน 
 ขั �นตอนสุดท้ายในการศกึษาเป็นการสรุปผลการดําเนินการ โดยนําเสนอขอ้มูลที"ได้
รวบรวมและวเิคราะห ์รวมถงึขอ้เสนอแนะการปรบัปรุงและแนวทางแก้ไขแก่สถานประกอบการ 
เพื"อหาขอ้สรปุรว่มกนั 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

การเกบ็รวบรวมขอ้มลูเพื"อนําไปใชใ้นการศกึษาครั �งนี�มขีอ้มลูมาจาก 2 แหล่ง ไดแ้ก่ 
ขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data) และขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) ดงัรายละเอยีดต่อไปนี� 

1. ขอ้มลูปฐมภมู ิเป็นขอ้มลูที"ไดร้วบรวมจากการสํารวจเบื�องต้น โดยใชก้ารสมัภาษณ์
แบบมโีครงสรา้งกบัผูบ้รหิารระดบัต่างๆ ของสถานประกอบการ และสมัภาษณ์ผู้ปฏบิตังิานใน
พื�นที"จรงิ รวมถงึสงัเกตการณ์สภาพการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารแบบมสี่วนร่วมเพื"อใหไ้ดข้อ้มลู
เชงิลกึ  

2. ขอ้มลูทุตยิภมู ิเป็นขอ้มลูที"ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากแนวคดิ ทฤษฎ ีผลงานวจิยั
ที"เกี"ยวข้อง ฐานข้อมูลทางอินเทอร์เน็ตและเอกสารอื"นๆ ที"เกี"ยวข้อง เพื"อนํามาประกอบใน
การศกึษา 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 การวเิคราะห์ข้อมูลในการศึกษาครั �งนี�แบ่งเป็น 3 ส่วน คอื การวเิคราะห์งบการเงนิ 
การวเิคราะหภ์าพรวมอุตสาหกรรม และการวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องขอ้มลู จากการเกบ็ขอ้มลู
ในพื�นที"จรงิ  
 

การวเิคราะหง์บการเงนิ 
การวเิคราะหง์บการเงนิ ทาํใหผู้ศ้กึษามองสภาพการณ์ทางธุรกจิไดด้ขีึ�น ดงันั �นหลงัจาก

ไดร้บังบการเงนิของบรษิทั จงึนํามาวเิคราะหโ์ดยการวธิ ีCommon Size และอตัราส่วนทางเงนิ
ต่างๆ ซึ"งเป็นวธิกีารอย่างหนึ"งสําหรบัการวเิคราะหว์่ากจิการมปีญัหาอะไร ในดา้นใด ควรจะทํา
การตดัสนิใจในการดําเนินงานอย่างไร และการตดัสนิใจดําเนินการอย่างไรนั �นจะส่งผลกระทบ
ต่อผลกําไรของกจิการอยา่งไร โดยวเิคราะหง์บแสดงฐานะทางการเงนิและงบกําไรขาดทุน 

 
การวเิคราะหภ์าพรวมอุตสาหกรรม 
เพื"อให้ได้เห็นภาพรวมของสถานประกอบการที"ชัดเจน ผู้ศึกษาได้วิเคราะห์

สภาพแวดลอ้มทางธุรกจิที"เกี"ยวขอ้งกบัสถานประกอบการ โดยใช ้SWOT Analysis พจิารณาจุด
แขง็ จดุอ่อน โอกาส และอุปสรรคของสถานประกอบการนั �น  
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การวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องขอ้มลู 
 หลงัจากการศึกษาข้อมูลทุติยภูมจิากแหล่งข้อมูลด้านต่างๆ และการเข้าไปศึกษา
ขอ้มลูปฐมภมูใินดา้นต่างๆ ขององคก์รจากที"พื�นที"จรงิสามารถ ซึ"งในแต่ละดา้นจะพบปญัหาหลกั
ผูศ้กึษาจะทาํการวนิิจฉยัปญัหาครอบคลุม 5 ดา้นหลกัธุรกจิ ไดแ้ก่ การบรหิารจดัการ การตลาด 
การผลติ การเงนิ/บญัช ีและทรพัยากรมนุษย ์จากนั �นจะนํามาปญัหาแต่ละดา้นมาเชื"อมโยงเพื"อ
สรุปปญัหาในภาพรวมที"สามารถชี�ให้เห็นประเด็นปญัหาหลัก หรือปญัหาที"เร่งด่วนของ
ศูนย์บรกิาร ซึ"งปญัหาหลกั รวมทั �งแสดงความสมัพนัธ์ของปญัหาในแต่ละด้าน (Story of 
Problem) ซึ"งจะแนะนําการแก้ปญัหาหลกัๆ และอ้างองิปญัหา พรอ้มทั �งเสนอแนวทางแก้ไขที"
จาํเป็นในแต่ละดา้น รวมทั �งลาํดบัความสาํคญัของปญัหา 



34 

 

บทที�  4 
การศึกษา สรปุผล และข้อเสนอแนะ 

 
สารนิพนธ์ การวินิจฉัยองค์กรเพื�อแก้ไขปญัหาธุรกิจธุรกิจศูนย์บริการรถยนต์

มาตรฐาน กรณีศกึษา ศูนยบ์รกิารมาสด้าแห่งหนึ�ง โดยการศกึษาครั .งนี. ผู้ศกึษาไดศ้กึษาขอ้มูล
ทุติยภูมิจากแหล่งข้อมูลด้านต่างๆ ขององค์กรเพื�อเป็นการศึกษาเบื.องต้น รวมไปถึงการ
วเิคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกของธุรกิจ ก่อนที�จะเขา้ไปศกึษาขอ้มูลปฐมภูมใินด้านต่างๆ 
ขององค์กรจากที�พื.นที�จรงิ และได้นําขอ้มูลทั .งข้อมูลทุติยภูมแิละปฐมภูมเิหล่านั .นมาวเิคราะห ์
เพื�อคน้หาปญัหา สาเหตุของปญัหา และเสนอแนวทางแกไ้ขใหก้บัองคก์ร  

 
ผลการศึกษาวินิจฉัย  

1. ขอ้มลูเบื.องตน้สถานประกอบการ  
บรษิทัศูนยบ์รกิารรถยนต์มาสด้าแห่งหนึ�งที�เป็นบรษิทัศูนยบ์รกิารรถยนต์มาตรฐาน 

จดทะเบยีนดําเนินกิจการอย่างเป็นทางการเมื�อวนัที� 28 กันยายน 2555 ใช้งบประมาณการ
ลงทุน 50,000,000 บาท ประกอบธุรกจิตวัแทนจาํหน่ายและศูนยบ์รกิารรถยนต์มาสดา้ในจงัหวดั
ปทุมธานี โดยเป็นโชวร์มูจาํหน่ายรถยตท์ี�ทนัสมยั ตามมาตรฐานการใหบ้รกิารของบรษิทัมาสดา้ 
เซลส ์(ประเทศไทย) จาํกดั  

2. ภาพรวมอุตสาหกรรม 
2.1 ปรมิาณรถยนตใ์นประเทศไทย  

 ภาพรวมอุตสาหกรรมรถยนต์นั .น โดยรวมถือว่ายงัคงมแีนวโน้มสูงขึ.นประมาณ 
รอ้ยละ 10.5 โดยเทยีบกบัยอดขายเฉลี�ยในปี 2553-2554 ถึงแมว้่ายอดขายรถยนต์ในประเทศ
ไทยปี 2557 จะลดลงถึงร้อยละ 33.7 เมื�อเทยีบกบัปี 2556 เนื�องจากภาวะตลาดรถยนต์ใน
ประเทศระหว่างปี 2555-2556 นั .นไดร้บัอทิธพิลจากโครงการขอใชส้ทิธิ Fคนืภาษรีถยนต์คนัแรก 
ทาํใหต้ลาดมอุีปสงคส์่วนเกนิส่งผลใหย้อดขายนั .นมจีาํนวนที�สงูขึ.นมากกว่าปกต ิดงัรปูที� 5 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

รปูที� 5 จาํนวนยอดขายรถยนตใ์นประเทศระหว่างปี 

 ภาพรวมยอดขายรถยนตม์าสดา้ในประเทศไทยเมื�อเมื�อเทยีบระหว่างไตรมาสแรกของ
ปี 2558 และ ปี 2557 ยอดขายสูงขึ.นเฉลี�ย
รวมอยู่ที�ร้อยละ 4 สําหรบัศูนย์บรกิารมาตรฐานมาสด้ามจีํานวนทั .งสิ.น 
เปรยีบเทยีบกบัยอดขายทั .งปีในปี 
226 คนั ลดลงจากปี 2556 
ดงัแสดงตามรปู 6 และตารางที� 
 จากตารางที� 3 
รถยนต์ตราสินค้าอื�นๆ ที�มีข้อมูลในตลาด พบว่า โตโยต้า มีส่วนแบ่งการตลาดในปี 
สงูที�สุด คอื รอ้ยละ 37 สดัส่วนจาํนวนรถยนต์ต่อศูนยบ์ริ
ส่วนแบ่งการตลาดในปี 2557 
ทั .งสิ.น 335 คนั 
 

 
รปูที� 6 

0
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จาํนวนยอดขายรถยนตใ์นประเทศระหว่างปี 2543-

 
ภาพรวมยอดขายรถยนตม์าสดา้ในประเทศไทยเมื�อเมื�อเทยีบระหว่างไตรมาสแรกของ

ยอดขายสูงขึ.นเฉลี�ยรอ้ยละ 11 แต่อย่างไรก็ดสี่วนแบ่งการตลาดโดย
สําหรบัศูนย์บรกิารมาตรฐานมาสด้ามจีํานวนทั .งสิ.น 

เทยีบกบัยอดขายทั .งปีในปี 2557 สดัส่วนรถยนต์ต่อจํานวนศูนยบ์รกิารมจีํานวนทั .งสิ.น 
2556 ซึ�งสดัส่วนจํานวนรถยนต์ต่อศูนย์บรกิารมจีํานวนทั .งสิ.น 

และตารางที� 2  
3 พบว่า เมื�อเปรยีบเทียบจํานวนศูนย์บรกิารรถยนต์ต่อ

รถยนต์ตราสินค้าอื�นๆ ที�มีข้อมูลในตลาด พบว่า โตโยต้า มีส่วนแบ่งการตลาดในปี 
สดัส่วนจาํนวนรถยนต์ต่อศูนยบ์รกิารมจีาํนวนทั .งสิ.น 
2557 อยูท่ี�รอ้ยละ 7 โดยมสีดัส่วนรถยนตต่์อจาํนวนศูนยบ์รกิารมจีาํนวน

 จาํนวนยอดขายรถยนตม์าสดา้ระหว่างปี 2543-2557

Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov

,024

6,372

3,940

4,585

3,791

3,337

3,901 4,005 3,973

3,454

2,418

3,052

3,459

2,727 3,127
3,142

2,773
2,996 2,977

2,525

2,664 2,587

จํานวนยอดขายรถยนตม์าสดา้ระหวา่งปี 2556  - ม.ีค.2558

ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558
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-2557 

ภาพรวมยอดขายรถยนตม์าสดา้ในประเทศไทยเมื�อเมื�อเทยีบระหว่างไตรมาสแรกของ
แต่อย่างไรก็ดสี่วนแบ่งการตลาดโดย

สําหรบัศูนย์บรกิารมาตรฐานมาสด้ามจีํานวนทั .งสิ.น 152 แห่ง โดยเมื�อ
สดัส่วนรถยนต์ต่อจํานวนศูนยบ์รกิารมจีํานวนทั .งสิ.น 

ซึ�งสดัส่วนจํานวนรถยนต์ต่อศูนย์บรกิารมจีํานวนทั .งสิ.น 348 คนั   

จํานวนศูนย์บรกิารรถยนต์ต่อยอดขายกับ
รถยนต์ตราสินค้าอื�นๆ ที�มีข้อมูลในตลาด พบว่า โตโยต้า มีส่วนแบ่งการตลาดในปี 2557       

การมจีาํนวนทั .งสิ.น 809 คนั และนิสสนั 
สดัส่วนรถยนตต่์อจาํนวนศูนยบ์รกิารมจีาํนวน

 

2557 

Dec

3,803

2,799



36 

 

  

ตารางที� 2 สดัส่วนจาํนวนรถยนตต่์อศูนยบ์รกิารของมาสดา้ปี 2556-2557 

ปี 
ยอดขาย

รถยนตม์าสด้า 

ยอดขายรถยนต์
ในประเทศ

ทั %งหมด 

ส่วนแบ่ง
การตลาด 

จาํนวน
ศนูยบ์ริการ
มาตรฐาน
ทั %งหมด 

ทั �วประเทศ 

สดัส่วนจาํนวน
รถยนตต่์อจาํนวน
ศนูยบ์ริการ (คนั) 

2557 34,356 881,832 4% 152 226 
2556 52,914 1,330,672 4% 152 348 

 
ตารางที� 3 สดัส่วนจาํนวนรถยนตต่์อศูนยบ์รกิารตราสนิคา้อื�นๆ ที�มขีอ้มลูในตลาด ปี 2557 

บริษทัรถยนต ์
ยอดขายรถยนตท์ั %งหมด

แบ่งแยกรวมตามตรา
สินค้า ปี 2557 

ส่วนแบ่ง
การตลาด 

จาํนวนศนูยบ์ริการ
มาตรฐานทั %งหมด

ทั �วประเทศ 

สดัส่วนจาํนวน
รถยนตต่์อ

ศนูยบ์ริการ (คนั) 
Toyota 326,637 37% 404 809 
Nissan 59,220 7% 177 335 
Mazda 34,356 4% 152 226 

 
ที�มา : สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย.  (2558).  สถิติการขายรถยนต.์  ออนไลน์. 

 
2.2 ดชันีความพงึพอใจของศูนยบ์รกิารรถยนตม์าตรฐานในประเทศไทย 
จากผลการศึกษาดชันีด้านการบรกิารลูกค้าของศูนย์บรกิารรถยนต์มาตรฐานใน

ประเทศไทย ประจาํปี 2557 ของบรษิทั เจ.ด.ีพาวเวอร ์เอเชยี แปซฟิิก พบว่า ความพงึพอใจ
ของเจา้ของรถยนต์ใหม่ที�มต่ีอบรกิารหลงัการขายที�ศูนยบ์รกิารรถยนต์ในประเทศไทยลดตํ�าลง 
โดยการศกึษาไดว้ดัระดบัความพงึพอใจที�มต่ีอขั .นตอนการบรกิารหลงัการขายที�เจา้ของรถยนต์
ใหมไ่ดร้บัจากศูนยบ์รกิารมาตรฐานจาก 5 ปจัจยัหลกั ไดแ้ก่ การเริ�มต้นใหบ้รกิาร ที�ปรกึษาดา้น
บรกิาร สิ�งอํานวยความสะดวกของศูนยบ์รกิาร การรบัรถคนื และคุณภาพงานบรกิาร ซึ�งค่าดชันี
การใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารคํานวณจากการใหค้ะแนน โดยมคีะแนนเตม็ 1,000 คะแนน และ
ในปี 2557 คะแนนความพงึพอใจโดยรวมของตลาดรถยนต์ตราสนิคา้ยอดนิยมในปี 2557 เฉลี�ย
อยูท่ี� 838 คะแนน ลดลงจากปี 2556 ซึ�งอยูท่ี� 889 คะแนน เมื�อเทยีบกบัปี 2556 ถงึ 58 คะแนน  

โดยรายละเอยีดในการศึกษาระหว่างปี 2555-2557 ได้สรุปตามตารางที� 4 และ
ผลสรุปปจัจยัความพงึพอใจโดยรวมที�มผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมด้านการบรกิารลูกค้าใน
ประเทศไทยระหว่าง ปี 2555-2557 ตามรปูที� 7 
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ตารางที� 4 ดชันีความพงึพอใจของศูนยบ์รกิารรถยนตม์าตรฐานในประเทศไทย ปี 2555-2557 
หวัข้อ ปี 2555 ปี 2556 ปี 2557 

จาํนวนรถยนตท์ี�จดทะเบยีน
ทั .งหมด* 

1,106,259 1,162,359 1,959,264 

กลุ่มประชากรที�เป็นเจา้ของรถยนต์
ใหม่ทาํการศกึษาดชันีการบรกิาร
ลกูคา้ 

จาํนวน 3,178 ราย จาํนวน 3,463 ราย จาํนวน 3,902 ราย 

ช่วงเวลาของการจดทะเบยีน
รถยนต ์/ ช่วงเวลาของกลุ่ม
ประชากรที�เป็นเจา้ของรถยนตใ์หม ่

ม.ค. 
2553 

- เม.ย.  
2554 

ม.ค. 
2554 

- เม.ย. 
2555 

ม.ค. 
2555 

- เม.ย. 
2556 

ช่วงเวลาที�กลุ่มประชากรนํารถยนต์
เขา้รบับรกิารที�ศนูยบ์รกิาร
มาตรฐาน  

ก.ค.
2554 

- เม.ย.
2555 

ก.ค.
2555 

- เม.ย.
2556 

ก.ค.
2556 

- เม.ย.
2557 

ค่าเฉลี�ยตลาดรถยนตโ์ดยรวม  
(Mass Market Average) - 
คะแนนเตม็ 1,000 คะแนน 

846 889 838 

ปัจจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจ ปี 2555 ปี 2556 ปี 2557 
1.การเริ�มตน้ใหบ้รกิาร  
(Service Initiation) 

12% 26% 26% 

2. คุณภาพงานบรกิาร         
(Service Quality) 

42% 29% 29% 

3. การรบัรถคนื  
(Vehicle Pick-Up) 

16% 18% 18% 

4) ที�ปรกึษาดา้นบรกิาร  
(Service Advisor) 

16% 15% 15% 

5) สิ�งอาํนวยความสะดวก 
ของศนูยบ์รกิาร (Service Facility) 

14% 12% 12% 

 
ที�มา : สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย.  (2558).  สถิติการขายรถยนต.์  ออนไลน์. 
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รูปที� 7 ปจัจยัที�มผีลต่อความพึงพอใจโดยรวมด้านการบรกิารลูกค้าในประเทศไทยระหว่าง ปี 
2555-2557 

 

 
 

รูปที� 8 ดชันีความพงึพอใจของศูนย์บรกิารรถยนต์มาตรฐานในประเทศไทยปี 2555 แบ่งตาม
ตราสนิคา้ของศูนยบ์รกิาร 
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รูปที� 9 ดชันีความพงึพอใจของศูนย์บรกิารรถยนต์มาตรฐานในประเทศไทยปี 2556 แบ่งตาม
ตราสนิคา้ของศูนยบ์รกิาร 

 

 
 

รปูที� 10 ดชันีความพงึพอใจของศูนยบ์รกิารรถยนต์มาตรฐานในประเทศไทยปี 2557 แบ่งตาม
ตราสนิคา้ของศูนยบ์รกิาร 

 
ที�มา :  J.D. Power Asia Pacific.  (2012).  2012 Thailand Customer Service 

Index (CSI).  Online.  
J.D. Power Asia Pacific.  (2013).  2013 Thailand Customer Service 

Index (CSI).  Online.  
J.D. Power Asia Pacific.  (2014).  2014 Thailand Customer Service 

Index (CSI).  Online.  
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โดยข้อมูลประเด็นสําคญัที�ได้จากผลสํารวจความพงึพอใจโดยรวมด้านการบรกิาร
ลกูคา้ในประเทศไทยระหว่าง ปี 2555-2557 มดีงันี.  

1) สดัส่วนปจัจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมด้านการบริการลูกค้าด้าน การ
เริ�มต้นใหบ้รกิาร (Service Initiation) เพิ�มขึ.นเป็นรอ้ยละ 26 ในปี 2556-2557 เปรยีบเทยีบกบั
รอ้ยละ 12 ในปี 2555 การรบัรถคนื (Vehicle Pick-Up) เพิ�มขึ.นเป็นรอ้ยละ 18 ในปี 2556-2557 
เปรยีบเทยีบกบัรอ้ยละ 16 ในปี 2555 ส่วนคุณภาพงานบรกิาร (Service Quality) ลดลงเป็น 
รอ้ยละ 29 ในปี 2556-2557 เปรยีบเทยีบกบัรอ้ยละ 42 ในปี 2555 สิ�งอํานวยความสะดวกของ
ศูนยบ์รกิาร (Service Facility) ลดลงเป็นรอ้ยละ 12 ในปี 2556-2557 เปรยีบเทยีบกบัรอ้ยละ 14 
ในปี 2555 และดา้นที�ปรกึษาดา้นบรกิาร (Service Advisor) ลดลงเป็นรอ้ยละ 15 ในปี 2556-
2557 เปรยีบเทยีบกบัรอ้ยละ 16 ในปี 2555  

2) สดัส่วนของลูกค้ารถยนต์ตราสนิค้ายอดนิยม ระบุว่ามกีารเปลี�ยนอะไหล่รถยนต์
ของตนในระหว่างเขา้รบับรกิารครั .งล่าสุดมจีาํนวนเพิ�มขึ.นรอ้ยละ 14 ในปี 2557 เปรยีบเทยีบกบั 
รอ้ยละ 6 ในปี 2556 ลูกค้ายงัระบุว่าเคยประสบ ปญัหาต่างๆ กบัรถยนต์ของตน ตั .งแต่ได ้     
รบัมอบรอ้ยละ 10 ในปี 2557 เปรยีบเทยีบกบัปี 2556 ที�มเีพยีงรอ้ยละ 5 

3) ในปี 2557 ความพงึพอใจโดยเฉลี�ยลดตํ�าลง ตามระดบัอายุของกลุ่มลูกคา้รถยนต์
ตราสนิคา้ยอดนิยม คะแนนความพงึพอใจดา้น การบรกิารหลงัการขายโดยรวมตํ�าที�สุดในกลุ่ม
ของลูกคา้ที�มอีายุ 24 ปี หรอือ่อนกว่าและสูงที�สุดในกลุ่มของผูท้ี�มอีายุ 45 ปี หรอืแก่กว่า (825 
เปรยีบเทยีบกบั 847 คะแนน ตามลาํดบั) 

สรุปภาพรวมผลดชันีความพงึพอใจของลูกค้าต่อศูนยบ์รกิารรถยนต์มาสด้า ลูกค้ามี
ความพงึพอใจสงูขึ.น โดยผลคะแนนในปี 2556 และ 2557 มคีะแนนสูงกว่าค่าเฉลี�ยตลาดรถยนต์
โดยรวม อย่างไรก็ดภีาพรวมคะแนนค่าเฉลี�ยตลาดรถยนต์โดยรวมลดตํ�าลง แสดงให้เห็นถึง
ผู้บรโิภคมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพและบรกิารสูงขึ.น โดยปจัจยัที�มผีลต่อความพงีพอใจด้าน 
การเริ�มต้นให้บรกิาร นั .นมสีดัส่วนที�ลูกค้าให้ความสําคญัมากขึ.น สูงขึ.นจากรอ้ยละ 12 เป็น   
รอ้ยละ 26 ในปี 2556 และ 2557  

3. สภาพปจัจบุนัของสถานประกอบการ 
 ในการตรวจสอบสภาพปจัจุบนัของสถานประกอบการ ณ พื.นที�จรงิ ผูศ้กึษาไดท้ําการ
สํารวจและรวบรวมข้อมูลทั .งหมด 6 ด้านด้วยกนั คอื ด้านการบรหิาร ด้านบุคคล ด้านการเงนิ 
ดา้นการบรกิาร ดา้นการขาย และดา้นธุรการ โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี.  

3.1 ดา้นการบรหิาร 
ผู้จดัการศูนย์บริการมาสด้าบริษัทกรณีศึกษา ได้ให้ข้อมูลเกี�ยวกับการบริหาร

จดัการศูนย์บรกิารว่า โดยส่วนใหญ่ทางศูนย์บรกิารได้ดําเนินการบรหิารตามมาตรฐานและ
นโยบายของบรษิทั มาสดา้ เซลส ์(ประเทศไทย) โดยเฉพาะอยา่งยิ�งขอ้กําหนดดา้นคุณภาพของ
ศูนยบ์รกิาร คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานจะตอ้งผ่านตามกฎเกณฑข์องทางมาสดา้ทั .งสิ.น  
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สาํหรบันโยบายสาํคญัของผูบ้รหิารกจ็ะมกีารตั .งเป้าหมายใหญ่ของบรษิทั และทาง
ผู้บรหิารก็จะกําหนดเป้าหมายให้แก่ผู้จดัการศูนยบ์รกิาร รูปแบบการบรหิารแบบรวมศูนย ์ใช้
อํานาจการตดัสนิใจหลกัอยู่ที�กรรมการผู้จดัการ ซึ�งโดยทั �วไปกรรมการผู้จดัการจะเป็นคนมอบ
เป้าหมายการดําเนินงานให้แก้ผู้จดัการฝ่ายขายและฝ่ายบรกิาร หลงัจากนั .นผู้จดัการฝ่ายขาย
และฝ่ายบรกิารกจ็ะจดัทําแผนการดําเนินงานรายงานโดยตรงแก่กรรมการผูจ้ดัการ เมื�ออนุมตักิ็
จะดําเนินการ ผู้จดัการทั .ง 2 แผนก ก็จะประชุมกบัแผนกตวัเองและพนักงานส่วนสํานักงานที�
เกี�ยวขอ้งเพื�อดําเนินการ โดยภายในบรษิทัจะมกีารจดัประชุมสําหรบัผูบ้รหิารอย่างน้อยอาทติย์
ละ 1 ครั .ง แต่สําหรับฝ่ายขายและฝ่ายบริการจะมีการประชุมทุกเช้า เพื�อติดตามผลการ
ดําเนินงาน หรอื เปิดโอกาสใหพ้นักงานมกีารปรกึษาปญัหาในการดําเนินงานหรอืขอ้เสนอแนะ
ในการดาํเนินงาน โดยบรษิทัมโีครงสรา้งองคก์รตาม รปูที� 11 

  
 

      

         

         

         

         

         

         

         

         

         

          

 
รปูที� 11 โครงสรา้งองคก์รของบรษิทัศูนยบ์รกิารมาสดา้กรณศีกึษา 

 
3.2 ดา้นบุคคล 
ด้านบุคลากรพนักงานของศูนย์บรกิารมาสด้าบรษิัทกรณีศึกษานั .นสามารถแบ่ง

ออกเป็น 3 ฝ่าย ใหญ่ๆ คอื ฝ่ายขายมพีนักงานจํานวนทั .งสิ.น 16 คน รวมกรรมการผู้จดัการ 
พนกังานขายจะแบ่งออกเป็น 2 ทมี ตามประเภทรถ คอื รถเก๋ง และกระบะ ฝ่ายบรกิารมจีาํนวน
พนักงานทั .งสิ.น 16 คน โดยแบ่งออกเป็น ผู้จดัการฝ่ายบรกิาร พนักงานแผนกอะไหล่ หวัหน้า
ช่างเทคนนิค และช่างเทคนิค และพนักงานฝ่ายสํานักงาน โดยจะเป็นพนักงานในส่วน บญัช ี
บุคคล ธุรการ IT รกัษาความปลอดภยั (รปภ.) และแมบ่า้น ขอ้มลูสรปุตามตารางที� 5 
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ตารางที� 5 จาํนวนพนกังาน 
จาํนวนพนักงาน จาํนวน 

ฝา่ยขาย รวมกรรมการผูจ้ดัการ 16 
ฝา่ยบรกิาร รวมแผนกอะไหล่ 16 
ฝา่ยสาํนกังาน บญัช ีบุคคล ธุรการ IT รกัษาความปลอดภยั (รปภ.) และแม่บา้น  10 
รวม 42 

 
 สาํหรบันโยบายกฎระเบยีบ สวสัดกิาร และ การฝึกอบรม จะอยูภ่ายใต้กฎระเบยีบของ
บรษิัท มาสด้า เซลส์ (ประเทศไทย) สําหรบัส่วนเพิ�มเติมของทางศูนยบ์รกิาร คอื เงนิรางวลั
พเิศษในกรณีที�สามารถบรรลุเป้าหมายด้านต่างๆ รวมไปถึงการเป้าหมายด้านการฝึกอบรม 
สาํหรบัการฝึกอบรมจะมทีั .งสิ.น 3 หลกัสตูร คอื  

3.2.1 หลกัสูตรอบรมตามกฎระเบียบของทางมาสด้า ซึ�งจะเป็นข้อกําหนด
จากทางมาสดา้ใหพ้นกังานทุกคนจะตอ้งผ่านการฝึกอบรม โดยหลกัสูตรจะมตีามระดบัขั .น ซึ�งจะ
มตีารางการจดัฝึกอบรมทั .งปี เพื�อสะดวกแก่ศูนยบ์รกิารจะจดัส่งพนกังานเขา้อบรม  

3.2.2 หลกัสูตรอบรมตามกฎระเบยีบของทางมาสด้า แต่เป็นระบบออนไลน์ 
ซึ�งจะกําหนดรหสัการใช ้เพื�อใหพ้นกังานทุกท่านเขา้ไปเรยีน และทาํการทดสอบ  

3.2.3 หลกัสูตรฝึกอบรมของทางศูนยบ์รกิารเอง ซึ�งส่วนใหญ่เป็นอบรมจาก
หวัหน้างาน มทีั .งเอกสารซึ�งเป็นเอกสารขอ้กําหนดในการทํางานตามหลกัคุณภาพ ISO9001 
และการฝึกอบรมในลกัษณะปฏบิตังิานจรงิ หรอื On The Job Training  

3.3 ดา้นบญัชแีละการเงนิ 
3.3.1 ภาพรวมดา้นบญัชแีละการเงนิ 
ระบบบญัชแีละการเงนิภายในศูนยบ์รกิาร มกีารจดัการสรุปยอดขายและยอด

ซื.อตามระบบภาษี พนักงานบญัชีของศูนย์บรกิารจะทําการสรุปภาษีซื.อและภาษีขายให้กับ
กรมสรรพากรในทุกๆ เดอืน และจดัทาํงบการเงนิรายปี ณ สิ.นปี สําหรบัขอ้มลูรายงานดา้นบญัชี
และการเงนิที�จดัทาํใหผู้บ้รหิาร ทางฝ่ายบญัชจีะสรุปเพยีงยอดขาย และรายจ่ายของศูนยบ์รกิาร
ให้กบัทางกรรมการผู้จดัการศูนย์บรกิาร ไม่มกีารจดัทําผลการวเิคราะห์งบการเงนิ หรอืการ
วเิคราะหต์น้ทุนเพิ�มเตมิแต่อยา่งใด ส่งผลใหท้างผูบ้รหิารนั .นไม่ทราบถงึอตัรากําไร หรอืต้นทุนที�
แทจ้รงิของศูนยบ์รกิาร อยา่งไรกด็ ีทางสถานประกอบการสามารถไม่สามารถเปิดเผยขอ้มลูของ
ปี 2557 ได้ ดงันั .น ผู้ศึกษาจงึได้สรุปข้อมูลทุติยภูม ิซึ�งแสดงอยู่ในคลงัข้อมูลของกรมพฒันา
ธุรกจิ กระทรวงพาณิชย ์และจากการสอบถามรายละเอียดจากทางฝ่ายบญัชขีองศูนย์บรกิาร
เพิ�มเตมิ แต่เนื�องจากศูนยบ์รกิารมาสด้าบรษิทักรณีศกึษานั .น เปิดดําเนินการในเดอืนกนัยายน 
2555 ขอ้มูลงบการเงนิในปี 2555 นั .น จงึเป็นขอ้มูลที�ยงัไม่สมบรูณ์ ดงันั .นขอ้มูลด้านบญัชแีละ
การเงนิที�นํามาวเิคราะห์ได้จงึมเีพยีง 1 ปีเท่านั .น คอื ปี 2556 ดงันั .นผู้ศึกษาได้นําข้อมูลทาง
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การเงนิของบรษิทัคู่แข่งขนัซึ�งเป็นขอ้มูลทุตยิภูม ิซึ�งแสดงอยู่ในคลงัขอ้มลูของกรมพฒันาธุรกจิ
มาเปรยีบเทยีบโดยกําหนดใหบ้รษิทัศูนยบ์รกิารมาสด้ากรณีศกึษา คอื ศูนยบ์รกิาร M1 ส่วน
ศูนยบ์รกิารคู่แข่ง คอื ศูนยบ์รกิาร M2 บรษิทัคู่แข่ง หรอืศูนยบ์รกิาร M2 ศูนยบ์รกิารคู่แข่งนั .น
เป็นบรษิทัศูนยบ์รกิารมาสดา้ที�ได้เปิดดําเนินกจิการตั .งแต่ 2552 โดยมกีารดําเนินงานทั .งสิ.น 2 
สาขา สาขาที�หนึ�งอยู่ที�สุวนิทวงศ์ และสาขาที�สองตั .งอยู่ที�ปทุมธานี โดยศูนย์บรกิารที�จงัหวดั
ปทุมธานีนั .นตั .งอยู่ห่างจากศูนยบ์รกิารกรณีศกึษา หรอืศูนยบ์รกิาร M1 เพยีง 3.5 กโิลเมตร    
ซึ�งถอืว่าเป็นบรษิทัคู่แขง่ที�มคีวามสาํคญัที�อยูใ่นเขตพื.นที�เดยีวกนั 

3.3.2 ผลลพัทท์างธุรกจิ (กําไรขาดทุน) 
ผลประกอบของศูนย์บรกิารในปี 2556 นั .น อยู่ในภาวะขาดทุน โดยมยีอด

ขาดทุนอยู่ที� 7.9 ล้านบาท ซึ�งเมื�อนําข้อมูลมาวิเคราะห์โดยวิธีย่อส่วนตามแนวดิ�ง หรือ 
Common Size เปรยีบเทยีบกบัศูนยบ์รกิารคู่แขง่หรอื ศูนย ์M2 สรุปรายละเอยีดไดต้ามตารางที� 
6 อตัรากําไรขั .นต้นของศูนยบ์รกิารนั .นสูงกว่าคู่แข่งประมาณรอ้ยละ 3 แต่ศูนยบ์รกิารนั .นมอีตัรา
ค่าใชจ้า่ยในการขายและการบรหิารที�สงูกว่าคู่แขง่ถงึรอ้ยละ 10 รวมไปถงึอตัราดอกเบี.ยจ่ายของ
ศูนยบ์รกิารเองกม็อีตัราส่วนที�สงูกว่าคู่แขง่ประมาณรอ้ยละ 1 
 
ตารางที� 6 การเปรยีบเทยีบงบกําไรขาดทุน ปี 2556 ของศูนยบ์รกิารและศูนยบ์รกิารคู่แขง่  

 
 

3.3.3 การวเิคราะห ์รายได ้กําไร ค่าใชจ้า่ย และตน้ทุน ของศูนยบ์รกิาร  
จากผลลพัทท์างธุรกจิของศูนยบ์รกิารที�อยู่ในภาวะขาดทุน โดยมยีอดขาดทุน

อยู่ที� 7.9 ลา้นบาทนั .น ทางผู้ศกึษาจงึไดนํ้าขอ้มูลมาตรวจสอบเพื�อวเิคราะห ์รายได ้กําไร และ
ตน้ทุน โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี.  

3.3.3.1 การวเิคราะหร์ายได ้และกําไรขั .นตน้  
จากข้อมูลงบกําไรขาดทุนของศูนย์บรกิารสามารถสรุปรายละเอียด

รายได้ตามตารางที� 7 โดยปี 2556 ศูนยบ์รกิารมยีอดจําหน่ายรถยนต์เฉลี�ยอยู่ที� 153 คนั โดย
ราคาขายเฉลี�ยอยู่ที� 700,000 บาท และมตี้นทุนขายเฉลี�ยอยู่ที� 635,000 บาท อตัรากําไรขั .นต้น

ปี 2556 / ศนูยบ์ริการ 
M1

การวิเคราะหย์่อส่วน
ตามแนวดิ�ง  

(Common-Size)

ปี 2556 / ศนูยบ์ริการ 
M2

การวิเคราะหย์่อส่วน
ตามแนวดิ�ง  

(Common-Size)

หน่วย : บาท หน่วย : ร้อยละ หน่วย : บาท หน่วย : ร้อยละ

รายได้รวม 108,399,453              100.00 1,809,555,000           100.00
ต้นทุนสนิค้ารวม 97,952,786               90.36 1,697,179,000           93.79

กําไรขั .นต้นรวม 10,446,667               9.64 112,376,000              6.21

ค่าใช้จา่ยในการขายและบรหิาร 15,751,194               14.53 73,349,000               4.05
ดอกเบี.ยจา่ย 2,607,902                 2.41 28,630,000               1.58
กําไร (ขาดทุน) ก่อนภาษี -7,912,428.57 -7.30 10,397,000.00 0.57

งบกาํไรขาดทนุ
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จากการขายรถยนต์อยู่ที�ร้อยละ 9 และศูนย์บรกิารมรีายได้จากการซ่อมบํารุงโดยมรีถเข้ามา
บรกิารเฉลี�ยอยู่ที� 42 คนั โดยค่าบรกิารเฉลี�ยอยู่ที� 2,500 บาท หรอื จํานวนรถที�เข้ามารบัใช้
บรกิารคดิเป็นรอ้ยละ 1.6 จากยอดขายรถยนต์ สําหรบัอตัรากําไรขั .นต้นจากการใหบ้รกิารอยู่ที�  
รอ้ยละ 50  

 
ตารางที� 7 รายละเอยีดรายไดแ้ละกําไรขั .นตน้ของศูนยบ์รกิาร 

 
 

3.3.3.2 การวเิคราะหค์่าใชจ้า่ย 
จากตารางที� 8 แสดงให้เห็นว่าค่าใช้จ่ายของศูนย์บริการส่วนใหญ่     

มาจากค่าใช้จ่ายบุคลากร โดยสดัส่วนสูงถงึรอ้ยละ 42.55 และรองลงมา คอื ค่าใช้จ่ายในการ
บรหิาร คดิเป็นรอ้ยละ 27.44 อย่างไรกต็ามจากการเปรยีบเทยีบกบัศูนยบ์รกิารคู่แข่งขนั บรษิทั
ควรมุ่งปรบัปรุงด้านจํานวนพนักงานเพื�อลดค่าใช้จ่ายในด้านบุคลกร หรอืพฒันาศกัยภาพของ
พนกังานขายใหส้ามารถขายไดม้ากขึ.น  

 
 
 

ปี 2556

1) รายได้-กาํไรขั %นต้นจากการจาํหน่ายรถยนต์

จํานวนคนัในการขาย 153

ราคาขายเฉลี�ยต่อคนั = 700,000 107,142,634                      

ราคาซื.อมาเฉลี�ยคนัละ = 635,000 97,324,377                        

อตัรากําไรขั .นตน้จากการขายรถ 0.09                                

กําไรขั .นตน้จากการขายรถ 9,818,258                         

2) รายได้-กาํไรขั %นต้นจาการบริการซ่อมบาํรุง

รายไดจ้าการบรกิารซ่อมบํารุง 1,256,819                         

วสัดุสิ.นเปลือง และอะไหล่  628,410                            

อตัรากําไรขั .นตน้จากการซ่อมบํารุง 0.50                                

กําไรขั .นตน้จากการบรกิารซ่อมบํารุง 628,410                            

3) รายได้-กาํไรขั %นต้นรวม

รายได้รวม 108,399,453                             

ตน้ทุ่นสนิคา้รวม 97,952,786                        
กาํไรขั %นต้นรวม 10,446,667                               

หน่วย : บาท

รายได้-กาํไรขั %นต้น
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ตารางที� 8 รายละเอยีดค่าใชจ้า่ยรวมของศูนยบ์รกิาร 

 
 

3.3.4 การวเิคราะหง์บแสดงฐานะทางการเงนิ 
 จากตารางที� 9 แสดงใหเ้หน็ว่า เงนิลงทุนของบรษิทัส่วนใหญ่จะอยู่ในรายการ
สนิคา้คงเหลอื คดิเป็นสดัส่วนรอ้ยละ 45.58 และ รองลงมา คอื ที�ดนิ อาคาร และ อุปกรณ์ โดยมี
สดัส่วนรอ้ยละ 31.72 เมื�อเปรยีบเทยีบกบัศูนยบ์รกิารคู่แข่งขนัพบว่าเงนิลงทุนของบรษิทัส่วน
ใหญ่อยูใ่นรายการสนิคา้คงเหลอืเช่นเดยีวกนั แต่เมื�อเปรยีบเทยีบสดัส่วนสนิทรพัยห์มุนเวยีนกบั
หนี.สนิหมนุเวยีน พบว่า ศูนยบ์รกิารกรณีศกึษาเท่ากบัรอ้ยละ 83.02 ซึ�งถอืว่ามอีตัราส่วนสภาพ
คล่องค่อนขา้งตํ�า ขณะที�คู่แขง่เท่ากบัรอ้ยละ 96.62 แสดงใหเ้หน็ว่าศูนยบ์รกิารคู่แข่งนั .นมสีภาพ
คล่องตวัสูงกว่าบรษิัทเลก็น้อย อย่างไรก็ตามบรษิทัควรจะปรบัปรุงโครงสรา้งสดัส่วนของเงนิ
ลงทุนของบรษิทัใหม้สีภาพคล่องมากขึ.น 
 
ตารางที� 9 รายละเอยีดเปรยีบเทยีบงบแสดงฐานะ 

 
 

หน่วย : บาท หน่วย : ร้อยละ

ค่าใช้จ่ายในการบรหิาร 5,037,383 27.44

ค่าใช้จ่ายบุคลากร 7,812,000 42.55

ค่าใช้จ่ายในการขาย 2,509,712 13.67

ค่าเสื�อมราคา 3,000,000 16.34

ค่าใช้จ่ายรวม 18,359,095 100.00

ปี 2556
การวิเคราะหย์อ่ส่วนตามแนวดิ�ง 

(Common-Size)รายละเอียดค่าใช้จ่ายรวมของศนูยบ์ริการ

หน่วย : บาท หน่วย : ร้อยละ หน่วย : บาท หน่วย : ร้อยละ

สินทรพัย์

เงนิสด 10,542,000 7.37 55,967,000 9.98

ลูกหนี.การคา้สุทธิ 8,267,000 5.78 113,116,000 20.16

สนิคา้คงเหลือ 65,203,000 45.58 274,682,000 48.96

รวมสินทรพัยห์มุนเวียน 84,012,000 58.73 443,765,000 79.09

ที�ดนิ อาคารและอุปกรณ์ 45,373,000 31.72 106,471,000 18.98

สนิทรพัยไ์ม่หมุนเวยีนอื�นๆ 13,661,000 9.55 117,302,000 20.91

รวมสินทรพัย์ 143,046,000 100.00 561,067,000 100.00

หนี%สินและส่วนของผู้ถือหุ้น

หนี.สนิหมุนเวยีน 101,196,000 70.74 464,077,000 82.71

หนี.สนิไม่หมุนเวยีน 0 0.00 52,688,000 9.39

ส่วนของผูถ้อืหุน้ 41,849,000 29.26 44,301,000 7.90

หนี%สินรวมและส่วนของผู้ถือหุ้น 143,046,000 100.00 561,067,000 100.00

ปี 2556 / ศนูยบ์ริการ M1
การวิเคราะหย์อ่ส่วนตาม
แนวดิ�ง (Common-Size)

ปี 2556 / ศนูยบ์ริการ M2
การวิเคราะหย์อ่ส่วนตาม
แนวดิ�ง (Common-Size)งบแสดงฐานะการเงิน
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จากตารางที� 10 นําขอ้มลูมาเปรยีบเทยีบวเิคราะห ์Current Asset Proportion
เพื�อหาประสทิธภิาพในการจดัการสนิทรพัย ์พบว่า ศูนยบ์รกิารกรณีศกึษามปีระสทิธภิาพในการ
จดัการสนิทรพัย ์โดยมอีตัราสนิทรพัยห์มุนเวยีน เท่ากบั 1.37 รอบ ซึ�งถอืว่ามอีตัราส่วนสภาพ
คล่องค่อนข้างตํ� า ขณะที�คู่แข่งเท่ากับ 3.34 รอบแสดงให้เห็นว่าศูนย์บริการคู่แข่งนั .นมี
ประสิทธิภาพในการใช้สินทรพัย์มาทํารายได้สูงกว่าเล็กน้อย โดยรายละเอียด ศูนย์บรกิาร
กรณีศึกษามปีระสิทธิภาพในการบริหารลูกค้าหนี.สูงกว่า โดยมีอัตราหมุนเวียนของลูกหนี. 
เท่ากับ 26.22 รอบ ส่วนศูนย์บริการคู่แข่ง เท่ากับ 14.07 แต่ศูนย์บริการกรณีศึกษามี
ประสทิธภิาพในการบรหิารสนิค้าคงเหลอืตํ�ากว่า โดยมอีตัราสนิค้าคงเหลอืเท่ากบั 3.00 รอบ 
ส่วนศูนยบ์รกิารคู่แข่ง เท่ากบั 6.07 รอบ อย่างไรกต็ามบรษิทัควรจะประสทิธภิาพในการจดัการ
สนิทรพัยข์องบรษิทัใหด้ยีิ�งขึ.น โดยมุง่ปรบัปรงุประสทิธภิาพในการบรหิารสนิคา้คงเหลอื  
 
ตารางที� 10 รายละเอยีดเปรยีบเทยีบ Current Asset Proportion 

 
 

จากตารางที� 11 เมื�อนําข้อมูลมาเปรยีบเทยีบวเิคราะห์ Capital Structure 
Proportion เพื�อหาวเิคราะห์เกี�ยวกบัโครงสรา้งของเงนิทุน ซึ�งจะบอกถงึความเสี�ยงทางการเงนิ 
(Financial Risk) ของบรษิทั พบว่า ศูนยบ์รกิารคู่แข่งมคีวามเสี�ยงทางการเงนิสูงกว่าบรษิทั
ศูนยบ์รกิาร หรอือาจจะกล่าวได้ว่า เนื�องจากปรมิาณหนี.สนิที�สูงถงึรอ้ยละ 90 ศูนยบ์รกิารคู่แข่ง
ไมม่แีนวโน้มในการขยายการลงทุนเพิ�มเตมิไดอ้กี  
 
ตารางที� 11 รายละเอยีดเปรยีบเทยีบ Capital Structure Proportion  

 
 

 

หน่วย : บาท หน่วย : ร้อยละ หน่วย : บาท หน่วย : ร้อยละ

เงนิสด 10,542,000 12.55 55,967,000 12.61

ลูกหนี.การคา้สุทธิ 8,267,000 9.84 113,116,000 25.49

สนิคา้คงเหลือ 65,203,000 77.61 274,682,000 61.90

สินทรพัยห์มุนเวียน 84,012,000 100.00 443,765,000 100.00

งบแสดงฐานะการเงิน ปี 2556 / ศนูยบ์ริการ M1
การวิเคราะหย์อ่ส่วนตาม
แนวดิ�ง (Common-Size)

ปี 2556 / ศนูยบ์ริการ M2
การวิเคราะหย์อ่ส่วนตาม
แนวดิ�ง (Common-Size)

หน่วย : บาท หน่วย : ร้อยละ หน่วย : บาท หน่วย : ร้อยละ

หนี.สนิรวม 101,196,000 70.74 516,765,000 92.10

ส่วนของผูถ้อืหุน้ 41,849,000 29.26 44,301,000 7.90

หนี%สินรวมและส่วนของผู้ถือหุ้น 143,046,000 100.00 561,067,000 100.00

งบแสดงฐานะการเงิน ปี 2556
การวิเคราะหย์อ่ส่วนตาม
แนวดิ�ง (Common-Size)

ปี 2556 / ศนูยบ์ริการ M2
การวิเคราะหย์อ่ส่วนตาม
แนวดิ�ง (Common-Size)
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3.3.5 การวเิคราะหอ์ตัราส่วนทางการเงนิ 
จากตารางที� 12 เป็นการนําข้อมูลมาเปรียบเทียบวิเคราะห์อัตราส่วนทาง

การเงนิ ปี 2556 เปรยีบเทยีบระหว่างศูนยบ์รกิารและศูนยบ์รกิารคู่แข่ง โดยสรุป ศูนยบ์รกิารต้องมี
การปรบัปรุงด้านความสามารถในการทํากําไรให้เพิ�มขึ.น ซึ�งศูนย์บริการจําเป็นต้องปรบัปรุง
ประสทิธภิาพในการทํางานในดา้นการลดอตัราค่าใชจ้่ายในการดําเนินงานอย่างเร่งด่วน เนื�องจาก
เมื�อเปรยีบเทยีบกบัศูนยบ์รกิารคู่แข่งแสดงให้เหน็ว่าศูนยบ์รกิารมคี่าใช้จ่ายในการดําเนินงานต่อ
รายได้รวมสูงกว่าคู่แข่งถึงประมาณร้อยละ 10 รองลงมาบรษิัทควรมกีารปรบัปรุงด้านอตัรา
หมนุเวยีนของสนิคา้คงเหลอื จากขอ้มลูแสดงใหเ้หน็ว่า ศูนยบ์รกิารมปีระสทิธภิาพในบรหิารสนิคา้
คงคลงัเพยีงเครี�งเดยีวกบัศูนยบ์รกิารคู่แขง่ ซึ�งทั .ง 2 สิ�งนั .นมปีระเดน็ที�สําคญัที�ส่งผลต่อการแข่งขนั
ทางธุรกจิ  

แต่อย่างไรก็ดี ศูนย์บริการมีประสิทธิภาพในการบริหารลูกหนี.ได้ดีมากถ้า
เปรยีบเทยีบกบัศูนยบ์รกิารคู่แข่ง รวมไปถงึความสามารถในการจ่ายดอกเบี.ยกม็คีวามสามารถสูง
กว่าคู่แขง่มากเช่นกนั  

โดยรวมในดา้นอตัราส่วนโครงสรา้งทางการเงนิของศูนยบ์รกิารยงัอยู่ในเกณฑ์
ที�เหมาะสม ไม่ว่าจะเป็นอตัราส่วนหนี.สนิรวมต่อสนิทรพัยร์วม อตัราส่วนหนี.สนิรวมต่อส่วนของ   
ผูถ้อืหุน้ และอตัราส่วนสนิทรพัยร์วมต่อส่วนของส่วนของผูถ้อืหุน้ เมื�อเปรยีบเทยีบกบัศูนยบ์รกิาร
คู่แขง่แลว้ ศูนยบ์รกิารมกีารบรหิารดา้นการจดัการโครงสรา้งการเงนิที�ดกีว่าศูนยบ์รกิารคู่แขง่ 
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ตารางที� 12 รายละเอยีดเปรยีบเทยีบอตัราส่วนทางการเงนิ  

 

 
3.4 ดา้นการบรกิาร 
สําหรบัในงานด้านการบรกิารของศูนย์บรกิารนั .น มเีป้าหมายการปฏบิตัิงานจาก

ผู้บรหิาร คอื 280 คนั/ต่อเดอืน จากการตรวจสอบ พบว่า ฝ่ายบรกิารสามารถปฏบิตัิได้ตาม
เป้าหมาย สาํหรบัฝา่ยบรกิารเคยพบปญัหาในช่วงปี 2555-2556 หลงัจากที�เปิดดําเนินการไดไ้ม่
นาน เนื�องจากพนักงานช่างเทคนิคเป็นพนักงานใหม่ที�ไม่มปีระสบการณ์ โดยมช่ีางเทคนิคที�มี
ประสบการณ์มเีพยีง 2 ท่าน ทําใหง้านบรกิารล่าชา้ ไม่ไดต้ามที�นัดหมาย ทางศูนยบ์รกิารไดร้บั
สมคัรพนักงานเพิ�มเตมิเพื�อแก้ไขปญัหา และอย่างไรกด็ทีางศูนยบ์รกิารมาสดา้เองไดเ้พิ�มความ
เข้มงวดในเรื�องของคุณภาพของศูนย์บริการมากขึ.น โดยเน้นการอบรมเพื�อให้ช่างตาม
ศูนยบ์รกิารมคีวามสามารถมากขึ.น ทาํใหบ้รษิทัมช่ีางเทคนิคที�มคีวามสามารถในการซ่อม  

โดยงานดา้นการบรกิารสามารถแบ่งออกเป็น 5 ส่วน คอื การรบัแจง้ซ่อม (รบัรถ)
การจา่ยงาน การบรกิารซ่อม โดยการบรกิารซ่อมในที�นี.รวมทั .ง การซ่อมบํารุงตามระยะที�กําหนด 
โดยมขีอ้กําหนดในการซ่อมบํารุงตามระยะกําหนดของรถยนต์แต่ละรุ่น เอกสารตามภาคผนวก 

ดําเนินการกจิการ 2 ปี 5 ปี

เงนิทุนจดทะเบยีน 50,000,000 70,000,000

อตัราสว่นแสดงความสามารถในการทาํกําไร
อตัราผลตอบแทนจากสนิทรพัยร์วม (ROA)(%) -10.03 1.53 �

อตัราผลตอบแทนจากสว่นของผูถ้อืหุน้ (ROE)(%) -27.95 20.67 �

ผลตอบแทนจากการดําเนินงานต่อรายได้รวม (%) -7.30 0.57 �

ผลตอบแทนจากกําไรสุทธต่ิอรายได้รวม (%) -7.30 0.46 �

อตัราสว่นแสดงประสทิธภิาพในการดําเนินงาน
อตัราหมุนเวยีนของสนิทรพัยร์วม (รอบ) 1.37 3.34 �

อตัราหมุนเวยีนของลูกหนี. (รอบ) 26.22 14.07 �

อตัราหมุนเวยีนของสนิค้าคงเหลอื (รอบ) 3.00 6.79 �

อตัราค่าใช้จา่ยดําเนินงานต่อรายได้รวม (%) 14.53 4.05 �

ตวัชี.วดัสภาพคล่อง
อตัราสว่นทุนหมุนเวยีน (รอบ) 0.83 0.96 �

ความสามารถในการจา่ยดอกเบี.ย (รอบ) 4.03 -0.64 �

อตัราสว่นโครงสรา้งงบแสดงฐานะการเงนิ
อตัราสว่นหนี.สนิรวมต่อสนิทรพัยร์วม (รอบ) 0.71 0.92 �

อตัราสว่นสนิทรพัยร์วมต่อสว่นของผูถ้อืหุน้ (รอบ) 3.42 12.66 �

อตัราสว่นหนี.สนิรวมต่อสว่นของผูถ้อืหุน้ (รอบ) 2.42 11.66 �

การวิเคราะหอ์ตัราส่วนทางการเงินข้อมลูงบการเงินปี 2556
เปรียบเทียบกบัศนูยบ์ริการคู่แข่ง

ศนูยบ์ริการ M1 ศนูยบ์ริการ M2 หมายเหตุ
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และการซ่อมในกรณีรถยนต์พบปญัหา การส่งมอบ และการติดตามผล โดยสามารถสรุป
รายละเอยีดตามกระบวนการ ดงัตาราง ภาคผนวก ข. 

3.4.1 กระบวนการการรบัแจง้ซ่อม  
ในกรณีที�ลูกคา้ตดิต่อเจา้หน้าที�เพื�อทําการรบัเขา้บรกิาร หรอืทางศูนยบ์รกิาร

มกีารตดิต่อลกูคา้เพื�อแจง้เตอืนล่วงหน้าสาํหรบัการเขา้รบับรกิารตรวจเชค็ระยะตามกําหนดเวลา 
ทางเจา้หน้าที�ฝา่ยบรกิารลกูคา้จะมกีารจองควิการทํางานไวเ้บื.องต้น เมื�อลูกคา้มาถงึศูนยบ์รกิาร 
ทางเจา้หน้าที�ฝา่ยบรกิารลูกคา้มหีน้าที�ตรวจสอบรบัฟงัความต้องการของลูกคา้และออกเอกสาร
ใบสั �งซ่อม โดยเอกสารใบส่งซ่อมจะมสีําเนาสําหรบัลูกค้า พนักงานฝ่ายบรกิาร และสําเนาช่าง 
ทางฝา่ยบรกิารลูกคา้ส่งขอ้มลูในฝ่ายเทคนิค ฝ่ายเทคนิคจะมหีน้าที�รบัรถ โดยมกีารตรวจสภาพ
รถเบื.องต้น และระบุข้อมูลการตรวจสภาพรถเบื.องต้น พร้อมอธบิายข้อมูลสภาพรถให้ลูกค้า
เขา้ใจ  

3.4.2 กระบวนการจา่ยงาน 
สําหรบักระบวนการจ่ายงาน เมื�อฝ่ายเทคนิคจะเป็นผูต้รวจสอบประเภทงาน 

โดยสามารถแบ่งงานเป็น 2 ประเภท คอื งานซ่อมบํารุงตามระยะทาง และงานซ่อมสําหรบัแก้ไข
สิ�งผดิปกติตามที�ลูกค้าแจ้ง อย่างไรก็ดีงานที� 2 ประเภทจะมกีระบวนการซ่อม ส่งมอบ และ 
ตดิตามผลเช่นเดยีวกนั เพยีงแต่การแบ่งประเภทงานนั .นจะช่วยให้ระบุช่างผู้รบัผดิชอบงานได้
อย่างเหมาะสมชดัเจน หลงัจากจดัลําดบัและแบ่งแยกประเภทงานเรยีบร้อยก็จะมกีารระบุใน
ใบสั �งซ่อม พร้อมทั .งบนัทึกรายการงานบอร์ดควบคุมงานและทางฝ่ายเทคนิคจะจ่ายงานให้
หวัหน้าช่างพรอ้มไดร้บัใบสั �งซ่อม 1 ใบ โดยฝา่ยเทคนิคจะมกีารเกบ็ใบสั �งซ่อมไวก้บัแผนก 1 ใบ   

3.4.3 กระบวนการบรกิารซ่อม 
สําหรบักระบวนการบรกิารซ่อมจะเริ�มจากหวัหน้าช่างตรวจสอบระบบการ

ทาํงานของรถยนต ์บนัทกึรายละเอยีดและระบุอะไหล่ที�ต้องซ่อมหรอืเปลี�ยน พรอ้มทั .งทําการขอ
อนุมตัิเบกิอะไหล่ โดยส่งพิมพ์ใบเบิกอะไหล่ส่งไปยงัฝ่ายเทคนิค ทางฝ่ายเทคนิคจะทําการ
ตรวจสอบประวตักิารซ่อมและเงื�อนไขการรบัประกนั ในกรณีที�มปีระวตัแิละอยู่ในระยะประกนั
ฝ่ายเทคนิคจะจดัทําทําใบเคลมและเบกิอะไหล่แนบกบัใบเบกิ สําหรบัในกรณีที�ไม่อยู่ในระยะ
ประกนัทางฝ่ายเทคนิคจะทําการตรวจสอบราคาอะไหล่และประเมนิค่าซ่อม จดัทําส่งใบประเมนิ
ราคาส่งใหก้บัฝ่ายบรกิารลูกคา้และบนัทกึสถานะที�บอรด์ควบคุม ฝ่ายบรกิารลูกคา้กจ็ะจดัทําใบ
เสนอราคา เพื�อแจง้ลกูคา้และขออนุมตัซ่ิอม ในกรณีที�ลูกคา้ไม่อนุมตั ิพนักงานฝ่ายบรกิารลูกคา้
กจ็ะทาํการปิดงานซ่อม และส่งมอบรถคนื สาํหรบัในกรณทีี�ลูกคา้อนุมตั ิฝ่ายบรกิารลูกคา้กจ็ะทํา
การแจง้ฝา่ยเทคนิค หลงัจากนั .นฝ่ายเทคนิคกจ็ะทําการอนุมตักิารซ่อมพรอ้มส่งใบเบกิอะไหล่ให้
แผนกอะไหล่และบนัทกึสถานะที�บอรด์ควบคุม เมื�อช่างเทคนิคไดร้บัอะไหล่ที�เบกิกจ็ะดําเนินการ
ซ่อมบํารุง หลงัจากนั .นก็จะส่งให้หวัหน้าช่างและฝ่ายเทคนิคตรวจสอบการทํางานของรถและ  
ผลปฏบิตังิาน ในกรณีที�ผลการปฏบิตักิงานไม่เป็นไปตามมาตรฐาน กจ็ะส่งกลบัไปให้ทางช่าง
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เทคนิคดาํเนินการแกไ้ขใหไ้ดต้ามมาตรฐาน ในกรณีที�ผลการปฏบิตังิานถูกต้องไดต้ามมาตรฐาน 
หวัหน้าช่างกจ็ะทาํการบนัทกึรายละเอยีดการซ่อมอะไหล่และเวลาการทํางานในใบสั �งซ่อม ส่งรถ
ใหช่้างเทคนิคทาํความสะอาด และหวัหนาช่าง และปิดงานและส่งใบสั �งซ่อมคนืฝ่ายบรกิารลูกคา้
พรอ้มบนัทกึปิดสถานะที�บอรด์ควบคุม  

จากการตรวจสอบการดําเนินงานและสัมภาษณ์ทางเจ้าหน้าแจ้งว่า 
กระบวนการนี.  จําเป็นต้องมีการวินิจฉัยตรวจสอบระบบการทํางานของรถยต์ กรณีการ
บาํรงุรกัษาตามระยะทางศูนยจ์ะอ้างองิตามมาตรฐานของมาสดา้ รายละเอยีดตามภาคผนวก ข. 
มเีอกสารกํากบัและมปีระวตักิารซ่อมบนัทกึผ่านระบบ ในกรณีศูนยบ์รกิารมาตรฐานมาสดา้นั .น
ขอ้มลูจะมกีารเชื�อมต่อถงึกนั ในกรณทีี�เคยซ่อมผ่านศูนยบ์รกิารมาตรฐานของมาสดา้สาขาอื�น ก็
จะสามารถตรวจสอบประวัติการซ่อมได้เช่นกัน โดยข้อมูลที�บันทึกสามารถสอบกลับกลับ
ยอ้นหลงัไดแ้ละมกีารสาํรองขอ้มลูจากระบบโดยแผนก IT มใีบรายงานการตรวจสอบสภาพอื�นๆ 
และการดาํเนินการป้องกนันอกเหนือจากรายการที�แจง้ โดยกําหนดมาตรฐานการตรวจสอบจาก
บรษิทัมาสดา้ และจาํเป็นตอ้งมกีารระบุสถานะของงานทุกขั .นตอนทั .งในระบบและบอรด์ควบคุม 

3.4.4 กระบวนการส่งมอบ 
สําหรับกระบวนการส่งมอบจะเริ�มจากฝ่ายบริการลูกค้าทําการรวบรวม

เอกสาร ใบสั �งซ่อม ใบเสนอราคา พร้อมกบัใบเบกิอะไหล่ เพื�อทําการสรุปรวบรวมคํานวณค่า
ดาํเนินการ แจง้ลกูคา้พรอ้มพมิพใ์บแจง้หนี.และรบัชาํระเงนิ แจง้ฝา่ยเทคนิคส่งมอบรถ ลูกคา้และ
ฝา่ยเทคนิคทดสอบรถตรวจสอบความถูกตอ้ง และทาํการส่งมอบรถใหก้บัลกูคา้ 

จากการตรวจสอบการดาํเนินงานและการสมัภาษณ์ทางเจา้หน้าที� จะต้องไม่มี
ขอ้รอ้งเรยีนเรื�องใบแจ้งหนี.และใบเสรจ็ ต้องมกีารตรวจรบัรถจากลูกค้า โดย ณ จุดรบัรถจะมี
รายละเอียดแนะนําขั .นตอนการตรวจสอบให้ลูกค้า ซึ�งเป็นการกําหนดมาตรฐานโดยบรษิัท
มาสดา้ 

3.4.5 กระบวนตดิตามผล  
สาํหรบักระบวนการส่งมอบจะเริ�มจากฝา่ยบรกิารลูกคา้บนัทกึประวตักิารซ่อม

และปิดใบสั �งซ่อมในระบบ และเก็บเอกสารใบสั �งซ่อมตัวจริงเข้าแฟ้ม โทรติดต่อลูกค้าเพื�อ
สอบถามความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บรกิารซ่อมรถ โดยจะมีการจดัทํารายงานและ
รวบรวมข้อมูลส่งบริษัทรถยนต์เดือนละครั .ง แต่อย่างไรก็ดีทางบริษัทมาสด้าเองก็จะมีสุ่ม
ตรวจสอบขอ้มลูกบัลกูคา้โดยตรงอกีครั .ง  

นโยบายที� ช่วยสนับสนุนกิจการด้านการบริการของศูนย์บริการจาก
บรษิัท มาสด้า เซลส์ (ประเทศไทย) คือ บรษิัทเตรยีมมาตรการรองรบัการบริการหลงัการ
ขาย เพื�อเป็นการยกระดบัและพฒันาประสทิธภิาพด้านการบรกิาร มาสดา้ไดจ้ดัแข่งทกัษะดา้น
การบรกิารทั .งระบบ ไดแ้ก่ ที�ปรกึษาดา้นงานบรกิาร เจา้หน้าที�ลูกค้าสมัพนัธ ์และช่างเทคนิค ที�
จะทําหน้าที�คอยต้อนรบั ใหข้อ้มูลและบรกิารงานซ่อม และคดิค้น สถานีวเิคราะห์ปญัหาเครื�อง
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รถยนต์ด้วยระบบคอมพวิเตอรเ์พื�อก้าวไปสู่การบรกิารหลงัการขายที�ได้มาตรฐานเช่นเดยีวกบั
มาสดา้ทั �วโลก 

โดยผู้บรหิารมนีโยบาย คอื มาสด้าตระหนักถึงความสําคญัของการพฒันา
บุคลากรในทุกๆ ด้าน โดยเฉพาะการเพิ�มศกัยภาพในด้านการบรกิารหลงัการขาย เพื�อสร้าง
ความมั �นใจและความพงึพอใจสูงสุดใหก้บัลูกค้านอกจากการเปิดตวัรถยนต์รุ่นใหม่ออกสู่ตลาด 
มาสด้าเดินหน้าลงมอืปฏิบตัิการทนัทดี้วยการจดัแข่งขนัทกัษะด้านการบรกิารหลงัการขาย 
พรอ้มเสรมิคุณภาพของงานบรกิารหลงัการขาย อนัเป็นหวัใจสําคญัของธุรกจิรถยนต์ อกีทั .งเพื�อ
ความพรอ้มเดนิหน้าเป็นแบรนด์อนัดบัหนึ�งที�ลูกค้าให้ความพงึพอใจสูงสุดด้านบรกิารหลงัการ
ขาย กา้วสู่ความเป็นเลศิในดา้นการบรกิารหลงัการขาย หวงัมดัใจทั .งลกูคา้เก่าและลกูคา้ใหม ่

 

 
 

 
รปูที� 12 กจิกรรมสนบัสนุนกจิการดา้นการเพิ�มคุณภาพการบรกิาร 

 
ที�มา : สยามอนิไซด.์  (2557).  Mazda ยกระดบัการบริการขึ%นสู่มาตรฐานโลก 

จดัแข่งทกัษะด้านบริการ มดัใจลกูค้าระยะยาว.  ออนไลน์. 
 

3.5 ดา้นการขาย 
จากการสมัภาษณ์ผูจ้ดัการฝา่ยขายทาํใหท้ราบว่าผูจ้ดัการฝ่ายขายนั .นทํางานตั .งแต่

ก่อนเปิดกจิการ โดยผู้จดัการฝ่ายขายนั .นมปีระสบการณ์ด้านการทํางานในศูนยบ์รกิารรถยนต์
มาตรฐานรายใหญ่นานถึง 10 ปี ก่อนจะย้ายมาทํางานกับบริษัทศูนย์บริการมาตรฐาน
กรณีศึกษา ซึ�งทางผู้จดัการฝ่ายขายเองก็มบีทบาทในการบรหิารด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการ
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พฒันาบุคลากร ด้านการปรบัปรุงสถานที� การดําเนินการต่างๆ ให้อยู่ภายใต้มาตรฐานของ
บรษิทัมาสดา้  
 แต่อย่างไรก็ด ีทางบรษิัทมาสด้านั .นก็มนีโยบายในการเพิ�มความพงึพอใจโดยม ี
การจดัการส่งเสรมิกจิกรรมสนบัสนุนการขายในดา้นต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นกจิกรรมการสรา้งแบรนด ์
เช่น มาสดา้มอเตอรส์ปอรต์ หรอืโปรแกรมส่งเสรมิด้านลูกคา้สมัพนัธ์ เช่น มโีปรแกรม มาสด้า 
ทางโทรศพัท์ที�สามารถดาวน์โหลดได้ทั �วไป หรอืโปรแกรม Line Sticker ที�ช่วยส่งเสรมิด้าน 
ลูกค้าสมัพนัธ์ หรอืจะเป็นโปรแกรมเสรมิเพิ�มเตมิด้านอื�นๆ เช่น เมื�อลูกค้าตดิตั .งโปรแกรมแล้ว 
ลกูคา้จะไดร้บัสทิธปิระโยชน์ ขา่วสาร กจิกรรมต่างๆ ที�ทางมาสดา้มอบให ้เพื�อเพิ�มความสะดวก 
และใหล้กูคา้ไดม้ั �นใจตลอดของการเดนิทาง ไมว่่าจะเป็นการช่วยเหลอืฉุกเฉินบนถนน 24 ชั �วโมง 
 

 
 

รปูที� 13 กจิกรรมสนบัสนุนลกูคา้สมัพนัธ ์
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รปูที� 14 กจิกรรมสนบัสนุนในการสรา้งแบรนด ์
 

ที�มา : มาสดา้ เซลส ์(ประเทศไทย) จาํกดั.  (2558).  Mazda Active Service.  ออนไลน์. 
 

สําหรับเป้าหมายด้านการขายของศูนย์บริการนั .น ปี 2557 นั .นผู้บริหารได้
ตั .งเป้าหมายไวว้่าจะตอ้งทาํยอดขาย 20 คนัต่อเดอืน จากการตรวจสอบ พบว่า ฝ่ายขายสามารถ
ปฏบิตัิได้ตามเป้าหมายโดยเฉลี�ยมาตลอด ตั .งแต่ปี 2558 ที�ผ่านมานั .นทางศูนย์บรกิารเริ�มมี
ปญัหาเนื�องจากภาวะเศรษฐกจิในตั .งแต่ปลายปี 2557 ซึ�งขอ้มลูจากศูนยพ์ยากรณ์เศรษฐกจิและ
ธุรกจิได้ระบุว่า ความไม่แน่นอนในการขยายตวัของเศรษฐกจิโลกยงัมอียู่สูง ราคาพชืผลทาง
การเกษตรยงัทรงตวัอยู่ในระดบัต่�า ภาวะหนี.ครวัเรอืนที�อยู่ในระดบัสูง ต้นทุนการผลติและค่า
ครองชพีปรบัตวัสงูขึ.น ทาํใหเ้ศรษฐกจิปี 2558 นั .น อยูใ่นภาวะทรงตวั  

อยา่งไรกด็โีดยปกตแิลว้นโยบายทางการตลาดดา้นสนิคา้ (Product) ราคา (Price) 
และการส่งเสรมิการขาย (Promotion) นั .นจะถูกกําหนดมาจากทางบรษิทัมาสด้า แลว้ทั .งสิ.นมี
เพยีงช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ที�ศูนยบ์รกิารนั .นสามารถบรหิารจดัการเองได ้โดยส่วน
ใหญ่นโยบายของทางศูนยบ์รกิารก็มกีารการขายหน้ารา้นก็คอื โชว์รูม การจดับูธนอกสถานที� 
และการออกงานอเีวนทใ์นงานต่างๆ ซึ�งไมต่่างอะไรจากศูนยบ์รกิารอื�นๆ 

สาํหรบัขอ้กําหนดในการสั �งซื.อรถยนต ์ซึ�งเป็นขอ้กําหนดจากทางมาสดา้เองเช่นกนั 
โดยทางศูนยบ์รกิารจะตอ้งทาํการสั �งรถยนตไ์ปที�บรษิทัโดยมรีะยะเวลาในการสั �งซื.ออยู่ที� 2 เดอืน 
นโยบายของกรรมการผูจ้ดัการเองกป็ฏบิตัติามขอ้กําหนดนี. โดยทางฝ่ายขายจะทําการประชุม
กบัทมีขายและจะทาํการประมาณการความตอ้งการของลกูคา้และทําการสั �งซื.อรถยนต์ ในกรณีที�
ลูกค้าต้องการรถนอกเหนือจากการประมาณการณ์ของทมีขาย ทางทมีก็จะต้องทําการสั �งซื.อ
เพิ�มเตมิ ส่งผลใหม้รีถยนต์บางรุ่นที�ใชเ้วลานานกว่าจะขายได ้ส่งผลต่ออตัราการหมุนเวยีนของ
สนิคา้คงคลงัของบรษิทันั .นมอีตัราที�ตํ�า  
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สําหรบัจุดแขง็ของทางศูนย์บรกิารทางผู้จดัการฝ่ายขายได้ให้ความเห็นว่า เป็น
เรื�องของทําเลที�ตั .ง แมว้่าศูนยบ์รกิารไม่ไดต้ดิถนนใหญ่อย่างบรษิทัคู่แข่ง แต่ว่าบรษิทันั .นอยู่ใน
แหล่งชุมชน สะดวกในการเดนิทาง รวมไปถงึบรษิทันั .นอยู่ในแหล่งใกลต้ลาดขายส่งที�ใหญ่ที�สุด 
ทําให้เป็นกลุ่มลูกค้าของศูนย์บรกิารนั .นเป็นกลุ่มผู้ที�มเีงนิและไม่ได้มขี้อเรยีกร้องสูงมากนัก     
ทําใหท้มีขายค่อนขา้งทํางานง่ายในช่วงเวลาที�ผ่านมา แต่อย่างไรกด็ทีางศูนยเ์องกม็นีโยบายที�
จะขยายฐานลกูคา้ แต่ดว้ยเนื�องจากสภาวะเศรษฐกจิ ทางศูนยบ์รกิารอาจจะรอดูแนวโน้มในช่วง 
1-2 เดอืนนี. แลว้จงึตดัสนิใจวางแผนดา้นการตลาดต่อไป 

3.6 ดา้นธุรการ 
สําหรับงานด้านธุรการจะทั .งด้านการขายและบริการในศูนย์บริการจะใช้

คอมพวิเตอรใ์นการบนัทกึขอ้มลู ซึ�งมทีั .งโปรแกรมทั �วไป และระบบภายใต้ระบบมาตรฐานของ
มาสดา้เซลล ์ 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 การวเิคราะหจ์ดุแขง็ จดุอ่อน โอกาส และอุปสรรค 

จากการทําการวิเคราะห์สภาพโดยรวมของอุตสาหกรรมรถยนต์และศูนย์บรกิาร
รถยนตใ์นดา้นต่างๆ ของบรษิทัศูนยบ์รกิารรถยนตม์าสดา้แห่งหนึ�ง สามารถสรุปจุดแขง็ จุดอ่อน 
โอกาส และอุปสรรค (SWOT) ไดด้งัต่อไปนี.  

1. จดุแขง็ (Strengths) 
1.1 เมื�อเปรียบเทียบกับคู่แข่งบรษิัทมีความสามารถในการบรหิารลูกหนี. โดย

สามารถแปลงลูกหนี.ให้เป็นเงนิสดได้เรว็ พร้อมทั .งมอีตัราโครงสร้างระบบการเงนิที�ด ีมคีวาม
เสี�ยงน้อย 

1.2 ทําเลที�ตั .งของบรษิทั ถงึแมว้่าศูนยบ์รกิารไม่ไดต้ดิถนนใหญ่อย่างบรษิทัคู่แข่ง 
แต่ว่าบรษิทันั .นอยูใ่นแหล่งชุมชน สะดวกในการเดนิทาง  

1.3 บรษิัทมอุีปกรณ์เครื�องมอืที�ทนัสมยั เช่น วเิคราะห์ปญัหาเครื�องรถยนต์ด้วย
ระบบคอมพวิเตอร ์

1.4 ผูบ้รหิารมปีระสบการณ์และมคีวามชํานาญในการบรหิารงานดา้นศูนยบ์รกิาร
รถยนตเ์ป็นอยา่งด ี

1.5 พนกังานทุกฝา่ยรวมไปถงึรกัษาความปลอดภยั (รปภ.) มคีวามรูค้วามชํานาญ 
ผ่านการฝึกอบรมโดยศูนยบ์รกิาร หรอืผ่านการอบรมและไดร้บัประกาศนียบตัรจากมาสดา้  

1.6 ศูนยบ์รกิารมคีวามเป็นระเบยีบ สะอาด และมสีิ�งอํานวนความสะดวกต่างๆ ไว้
บรกิารลกูคา้อยา่งครบถว้น เช่น อนิเทอรเ์น็ต เครื�องดื�ม มมุหนงัสอื และอื�นๆ 
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2. จดุอ่อน (Weakness) 
2.1 บรษิทัมคีวามสามารถในการบรหิารการขายสนิค้าไดช้้าและมอีตัราค่าใชจ้่าย

ในการดาํเนินงานต่อรายไดร้วมที�สงูกว่าคู่แขง่มาก 
2.2 ผูบ้รหิารยงัไมม่แีผนการดาํเนินงานระยะยาวมเีพยีงเป้าหมายระยะสั .น 
2.4 บรษิทัมฐีานลกูคา้ในจาํนวนที�จาํกดั  
2.5 มขีอ้จาํกดัทางการตลาดค่อนขา้งสงู เนื�องจากขอ้กําหนดจากบรษิทัมาสดา้  
2.6 ศูนยบ์รกิารไม่สามารถให้บรกิารด้านการซ่อมส ีและตวัถงั เนื�องจากขอ้จํากดั

ทางดา้นพื.นที� เนื�องจากอยูใ่นแหล่งชุมชนจงึไมส่ามารถขออนุญาตในการดาํเนินงานได ้ 
 3. โอกาส (Opportunities) 

3.1 ปรมิาณยอดขายมาสดา้เมื�อเปรยีบเทยีบไตรมาสแรกของปี 2558 และ 2557 มี
ค่าปรมิาณสงูขึ.นโดยเฉลี�ยรอ้ยละ 11 

3.2 ความพงึพอใจของลกูคา้ต่อศูนยบ์รกิารมคี่าเฉลี�ยสงูขึ.นจากค่าเฉลี�ยอุตสาหกรรม  
3.3 นโยบายสนบัสนุนจากบรษิทัมาสดา้ในการเพิ�มขดีความสามารถของบุคลากร  
3.4 นโยบายดา้นผลติภณัฑแ์ละเทคโนโลยทีี�ทนัสมยัของมาสดา้ ส่งผลใหลู้กคา้ไม่

สามารถนํารถยนตไ์ปใชบ้รกิารของศูนยบ์รกิารพาณชิยอ์ื�นๆ ได ้ 
3.5 นโยบายสนบัสนุนจากบรษิทัมาสดา้ในดา้นการตลาดต่างๆ เช่น เปิดโอกาสให้

เขา้ร่วมงาน Moto Show และ Moto Expo รวมไปถงึกจิกรรมต่างๆ ที�ส่งเสรมิแบรนด ์หรอื 
ลกูคา้สมัพนัธ ์ 

4. อุปสรรค (Threats) 
4.1 สภาพเศรษฐกจิในปจัจบุนัที�ยงัทรงตวั ทาํผูบ้รโิภคลดการใชจ้า่ยลง 
4.2 มาสดา้มนีโยบายเพิ�มศูนยบ์รกิารในประเทศไทย ส่งผลใหอ้นาคตมศีูนยบ์รกิาร

จะมคีู่แขง่เพิ�มมากขึ.น  
4.3 คู่แขง่หลกัมกีารดาํเนินธุรกจิมาก่อน ทาํใหม้ฐีานลกูคา้มากกว่า  
4.4 เนื�องจากดา้นการตลาด การส่งเสรมิการตลาด การควบคุมคุณภาพการบรกิาร

นั .นควบคุมโดยมาสดา้จงึทาํใหทุ้กศูนยบ์รกิารนั .นคลา้ยคลงึกนั 
4.5 แนวโน้มลกูคา้มคีวามคาดหวงัต่อการรบับรกิารที�สงูขึ.น  
 

ปัญหา สาเหตขุองปัญหา และการเสนอแนวทางแก้ไข 
 จากการศกึษาขอ้มูลทุติยภูมจิากแหล่งขอ้มูลด้านต่างๆ และการเขา้ไปศกึษาขอ้มูล
ปฐมภูมิในด้านต่างๆ ขององค์กรจากที�พื.นที�จริงสามารถสรุปปญัหาในภาพรวมที�สามารถ
ชี.ให้เหน็ประเด็นปญัหาหลกั หรอืปญัหาที�เร่งด่วนของศูนยบ์รกิาร รวมทั .งแสดงความสมัพนัธ์
ของปญัหาในแต่ละดา้น (Story of Problem) ซึ�งจะแนะนําการแกป้ญัหาหลกัๆ และอ้างองิปญัหา 
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พร้อมทั .งเสนอแนวทางแก้ไขที�จําเป็นในแต่ละด้าน รวมทั .งลําดบัความสําคญัของปญัหาลงใน
ตารางสรปุปญัหาและขอ้เสนอแนะไดด้งัต่อไปนี.  

1. ปญัหาที�พบ 
 จากข้อมูลข้างต้นและการลงศึกษาที�พื.นที�จรงิ ทั .งการสมัภาษณ์และการเก็บข้อมูล
ต่างๆ เพื�อปรบัปรงุแกไ้ขปญัหา มรีายละเอยีดดงันี. 

ปญัหาที�พบในปจัจุบันที�ศูนย์บริการกําลังเผชิญอยู่ คือ ผลประกอบการขาดทุน 
เนื�องจากสดัส่วนค่าใชจ้า่ยในการดําเนินงานต่อยอดขายสูง โดยเมื�อเปรยีบเทยีบกบัคู่แข่ง อตัรา
ค่าใชจ้า่ยในการดาํเนินงานต่อรายไดร้วมของศูนยบ์รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ 14.53 ในขณะที�คู่แข่งมี
อตัราค่าใช้จ่ายในการดําเนินงานต่อรายได้รวมเพยีงรอ้ยละ 4.05 และยอดขายของศูนยบ์รกิาร
ตํ�ากว่าเป้าหมาย จากปญัหานี. ทางผูศ้กึษาไดว้นิิฉยัปญัหาพบปญัหาดงันี.  

1.1 ประสทิธภิาพการบรหิารขายยงัไมส่งู เมื�อเปรยีบเทยีบยอดขายต่อคนมอีตัราที�
ตํ�า เนื�องจากศูนย์บรกิารเพิ�งเริ�มดําเนินการ ทําให้ยงัมฐีานตลาดยงัไม่ใหญ่พอและกิจกรรม
ทางการตลาดยงัเขา้ไมถ่งึผูซ้ื.อ และทกัษะความสามารถในการขายของพนกังานยงัตอ้งพฒันา  

1.2 ขาดการตั .งเป้าหมาย การกระตุ้น และการติดตามการดําเนินงานทางด้าน
ยอดขาย ต้นทุน กําไร เนื�องจากผู้บรหิารขาดขอ้มูลการวเิคราะห์จุดคุ้มทุน ต้นทุน รายได้และ
กําไร และการประมาณการแผนการดาํเนินงานระยะยาว  

1.3 อตัราหมนุเวยีนของสนิคา้คงเหลอืตํ�ากว่าคู่แข่ง โดยศูนยบ์รกิารมจีาํนวนอตัรา
หมนุเวยีนของสนิคา้คงเหลอื 3 รอบ เมื�อเปรยีบเทยีบกบัคู่แข่งขนัที�มจีาํนวนอตัราการหมุนเวยีน
ของสนิค้าคงเหลอื 6.79 รอบ ซึ�งเกดิจากการประมาณยอดขายเพื�อสั �งซื.อสนิค้าไม่สมัพนัธ์กบั
ความตอ้งการของลกูคา้ ส่งผลใหศู้นยบ์รกิารมตี้นทุนดอกเบี.ยจ่ายที�สูงจากสนิคา้คงคลงั สําหรบั
การหมุนเวยีนของสนิค้าคงคลงัของแผนกซ่อมบํารุงนั .นเกิดจากการประมาณการบรกิารและ
สั �งซื.ออะไหล่ไมส่มัพนัธก์บัการขาย  

2. ความสมัพนัธข์องปญัหา 
จากปญัหาที�พบเจอ สามารถนํามาสรา้งความสมัพนัธข์องปญัหาไดด้งัรปูที� 15     
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รปูที� 15 ความสมัพนัธข์องปญัหา 
 
แนวทางแก้ไขปัญหา 
 จากการสรุปปญัหาและความสมัพนัธ์ของปญัหา สามารถนํามาสรุปได้ตามตารางที� 13 
ดงันี.  
 
 
 
 
 
 
 
 

ผลประกอบการขาดทุน

สดัส่วนค่าใช้จ่ายในการดําเนินงาน
ต่อยอดขายสูง (สูงกว่าคู่แข่ง)

อตัราหมุนเวยีนของสนิคา้คงเหลอื 
( ตํ�ากว่าคู่แข่ง )

ประสทิธิภาพการบริหารขายยงัไม่สูง
(ยอดขายต่อคนตํ�า)

การประมาณยอดขายเพื�อส ั �งซ ื.อรถ
และอะไหล่ไม่สมัพนัธ์กบัความ

ต้องการของลูกคา้  

ขาดการจดัทําการวเิคราะห์ 
จุดคุม้ทุน ต้นทุน รายไดแ้ละกําไร

ขาดการประมาณการแผนการ
ดําเนินงานระยะยาว

วเิคราะห์จุดคุม้ทุน และ จดัทําการ
ประมาณการแผนการดําเนินงาน
ระยะยาว เพื�อเป็นแนวทางในการ

กําหนดแผนกลยุทธ์ เพื�อเพิ�ม
ศกัยภาพในการแข่งขนั

ยอดขายตํ�ากว่าเป้าหมาย

ขาดการตั .งเป้าหมาย  การกระตุ้น 
และการติดตามการดําเนนิงาน 
(ต้นทุน ยอดขาย และกําไร) 

ฐานตลาดยงัไม่ใหญ่พอและ
กจิกรรมทางการตลาดยงัเขา้ไม่

เขา้ถงึผู้ซ ื.อ

ทกัษะและความสามารถในการ
ขายของพนักงานขายที�ยงัต้อง

พฒันา

ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงใน
เรื�องการขยายฐานตลาดและ

ส่งเสริมการขาย

ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงใน
เรื�องกําลงัคน การพฒันาและ

การสร้างแรงจูงใจพนักงานขาย

ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงใน
ดา้นการพยากรณ์การขายและ

การจดัซ ื.อ
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ตารางที� 13 สรปุปญัหาและจดัลาํดบัความสาํคญัของปญัหา 

หวัข้อ  สภาพปัญหา แนวทางการแก้ไขเบื%องต้น 
ลาํดบั

ความสาํคญั 
สภาพการบรหิาร
ทั �วไป 

ผลการประกอบขาดทุนเนื�องจาก
ขาดการตั .งเป้าหมาย  การกระตุน้ 
และการตดิตามการดาํเนินงาน  
(ตน้ทุน ยอดขาย และกาํไร)  

จดัทาํการประมาณการ
แผนการดาํเนินงานระยะยาว
เพื�อเป็นแนวทางในการกาํหนด
แผนกลยุทธ ์เพื�อเพิ�มศกัยภาพ
ในการแขง่ขนั 

5 

การจดัการบุคลกร ทกัษะและความสามารถในการ
ขายของพนกังานขายที�ยงัตอ้ง
พฒันา สง่ผลใหน้ประสทิธภิาพการ
บรหิารขายยงัไม่สงู(ยอดขายต่อ
คนตํ�า) 

ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงใน
เรื�องกาํลงัคน การพฒันาและ
การสรา้งแรงจงูใจพนกังานขาย 

4 

การขายและ
การตลาด 

อตัราหมุนเวยีนของสนิคา้คงเหลอื  
(ตํ�ากว่าคู่แขง่) เนื�องจากการ
ประมาณยอดขายเพื�อสั �งซื.อรถและ
อะไหล่ไม่สมัพนัธก์บัความตอ้งการ
ของลกูคา้   

ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงใน
ดา้นการพยากรณ์การขายและ
การจดัซื.อ 

3 

ฐานตลาดยงัไมใ่หญ่พอและ
กจิกรรมทางการตลาดยงัเขา้ไม่
เขา้ถงึผูซ้ื.อ สง่ผลใหป้ระสทิธภิาพ
การบรหิารขายยงัไม่สงู (ยอดขาย
ต่อคนตํ�า) 

ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงใน
เรื�องการขยายฐานตลาดและ
สง่เสรมิการขาย  

2 

บญัชแีละการเงนิ ขาดการจดัทาํการวเิคราะห ์
จุดคุม้ทุน ตน้ทุน รายไดแ้ละกาํไร 

จดัทาํขอ้มลูการวเิคราะห ์
จุดคุม้ทุน ตน้ทุน รายไดแ้ละ
กาํไร 

1 

 
1. แนวทางการแกไ้ขปญัหา 
จากตารางแนวทางการแกไ้ขปญัหาและจดัลําดบัความสําคญัของปญัหา สามารถสรุป

เป็นแนวทางการแกไ้ขตามที�พบปญัหาไดด้งันี.  
1.1 ดา้นบญัชแีละการเงนิ 

 แผนกการเงนิและบญัช ีเป็นแผนกแรกที�ความไดร้บัการแก้ไขปญัหา เนื�องจากการ
วิเคราะห์ต้นทุน ปริมาณ กําไร เป็นพื.นฐานในการวางแผน ที�แสดงให้บริษัทเข้าใจถึง
ความสมัพนัธ์ระหว่างปรมิาณของการดําเนินการ ต้นทุนที�มคีวามเกี�ยวข้องและผลกําไรที�จะ
เกดิขึ.น จากขอ้มลูงบการเงนิของศูนยบ์รกิารปี 2556 สามารถนํามาสรุปไดต้ามตามตารางที� 14 
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โดยแสดงให้ถงึต้นทุนคงที� ต้นทุนผนัแปร และอตัรากําไรส่วนเกิน จากต้นทุนค่าใช้จ่ายต่างๆ 
สรุปวเิคราะห์ออกมาเป็นต้นทุนคงที�และต้นทุนผนัแปร ถ้าหากศูนย์บรกิารไม่ต้องการให้ผล
ประกอบการขาดทุนบรษิทัตอ้งทาํยอดขายอยา่งน้อยไมต่ํ�ากว่า 254.92 ลา้นบาท  

 
ตารางที� 14 รายละเอยีดตน้ทุนคงที� ตน้ทุนผนัแปร อตัรากําไรส่วนเกนิและจดุคุม้ทุน 

 
 

1.2 ดา้นการขายและการตลาด 
1.2.1 ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงในเรื�องการขยายฐานตลาดและส่งเสริม    

การขาย 
1.2.1.1 การขยายฐานตลาด โดยการขยายตลาดจากลูกค้าเดมิสร้าง

ความพงึพอใจในกลุ่มลูกค้าให้เกดิการซื.อซํ.า หรอืเพื�อให้ลูกค้าเดมิช่วยแนะนําลูกค้าใหม่ ทาง
ศูนยบ์รกิารควรมนีโยบายในการนําฐานขอ้มลูลูกคา้เก่ามาตดิต่อในการดูแลใหค้ําปรกึษาการใช้
และซ่อมบํารุงรถยนต์อย่างต่อเนื�อง เพื�อการสร้างความประทับใจและการเพิ�มรายได้ของ
ศูนย์บรกิารด้านการซ่อมบํารุง เนื�องจากการสร้างความประทบัใจให้กบัลูกค้าเก่านั .น ยงัเป็น
แหล่งดงึดดูลกูคา้ใหมท่ี�มปีระสทิธภิาพ เพราะหากลูกคา้เก่าประทบัใจสนิคา้และบรกิารของเราก็
อาจบอกต่อไปกบัคนรูจ้กั นอกจากการขยายฐานตลาดในกลุ่มลูกคา้เดมิแลว้นั .น เรายงัสามารถ
หาลูกคา้ใหม่จากฐานลูกคา้เดมิ โดยสิ�งที�ต้องเริ�มทํา คอื การจดัทําฐานขอ้มลูลูกคา้ปจัจุบนั โดย

ต้นทุนคงที� ปี 2556

ค่าใช้จ่ายบุคลากรรวม 7,812,000      

เบี.ยประกันภยั 200,000        

อนิเตอรเ์นต 26,400          

ดอกเบี.ยจ่าย 2,608,000      

ระบบสารสนเทศ 120,000        

ค่าเสื�อมราคารวม 3,000,000      

ต้นทุนคงที�รวม 13,766,400     

ต้นทุนผนัแปร ปี 2556

ตน้ทุนสนิคา้รวม 97,952,786    

ค่านํ.า 198,983        

ค่าไฟฟ้า 1,200,000      

โทรศัพท์ 600,000        

ค่าเดนิทางและเชื.อเพลงิ 84,000          

คอมมชิชั �น   คนัละ 8000 1,224,000      

ค่าโฆษณาและส่งเสรมิการขาย 1,285,712      

ต้นทุนผนัแปรรวม 102,545,481   

อตัรากําไรส่วนเกิน ปี 2556

รายไดร้วม 108,399,453   

ตน้ทุนผนัแปร 102,545,481   

กําไรส่วนเกิน 5,853,972      

อตัรากําไรส่วนเกิน 0.054

จุดคุ้มทุน ปี 2556

ตน้ทุนคงที� 13,766,400    

อตัรากําไรส่วนเกิน 0.054

จุดคุ้มทุน 254,915,830   

อย่างน้อยบริษัทต้องทาํยอดขาย

ไม่น้อยกว่า(ล้านบาท) 254.92            
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เลือกกลุ่มลูกค้าที�มผีลความพึงพอใจทั .งจากการขายการรบับรกิารซ่อมบํารุง อยู่ในเกณฑ์ด ี
จํานวนสูงสุดยี�สบิเปอรเ์ซ็นต์แรกของลูกค้าทั .งหมดแล้วติดต่อเพื�อทําแบบสอบถาม เก็บสถิติ
ขอ้มลูทางประชากรศาสตร ์เช่น อาย ุเพศ รายได ้ที�อยู ่ไปจนถงึขอ้มลูส่วนบุคคล รสนิยม ความ
ชื�นชอบ รวมถงึสื�อที�ลูกคา้กลุ่มนั .นเปิดรบั เพื�อนําขอ้มูลเหล่านี.มาวเิคราะห ์เพื�อช่วยให้สามารถ
หาลูกคา้ใหม่ได ้และยงัรวมถงึการจดัทําการส่งเสรมิการตลาดที�เหมาะสมจากกลุ่มประชากรที�มี
ความใกลเ้คยีงกบัลูกคา้ชั .นดขีองศูนยบ์รกิาร นอกจากนั .นเรากย็งัสามารถขยายตลาดจากลูกคา้
ใหม่ ที�ไม่เคยเป็นลูกค้าของกจิการหรอืไม่เคยซื.อสนิค้ามาก่อนเลย โดยการวธิกีารเจาะตลาด
ใหม่ๆ  แต่อยา่งไรตามขอ้จาํกดัของมาสดา้ที�ควบคุมไมใ่หศู้นยบ์รกิารนั .นขยายตลาดเกนิขอบเขต
ที�กําหนด เพราะฉะนั .นควรพจารณาในการเข้าร่วมกิจกรรมทางสังคมในพื.นที� ในแหล่งที�
ศูนย์บรกิารตั .งอยู่เพื�อเป็นการประชาสมัพนัธ์และการขยายฐานตลาดเพิ�มเติม นอกจากนั .น
ศูนย์บรกิารอาจจะขยายตลาดจากคู่แข่ง หรอืขยายฐานการตลาดจากขยายกลุ่มผลติภณัฑใ์น
ส่วยของการขายอุปกรณ์เสรมิและอุปกรณ์แต่งรถยนต์ในรายการมาตรฐานของมาสดา้ นอกจาก
จะเป็นการขยายฐานสินค้าให้ศูนย์บริการ ยงัคงให้บริการเสรมิในด้านการให้บรกิารติดตั .ง
เพิ�มเตมิในคุณภาพระดบัศูนยบ์รกิารมาตรฐานอกีดว้ย  

1.2.1.2 การส่งเสรมิการขาย  
เมื�อเราเก็บขอ้มูลเพื�อขยายฐานการตลาด สิ�งต่อมาคอืนโยบายในการ 

การส่งเสรมิการขายเพื�อจงูใจใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจซื.อสนิคา้เรว็ขึ.น โดยปกตทิางบรษิทัมาสดา้จะ
มรีายการส่งเสรมิการขายตามโปรโมชั �นส่วนกลางเพื�อเป็นการส่งเสรมิการขายใหก้บัศูนยบ์รกิาร
อยูแ่ลว้ แต่อย่างไรกด็ใีนส่วนศูนยบ์รกิารเองกม็กีารจดัรายการส่งเสรมิการขายเพิ�มเตมิ แต่สิ�งที�
ศูนยบ์รกิารต้องคํานึงคอืการการสื�อสารทางการตลาดของศูนยบ์รกิารไปสู่ผู้บรโิภค อย่างไรก็ดี
การสื�อสารไปยงัลคูกคา้สรปุขอ้เสนอแนะไดด้งัต่อไปนี.  

1.2.1.2.1 การจดักิจกรรมเชงิการตลาด (Event Marketing) 
เช่น การจดับธูในแหล่งชุมชนต่างๆ สาธติการใชง้าน แสดงสมรรถะนะของรถ การใหท้ดลองขบั  

1.2.1.2.2 การขายโดยบุคคล (Personal Selling) เป็นเครื�องมอื
การสื�อสารการตลาดที�สาํคญัในการตดัสนิใจซื.อของลกูคา้ ซึ�งเป็นการใชท้กัษะความสามารถของ
พนักงานขายในการให้บรกิารลูกค้า เพื�อสรา้งความประทบัใจและความพงึพอใจแก่สนิค้าและ
บรกิาร 

1.2.1.2.3 การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) เป็นการ
จดัทําการประชาสมัพนัธศ์ูนยบ์รกิารผ่านสื�อเฉพาะของศูนยบ์รกิาร เช่น Facebook หรอื Website 
ของศูนย์บรกิาร เพื�อเป็นการประชาสัมพันธ์ข้อมูลกิจกรรมพิเศษ ทั .งยงัสามารถนํามาเป็น
ช่องทางในการนําเสนอสนิคา้ผลติภณัฑ ์หรอืส่วนบรกิารต่างๆ  
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1.2.1.2.4 การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) การใช้ e-Mail 
และ SMS หรอื โทรศพัท์ ตอิต่อส่งข่าวสาร สทิธพิเิศษ และโปรโมชั �นต่างๆ หรอืการแจง้เตอืน
การเขา้รบัการใชบ้รกิาร  

1.2.1.2.5 ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
การพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวมในด้านกายภาพ ความสะดวก ความสะอาด การจดัสถานที� 
และสรา้งบรรยากาศใหศู้นยบ์รกิารเป็นศูนยบ์รกิารที�ดทูนัสมยั  

1.2.2 ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรงุในดา้นการพยากรณ์การขายและการจดัซื.อ 
  สาํหรบัการพยากรณ์การขายนั .นยงัคงใชว้ธิกีารพยากรณ์ดว้ยวธิเีดมิ คอื การ
พยากรณ์จากพนักงานขาย (Sales Force Composites) ซึ�งการพยากรณ์ดว้ยวธินีี. จาํเป็นต้อง
ใชค้วามรูด้า้นการตลาดของพนักงานขาย เพื�อที�จะประมาณความต้องการที�จะเกดิขึ.น อย่างไรก็
ดทีางศูนย์บรกิารแบ่งทีมขายออกเป็น 2 ทีม ตามประเภทรถยนต์ คอื รถเก๋งและรถกระบะ 
ปจัจบุนันั .นหน้าที�การพยากรณ์ยอดขายเป็นของพนกังานขาย ซึ�งตวัเลขที�ไดม้าจากทั .ง 2 ทมี จะ
เป็นเป้าหมายในการปฏบิตักิารขายของพนกังานทั .ง 2 ทมี ทางผูศ้กึษาไดใ้หข้อ้เสนอแนะในส่วน
ของการพยากรณ์ เพยีงเพิ�มเตมิในส่วนของเป้าหมายในส่วนของการตรวจสอบความแม่นยาํใน
การพยากรณ์ (Forecast Accuracy) โดยทําการเปรยีบเทยีบตวัเลขการพยากรณ์และตวัเลข
ยอดขายจรงิ ในทุกๆ สิ.นเดอืน เนื�องจากความแม่นยําของการพยากรณ์นั .นส่งผลโดยตรงต่อ
ปรมิาณสนิคา้คงคลงั  

สําหรบัในการจดัซื.อ แนะให้ทางศูนยบ์รกิารปรบัเปลี�ยน วธิคีํานวณจุดสั �งซื.อ 
(Reorder Point) ปจัจุบนัทางศูนยบ์รกิารนั .นจดัการสั �งซื.อตามข้อกําหนดของทางมาสด้า คอื 
การสั �งซื.อก่อนล่วงหน้า 2 เดอืน ซึ�งระยะเวลา 2 เป็นระยะเวลาที�ไกลจากขายและส่งมอบให้
ลูกค้าทําให้กจิการนั .นมคี่าใช้ในการบรหิารเพิ�มขึ.นสําหรบัดอกเบี.ยที�เกดิขึ.นในระหว่างที�ยงัส่ง
มอบรถได ้และยงัส่งอตัราการหมนุเวยีนของสนิคา้อกีดว้ย  

1.3 ดา้นการจดัการบุคลกร 
การปรบัปรุงประสทิธผิลในการขายของหน่วยงานขาย ในการบรหิารหน่วยงาน

ขายนั .น ต้องมกีารปรบัปรุงประสทิธผิลในการขายของหน่วยงานขายซึ�งประกอบดว้ย (1) การ
ฝึกอบรม ศลิปะการขาย (2) ทกัษะการเจราจาขาย (3) ทกัษะการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ 
ขั .นตอนการ ขาย ม ี 7 ขั .นตอน ไดแ้ก่ การแสวงหาลูกคา้และการกําหนดคุณสมบตัขิองลูกคา้ 
การเตรยีมการ ก่อนเขา้พบลูกคา้ การเขา้พบลูกคา้ และการเสนอขาย และการขจดัขอ้โต้แยง้ 
การปิดการขาย และการตดิตามผลและการรกัษาลกูคา้ 

การสรา้งแรงจูงใจให้พนักงานขายของศูนยบ์รกิารทํางานอย่างเต็มประสทิธภิาพ
แน่นอนภาวะเศรษฐกจิขาลง กจิการหลายแหล่งอาจประสบปญัหาพนักงานทํางานไม่เตม็กําลงั
ความสามารถซึ�งส่งผลโดยตรงต่อฝ่ายบรหิาร โดยส่วนใหญ่ผู้บรหิารจะสรา้งแรงจูงใจโดยเป็น
การ ใหเ้งนิพเิศษ แต่การศกึษาพบว่า การได้รบัการยกย่องและการไดเ้ป็นที�หนึ�งนั .นเป็นปจัจยั
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หลกัที�จะทําให้พนักงานเกิดแรงกระตุ้นในการที�จะทํางานให้ดียิ�งขึ.น แม้เงนิจะสามารถช่วย
ผลกัดนัได้แต่ก็ได้ผลเพยีงแค่ในระยะเวลาสั .นๆ พนักงานผู้ได้รบัโบนัสก็จะขยนัทํางานกนัมาก
ขึ.น แต่ความสุขที�ว่ากอ็ยู่ไดไ้ม่นานนัก จากการศกึษาพบว่า หลงัจากผ่านไป 6 เดอืน พนักงาน
กลบัไม่รูส้กึเป็นพเิศษอะไรกบัโบนัสที�ไดร้บัไปแลว้ และมนักไ็ม่ไดส้่งผลหรอืช่วยกระตุ้นใหพ้วก
เขาขยนัเหมอืนเมื�อตอนไดร้บัโบนัสช่วงแรกๆ ที�เป็นอย่างนั .นกเ็พราะเงนิโบนัสไม่สามารถรกัษา
แรงกระตุน้ใหค้งอยู่ต่อไปไดเ้รื�อยๆ สิ�งที�จะช่วยสรา้งแรงผลกัดนัใหพ้นักงานมกีําลงัใจและทุ่มเท
ใหก้ารทํางานจรงิๆ กค็อืการไดร้บัการยอมรบัและเลื�อนสถานะ ความสําเรจ็ของพนักงานคนนั .น
และเขาเองกร็ูส้กึภาคภมูใิจมาก การไดร้บัการยกย่องและไดเ้ป็นที�หนึ�งนั .นคอื ปจัจยัหลกัที�ทําให้
พนกังานคนดงักล่าวเกดิแรงกระตุ้นอยากจะทํางานใหด้ยีิ�งขึ.น แมเ้งนิพเิศษสามารถช่วยผลกัดนั
ได ้แต่กไ็ดผ้ลเพยีงแค่ในระยะเวลาสั .นๆ เท่านั .น สิ�งที�เจา้นายควรทําจรงิๆ คอื ให้โอกาสพนักงาน
พสิูจน์ฝีมอืของตนเองและยอมรบัในความสามารถอนัโดดเด่นของตวัพนักงานคนนั .นๆ เพราะ
พนกังานจะเกดิแรงกระตุน้มากที�สุดเมื�อไดร้บัโอกาสใหม่ๆ  การเป็นที�ยกย่อง และการเตบิโตของ
ตําแหน่งหน้าที�การงาน 

การพัฒนาและการฝึกอบรมการฝึกอบรมพนักงานขาย (Training Sales 
Representatives) จุดมุ่งหมายของการฝึกอบรมพนักงานขายเพื�อให้พนักงานขายมคีวามรู้
เกี�ยวกบับรษิทั สนิคา้ ลูกคา้ คู่แข่งขนั เทคนิคการขาย และความรบัผดิชอบต่อสงัคม การ
ฝึกอบรมการขายต้องกําหนดงบประมาณในการ ฝึกอบรมและผลลพัธท์ี�จะได้จากการฝึกอบรม 
การประเมนิผลการฝึกอบรม โดยการพจิารณาจากการหมุนเวยีนเขา้ออกของพนักงานขาย 
ปรมิาณการขาย การขาดงาน อตัราคาํสั �งซื.อ คาํตเิตยีนและคาํชมจากลกูคา้ จาํนวนลกูคา้ใหม ่ 

1.4 ดา้นการบรหิารทั �วไป  
สาํหรบัจดัขอ้เสนอแนะในดา้นการบรหิารทั �วไป คอื จดัทาํการประมาณการแผนการ

ดาํเนินงานระยะยาวเพื�อเป็นขอ้มลูใหผู้บ้รหิารใชเ้ป็นแนวทางในการกําหนดแผนกลยุทธ์  เพื�อเพิ�ม
ศกัยภาพในการแขง่ขนั โดยสามารถสรปุรายไดด้งัตามตารางที� 15  
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ตารางที� 15 แผนดาํเนินการดาํเนินการของศนูยบ์รกิารรถยนต ์6 ปี (2557-2562) 

รายได้ /กําไรขั %นต้น ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

1 รายได้-กําไรขั %นต้นจากากรจําหน่ายรถยนต์

จํานวนคนัในการขาย 153 240 252 265 278 292 307

ราคาขายเฉลี�ยต่อคนั= 700,000 107,142,634    168,000,000  176,400,000    185,500,000    194,600,000    204,400,000    214,900,000    

ราคาซื.อมาเฉลี�ยคนัละ = 635,000 97,324,377     152,400,000  160,020,000    168,275,000    176,530,000    185,420,000    194,945,000    

อตัรากําไรขั .นตน้จากการขายรถ 0.09              0.09            0.09               0.09              0.09              0.09               0.09               

กําไรขั .นตน้จากการขายรถ 9,818,258       15,600,000   16,380,000      17,225,000     18,070,000     18,980,000      19,955,000      

2 รายได้-กําไรขั %นต้นจาการบริการซ่อมบาํรุง

รายไดจ้าการบรกิารซ่อมบํารุง(5% ของยอดขายรถ) 1,256,819       8,400,000     8,820,000        9,275,000       9,730,000       10,220,000      10,745,000      

วัสดุสิ.นเปลอืง และอะไหล่  50 %  ของรายได้ 628,410         4,200,000     4,410,000        4,637,500       4,865,000       5,110,000        5,372,500        

กําไรขั .นตน้จากการบรกิารซ่อมบํารุง 628,410         4,200,000     4,410,000        4,637,500       4,865,000       5,110,000        5,372,500        

3 รายได้-กําไรขั %นต้นรวม

รายได้รวม 108,399,453    176,400,000  185,220,000     194,775,000     204,330,000     214,620,000     225,645,000     

ตน้ทุ่นสนิคา้รวม 97,952,786     156,600,000  164,430,000    172,912,500    181,395,000    190,530,000    200,317,500    

กําไรขั %นต้นรวม 10,446,667      19,800,000    20,790,000       21,862,500       22,935,000       24,090,000       25,327,500       

ค่าใช้จ่ายบุคลากร  (เงินเดือนเพิ� มขึ%นปีละ  5%) ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

กรรมการผูจ้ดัการ 1 คน  1,200,000       1,260,000     1,323,000        1,389,150       1,458,608       1,531,538        1,608,115        

ผูจ้ดัการฝ่าย 2 คน 1,080,000       1,134,000     1,190,700        1,250,235       1,312,747       1,378,384        1,447,303        

เจา้หน้าที�ขาย 14 คน 1,680,000       1,764,000     1,852,200        1,944,810       2,042,051       2,144,153        2,251,361        

เจา้หน้าที�บรกิารซ่อมบํารุง 15 คน 2,160,000       2,268,000     2,381,400        2,500,470       2,625,494       2,756,768        2,894,607        

เจา้หน้าที�สนับสนุน 10 คน 1,320,000       1,386,000     1,455,300        1,528,065       1,604,468       1,684,692        1,768,926        

เงินเดือนรวม 7,440,000        7,812,000      8,202,600         8,612,730         9,043,367         9,495,535         9,970,312         

สวัสดกิาร โบนัส ประกันสงัคม และค่าตอบแทนต่างๆ 5% 372,000.0       390,600.0     820,260.0        861,273.0       904,336.65     949,553.48      997,031.16      

ค่าใช้จ่ายบุคลากรรวม 7,812,000        8,202,600      9,022,860         9,474,003         9,947,703         10,445,088       10,967,343       

หน่วย : บาท
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ตารางที� 15 แผนดาํเนินการดาํเนินการของศนูยบ์รกิารรถยนต ์6 ปี (2557-2562) (ต่อ) 
ค่าใช้จ่ายในการบริหาร ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

เบี.ยประกันภยั 200,000         220,000       242,000          266,200         292,820         322,102          354,312          

ค่านํ.า 198,983         218,881       240,769          264,846         291,331         320,464          352,511          

ค่าไฟฟ้า 1,200,000       1,320,000     1,452,000        1,597,200       1,756,920       1,932,612        2,125,873        

โทรศัพท์ 600,000         660,000       726,000          798,600         878,460         966,306          1,062,937        

อนิเตอรเ์นต 26,400           29,040         31,944            35,138           38,652           42,517            46,769            

ค่าเดนิทางและเชื.อเพลงิ 84,000           92,400         101,640          111,804         122,984         135,283          148,811          

ดอกเบี.ยจ่าย 2,608,000       2,347,200     2,112,480        1,901,232       1,711,109       1,539,998        1,385,998        

ระบบสารสนเทศ 120,000         120,000       120,000          120,000         120,000         120,000          120,000          

ค่าใช้จ่ายในการบริหารรวม 5,037,383        5,007,521      5,026,833         5,095,021         5,212,276         5,379,282         5,597,211         

ค่าใช้จ่ายในการขาย ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

คอมมชิชั �น   คนัละ 8000 1,224,000       1,920,000     2,016,000        2,120,000       2,224,000       2,336,000        2,456,000        

ค่าใช้จ่ายโฆษณาและส่งเสรมิการขาย  1.2 %  ของยอดขายรถ 1,285,712       1,285,713     1,285,714        1,285,715       1,285,716       1,285,717        1,285,718        

2,509,712        3,205,713      3,301,714         3,405,715         3,509,716         3,621,717         3,741,718         

ค่าเสื�อมราคา สนิทรพัย์ถาวร รวม 59 ลา้น ( รวมที�ดนิ 25  ลา้น ) ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

อาคาร  20  ลา้นบาท  ตดัค่าเสื�อมราคา 20 ปี 1,000,000       1,000,000     1,000,000        1,000,000       1,000,000       1,000,000        1,000,000        

ระบบสาธารณูประโภค  5 ลา้น  ตดัค่าเสื�อม 10 ปี 500,000         500,000       500,000          500,000         500,000         500,000          500,000          

เฟอรน์ิเจอรส์ํานักงาน  3  ลา้นบาทตดัค่าเสื�อม 10 ปี 500,000         500,000       500,000          500,000         500,000         500,000          500,000          

อุปกรณส์ํานักงาน   2 ลา้นบาท  ตดัค่าเสื�อม  5 ปี 400,000         400,000       400,000          400,000         400,000         -                -                

เคร ื�องจกัรต่างๆ  2  ลา้นบาท ตดัค่าเสื�อม  10 ปี 200,000         200,000       200,000          200,000         200,000         200,000          200,000          

รถยนต ์ 2 คนั @ 1000000   ตดัค่าเสื�อม 5 ปี 400,000         400,000       400,000          400,000         400,000         -                -                

ค่าเสื�อมราคารวม 3,000,000        3,000,000      3,000,000         3,000,000         3,000,000         2,200,000         2,200,000         

หน่วย : บาท
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ตารางที� 15 แผนดาํเนินการดาํเนินการของศนูยบ์รกิารรถยนต ์6 ปี (2557-2562) (ต่อ) 
งบกําไรขาดทุนประมาณการ ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

รายไดร้วม 108,399,453    176,400,000  185,220,000    194,775,000    204,330,000    214,620,000    225,645,000    

ตน้ทุนสนิคา้รวม 97,952,786     156,600,000  164,430,000    172,912,500    181,395,000    190,530,000    200,317,500    

กําไรขั .นตน้รวม 10,446,667     19,800,000   20,790,000      21,862,500     22,935,000     24,090,000      25,327,500      

ค่าใช้จ่ายในการบรหิาร 5,037,383       5,007,521     5,026,833        5,095,021       5,212,276       5,379,282        5,597,211        

ค่าใช้จ่ายบุคลากร 7,812,000       8,202,600     9,022,860        9,474,003       9,947,703       10,445,088      10,967,343      

ค่าใช้จ่ายในการขาย 2,509,712       3,205,713     3,301,714        3,405,715       3,509,716       3,621,717        3,741,718        

ค่าเสื�อมราคา 3,000,000       3,000,000     3,000,000        3,000,000       3,000,000       2,200,000        2,200,000        

ค่าใช้จ่ายรวม 18,359,095     19,415,834   20,351,407      20,974,739     21,669,695     21,646,088      22,506,272      

กําไรจากการกําเนินงาน(ขาดทุน) 7,912,428-        384,166         438,593            887,761            1,265,305         2,443,912         2,821,228         

ต้นทุนคงที� ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

ค่าใช้จ่ายบุคลากรรวม 7,812,000       8,202,600     9,022,860        9,474,003       9,947,703       10,445,088      10,967,343      

เบี.ยประกันภยั 200,000         220,000       242,000          266,200         292,820         322,102          354,312          

อนิเตอรเ์นต 26,400           29,040         31,944            35,138           38,652           42,517            46,769            

ดอกเบี.ยจ่าย 2,608,000       2,347,200     2,112,480        1,901,232       1,711,109       1,539,998        1,385,998        

ระบบสารสนเทศ 120,000         120,000       120,000          120,000         120,000         120,000          120,000          

ค่าเสื�อมราคารวม 3,000,000       3,000,000     3,000,000        3,000,000       3,000,000       2,200,000        2,200,000        

ต้นทุนคงที�รวม 13,766,400      13,918,840    14,529,284       14,796,573       15,110,284       14,669,706       15,074,422       

ต้นทุนผนัแปร ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

ตน้ทุ่นสนิคา้รวม 97,952,786     156,600,000  164,430,000    172,912,500    181,395,000    190,530,000    200,317,500    

ค่านํ.า 198,983         218,881       240,769          264,846         291,331         320,464          352,511          

ค่าไฟฟ้า 1,200,000       1,320,000     1,452,000        1,597,200       1,756,920       1,932,612        2,125,873        

โทรศัพท์ 600,000         660,000       726,000          798,600         878,460         966,306          1,062,937        

ค่าเดนิทางและเชื.อเพลงิ 84,000           92,400         101,640          111,804         122,984         135,283          148,811          

คอมมชิชั �น   คนัละ 8000 1,224,000       1,920,000     2,016,000        2,120,000       2,224,000       2,336,000        2,456,000        

ค่าใช้จ่ายโฆษณาและส่งเสรมิการขาย  1.2 %  ของยอดขายรถ 1,285,712       1,285,713     1,285,714        1,285,715       1,285,716       1,285,717        1,285,718        

ต้นทุนผนัแปรรวม 102,545,481    162,096,994  170,252,123     179,090,665     187,954,411     197,506,382     207,749,349     

หน่วย : บาท



66 

 

  

อตัรากําไรส่วนเกิน ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

รายไดร้วม 108,399,453    176,400,000  185,220,000    194,775,000    204,330,000    214,620,000    225,645,000    

ตน้ทุนผนัแปร 102,545,481    162,096,994  170,252,123    179,090,665    187,954,411    197,506,382    207,749,349    

กําไรส่วนเกิน 5,853,972       14,303,006   14,967,877      15,684,335     16,375,589     17,113,618      17,895,651      

อตัรากําไรส่วนเกิน 0.054 0.081 0.081 0.081 0.080 0.080 0.079

จุดคุ้มทุน ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

ตน้ทุนคงที� 13,766,400     13,918,840   14,529,284      14,796,573     15,110,284     14,669,706      15,074,422      

อตัรากําไรส่วนเกิน 0.054 0.081 0.081 0.081 0.080 0.080 0.079

จุดคุ้มทุน 254,915,830    171,662,053  179,792,632     183,750,386     188,541,884     183,971,163     190,072,330     

อย่างน้อยบริษัทต้องทาํยอดขายไม่น้อยกว่า(ล้านบาท) 254.92             171.66           179.79              183.75              188.54              183.97              190.07              

หน่วย : บาท

ตารางที� 15 แผนดาํเนินการดาํเนินการของศนูยบ์รกิารรถยนต ์6 ปี (2557-2562) (ต่อ) 
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สรปุผล 
 จากการศึกษา พบว่า ศูนย์บรกิารนั .นกําลงัประสบปญัหาผลประกอบการขาดทุน 
เนื�องจากสดัส่วนค่าใช้จ่ายในการดําเนินงานต่อยอดขายสูง ยอดขายของศูนย์บรกิารตํ�ากว่า
เป้าหมาย สาเหตุหลกัเกดิจากทางธุรกจิยงัขาดประสทิธภิาพในการบรหิารการขาย จาํนวนอตัรา
หมุนเวียนของสินค้าคงเหลือตํ�า และขาดการตั .งเป้าหมาย การกระตุ้น และการติดตามการ
ดาํเนินงานดา้น ตน้ทุน ยอดขาย และกําไร ผลการวนิิจฉัยครั .งนี.ไดส้ามารถสรุปเป็นแนวทางการ
แกไ้ข คอื เพิ�มประสทิธภิาพในการขายโดยเสนอแนะแนวทางในการปรบัปรุงเรื�องการขยายฐาน
ตลาดและส่งเสรมิการขาย เสนอแนะในการปรบัปรุงในเรื�องการจดัการกําลงัคน การพฒันาและ
การสรา้งแรงจงูใจพนกังานขาย เพิ�มอตัราการหมนุเวยีนของสนิคา้คงเหลอื โดยเสนอแนวทางใน
การปรบัปรุงด้านการพยากรณ์การขายและการจดัซื.อ และจดัทําการประมาณการแผนการ
ดําเนินงานระยะยาว เพื�อเป็นแนวทางในการกําหนดแผนกลยุทธ ์และเพื�อเพิ�มศกัยภาพในการ
แขง่ขนัของธุรกจิในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะ 
 การศึกษานี.ได้ทําการศึกษาด้วยการวิเคราะห์งบการเงินเพียง 1 ปี คือ ปี 2555 
เท่านั .น เนื�องจากข้อจํากัดทางด้านข้อมูล อย่างไรก็ได้ในการวินิจฉัยองค์กรในหัวข้อการ
วิเคราะห์ผลประกอบการจากงบการเงนิ เพื�อให้ข้อมูลและแนวโน้มที�ชดัเจน ควรจะทําการ
วเิคราะห์ผลประกอบการโดยใช้งบการเงนิอย่างน้อย 3 ปี และอาจจะมกีารศึกษาเพื�อเติมใน
หวัขอ้การตรวจสอบผลการดาํเนินงานหลงัการปรบัปรงุ  
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 งบแสดงฐานะการเงนิศูนยบ์รกิาร M1 (ศูนยบ์รกิารกรณีศกึษา) ขอ้มลู ณ ปี 2555-2556 

 
 
 งบแสดงฐานะการเงนิศูนยบ์รกิาร M2 (ศูนยบ์รกิารคู่แขง่) ขอ้มลู ณ ปี 2555-2556 
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 อตัราส่วนทางการเงนิศูนยบ์รกิาร M1 (ศูนยบ์รกิารกรณีศกึษา) ขอ้มลู ณ ปี 2555-2556 
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 อตัราส่วนทางการเงนิศูนยบ์รกิาร M2 (ศูนยบ์รกิารคู่แขง่) ขอ้มลู ณ ปี 2555-2556 
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ภาคผนวก ข. 
แผนผงัรายละเอียดกระบวนการให้บริการซ่อมรถยนต์
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 รายละเอียดกระบวนการให้บริการซ่อมรถยนต ์

ขั !นตอน ลูกค้า ฝ่ายบริการลูกค้า ฝ่ายเทคนิค หวัหน้าช่างเทคนิค ช่างเทคนิค ตรวจสอบการดาํเนินงาน
รบัแจ้งซ่อม 1.มกีารตรวจสภาพเบื9องต้น 
(รบัรถ) ออกเอกสารให้ลูกค้า

การจ่ายงาน 1.ระบุสถานะการรบัรถโดยแสดง
หมายเลขควิรบัรถ

2.ระบุผู้รบัผดิชอบทั 9งฝ่าย
บรกิารลูกค้าและฝ่ายเทคนคิ
อย่างชดัเจน

รับใบสั�งซ่อม

ใบสั�งซ่อม
(สําเนาช่าง)

รับรถและตรวจสภาพ

จัดลําดับ / ประเภทงาน
ใบสั�งซ่อม

(สําเนาช่าง)

บันทกึรายการงานบอรด์
ควบคุมงาน

จ่ายงานหัวหนา้ช่างเทคนคิ

ใบสั�งซ่อม
(สําเนาช่าง)



80 
 

 

 

 รายละเอียดกระบวนการให้บริการซ่อมรถยนต ์

ขั !นตอน ลูกค้า ฝ่ายบริการลูกค้า ฝ่ายเทคนิค หวัหน้าช่างเทคนิค ช่างเทคนิค ตรวจสอบการดาํเนินงาน
บรกิารซ่อม 1.มกีารวนิจิฉยัตรวจสอบระบบ

การทํางานของรถยต์ 
( กรณกีารบํารุงรกัษาตามระยะ
ทางศูนย์จะอ้างอิงตามมาตรฐานของ
บรษิทัมาสด้า รายละเอียดตาม
ภาคผนวก)

2.มเีอกสารกํากบัและมปีระวตั ิ
การซ่อมบันทกึผ่านระบบ

3.ข้อมมูลท ีCบันทกึสามารถ
สอบกลบักลบัย้อนหลงัได้
และมกีารสํารองข้อมูลจากระบบ
โดยแผนก IT

4.มใีบรายงานการตรวจสอบ
สภาพอืCนๆ และการดําเนนิการ
ป้องกนันอกเหนอืจากรายการ
ท ีCแจ้ง โดยกําหนดมาตรฐาน
การตรวจสอบจากบรษิทัมาสด้า

5.ระบุสถานะของงานทุกข ั 9นตอนทั 9ง
ในระบบและบอร์ดควบคุม

ตรวจสอบระบบการทํางาน
ของรถยนต์

บันทกึรายละเอยีดและ 
ระบุอะไหล่ที�ตอ้งซ่อม / 

เปลี�ยน

ขออนุมัตเิบกิอะไหล่
ใบเบกิอะไหล่

ตรวจสอบประวัตกิารซ่อมและ
เงื�อนไขการรับประกัน

มปีระวัตแิละ
อยู่ในระยะ

ประกัน

ทําใบเคลมและเบกิ
อะไหล่แนบกับใบเบกิ

ใบเคลมอะไหล่

ใบเบกิอะไหล่

ใช่

ไม่ใช่

ตรวจสอบราคาอะไหล่และ
ประเมนิค่าซ่อม

ส่งใบประเมนิราคาและ
บันทกึสถานะที�บอรด์ควบคุม

ใบประเมนิราคา
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 รายละเอียดกระบวนการให้บริการซ่อมรถยนต ์
ขั !นตอน ลูกค้า ฝ่ายบริการลูกค้า ฝ่ายเทคนิค หวัหน้าช่างเทคนิค ช่างเทคนิค ตรวจสอบการดาํเนินงาน
บรกิารซ่อม (ต่อ)

ทําใบเสนอราคา

ใบเสนอราคา

อนุมัติ
ซ่อม

ใช่

ไม่ใช่

แจง้ฝ่าย
เทคนคิ

อนุมัตพิรอ้มส่งใบเบกิ
อะไหล่ใหแ้ผนกอะไหล่ และ
บันทกึสถานะที�บอรด์ควบคุม

ใบเบกิอะไหล่

ปิดใบสั�งซ่อม

ส่งมอบรถคนื

รับอะไหล่ตาม
เอกสารใบเบกิ

ดําเนนิการซ่อมบํารุง

ตรวจสอบการทํางานของรถและผลปฏบิัตงิาน

ถูกตอ้งไดต้าม
มาตรฐาน

ไม่ใช่

ใช่

บันทกึรายละเอยีดการ
ซ่อมอะไหล่และเวลา

การทํางาน

ใบสั�งซ่อม
(สําเนาช่าง)

ลา้งรถและทํา
ความสะอาด

ปิดงานและส่งใบสั�งซ่อมคนื
ฝ่ายบรกิารลูกคา้พรอ้มบันทกึ

ปิดสถานะที�บอรด์ควบคุม
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 รายละเอียดกระบวนการให้บริการซ่อมรถยนต ์

ขั !นตอน ลูกค้า ฝ่ายบริการลูกค้า ฝ่ายเทคนิค หวัหน้าช่างเทคนิค ช่างเทคนิค ตรวจสอบการดาํเนินงาน
ส่งมอบ 1. ไม่มขี้อร้องเรยีนเรืCองใบแจ้งหนี9

และใบเสรจ็

2. มกีารตรวจรบัรถจากลูกค้า
ณ จุดรบัรถ มรีายละเอียดแนะนํา
ข ั 9นตอนการตรวจสอบให้ลูกค้า
( กําหนดมาตรฐานโดยบรษิทัมาสด้า)

ตดิตามผล 1.รายงานบันทกึการตดิตามลูกค้า
เพืCอรบัทราบความพงึพอใจ
ภายหลงัการส่งมอบ

2. เป็นข้อมูลในการประชุมผู้บรหิาร
เพืCอวางมาตรฐานป้องกนัและแก้ไข

สรุปรวบรวมคํานวณค่า
ดําเนนิการ

ใบเบกิอะไหล่
ใบเสนอราคา
ใบสั�งซ่อม

พิมพใ์บแจง้หนี3และรับ
ชําระเงนิ

แจง้ฝ่ายเทคนคิส่ง
มอบรถ

ชําระเงนิ

ทดสอบรถ

รับรถคนื

บันทกึประวัตแิละปิด
ใบสั�งซ่อม

ใบสั�งซ่อม

โทรสอบถามความพีง
พอใจของลูกคา้

บันทกึและรวบรวม
ขอ้มูลส่งบรษิัทรถยนต์
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