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สอดคลอ้งกนัซึง่ท าใหเ้กดิความล่าชา้ในการท างานและท าใหข้าดประสทิธภิาพในการท างาน ใน
ส่วนของการสมัภาษณ์ลูกค้านัน้ปัญหาที่พบคอื การมทีี่จอดรถที่ไม่สะดวกสบาย ความหลากหลาย
ของสนิคา้ (ขายประกนั)    
 หลงัจากการด าเนินงานปรบัปรุงแก้ไขแลว้พบว่ากระบวนการท างานนัน้ลดลงจากเดมิ 
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 ผูว้จิยัเสนอแนะควรมกีารจดันดัวนัเขา้ซ่อมทีเ่ป็นระบบมากขึน้ในแผนกรบัรถ ในแผนก
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 The objective of this thesis is to focus on improving service quality of Koranat 
Auto Service Co., Ltd. I did the qualitative survey of two group which are employees 
who are currently working and employees who used to work with the company and 
customers who experienced the company’s service. The result of the survey of the first 
group demonstrated that there are problems in all areas. In financial department, the 
collection of debt was too long and could not be scheduled. In reception, the problems 
were damaged car arrived the garage after the working hours and no one to be stand-
by during the night. In procurement department, there was a problem of the insufficient 
budget and also lack of systematic management of purchasing. In mechanic department,    
the problem illustrated as there were problems of the wrong model of spare parts and 
spare parts which were not on time as scheduled. 
 After the revision process, I found out that each case spent less time working 
from 7 working days to 4 working days and customers are satisfied by the quality of the 
service. 
 The researcher concluded that the way to improve the service quality are 
using computer program (Express) to do the inventory in procurement department. In 
financial department, I recommended to schedule the receiving of the payment from 
insurance companies. In reception, I recommended to hire security to stand by when 
after working hour. In mechanic department, I recommended to invest on equipment 
and to schedule the arrival date of spare part. 
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บทท่ี 1  
บทน ำ 

 
สภำวะควำมเป็นมำ แนวทำงเหตผุล และปัญหำ 
 อุตสาหกรรมรถยนต์ถือว่าเป็นอุตสาหกรรมที่มคีวามผนัผวนเป็นอย่างมากในช่วง 
เวลาหลายปีที่ผ่านมาโดยทัง้นี้เกิดจากหลายปัจจยัเช่น นโยบายต่างๆ จากภาครฐั เศรษฐกิจ
ภายในประเทศที่ส่งผลถึงอุตสาหกรรมภาคยานยนต์ ซึ่งปัจจยัเหล่านี้ส่งเกิดความผนัผวนใน
อุตสาหกรรมรถยนต์ในช่วงหลายปีที่ผ่านมา อย่างไรก็ตามในปี 2560-2562 นัน้ ทางภาครฐัได้
สนับสนุนอุตสาหกรรมรถยนต์ท าให้เกดิการเตบิโตขึน้ในดา้นการผลติรถยนต์และแนวโน้มของ
ผู้ใช้รถในประเทศและต่างประเทศนัน้เกิดการเตบิโตขึน้ ทัง้นี้ไทยถือว่าเป็นอนัดบัต้นๆในการ
ผลติรถยนต์หากพจิารณาแลว้ปรมิาณรถยนต์ทีผ่ลติได้ในแต่ละปีนัน้ค่อนขา้งสอดคลอ้งกบันโยบาย
ส่งเสรมิการลงทุนของทางภาครฐัเป็นอย่างมาก ทัง้นี้นโยบายของรฐับาลนัน้ตอ้งการทีจ่ะเน้นการ
ผลติเพื่อทดแทนการน าเขา้รถยนต์จากต่างประเทศ เนื่องจากการสรา้งนโยบายดงึดูดการลงทุน
เกี่ยวกบัการน าเข้าชิ้นส่วนรถยนต์เพื่อประกอบนัน้ท าให้เกิดการเจรญิเติบโตในอุตสาหกรรม
ด้านการผลติรถยนต์ในไทยให้กลบัมาคกึคกัขึน้โดยเฉพาะการเข้ามาลงทุนของบรษิัทรถยนต์
จากญี่ปุ่ นเช่น Toyota, Honda เป็นต้น โดยในระยะเวลาต่อมารฐับาลไทยไดส้รา้งความเขม้แขง็
ให้กบัอุตสาหกรรมยานยนต์ในประเทศไทยด้วยการส่งเสรมิการผลติและใชช้ิ้นส่วนยานยนต์ใน
ประเทศ ไดแ้ก่ 1) การปรบัขึน้ภาษนี าเขา้ชิน้ส่วนรถยนตแ์บบสมบรูณ์ (Complete Knock-Down 
หรอื CKD) และน าเข้ารถยนต์แบบทัง้คนั (Complete Build-up หรอื CBU) 2) การก าหนดสดัส่วน
ชิน้ส่วนขัน้ต ่าส าหรบัรถยนต์ทีผ่ลติในประเทศ (Local Content Requirement) อย่างไรกต็ามนโยบายนี้
ไดเ้ริม่มกีารใชม้าตัง้แต่ปี พ.ศ. 2518 แต่ทางการของไทยนัน้ได้มกีารปรบัเพิม่สดัส่วนมาเป็นระยะๆ 
จนถงึในช่วงปี พ.ศ. 2559 ซึ่งการผลติรถยนต์ในประเทศไทยนัน้มสีดัส่วน Local Content มาก
ถงึรอ้ยละ 80 ของมูลค่าชิ้นส่วนทัง้หมดที่ใช้ในการผลติรถยนต์ 3) นโยบายส่งเสรมิการลงทุน
จากต่างประเทศเพื่อประโยชน์ทางด้านการถ่ายทอดเทคโนโลยใีห้แก่บรษิทัภายในประเทศ ซึ่ง
จากนโยบายทัง้สามขัน้ต้นนี้ท าใหเ้กดิการขยายตวัในดา้นของอุตสาหกรรมผลติชิน้ส่วนรถยนต์
และยงัส่งผลถงึอุตสาหกรรมรถยนต์อีกด้วย ซึ่งนัน่ส่งผลให้ประเทศไทยดงึดูดนักลงทุนจากบรษิัท
ประเทศญี่ปุ่ นให้เขา้มามบีทบาทในการเตบิโตและสนับสนุนทางด้านอุตสาหกรรมรถยนต์ (วรรณา 
ยงพศิาลภพ. 2560 : 1) 
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รปูที ่1 อตัราทางการตลาดของรถยนตใ์นประเทศและส่งออก 
 
         ทีม่า : วรรณา ยงพศิาลภพ.  (2560).  อตุสำหกรรมรถยนต์.  ออนไลน์. 
 
 จากการศึกษาสถานการณ์ที่ผ่านมาในอุตสาหกรรมรถยนต์นัน้พบว่า เกดิความผนัผวน  
ในอุตสาหกรรมรถยนต์ในประเทศไทยในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา โดยเฉพาะอย่างยิง่การน าโครงการ
รถคนัแรกเข้ามาใช้ในระหว่างปี 2555-2556 ซึ่งท าให้ตลาดรถยนต์ในประเทศนัน้เกิดความคึกคกั
เป็นอย่างมากซึ่งดูได้จากการที่มยีอดจ าหน่ายรถยนต์สูงถึง 1.4 ล้านคนั และ 1.3 ล้านคนั ในช่วง
ระยะสองปีดงักล่าวนัน้ ซึ่งหากเทยีบย้อนกลบัไปจนถึงไป 2560-2554 นัน้ตลาดในประเทศมี
ยอดขายเฉลี่ยเพียง 0.7-0.75 ล้านคนั ซึ่งอย่างไรก็ตามในปี 2556 นัน้ยอดผลติรถยนต์นัน้ได้
เพิ่มสูงขึ้นมากสุดเป็นประวตัิการณ์โดยมยีอดถึง 2.46 ล้านคนั อย่างไรก็ตามหลงัจากสิ้นสุด
โครงการซึง่ตัง้แต่ปี 2557-2559 นัน้ยอดการผลติรถยนต์ในประเทศไทยไดล้ดลงมาถงึ 2 ลา้นคนั 
โดยเกดิจากการทรุดตวัอย่างรนุแรงของตลาดรถยนต์ในประเทศ ซึง่อย่างไรกต็ามตามแผนการ
ของโครงการนี้คอืการดงึความต้องการของผู้ที่จะซื้อรถยนต์ในอนาคต 3-4 ปีขา้งหน้าให้มาซื้อ
ภายในปีที่จดัโครงการ ซึ่งท าให้ตลาดในประเทศนัน้เกดิความผนัผวนเป็นอย่างมาก อย่างไรก็
ตามจะเห็นได้ว่า บรษิทัรถยนต์จากญี่ปุ่ นนัน้ได้มผีลกระทบทัง้ดขีึน้และแย่ลง ดูจากรูปที่ 2 จะ
เหน็ไดว้่า Toyota นัน้มเีสน้กราฟทีล่ดลง ซึง่สวนทางกบัผูผ้ลติรถยนต์ยีห่อ้อื่นในประเทศ ไดแ้ก่ 
Isuzu, Honda, Mitsubishi และ Nissan ซึ่งหลังจากการเปิดตัวรถยนต์โมเดล Eco-car และ 
SUV นัน้ท าให้รถยนต์จากบรษิทัอื่นๆ นัน้ มสี่วนแบ่งทางตลาดที่มากขึน้กว่าเมื่อก่อน (วรรณา 
ยงพศิาลภพ. 2560 : 1) 
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รปูที ่2 ส่วนแบ่งทางการตลาดของรถยนตใ์นประเทศไทย 
 
         ทีม่า : วรรณา ยงพศิาลภพ.  (2560).  อตุสำหกรรมรถยนต์.  ออนไลน์. 
 
 ประชาชาติธุรกจิออนไลน์ (2558) จากการศึกษาพบว่าผลจากโครงการรถคนัแรกที่
รฐับาลไดใ้ชโ้ครงการนี้ในการกระตุ้นตลาดในประเทศในปี 2555-2556 จะเหน็ได้ว่ามรีถยนต์ทัง้
ป้ายแดงและรถยนต์มอืสองวิง่ตามท้องถนนสูงถงึ 15 ล้านคนั และคาดการว่าภายในอกี 5 ปีต่อมา 
จะมากถงึ 19 ลา้นคนั เมือ่ปรมิาณการใชร้ถยนต์เพิม่ขึน้ย่อมมคีวามตอ้งการทใีชบ้รกิารดแูลและ
ซ่อมบ ารุงนัน้ย่อมมมีากตามไปดว้ยโดยเฉพาะรถยนต์ทีม่อีายกุารใชง้าน 5 ปีขึน้ไปซึง่เป็นเป้าหมาย
หลกัของอู่รถยนต์ อย่างไรก็ตามจากขอ้มลูของส านักงานต ารวจแห่งชาตนิัน้ท าใหท้ราบว่ามอุีบตัเิหตุ
ทางรถยนต์มากขึน้จงึท าใหโ้อกาสทางธุรกจิของอู่ซ่อมและบ ารุงรกัษาสภาพรถยนต์นัน้มโีอกาส
เตบิโตทัง้ในประเทศและประเทศเพื่อนบา้น  
 
ควำมมุ่งหมำยของกำรศึกษำ 
 ผู้วจิยัได้เลง็เห็นถึงการเตบิโตอย่างมากในอุตสาหกรรมยานยนต์และการซ่อมบ ารุง
รถยนต์ในเรื่องของส่วนงานตวัถงัรถยนต์ อย่างไรกต็ามจากการทีผู่ป้ระกอบการหลายๆ รายนัน้
ได้ปรบัเปลี่ยนรูปแบบกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อต้องการจะเป็นผู้น าแล้ว ผู้วจิยัได้เล้งเห็นถึง
ความส าคญัในการน าเทคโนโลยเีข้ามาใช้เพื่อพฒันาและปรบัเปลี่ยนรูปแบบการให้บรกิารให้
ตอบโจทยค์วามต้องการของผู้ใชบ้รกิารว่าการให้บรกิารแบบเก่าทีไ่ม่มเีทคโนโลยใีนการบรหิาร
จดัการและการบรหิารจดัการในรูปแบบใหม่ที่ใช้เทคโนโลยเีขา้มาปรบัเปลี่ยนให้เขา้กบัการบรหิาร  
ในหลายๆ ด้านนัน้ จะส่งผลให้เหน็ถงึความแตกต่างได้อย่างไรและการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี
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นัน้มผีลอย่างไรต่ออุตสาหกรรมด้านบรกิารซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์ โดยงานวจิยัน้ีจะเป็นงานวจิยั
เพื่อทดลองการใช้รูปแบบการบรหิารจดัการแบบใหม่ว่าจะให้ผลลพัธ์ที่ดกีว่าการบรหิารจดัการ
รปูแบบเก่าอยา่งไรและจะสรา้งช่องทางการตลาดจากการบรหิารงานไดอ้ยา่งไร  
 จากขอ้ความดงักล่าวที่ได้กล่าวมาขา้งต้นนัน้ท าให้เหน็ถงึโอกาสและแนวทางในการ
วางแผนดา้นการตลาดและความส าคญัในการพฒันาองคก์รใหท้นัสมยัและมคีวามน่าเชื่อถอืมาก
ขึ้นของธุรกิจซ่อมสีและตัวถังรถยนต์ ซึ่งมคีวามจ าเป็นต้องมกีารปรบัปรุงในคุณภาพของการให ้
บรกิารและกลยุทธก์ารบรหิารจดัการการพฒันากระบวนการเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพของธุรกจิซ่อม
สแีละตวัถงัรถยนต ์ 
 
วตัถปุระสงคก์ำรวิจยั 
 วตัถุประสงคข์องงานวจิยันี้เพื่อศกึษาถงึการเพิม่ประสทิธภิาพงานบรกิารเพื่อเพิม่โอกาส
ทางการแข่งขนัของอุตสาหกรรมด้านการบรกิารดูแลรกัษาสภาพรถยนต์ ซึ่งมกีารแข่งขนัที่ค่อนขา้ง
สงูในปัจจุบนัโดยการน าเทคโนโลยเีขา้มาใชใ้นการท างานทุกๆ ขัน้ตอน ทัง้นี้วตัถุประสงคน์ัน้จะ
แบ่งออกเป็น 2 ขอ้ ดงันี้  
 1. เพื่อศกึษาสาเหตุหรอืปัญหาของกระบวนการให้บรกิารธุรกจิซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์
ของ บรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั 
 2. เพื่อศกึษาแนวทางการพฒันากระบวนการใหบ้รกิารของธุรกจิซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์
ของ บรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั ใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
 
ขอบเขตงำนวิจยั 
 เพื่อใหบ้รรลุตามวตัถุประสงคท์ี่ตัง้ไว ้ผู้วจิยัจงึไดก้ าหนดขอบเขตของงานวจิยัเป็น 3 
หวัขอ้หลกัดงันี้ 
 
 ขอบเขตทางดา้นประชากร 
 1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ เพื่อท าให้ได้รบัข้อมูลที่แม่นย า ตรงต่อความ
ตอ้งการ และมปีระโยชน์ต่อการวจิยัสงูสุด ผูว้จิยัจงึไดม้กีีแ่บ่งประชากรออกเป็นสองกลุ่มคอื 
  1.1 พนกังานของ บรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั 
  1.2 ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารที ่บรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั  
 2. กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาภายในบรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั 
  2.1  แผนกรบัรถ 
  2.2  แผนกจดัซือ้ 
  2.3  แผนกการเงนิ 
  2.4  แผนกช่าง 
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 ขอบเขตเนื้อหางานวจิยั  
 ในงานวจิยันี้ผูว้จิยัไดศ้กึษาขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งกบัสภาพปัญหาต่างๆ ในการท างานของ
บรษิทั กรณฐั ออโต้ เซอรว์สิ จ ากดั ทัง้การท างานในรปูแบบเก่าและรปูแบบใหม่เพื่อใหม้องเหน็
ภาพของการเพิม่ประสทิธภิาพของการท างานในส่วนต่างๆ ว่า มกีารพฒันาจากรูปแบบเก่าไป
เป็นรปูแบบใหม่อย่างไร และมผีลอย่างไรต่อลูกค้าที่เขา้มาใชบ้รกิาร โดยผูว้จิยัไดศ้กึษาแนวคดิ
ทฤษฎเีกี่ยวกบั (1) ทฤษฎคีุณภาพการใหบ้รกิาร (TSQM) (2) ทฤษฎเีกี่ยวกบัภาพรวมของคุณภาพ
ของการบรหิารจดัการ (TQM) (3) ทฤษฎีศกึษา Service Quality : Concept and Models (4) หลกัการ   
5 มติกิารใหบ้รกิาร 
 
 ขอบเขตระยะเวลางานวจิยั 
 ระยะเวลาในการด าเนินงานละเก็บขอ้มูลเพื่อการวเิคราะห์นัน้จะอยู่ในช่วง กนัยายน 
พ.ศ. 2561 - ธนัวาคม ปี พ.ศ. 2562 
 
แผนงำนและระยะเวลำกำรด ำเนินงำน 
 
ตารางที ่1 แผนงานและระยะเวลาการด าเนินงาน 

กิจกรรมกำรวิจยั เดือน (พ.ศ. 2561-2562) 
ขัน้ตอน 

กำรด ำเนินงำน 
ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. 

ก าหนดหวัขอ้วจิยั           
ศกึษาเอกสารและ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

          

ออกแบบสอบถามและ
บนัทกึขอ้มลู 

          

ด าเนินการแบบสอบถาม
และบนัทกึขอ้มลู 

          

วเิคราะหแ์ละสรปุ
ผลการวจิยั 

          

เขยีนรายงานการวจิยั           
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นิยำมค ำศพัทเ์ฉพำะ 
 1. กระบวนกำรให้บริกำร หมายถงึ รปูแบบหรอืกลยุทธท์ี่องคก์รก าหนดขึน้เพื่อให้
บรกิารแก่ผูบ้รโิภค 
 2. กำรเพ่ิมประสิทธิภำพ หมายถงึ การวางกลยทุธใ์นการท างานใหด้ยีิง่ขึน้ 
 3. ธรุกิจซ่อมสีและตวัถงัรถยนต์ หมายถงึ อู่ซ่อมรถยนต์ทีเ่น้นงานซ่อมตวัถงัรถยนต์
และงานส ี
 4. อู่ในเครือ หมายถึง อู่ที่เป็นคู่สญัญากบับรษิัทประกนัในกรณีที่ร ับงานซ่อมจาก
บรษิทัประกนัภยันัน้ๆ โดยทัง้นี้จะตอ้งผ่านการกรองจากบรษิทัประกนัภยันัน้ๆ  
 5. อู่นอกเครือ หมายถงึ อู่ทีไ่ม่ไดเ้ป็นคู่สญัญากบัทางบรษิทัประกนัภยั แต่สามารถ
รบังานซ่อมของบรษิทัประกนัภยัต่างๆ ได ้ซึง่ขึน้อยู่กบัลูกคา้ว่ามคีวามประสงคท์ีจ่ะเขา้ซ่อมกบั
อู่ไหน ซึ่งอู่อาจจะไม่ได้มาตรฐานกบัทางบรษิทัประกนัภยัก าหนดไว้หรอือาจจะมคีุณภาพที่สูง
กว่าทีก่ าหนดไว ้
 6. คมุมือ หมายถงึ การทีอู่่นอกเครอืหรอือู่ในเครอืตอ้งเขา้ไปทีส่าขาของบรษิทัประกนัภยั
นัน้ๆ เพื่อเสนอราคาค่าซ่อมรถยนต์ของลูกค้า ซึ่งไม่ได้กระท าผ่าน เวบ็ไซต์ E-claim Service 
ต่างๆ เช่น EMCS เป็นตน้  
 
ขัน้ตอนกำรเกบ็ข้อมูล 
 การเก็บข้อมูลในงานวิจยัน้ีจะเก็บแบบ 2 แบบ คอื ข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) และ 
ขอ้มูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) โดยข้อมูลทัง้สองรูปแบบนัน้จะมกีารเก็บขอ้มูลจากแหล่งหลกัๆ 
ดงันี้ 
 1. ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) เก็บจากการสมัภาษณ์จากเจา้ของกจิการอู่ซ่อมสี
และตวัถงัรถยนตเ์กีย่วกบัการใหบ้รกิารซ่อมสแีละตวัถงัและรปูแบบการใหบ้รกิาร 
 2. ขอ้มลูทุตยิภูม (Secondary Data) ใชข้อ้มลูจากแหล่งเรยีนรูแ้ละหอ้งสมุดออนไลน์ 
เช่นหนงัสอื หรอืนิตยสารเกีย่วกบัธุรกจิ และแหล่งขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 
 
ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รบั 
 ประโยชน์ทีผู่ว้จิยัคาดหวงัว่าจะไดร้บัจากงานวจิยัในครัง้นี้ 
 1. ผูป้ระกอบการด้านสแีละตวัถงัสามารถน าผลการวจิยันี้มาใช้ในการบรหิารจดัการ
งานเพื่อเพิ่มประสทิธภิาพการท างานของพนักงานและ การเพิ่มประสทิธภิาพในด้านของการ
ใหบ้รกิารใหเ้พิม่ขึน้ได ้
 2. นักการตลาดสามารถน าผลการวจิยัครัง้นี้ไปใชใ้นการพฒันาปรบัปรุงกลยุทธ์หรอื
วางแผนแนวทางในการน าผลวจิยัทีไ่ดน้ัน้ไปใชต่้อไปได้ 
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 ท าการโดยเป็นงานลกัษณะเดยีวกนักบัขัน้ตอนแบบเก่าซึง่จะไมน่ับการทีลู่กคา้เขา้มา
ด าเนินเรื่องและมอบเอกสารขัน้ต้น แต่เป็นการให้ลูกค้าน ารถยนต์กลบัไปใช้และรอวนัที่นัดเขา้
มาท าการซ่อมซึง่ใชเ้วลา 1-2 วนัท าการ และนดัเขา้มาท าการซ่อม ซึง่จะเป็นการหลกีเลีย่งความ
เสีย่งต่างๆ ทีจ่ะเกดิขึน้ซึง่เป็นสาเหตุของความล่าชา้และการนดัหมายทีไ่มแ่น่นอน 
 
กรอบแนวคิดงำนวิจยั 
 กรอบแนวคดิของงานวจิยัในครัง้นี้คอืการทีก่ าหนดระยะเวลางานซ่อมของรปูแบบเก่า
และรูปแบบใหม่ว่ามคีวามแตกต่างกนัด้านระยะเวลางานซ่อม จากแผนผงัดงักล่าวนัน้จะเห็น
ช่วงเวลาของระยะเวลางานซ่อมที่แตกต่างกนัซึ่งรูปแบบเก่าจะใชเ้วลา 7 วนัท าการ ซึ่งนัน่หมายถงึ
การอนุมตัริาคาของบรษิทัประกนั (กรณีเป็นอู่ในเครอื) และการจดัหาอะไหล่ โดยเป็นงานซ่อม
แบบน้อยชิ้น (3-4 ชิ้น) ซึ่งจะมกีารจดัซ่อมเลยก่อนทางบรษิทัประกนัจะอนุมตัิราคา(ซึ่งเป็นขอ้ตกลง
ระหว่างอู่กบับรษิัทประกนั) แต่หากเป็นอู่นอกเครอื หรอือู่นอกสญัญากบับรษิัทประกนัภยันัน้ 
ระยะเวลางานซ่อมอาจใช้เวลาประมาณ 14 วนัท าการ เนื่องจากต้องมกีารติดต่อคุมราคากบัสาขา
ของบรษิทัประกนันัน้ๆ โดยตรง (คุมมอื) กบัระยะเวลาเป้าหมายซึง่เป็น 4 วนั 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

รปูที ่3 กรอบแนวความคดิงานวจิยั 
 

สำเหตหุรือปัญหำของ
กระบวนกำรให้บริกำร

ซ่อมสีและตวัถงัรถยนต์ 

กำรพฒันำกระบวนกำร

ให้บริกำรเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภำพของธรุกิจ
ซ่อมสีและตวัถงัรถยนต ์

บริษทั กรณัฐ ออโต้ 

เซอรวิ์ส จ ำกดั  
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บทท่ี 2 
หลกัการพืน้ฐาน เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การวจิยัเรือ่ง การพฒันากระบวนการใหบ้รกิารเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพของธุรกจิซ่อมสี
และตัวถงัรถยนต์ของบรษิัท กรณัฐ ออโต้ เซอรว์สิ จ ากัด ผู้วจิยัได้ศึกษาค้นคว้าเอกสารและ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อน ามาประกอบการศกึษาและเพื่อใชเ้ป็นแนวทางการศกึษาวจิยั ดงันี้ 
 1. ทฤษฎภีาพรวมคุณภาพการใหบ้รกิาร (TSQM)  
 2. ทฤษฎเีกีย่วกบัภาพรวมของคุณภาพของการบรหิารจดัการ (TQM) 
 3. ทฤษฎศีกึษา Service Quality : Concept and Models  
 4. หลกัการ 5 มติกิารใหบ้รกิาร 
 5. ขอ้มลูธุรกจิอู่ซ่อมสแีละตวัถงัรถยนตข์อง บรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั 
 6. เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
ทฤษฎีภาพรวมคณุภาพการให้บริการ (TSQM) 
 หากพูดถึง Total Service Quality Management (TSQM) แล้ว โดยทัว่ไปผู้คนมกัสงสยั
และเกิดค าถามว่า TSQM คอือะไร ทัง้นี้ผู้คนมกัคุ้นชนิกับค าว่า TQM หรอื Total Quality Management 
มากกว่า แต่อย่างไรกต็ามแลว้ค าว่า TQM ทีถู่กใชก้นัอย่างแพร่หลายนัน้กลบัมลีกัษณะของการ
พูดถึงที่แตกต่างกันออกไป ดัง้นัน้แล้วสิ่งที่เป็น Total Service Quality Management นัน้ อาจจะ 
เหมอืนกบัการพูดว่า Quality คอือะไร อย่างไรก็ตามเคยมกีารบอกต่อกนัมาว่า ความสวยงาม
นัน้อยู่ในสิง่ที่สายตามองเหน็ กล่าวคอืความสวยงามนัน้ขึน้อยู่กบัการตดัสนิใจของแต่ละบุคคล 
โดยมสี่วนประกอบหลกัเช่น ความชอบ ความไม่ชอบ สถานะภาพทางสงัคม สภาพแวดลอ้มทัง้
ทางครอบครวัและทางสงัคม เป็นต้น ซึง่นัน่หมายความว่าสิง่ที่สวยงามของคนๆ หนึ่งอาจจะไม่
สวยส าหรบัคนอื่นๆ อย่างไรก็ตามหากเปรยีบเทยีบความสวยงามกบัคุณภาพแล้วล่ะก็อาจจะ
หมายถึง ส าหรบัเรานัน้ความคดิเหน็ของผู้บรโิภคที่มองมาที่เรานัน้เป็นอย่างไร (The mind of 
Consumer) อย่างไรกต็ามคุณภาพนัน้อาจจะถูกแปลไดห้ลายความหมายขึน้อยู่กบัสิง่ทีน่ ามาใช้
เปรยีบเทยีบ แต่ในดา้นของบรกิาร (Quality of Service) นัน้เราตอ้งคน้หาความหมายของมนัไม่
ว่าจะเป็นการค้นหาจากตวัผูบ้รโิภคว่าเขาแนะน าเราให้กบัคนอื่นๆ ไหม (Word-of-Mouth) คุณภาพ
ของการบรกิารนัน้ถูกเพิม่ขึน้จากการบรกิารทีเ่รามอบใหผู้บ้รโิภค เหมอืนกบัทีเ่รายงัคงท ากนัอยู่
เสมอมานัน่คอืการโฟกสัไปที่ผู้บรโิภค ซึ่งนัน่คอืหวัใจหลกัของ TSQM หากจะมอบถึงการบรหิาร
จดัการคุณภาพการให้บรกิาร (TSQM) แบบเชงิลกึแล้ว ต้องดูถงึรากฐานของคุณภาพของการ
จดัการคุณภาพขององคก์รนัน้ๆ (John Peter. 1999 : 6) 
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 รากฐานของคุณภาพ (The Root of Quality) 
 Quality Management นัน้มาจากสองแนวคดิหลกัทีท่ าใหบ้รหิารจดัการองคก์รใหด้ขีึน้ 
โดยสองแนวคดินัน้แบ่งออกดงันี้ 
 อย่างแรก คอื สิง่ที่กล่าวมาด้านบนคอื ลูกค้า หากเราสามารถค้นหาได้ว่าลุกค้านัน้ชอบ
หรอืไม่ชอบอะไรและเรากใ็หใ้นสิง่ๆ นัน้ เหมอืนเดมิตลอด ลูกคา้กจ็ะกลบัมาหาองคก์ร และบอก
ต่อกนัไปกบัผู้บรโิภครายอื่นๆ และนัน่คอืรายละเอยีดของกุญแจส าคญัแห่งความส าเรจ็ นอกจากนี้
แลว้ยงัสามารถบ่งบอกถงึความน่าเชื่อถอืขององคก์รได ้ 
 อย่างที่สอง คอื หากเรารูว้ธิทีี่มผีลมากที่สุดในการผลติสนิค้าหรือการให้บรกิาร และ
ลดการเสยีต่างๆ เช่น เสยีเวลา วตัถุดบิ การแทนทีข่องสนิคา้ทีเ่สยีสภาพ หรอืการใหบ้รกิารทีไ่ม่
เป็นที่พงึพอใจ องค์กรนัน้ๆ ก็จะประสบความส าเรจ็ อย่างไรก็ตาม คุณภาพภายใต้ความคดินี้
นัน้คอืการท าใหง้า่ยและออกแบบเพื่อป้องกนัความผดิพลาด (John Peter. 1999 : 7-8) 
 คุณภาพนัน้กเ็หมอืนกบักระสุนเงนิของธุรกจิทีลู่กคา้สามารถสมัผสัไดถ้งึราคาทีไ่ม่สูง
จนเกนิไปและคุณภาพการบรกิารทีสู่งขึน้ อกีทัง้ยงัเป็นการเพิม่รายได ้การปราศจากการบรหิาร
จดัการคุณภาพนัน้จะท าใหก้ารเพิม่มลูค่าของสนิคา้และบรกิารนัน้เป็นไปไมไ่ดอ้ยา่งยิง่ อย่างไรก็
ตามทีผ่่านมาจากอดตีจนปัจจุบนัหลกัการ 4 หลกัการหลกัๆ นี้ กย็งัคงถูกใชอ้ยู่ ซึง่หลกัการทัง้ 
4 นัน้ มดีงัต่อไปนี้  
 1) ความเขา้ใจเกี่ยวกบัความต้องการของผูค้นว่าต้องการอะไรจากสนิค้าหรอืบรกิาร
และส่งความตอ้งการเหล่านัน้ใหแ้ก่ผูบ้รโิภค (Fitness for Purpose) 
 2) การก าหนดรายละเอียดของสนิค้าหรอืบรกิารโดยมปัีจจยัพื้นฐานจากความต้องการ
ของลกูคา้ และส่งต่อถงึพวกเขาอยา่งระมดัระวงั (Conformance to Specification) 
 3) ความเขา้ใจและการจดัการเกี่ยวกบัความหลากหลายของการผลติและการบรกิาร 
(Process Control)  
 4) การเก็บรายละเอยีดของการผลติสนิค้าหรอืการให้บรกิาร เพื่อท าการตดิตามและ
หาขอ้ผดิพลาด (Quality Audit/Document Control)  
 หากการให้บรกิารนัน้ตรงตามความต้องการและจุดประสงค์แล้ว หากเกิดปัญหาจะ
สามารถทีจ่ะหาสาเหตุและวธิกีารแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท ี 
 

 คุณภาพและความหลากหลาย (Quality and Diversity) 
 คุณภาพนัน้เป็นมากกว่าค าตอบ อะไรกต็ามทีเ่กี่ยวกบัคุณภาพนัน้ไม่ว่าจะเป็นเพลงของ
วงทีช่อบหรอืค าพูดของนักเขยีน และอื่นๆ นัน้ ไมส่ามารถเป็นเหมอืนเดมิได ้อย่างไรกต็ามผูบ้รโิภค
นัน้ยงัคงตอ้งการความหลากหลายอย่างต่อเนื่อง เช่นหากสิง่ทีม่อียู่ในปัจจุบนันี้กลายเป็นสิง่ทีไ่ม่
ตอ้งการอกีแลว้และผูค้นต้องการการเปลีย่นแปลง บรษิทัต่างๆ จะเริม่ศกึษาเกีย่วกบัผูบ้รโิภคอกี
ครัง้ถึงความต้องการใหม่ๆ เหมอืนกบัที่ Sony เคยท าเครื่องเล่นเพลงพกพา (Walkman) ธนาคาร   
ทีเ่คยท าตู ้ATM เป็นตน้ (John Peter. 1999 : 7-8) 
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 คุณภาพนัน้เกี่ยวถึงกับการให้บรกิารหรอืสนิค้าเดิมซ ้าไปซ ้ามาแต่นัน่อาจจะไม่ใช่
สาเหตุที่แท้จรงิที่ลูกค้ากลบัมาใช้บรกิาร อย่างไรก็ตามการเปลี่ยนแปลงหรอืการเพิม่ประสทิธภิาพ
ของสนิค้าและบรกิารนัน้ก็เป็นส่วนส าคญั ทฤษฎีนี้เป็นที่พูดถึงกนัอย่างหลากหลายซึ่งทฤษฎี
เกี่ยวกบัการเปลีย่นแปลงการเพิม่ประสทิธภิาพของการบรกิารและสนิคา้นัน้เรยีกอกีอย่างไดว้่า 
“Kaizen” (ในภาษาญี่ปุ่ น) ซึ่งแปลว่าการไม่หยุดอยู่กบัที่และการมองหาความเป็นไปได้ในการ
พฒันา  
 
ทฤษฎีเก่ียวกบัภาพรวมของคณุภาพของการบริหารจดัการ (TQM) 
 ทฤษฎเีกี่ยวกบัภาพรวมของคุณภาพของการบรหิารจดัการนัน้มทีฤษฎกีล่าวคอืเมื่อ
งานนัน้ค่อนขา้งเป็นงานทีม่าความเฉพาะเจาะจงมากขึน้และแยกเป็นแผนก นัน่เป็นทีม่าของอุป
สรรคใ์หมซ่ึง่นัน่เรยีกว่า TQM  ซึง่นัน่หมายถงึมมุมองทีแ่คบของคุณภาพนัน้ไม่สามารถใชไ้ดอ้กี
ต่อไปเมื่อมปัีจจยัต่างๆ เหล่านี้เข้ามา เช่น การตลาด การเงนิ  ผู้เชี่ยวชาญ เป็นต้น ซึ่งในแนวคดิ
ของ TQM นัน้จะเป็นแนวคดิที่เหมอืนกบัรงัของมดซึ่งมดกี่ละตวัหรอืแต่ละแผนกนัน้เป็นสงัคม
เดยีวกนั มเีป้าหมายเดยีวกนัคอืท าเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร ซึง่นัน่หมายความว่า TQM 
นัน้เป็นระบบบรหิารคุณภาพซึ่งบุคลากรทุกคนในองค์กรนัน้เน้นไปที่การเพิ่มคุณภาพในการ
บรกิารต่อลกูคา้ (John Peter. 1999 : 8-9) 
 TQM นัน้อาจมาจากความเป็นมนุษยม์ากกว่าซึง่นัน่หมายถงึการทีผู่ค้นมกัแสดงออก
ในทางทีค่ดิไม่ถงึหรอืทีไ่ม่ไดค้าดการณ์ไวล้่วงหน้า ซึง่ปัจจยัน้ีเป็นตวัสรา้งรปูแบบของระบบการ
จดัการขึ้นมาอย่างไรก็ตามการที่จะบรรลุเป้าหอมายของค าว่า Total Quality นัน้คอืการท าให้
พนักงานในบรษิัทมคีวามเป็นอนัหนึ่งอนัเดยีวกนัโดยท าให้พวกเขาเชื่อว่าพวกเขามคีุณค่าใน
บรษิทั ซึง่การท าแบบนัน้จะท าใหแ้ต่ละคนน าความสามารถออกมาใชอ้ย่างเตม็ทีเ่พื่อบรรลุเป้าหมาย
ของบรษิทั 
 
 วตัถุประสงคข์องการท า TQM  
 ระบบ Total Quality Management หรอื TQM นัน้มเีพื่อการตอบโจทยค์วามต้องการ
ของลูกค้าโดยลูกค้านัน้เป็นผู้ก าหนดมาตรฐาน ซึ่งเป็นระบบที่เน้นไปที่การให้ความส าคญัของ
ลูกค้าภายใต้การท างานของบุคลากรทุกคนในองค์กรดวงรตัน์ เรอืงอุไร (2555) ซึ่งมคีวามส าคญั  
เป็นอยา่งมากในการท างานดา้นการบรกิารโดย TQM นัน้มวีตัถุประสงคห์ลกัต่างๆ ดงัต่อไปนี้  
 1. เพื่อสรา้งความพงึพอใจแก่ลกูคา้ 
 2. เพื่อการลดตน้ทุนและพฒันาและปรบัปรงุกจิกรรมทุกดา้นเพื่อ 
 3. เพื่อสรา้งความพงึพอใจและยกระดบัคุณภาพชวีติของบุคลากรภายในองคก์รทุกคน 
 4. เพื่อเพิม่โอกาสทางการเตบิโตและความอยูร่อดในองคก์ร 
 5. เพื่อการรกัษาผลประโยชน์ของผูถ้อืหุน้ 



11 

 6. เพื่อแสดงความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดลอ้ม (CSR) 
 โดยขอ้ที ่1 และ 2 นัน้ถอืเป็นปัจจยัทีส่ าคญัทีสุ่ดของวตัถุประสงคข์องการท า TQM 
 
 ประโยชน์ของการท า TQM  
 1. การก่อให้เกดิความพงึพอใจในคุณภาพของการบรกิารและตวัสนิค้า เพื่อสรา้งความ
จงรกัภกัดต่ีอตวับรษิทั 
 2. สรา้งความแตกต่างทีไ่ดเ้ปรยีบในทางการแขง่ขนั 
 3. เพิม่ส่วนแบ่งทางการตลาดและช่วยลดตน้ทุนในการผลติหรอืขัน้ตอนการท างาน 
 4. เพิม่การผลติและเพิม่ประสทิธภิาพการให้บรกิารและความคล่องตวัในการท างาน
จองแต่ละแผนกในองคก์ร 
 5. ช่วยในการก าหนดและควบคุมงานภายในองค์กรได้อย่างเหมาะสม ซึ่งท าให้สามารถ
เหน็จดุปัญหาและแกไ้ขได ้
 
 Re-Engineering 
 ทฤษฎนีี้กล่าวโดย Michael Hammer ซึ่งเป็นทฤษฎีที่ถูกพูดถงึอย่างแพร่หลาย โดย
เป็นแนวคดิที่เกี่ยวกบัการใช้ระบบการบรหิารจดัการอย่างเหมาะสม หรอืที่เรยีกกันว่า “Business 
Process” ซึ่ง Hammer นัน้พบว่าการบรหิารจดัการแบบ TQM นัน้สรา้งปัญหาอย่างมากให้แก่
การจดัการภายในองค์กร โดยเขาให้แนวคดิว่าในแต่ละแผนกนัน้ควรมโีครงสรา้งการปกครอง
ของตวัเอง มเิชล แฮมเมอร ์(John Peter. 1999 : 9-10; อา้งองิจาก Michael Hammer. 1996) 
 
 ห่วงโซ่อุปทาน (The Supply Chain) 
 การจะตคีวามความหมายของ TSQM นัน้ ควรมองไปยงัองคก์รนัน้ๆ ไมว่่าจะแบบทัง้
การมองยอ้นไปจนถงึอดตีหรอืการมองไปขา้งหน้าว่าองคก์รและมองผ่าน Supply Chain ซึง่เมื่อ
มองผ่านภาพรวมคุณภาพของห่วงโซ่อุปทานซึ่งเป็นการให้บรกิารที่มากกว่าการเน้นไปที่สิง่ที่
ลูกค้าต้องการหรอืเป็นการให้บรกิารที่เป็นมากกว่าความน่าเชื่อถือ การก าจดัของเสียและ
ประสทิธภิาพ โดยห่วงโซ่อุปทานนัน้สามารถแยกความหมายไดด้งัต่อไปนี้ (John Peter 1999 : 
10-11) 
 1) ห่วงโซ่อุปทานนัน้อาจหมายถึงการต่อยอดจาก TQM ซึ่งคงแนวคดิในการท าให้
บรษิทันัน้เตบิโตขึน้โดยการเชื่อต่อระหว่างลูกคา้และอุปทานของเรา และการมองหาคุณภาพที่
เชื่อถอืไดใ้นห่วงโซ่ทัง้หมด 
 2) คุณภาพที่ถูกสรา้งขึน้นัน้ไม่ใช่คุณภาพที่มาจากการขนส่งสนิค้าหรอืบรกิาร แต่เป็น
ชื่อของบรษิทัที่เมื่อสนิค้าหรอืบรกิารถูกส่งไปนัน้ถ้าหากมขีอ้ผดิพลาดทางบรษิทัเองจะเป็นผู้ที่
เสยีชื่อเสยีงไมใ่ช่ตวัสนิคา้หรอืบรกิาร 
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 3) ลูกค้านัน้จะไม่สนใจว่าขอ้ผดิพลาดนัน้จะเกิดจากเป็นแค่จากบุคคลหรอืไม่ แต่ลูกค้า
จะมองถงึภาพรวมและชื่อของบรษิทั 
 4) บางครัง้การสร้างกลยุทธ์แบบ Partnership หรอื Co-Operation ระหว่าง 2 หรอื
มากกว่าในห่วงโซ่อุปทาน 
 
ทฤษฎีศึกษา Service Quality : Concept and Models 
 ในประเทศอุตสาหกรรมนัน้ ในช่วงเวลา 20 ปีทีผ่่านมาการบรกิารนัน้กลายมาเป็นสิง่
ที่ส าคญัที่มผีลกระทบต่อระบบเศรษฐกจิเป็นอย่างมาก ตวัอย่างเช่น ในปี 1989 ประเทศสหรฐั 
อเมรกิาม ีGDP ดา้นการใหบ้รกิารอยูท่ี ่69% ของ GDP ดา้นสนิคา้; 62% ของ GDP ใน United 
Kingdom; 60% ของ GDP ใน เยอรมนั; 56% ของ GDP ในญีปุ่่ น ตวัเลขพวกนี้นัน้ไมไ่ดน้บัรวม
จากการบริการที่ได้รบัจากบริษัทผู้ผลิตสินค้า (Abby Ghobadian; Simon Speller; and Matthew 
Jones. 1994 : 43-44)  
 การให้บรกิารนัน้ครอบคลุมไปถึงความหลากหลายและความยดืหยุ่นในหลายๆ องค์กร 
ซึง่โดยรวมมดีงัต่อไปนี้ 
 1) ประเทศและรฐับาลในพืน้ที ่เช่น การศกึษา สุขภาพ ความปลอดภยัทางสงัคม ต ารวจ 
ทหาร กฎหมาย ขนส่ง ขอ้มลู และ เครดติ 
 2) หน่วยงานใหบ้รกิารทีไ่มห่วงัผลก าไร เช่น โบสถ ์และองคก์ร Charity ต่างๆ  
 3) หน่วยงานใหบ้รกิารแบบหวงัผลก าไร เช่น โรงแรม สายการบนิ วศิวกรรม รา้นอาหาร 
ธนาคาร บรษิทัประกนัภยั เป็นตน้ 
 จากหวัขอ้รายการขา้งบนนัน้แสดงให้เหน็ถงึความหลากหลายของธรรมชาตขิองการ
ใหบ้รกิารในแต่ละแบบ  
 ในช่วงทีผ่่านมานัน้ Survey เกีย่วกบั คุณภาพ, ความพงึพอใจของลกูคา้, และการระบุ
มูลค่าของสนิค้าไปสู่ลูกค้านัน้ถูกก าหนดโดยบรษิัทที่มสี่วนร่วม โดยส่วนมากจะตอบว่าส าคญัหรอื
ส าคญัมาก ซึ่งค าตอบนัน้แสดงให้เหน็ถงึความส าคญัของคุณภาพและความพงึพอใจของลูกค้า
โดยหลายๆ องคก์ร อย่างไรกต็ามมกีารคน้พบว่าคุณภาพของสนิคา้และบรกิารกบัความสามารถ
ทางการเงนิของบรษิทันัน้มสี่วนสมัพนัธก์นั บรษิทัที่มคีุณภาพสนิคา้และบรกิารสูงนัน้ส่วนมาก
จะมสี่วนแบ่งทางการตลาดสูงและผลตอบแทนจากการลงทุนสูง โดยสิง่เหล่านี้ส่งผลในระยะยาว
ซึง่สิง่ทีส่ าคญัทีม่ผีลต่อบรษิทันัน้คอื สนิคา้และบรกิารทีถู่กก าหนดโดยองคก์รหรอืคู่แขง่ของพวกเขา 
 คุณภาพของการให้บรกิารนัน้ต้องพจิารณาถึงปัจจยัส าคญัของการแข่งขนั ซึ่งคุณภาพ
ของการให้บรกิารนัน้สามารถช่วยให้บรษิัทมคีวามได้เปรยีบทางด้านการแข่งขนั คุณภาพการ
ให้บรกิารที่สูงนัน้ไม่เพยีงแต่เป็นปัจจยัส าคญัขององค์กรที่ให้บรกิารเท่านัน้แต่ยงัรวมถงึความ 
สามารถในการท าก าไรในระยะยาวอกีดว้ย ซึง่ในบางอุตสาหกรรมนัน้คุณภาพของงานบรกิารนัน้
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ส าคญักว่าคุณภาพของสนิคา้เสยีอกี ซึง่นัน่หมายถงึการเพิม่คุณภาพของการบรกิารนัน้เป็นการ
เพิม่ความสามารถในการท าก าไรไมใ่ช่ค่าใชจ้่ายทีเ่พิม่ขึน้ 
 คุณภาพของการบรกิารนัน้มผีลกบัการตดัสนิใจใช้บรกิารอกีครัง้ของลูกค้า ไม่ว่าจะ
ลูกค้าเดมิหรอืลูกค้าใหม่ ซึง่จากการวจิยัทางการตลาดพบว่าหากลูกค้ารูส้กึไม่พงึพอใจกบัการ
ใหบ้รกิารกจ็ะเผยแพร่ประสบการณ์ของพวกเขาใหค้นอื่นๆ ฟังมากกว่า 3 คนขึน้ไป ซึง่นัน่ตอบ
ทฤษฎทีีว่่าท าไมการบรกิารทีแ่ย่นัน้ถงึมผีลกบักลุ่มลูกคา้ทีส่ าคญัเป็นอย่างมาก (Abby Ghobadian; 
Simon Speller; and Matthew Jones. 1994 : 44) 
 
 คุณภาพ - ความแตกต่างระหว่างการผลติและการใหบ้รกิาร 
 เป็นที่ถกเถยีงกนัอย่างมากในด้านความแตกต่างระหว่างการให้บรกิารและการผลติ
โดยความแตกต่างเหล่านี้มผีลกบัคุณภาพของการบรหิารจดัการ โดยแบ่งออกไดด้งัต่อไปนี้ 
 1) การผลติและการบรโิภคทีไ่มส่ามารถแยกออกจากกนัได้ 
  ในอุตสาหกรรมบรกิารนัน้โดยทัว่ไปแล้วนักการตลาดนัน้จะสร้างหรอืใหบ้รกิารใน
เวลาเดียวกนัไม่ว่าจะแบบเต็มตวัหรอืบางส่วนในด้านของการบรโิภคเมื่อการให้บรกิารนัน้ๆ
เกดิขึน้ 
 2) การบรกิารคอืสิง่ทีม่องไมเ่หน็ดว้ยตาเปล่า 
  การบรกิารโดยมากเป็นอะไรที่สมัผสัไม่ได้ ดงันัน้จงึเป็นการยากที่ผู้ผลิตหรอืผู้ให้ 
บรกิารจะอธิบายให้ลูกค้าได้รบัรู้ถึงการมีอยู่ถึงตัวตนของการบรกิาร โดยทัว่ไปแล้วลูกค้า
สามารถทีจ่ะรบัรูไ้ดจ้าก การบอกต่อ ชื่อเสยีง การเขา้ถงึ การสื่อสาร และสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้เป็นตน้ 
 3) การบรกิารนัน้ไมส่ามารถคงอยูต่ลอดไป 
  การบรกิารนัน้ไมเ่หมอืนกบัสนิคา้ทีม่วีนัหมดอายหุรอืสามารถเกบ็ไวใ้ชใ้นวนัถดัไปได ้
 4) ความแตกต่างของการใหบ้รกิาร 
  มนัค่อนขา้งยากทีจ่ะสรา้งการบรกิารแบบเดมิอกีครัง้แต่สิง่ทีส่ามารถส่งผลถงึความ
แตกต่างของการให้บรกิารนัน้ก็มหีลากหลายปัจจยัเช่น รูปแบบการให้บรกิารระหว่างลูกค้ากบั   
ผูใ้หบ้รกิาร (Abby Ghobadian; Simon Speller; and Matthew Jones. 1994 : 44-45)  
 
 อุปสรรคข์องการเพิม่คุณภาพของการบรกิาร 
 อุปสรรคข์องการใหบ้รกิารนัน้สามารถแบ่งออกเป็นปัจจยัต่างๆ ไดด้งัต่อไปนี้ 
 1) การมองไมเ่หน็ถงึปัญหาของการบรกิาร 
  ปัญหาของคุณภาพของการบรกิารนัน้ จากการส ารวจโดย The Technical Assistance 
Research Project (TARP) นัน้ พบว่า โดยทัว่ไปแล้วจะมลีูกค้าถงึ 25% ที่รูส้กึไม่ถูกใจกบัการ
ให้บรกิาร แต่จะมีเพียง 4% เท่านัน้ที่จะแจ้งให้กับทางบรษิัททราบ ซึ่งนัน่ส่งผลให้บรษิัทไม่
สามารถมองเหน็ถงึปัญหาได ้ 
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 2) ความยากในการก าหนดความรบัผดิชอบ 
  ผูบ้รโิภคโดยทัว่ไปนัน้จะรบัรูถ้งึการบรกิารจากประสบการณ์ในแต่ละช่วงของการ
ใหบ้รกิาร ซึง่โดยรวมแลว้เป็นการยากทีจ่ะหาสาเหตุว่าเกดิปัญหาจากการบรกิารส่วนไหน 
 3) ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการเพิม่ประสทิธภิาพของการพฒันาคุณภาพการบรกิาร 
  ปัญหาของคุณภาพการบรกิารนัน้ต้องใช้เวลาอย่างมากในการแก้ไขปัญหาเพราะว่า
ปัญหาส่วนมากนัน้เกดิขึน้จากมนุษยไ์มใ่ช่ทีต่วัระบบ 
 4) ความไมแ่น่นอน 
  การควบคุมการการให้บรกิารและคุณภาพนัน้เป็นเรื่องที่ซบัซ้อนโดยขึน้อยู่กบับุคคล
และการความไมแ่น่นอนของธรรมชาตขิองมนุษย ์
 
 การบรรลุถงึความตอ้งการของคุณภาพของการใหบ้รกิาร 
 1) เน้นไปทีต่ลาดและลกูคา้  
  คุณภาพของการใหบ้รกิาร ปัญหานัน้มแีนวโน้มทีจ่ะเพิม่สูงขึน้ในองคก์รซึง่ปัญหา
คอืการทีไ่มเ่น้นความสนใจไปทีก่ารหาและใหค้วามตอ้งการแก่ผูบ้รโิภค 
 2) การเพิม่ขดีความสามารถใหแ้ก่พนกังาน 
  คุณภาพของการใหบ้รกิารนัน้สามารถถูกยกระดบัไดด้ว้ยการใหอ้สิระในการจดัสนิ
ใจบนพืน้ฐานความตอ้งการของลกูคา้ 
 3) การฝึกพนกังานและการสรา้งแรงจงูใจ 
  ส าหรบัพนักงานทีไ่ม่ไดร้บัการฝึกฝนนัน้อาจจะยากในการท างานใหไ้ดม้ปีระสทิธภิาพ 
ซึ่งส าคญัมากที่จะให้พนักงานนัน้มกีารฝึกฝนทกัษะการให้บรกิารที่ด ีและสรา้งแรงจูงใจให้แก่
พนกังาน 
 4) วสิยัทศัน์ทีช่ดัเจน 
  การบรกิารนัน้ตอ้งการวสิยัทศัน์ทีช่ดัเจนในดา้นของคุณภาพ ถา้หากไมม่วีสิยัทศัน์
ในการให้บรกิารที่ชดัเจน พนักงานจะสรา้งมาตรฐานการบรกิารที่ตวัเองคดิว่าดแีล้วและอาจจะ
เกิดปัญหาในภายหลังได้ (Abby Ghobadian; Simon Speller; and Matthew Jones. 1994 : 46-
47) 
 กรอบแนวคดิของโครงสรา้งคุณภาพการใหบ้รกิาร 
 ส าหรบัองค์กรที่เน้นเรื่องของการให้บรกิารสามารถใช้รปูแบบพื้นฐานของการจดัการ
คุณภาพการใหบ้รกิารไดด้งัต่อไปนี้ 
 (1) Passive หรอื Reactive 
 (2) Strategic และ Proactive 
 



15 

 ส าหรบั Passive หรอื Reactive นัน้คุณภาพไม่ใช่แหล่งที่สิง่หลกัของการให้บรกิารที่
สร้างความแตกต่างและสรา้งความได้เปรยีบในด้านการแข่งขนั เช่นบางสิง่บางอย่างที่บรษิัท
บรกิารใหล้กูคา้นัน้อาจจะไม่ใช่การทีท่ าใหลู้กคา้พงึพอใจไดแ้ต่หากบรษิทัไม่ไดท้ าในสิง่เหล่านัน้
อาจจะท าใหลู้กคา้เกดิความไมพ่งึพอใจ เช่นสายการบนิทีเ่ครือ่งขึน้ตรงเวลา รา้นอาหารทีม่โีต๊ะที่
สะอาด หากมทีัง้สองอย่านี้กไ็ม่ไดเ้ป็นการท าให้ลุกคา้เปิดความพงึพอใจแต่หากสองอย่างนี้ขาด
หายไปก็อาจจะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อลูกค้าได้ Abby Ghobadian; Simon Speller; and 
Matthew Jones. 1994 : 55) 
 ส าหรบั Strategic และ Proactive นัน้ คุณภาพเป็นตวับอกถงึความแตกต่างกนัของ
แต่ละองค์กร คุณภาพนัน้เป็นตวัที่มสี่วนช่วยให้บรษิทันัน้เกดิความแตกต่างและได้เปรยีบทาง 
การแข่งขนั เช่นสายการบนิ British Airway ที่มกีารให้ความสนใจแก่ลุกคา้เป็นพเิศษ ซึ่งอาจจะ
แตกต่างจากสายการบนิอื่น ซึ่งนี่เป็นสิง่ที่บอกถงึความแตกต่างและขอ้ได้เปรยีบทางด้านของ
การตลาด 
 

 
 

รปูที ่4 กจิกรรมทีส่ าคญัส าหรบัองคก์รดา้นการใหบ้รกิาร 
 
 ที่มา : Abby Ghobadian; Simon Speller; and Matthew Jones.  (1994).  Service 
Quality : Concept and Models.  Online. 
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 จากรปูขา้งบนแสดงให้เหน็ถงึการมปีฏสิมัพนัธก์นัระหว่างกจิกรรมและขอ้พสิูจน์และ
ความเชื่อมต่อกันระหว่างกิจกรรมที่ส าคัญขององค์กรที่ให้บรกิาร (Abby Ghobadian; Simon 
Speller; and Matthew Jones. 1994 : 56-57)  
 โดยแบ่งออกเป็นนยัยะส าคญัไดด้งัต่อไปนี้ 
 1) ความคาดหวงัของผู้บรโิภค (Gap 1) - โดยทัว่ไปแล้วบรษิัทอาจจะมคีวามรบัรูค้วาม
ต้องการและความคาดหวงัของผูบ้รโิภคคลาดเคลื่อนไปได้ ซึ่งนัน่เกดิจากสาเหตุของขาดการมุ่งเน้น
ทางดา้นการตลาดและลกูคา้ทีเ่หมาะสม 
 2) การระบุถงึคุณภาพของการบรกิาร (Gap 2) - โดยทัว่ไปอาจจะเป็นไปไม่ได้เลยที่
จะระบุถงึความต้องการของลกูคา้ลงไปในการใหบ้รกิาร เช่นสายการบนินัน้ลูกคา้อาจจะต้องการ
มือ้อาหารระหว่างเทีย่วบนิทีด่กีว่านี้ บรษิทัอาจจะเปลีย่นแปลงมือ้อาหารในแต่ละวนั 
 3) การบรกิาร (Gap 3) - แนวทางการใหบ้รกิารนัน้ไมไ่ดก้ารนัตวี่าจะท าใหม้คีุณภาพ
การบรกิารทีส่งูและการใหบ้รกิาร 
 4) ช่องว่างระหว่างการสื่อสารในภายนอก (Gap 4) - ความคาดหวงัของผู้บรโิภคอกี
อย่างนัน้คอืการสื่อสารภายนอกขององคก์ร ความต้องการของผูบ้รโิภคทีเ่หน็ไดช้ดัคอืความต้องการ
ใหบ้รษิทัหรอืองคก์รเพิม่ประสทิธภิาพในการบรกิาร 
 5) การบรกิารที่คาดหวงัไว้ (Gap 5) - การรบัรูถ้งึคุณภาพของการบรกิารขึน้อยู่กบัขนาด
ของการบรกิารทีถู่กคาดหวงัและการรบัรูถ้งึการบรกิาร 
 จากรปูขา้งบนหากใช้งานอย่างเหมาะสมจะท าให้บรษิทัหรอืองค์กรต่างๆ นัน้ประสบ
ความส าเรจ็ได ้
 
หลกัการ 5 มิติการให้บริการ 
 หลกัการ 5 มติแิห่งการใหบ้รกิารคอื สิง่ทีผู่้ใหบ้รกิารควรค านึงถงึในดา้นต่างๆ 5 ดา้น 
ซึ่งในแต่ละด้านนัน้เป็นปัจจยัทัง้ภายในและภายนอกที่จะท าให้ลูกค้านัน้จงรกัภกัดกีบัการให้  
บรกิารกบับรษิทั (Chris Arlen. 2008)  
 โดยมติกิารใหบ้รกิารทัง้ 5 นัน้ มดีงัต่อไปนี้ 
 1. ความจบัต้องได้ (Tangible) - สิ่งที่สามารถมองเห็นและจบัต้องได้ เช่น สถานที่
ใหบ้รกิาร อุปกรณ์การท างาน และบุคลากร  
 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) - การให้บรกิารที่มคีุณภาพและสามารถท าให้ลูกค้า
ไวว้างใจได ้ 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) - การตอบสนองต่อการให้บรกิารลูกค้า และความ
รวดเรว็ในการเขา้ใหค้วามช่วยเหลอืและบรกิารต่อลกูคา้ 
 4. การรบัประกนั (Assurance) - ความช านาญในด้านการให้บรกิารที่สามารถถ่าย 
ทอดความไวเ้นื้อเชื่อใจและความเชื่อมัน่ให้แก่ลกูคา้ 
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 5. ความสามารถในการเข้าใจความต้องการของลูกค้า (Empathy) - การให้ความสนใจ
ลกูคา้จากทางบรษิทั 
 อยา่งไรกต็ามไมใ่ช่ทัง้ 5 มตินิี้จะมคีวามส าคญัเท่ากนั ทัง้นี้เนื่องจากการใหบ้รกิารของ
แต่ละบรษิทันัน้แตกต่างกนั จงึท าให้ทาบรษิทัจ าเป็นจะต้องหาให้ได้ว่าสิง่ไหนที่ส าคญัทีสุ่ดส าหรบั
แต่ละบรษิทั โดยความส าคญัต่างๆ ในแต่ละมตินิัน้มคีวามหมายต่อใหผู้บ้รกิารดงัต่อไปน้ี (Chris 
Arlen. 2008) 
 1. ลงมอืท าเสยีท ี“Just Do It” - Reliability 
  สิง่ทีล่กูคา้ต้องการนัน้คอืความน่าเชื่อถอืจากบรษิทัซึง่เป็นสิง่ทีท่างผูใ้หบ้รกิารควร
ใหแ้ก่ลูกค้า อย่างไรก็ตามนัน้ส าหรบับรษิทันัน้ความน่าเชื่อถอืนัน้ส าคญัยิง่กว่าการมอุีปกรณ์ที่
ทนัสมยัดใูหม ่และชุดยนูิฟอรม์ทีส่วยหรขูองทางบรษิทั 
 2. จงท ามนัเดีย๋วนี้ “Do It Now” - Responsiveness  
  สิง่ที่ลูกค้าต้องการนัน้เป็นการตอบสนองที่รวดเรว็และมปีระสทิธภิาพจากทางบรษิัท 
ซึง่ไม่ใช่เฉพาะลูกคา้บางคนแต่บรษิทัควรกระท ากบัลกูคา้ทุกคนอย่างเท่าเทยีม ซึง่แสดงใหเ้หน็
ถงึความเอาใจใส่แก่ลกูคา้ 
 3. รูว้่าตวัเองก าลงัท าอะไรอยู ่“Know What You Are Doing” - Assurance  
  ผูใ้หบ้รกิารนัน้ควรมคีวามเป็นมอือาชพีและมคีวามช านาญในสิง่ทีต่วัเองใหบ้รกิาร
อยู่ การสื่อสารและการท าให้ลูกค้ารบัรูถ้ึงความสามารถและความช านาญในการให้บรกิารนัน้
เป็นสิง่ทีส่ าคญัมากและเป็นการช่วยการนัตลีกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารกบัทางอู่ 
 4. ให้ความสนใจลูกค้ามากพอๆ กับการให้บรกิาร “Care About Customers As Much 
As Service” - Empathy 
  การใหบ้รกิารอยา่งสุดความสามารถนัน้เป็นเรือ่งทีม่คีวามจ าเป็นอยา่งยิง่ อย่างไรก็
ตามทางบรษิทัควรให้ความสนใจถงึสิง่ที่ลูกค้าต้องการระหว่างการให้บรกิารด้วยเช่นเดยีวกนั 
ไมใ่ช่การท างานบรกิารใหเ้สรจ็ไปเพยีงอย่างเดยีว  
 5. ดดู ี“Look Sharp” - Tangibles  
  ภาพรวมองค์กรนัน้ควรจะดูดทีุกอย่าง เช่น สถานทีก่ารให้บรกิารทีส่ะอาดและดูมี
ระเบยีบ ทนัสมยั เครือ่งไมเ้ครือ่งมอืมคีวามทนัสมยัและมกีารจดัเกบ็เรยีบรอ้ย ชุดท างานทีด่ดูี 
 
ข้อมลูธรุกิจอู่ซ่อมสีและตวัถงัรถยนตข์อง บริษทั กรณัฐ ออโต้ เซอรวิ์ส จ ากดั 
 บรษิัท กรณัฐ ออโต้ เซอรว์สิ จ ากดั ได้เริม่ด าเนินกิจการตัง้แต่วนัที่ 5 มนีาคม พ.ศ. 
2558 โดยบรษิทัตัง้อยู่ที ่449/1 ถนนสุขมุวทิ ต าบลแสนสุข อ าเภอเมอืงชลบุร ีจงัหวดัชลบุร ีโดย
มผีู้ถอืหุ้นบรษิทั 3 คน ไดแ้ก่ (1) นายกรณัฐ แสงวฒัน์ (2) นางวไิลวรรณ แสงวฒัน์ (3) นายณัฐรุจา 
แสงวฒัน์ โดยเป็นบรษิทัที่ให้บรกิารด้านงานซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์ และขายกรมธรรมภ์าคบงัคบั
และสมคัรใจ ของบรษิทั กรุงเทพประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) โดยมจีุดเด่นในด้านความเรว็ของ
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การบรกิาร และคุณภาพของการใหบ้รกิาร ซึง่ปัจจุบนัในจงัหวดัชลบุรมีอีู่ซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์
เป็นจ านวนมากแต่ก็ไม่เพยีงพอต่อปรมิาณงานซ่อมในปัจจุบนั ซึ่งจงัหวดัชลบุรเีป็นจงัหวดัที่มี
ผู้ใช้รถเป็นจ านวนมากและเกิดอุบตัิเหตุบ่อยครัง้ทัง้รุนแรงและไม่รุนแรง ซึ่งในจงัหวดัชลบุร ี
โดยเฉพาะในส่วนบางแสนนัน้มอีู่ ใหญ่ๆ รอบขา้งอยู่ถงึ 4 อู่ที่เป็นอู่กลางประกนัภยั ซึ่งเป็นอู่ที่
เปิดใหบ้รกิารมายาวนานกว่า 20 ปี และเป็นคู่แขง่ส าคญัในเขตบางแสนน้ี 
 ทางบรษิทัมจีุดมุ่งหมายในการให้บรกิารลูกคา้ใหไ้ดร้บัความพงึพอใจมากทีสุ่ด เนื่อง 
จากเป็นงานซ่อมซึง่สภาพรถยนต์นัน้ไม่มทีางทีจ่ะเหมอืนเดมิไดโ้ดยการท างานของมนุษยอ์ย่าง
เดยีว บรษิัทจงึได้มกีารน าเทคโนโลยเีขา้มาใช้ในการเพิม่ประสทิธภิาพการท างานและการน า
ระบบรปูแบบการบรหิารงานมาใช ้โดยมกีลยทุธก์ารท างานดงัต่อไปนี้  
 
 1. กลยทุธใ์นการจ าแนกลกูคา้และก าหนดความส าคญั 
  ทางบรษิทัมกีารใช้ระบบลูกค้า VIP คอืคนทีซ่ื้อประกนัวนิาศภยักบัทางบรษิทั ไม่
ว่าจะเป็นงาน Motor หรอืงาน Non-Motor ซึ่งลูกค้าลกัษณะนี้จะได้รบัการซ่อมเรว็ เช่น ซ่อม
เสรจ็ภายใน 1 วนั ส าหรบัแผลเล็ก และสามารถเข้ามารบัการบรกิารฟรหีากมคีวามเสยีหาย
เลก็น้อย เช่น มรีอยขอบประตู ซึง่บรษิทัมจีุดประสงคใ์นการทีจ่ะขยายฐานลูกคา้และลดช่องว่าง
ในการเปลีย่นไปใชบ้รกิารของเจา้อื่น กลยทุธใ์นการเปลีย่นแปลงขัน้ตอนการท างาน  
  การท างานของบรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั ในปัจจุบนันัน้เป็นการน าเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์ โดยใช้ระบบ EMCS ซึ่งเป็นระบบจดัการบรหิารภายในโดยการลงรายละเอียด
ขอ้มลูผ่านเวบ็ไซต ์โดยมขีัน้ตอนการท างานดงัต่อไปนี้  
  1) การสรา้งเรือ่ง (Quotation)  
  2) การค านวณระยะเวลางานซ่อมและวนัทีล่กูคา้สามารถน ารถเขา้ซ่อม 
  3) การใส่ขอ้มลูลงในเรือ่ง  
  4) ส่งเรือ่งใหบ้รษิทัประกนัทีใ่ชบ้รกิารของ EMCS เพื่องา่ยต่อการตดิต่อสื่อสารกนั 
  5) ถ่ายรปูและลงรปูในระบบทุกขัน้ตอน  
  6) การตรวจเชค็สภาพรถยนตก่์อนส่งมอบรถยนต์ 
  7) การตดิตามค่าสนิไหมหลงัซ่อมเสรจ็ 
  8) ตดิตามลกูคา้เพื่อสอบถามถงึความพงึพอใจหลงัรบัรถ 
 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 พชิญา วฒันรงัสรรค์ (2558) ได้ศึกษาเกี่ยวกบัการเพิม่ประสทิธิภาพการท างานของ
พนกังานโรงแรมระดบั 4 ดาว ยา่นสยามสแควร ์โดยศกึษาแนวทางการเพิม่ประสทิธภิาพ ศกึษา
ถงึอุปสรรคแ์ละปัญหา โดยการใชแ้บบสอบถามกบัพนักงานจ านวน 218 คน และผูบ้รหิาร 3 คน 
โดยจากการศกึษาพบว่าการท างานของพนังงานในโรงแรมนัน้อยู่ในระดบัสูง อย่างไรก็ตามมยีงั
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มขีอ้เสนอแนะแนวทางการปฏบิตังิานดงัต่อไปน้ี (1) การมอบอ านาจการตดัสนิใจใหแ้ก่พนักงาน
เพื่อความรวดเรว็ในการแก้ไขปัญหาและการก าหนดวธิกีารแก้ไขปัญหาในเรื่องความผิดพลาด
ของการท างานอย่างเป็นระบบ (2) การตัง้เป้าหมายขององคก์รและการถ่ายทอดไปยงัพนักงาน
อย่างเหมาะสม (3) ทกัษะการสื่อสารระหว่างประเทศ (4) การรบัพนักงานและนักศกึษาฝีกงานใหม่ 
โดยมกีารอบรมในเรื่องของการสื่อสารและเรื่องการบรกิารเป็นหลกั อย่างไรก็ตามผู้บรหิารควร
ให้ความส าคญัในเรื่องภาษาควบคู่ไปกับการฝึกอบรมการท างานของพนักงานให้มปีระสิทธภิาพ 
มากขึน้ โดยการเพิม่ประสทิธภิาพการท างานของพนักงานภายในบรษิทันัน้มหีวัขอ้ปัญหาและ
แนวทางการแก้ไขปัญหาทีส่ าคญัต่างๆ ดงัต่อไปนี้ (1) ดา้นการให้บรกิาร - เพื่อลดขัน้ตอนการ
ท างานและลดปัญหาในการท างานของแต่ละแผนก ทางบรษิทัควรใหอ้ านาจในแต่ละแผนกได้มี
การตดัสนิใจในบางส่วนของงานและมกีารระดมความคดิของพนกังานเพื่อแก้ไขปัญหาทีเ่กดิจาก
การท างานและมกีารแต่งตัง้หวัหน้างานเพื่อก ากบัดูแล (2) การตัง้เป้าหมายและการท าใหบ้รรลุ
เป้าหมายของแต่ละแผนก - แต่ละแผนกควรมเีป้าหมายในการท างานและก าหนดแนวทางที่สามารถ
ท างานใหบ้รรลุเป้าหมายนัน้ไดโ้ดยมหีวัหน้าคอยก ากบัดูแลงานอย่างเหมาะสม ซึง่การตัง้เป้าหมาย
ในการท างานของแต่ละแผนกนัน้จะท าให้บรษิัทมรีะบบการท างานที่มปีระสทิธภิาพและเกิดความ
ร่วมมอืภายในองค์กรเพื่อที่จะบรรลุเป้าหมายส่วนรวม (3) ความพงึพอใจในการปฏบิตังิาน - ควรมี
การจดัฝึกอบรมเพื่อพฒันาการท างานของส่วนบุคคลในแต่ละแผนกทัง้นี้การท างานแบบเดมิ
ซ ้าๆอาจท าใหเ้กดิความเบื่อหน่ายจากการท างานได ้ซึ่งท าให้พนักงานนัน้หมดแรงจงูใจในการ
ท างาน อกีทัง้การอบรมพฒันาความสามารถในการท างานนัน้ยงัท าให้พนักงานท างานในต าแหน่ง
อื่นๆ ได้ และอาจค้นพบสิง่ที่ตวัเองมคีวามสามารถและความถนัดในหน้าที่อื่นๆ ได้ ท าให้มองเห็น
ความก้าวหน้าในการท างาน (4) การให้ค่าตอบแทน - การท างานล่วงเวลาควรมคี่าตอบแทน โดย
ต้องค านึงถึงระยะเวลาที่ท างาน ต าแหน่ง และความเหมาะสมของงานที่ท า (5) อุปกรณ์เครื่องมอื
ต่างๆ - ในสถานที่ท างานทีท่นัสมยันัน้ เครื่องมอืหรอือุปกรณ์ต่างที่ช่วยในเรื่องของการท างาน
จองพนักงานนัน้ควรมกีารส ารวจว่ามเีสยีหายหรอืช ารุดหรอืไม่ (6) ก าหนดให้หวัหน้าแผนกตดิตาม
การท างานของลูกน้องเป็นระยะ – การตดิตามการท างานของหวัหน้าแผนกนัน้ท าให้ลดการผดิพลาด  
ในขัน้ตอนการท างานที่อาจเกิดขึ้นได้ โดยหากมหีวัหน้าคอยติดตามงานนัน้จะท าให้สามารถ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าไดแ้ละท าใหก้ารท างานไมช่า้ลงกว่าทีค่าดการณ์ไว้ 
 อุไร ดวงระหว้า (2554) เกี่ยวกับปัจจยัที่มคีวามสมัพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บรกิาร
ศูนยบ์รกิาร One Stop Service กรณีศกึษามหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุร ีโดยใชก้ลุ่ม
ตวัอย่างนักศึกษา 400 คน โดยใช้เครื่องมอืวจิยัเป็นแบบสอบถาม โดยใช้สถติิเชงิพรรณนา ที่
ประกอบด้วย ความถี่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยมีสถิติเชิงอนุมาน
ประกอบด้วย Independent Sample T-test, One-way ANOVA, ทดสอบรายคู่ด้วยวิธี LDS 
โดยผลการศกึษาพบว่าความแตกต่างระหว่าง เพศ อายุ ระดบัชัน้ปี คณะ/สาขาทีเ่รยีนมผีลต่อ
คุณภาพของการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั โดยมปัีจจยัในดา้นการใหบ้รกิารส าคญัไดแ้ก่ (1) ปัจจยั
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ดา้นรปูแบบการให้บรกิาร - ต้องมคีวามทนัสมยัในดา้นของเทคโนโลย ีเพื่อความปลอดภยัและ
ความเชื่อมัน่ในคุณภาพของผู้ใช้บรกิาร โดยเน้นการบรกิารที่น าเทคโนโลยมีาประยุกต์ใช้ (2) 
ปัจจยัดา้นบุคลากรหรอืผูใ้หบ้รกิาร - พบว่าความพงึพอใจของผู้รบับรกิารนัน้เกดิจากการที่บุคลากร
ในองค์กรนัน้ให้ความสนใจในการเขา้ช่วยเหลอื แก้ไขปัญหา อย่างรวดเรว็ ซึ่งเป็นการแสดงความ
เอาใจใส่ต่อผู้รบับรกิาร (3) ปัจจยัดา้นขอ้มลูข่าวสารของการใหบ้รกิาร - การใหข้อ้มลูบรกิารนัน้
ต้องเรยีบง่าย เขา้ใจง่าย เขา้ถงึไดอ้ย่างรวดเรว็ (Website) โดยต้องสามารถสื่อสารกบัผู้ใช้บรกิารได ้
(4) ปัจจยัด้านระยะเวลาการให้บรกิาร - หากขัน้ตอนหรอืกระบวนการให้บรกิารนัน้ท าให้เกิด
ความล่าช้า จงึต้องมกีารปรบัปรุงใหเ้หมาะสม โดยการคดัเลอืกบุคลากรที่เหมาะสมกบังานที่ได้ 
รบัเพื่อจะไดน้ าความช านาญในงานดา้นนัน้ๆ มาใชใ้นการท างานเพื่อใหท้ างานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ
และรวดเรว็ขึน้ (5) ปัจจยัดา้นประเภทของการใหบ้รกิาร - การแยกประเภทของบรกิารนัน้ ท าให้
การท างานบรกิารแบบ One-Stop-Service นัน้ รวดเรว็และมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
 ก าพล แก้วสมนึก (2552) วจิยัเกี่ยวกบั การศกึษาพฤติกรรมและความพงึพอใจของ
ลูกค้าที่มต่ีอคุณภาพการบรกิาร ของบรษิัท พรซีชิัน่ ทูลเซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ ากดั โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอบรกิารของบรษิทั โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งเป็น
ลูกค้าของบรษิทั พรซีชิัน่ ทูลเซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ ากดั จ านวน 161 ราย ที่มโีรงงานอยู่ใน
นิคมอุตสาหกรรมต่างๆ โดยใชเ้ครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลูเป็นแบบสอบถาม โดยวเิคราะหข์อ้มลู
โดยใช้สถติิเชงิพรรณนา โดยมคีวามถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และประมวนผลด้วยโปรแกรมส าเรจ็รูป 
โดยผลวจิยันัน้ออกมาว่า มคีวามพงึพอใจของลูกคา้อยู่ในระดบัสูงมาก แต่โดยเฉพาะปัจจยัดา้น
ทรพัยากรการให้บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร ดา้นความพรอ้มในการให้บรกิาร 
และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า ซึ่งปัจจยัเหล่านี้มคีวามสมัพันธ์กบัพฤติกรรมการสัง่ซื้อของ
ลกูคา้ โดยมปัีจจยัดงัต่อไปนี้ (1) ดา้นทรพัยากรในการใหบ้รกิาร - มคีวามหลากหลายของสนิคา้ 
และส่งข้อมูลสนิค้าและบรกิารให้แก่ผู้บรโิภคให้เกิดความเข้าใจง่ายและเป็นที่ดงึดูด (2) ด้าน
ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร - จดัการท างานใหแ้ม่นย าและรวดเรว็ เพื่อสรา้งความน่าเชื่อถอื
ให้แก่ลูกค้าที่ใช้บรกิาร ซึ่งส่งผลให้เกิดความไว้เนื้อเชื่อใจและการกลบัมาใช้บรกิารอกีครัง้ (3) 
ดา้นความพรอ้มในการให้บรกิาร - มคีวามกระตอืรอืรน้ในการให้บรกิารลูกคา้และเขา้ช่วยเหลอื
ลูกค้าอย่างรวดเรว็และเต็มที่ ซึ่งท าให้ลูกค้ารูส้กึถึงความพรอ้มในการให้บริการของบรษิัท (4) 
ดา้นความเชื่อมัน่ในการให้บรกิาร - ชื่อเสยีงนัน้เป็นส่วนส าคญัส่วนหนึ่งต่อความเชื่อมัน่ทีลู่กค้า
นัน้มต่ีอบรษิทั (5) ดา้นความดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ - การเตม็ใจช่วยเหลอืและแสดงใหเ้หน็ถงึความ
เอาใจใส่อย่างจรงิจงัต่อลูกค้านัน้สรา้งชื่อเสยีงให้บรษิทัเป็นอย่างด ีโดยเฉพาะเมื่อเกดิขอ้ผดิพลาด
และทางบรษิทัเขา้แกไ้ขส่งผลใหเ้กดิชื่อเสยีงทีด่ต่ีอบรษิทัตามมา 
 สุธรรม เลิศพงษ์ประเสริฐ; และธนชาติ ประทุมสวัสดิ ์(2561) วิจัยเกี่ยวกับคุณภาพ        
การบรกิารของศูนยซ์่อมตวัถงัและพ่นสรีถยนตม์าตรฐานในจงัหวดันนทบุรโีดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อ  
(1) ศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและปัจจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพของการให้บรกิาร    
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(2) ศกึษาถึงปัญหาและอุปสรรค์ของการให้บรกิารของศูนยบ์รกิาร (3) ศกึษาเกี่ยวกบัคุณภาพ
การให้บรกิารของศูนย์บรกิาร โดยใช้กลุ่มตวัอย่างเป็นจ านวน 400 ราย โดยใช้แบบสอบถาม 
โดยมกีารใช้สถิตทิี่ใช้ในการวจิยัได้แก่ ค่ารอ้ยละ, ค่าเฉลี่ย, ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน, T-test 
และ Regression Analysis โดยมผีลงานวจิยัดงัต่อไปนี้ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทัง้ 7 
ดา้น (7Ps) นัน้มผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นอย่างมาก ซึง่มปัีจจยัต่างๆ ดงัต่อไปนี้ (1) ดา้น
ผลติภณัฑห์รอืงานบรกิารนัน้เน้นไปทีก่ารให้บรกิารลูกคา้ใหม้ากขึน้และใหร้ายละเอยีดแก่ลูกคา้
ให้มากขึน้เกี่ยวกบังานซ่อม (2) ด้านราคานัน้ควรมคีวามสมเหตุสมผลกบับรกิารที่ให้แก่ลูกค้า 
(3) ดา้นชิง่ทางจ าหน่ายหรอืช่องทางการใหบ้รกิารควรมกีารเปิดวนัหยุดส าหรบัลูกคา้ที่สามารถ
มาได้เฉพาะในวนัหยุดเท่านัน้ (4) การส่งเสรมิด้านการตลาดนัน้ควรให้ความส าคญักบัเทคนิค
และเทคโนโลยใีนการซ่อมใหม่ๆ (5) ดา้นบุคลากรนัน้ควรสรรหาบุคลากรทีม่คีวามสามารถและ
ประสบการณ์ให้เพยีงพอต่อจ านวนงานบรกิารของอู่ (6) ด้านกระบวนการให้บรกิารนัน้ควรจดั 
การแบ่งสดัส่วนในการท างานให้ชดัเจน (7) ลกัษณะทางกายภาพนัน้ควรมบีรรยากาศในการ
ท างานและในการรบัรองลกูคา้ใหส้บายตาและใหค้วามรูส้กึสะดวกสบาย 
 



22 

บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินงานสารนิพนธ ์

 
 ในการศกึษาหวัขอ้เรื่อง “การพฒันากระบวนการใหบ้รกิารเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพของ
ธุรกจิซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์ของบรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั” ผูศ้กึษาไดว้างแนวทางใน
การด าเนินการศึกษา โดยมขีัน้ตอนการด าเนินงาน การวเิคราะห์ และรายละเอยีดในการเก็บ
ขอ้มลูต่างๆ ดงัต่อไปนี้  
 1. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 2. ขัน้ตอนการด าเนินงาน 
 3. การวเิคราะหข์อ้มลู 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ขอบเขตการศกึษา 
 1. ขอบเขตการศกึษาในดา้นเนื้อหาซึง่เป็นขอ้มลูทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการท างานทัง้ในอดตี
และปัจจบุนั ซึง่จะเกบ็ขอ้มลูในแต่ละแผนก เช่น รบัรถ การเงนิ จดัซือ้ และจดัซ่อม (ช่าง) โดยจะ
ใชก้ลยุทธท์างดา้นการบรหิารจดัการซึง่เกีย่วขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของตวับรษิทัเอง เช่น 
Total Service Quality Management (TSQM), Total Quality Management และการตรวจสอบ
ความพงึพอใจของลูกค้า (The Root of Quality) มาเป็นตวัชี้วดัในด้านของความพึงพอใจและ
ความเขา้ใจในการใหบ้รกิาร  
 2. ขอบเขตการศึกษาในด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ผู้ศึกษาวจิยัจะท าการก าหนด
ขอบเขตประชากรและกลุ่มตวัอย่างโดยเพื่อความแม่นย าของขอ้มูลจงึมกีารเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งดงัต่อไปนี้ 
  2.1 พนักงานของบรษิัท กรณัฐ ออโต้ เซอรว์สิ จ ากดั โดยจะเป็นแบบสมัภาษณ์
ส าหรบัแต่ละแผนกเพื่อศกึษาแนวทางการท างาน ในปัจจบุนัและรปูแบบการท างานในอดตี โดย
สาเหตุทีเ่ลอืกนัน้เนื่องจากเป็นผู้ทีท่ างานในระบบรปูแบบการท างานจรงิและมปีระสบการณ์จรงิ
ทีเ่คยสมัผสัถงึขอ้ดแีละขอ้เสยีของการด าเนินงานในทัง้สองแบบ จ านวน 10 คน  
  2.1 ลูกค้าที่ใช้บรกิาร และลูกค้าเก่าที่เคยใช้บรกิาร โดยสาเหตุที่เลอืกลูกค้าทัง้สอง
แบบนัน้ ซึง่ไดแ้ก่  
  ลกูคา้ใหมน่ัน้จะไดร้บัการบรกิารทีเ่ป่ียมไปดว้ยคุณภาพและรวดเรว็ ซึง่สามารถให้
ขอ้มลูในดา้นความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจในส่วนต่างๆ ของการบรกิารได ้จ านวน 5 คน 
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  ลูกคา้เก่านัน้จะไดร้บัการบรกิารในรปูแบบที่บรษิทัเคยให ้ซึ่งจะสอบถามถงึประสบการณ์  
ทีเ่คยใช้บรกิารและความพงึพอใจในแต่ละด้าน อย่างไรกต็ามลูกค้าเก่านัน้รวมถงึผู้ทีก่ลบัมาใช้
บรกิารใหม่ด้วย ซึ่งทางบรษิทัได้ปรบัเปลี่ยนรูปแบบการให้บรกิารซึ่งเป็นบรกิารที่ทนัสมยัมาก
ขึน้จ านวน 5 คน   
 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา  
  3.1 ระยะเวลาในการด าเนินงาน คอื ช่วง สงิหาคม พ.ศ. 2561 - พฤษภาคม พ.ศ. 2562 
  3.2 ระยะเวลาในการด าเนินการวจิยัเพื่อท าการวเิคราะห์ การน าขอ้มูล ที่ได้จาก
แต่ละแผนกภายในองคก์รมาวเิคราะห ์และการน าขอ้มลูทีเ่กบ็ไดจ้ากลูกคา้มาวเิคราะห ์โดยจะใช้
ขอ้มลูจากการเก็บแบบสมัภาษณ์ จากเดอืน ธนัวาคม พ.ศ. 2561 - มนีาคม พ.ศ. 2562 มาวเิคราะห์
และสรุปผลในเดอืน เมษายน พ.ศ. 2562 - พฤษภาคม พ.ศ. 2562 เพื่อสรุปผลและจดัสรา้งแนวทาง 
การปรบัปรงุและพฒันาองคก์ร และรวมรปูเล่มสาระนิพนธ ์
 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 ผูท้ าวจิยัไดด้ าเนินการเกบ็ศกึษารวบรวมขอ้มลู โดยแบ่งแหล่งทีม่าของขอ้มลูออกเป็น 
2 ส่วน ดงัต่อไปนี้ 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ที่เกี่ยวข้องกบัหวัขอ้งานวจิยั โดยมี
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มดงัต่อไปนี้ (1) กลุ่มพนังานภายในบรษิทั กรณฐั ออโต้ เซอรว์สิ จ ากดั โดย
แบ่งออกเป็น 4 แผนก โดยม ีการจดัการ การจดัซื้อ การจดัซ่อม(ช่าง) และ การเงนิ (2) กลุ่ม
ลกูคา้ โดยมกีลุ่มลกูคา้เก่าและกลุ่มลกูคา้ใหม ่ 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) เป็นการศึกษาแนวคิด และงานวจิยั  
ทีเ่กีย่วขอ้ง เกีย่วกบัคุณภาพของการใหบ้รกิาร 
 
ขัน้ตอนการด าเนินงาน 
 ผูท้ าวจิยัมขี ัน้ตอนการด าเนินงานดงัต่อไปนี้ ศกึษาทฤษฎ ีหลกัการ/แนวคดิ งานวจิยั
ทีเ่กี่ยวขอ้ง และขอ้มลูบรษิทัโดยศกึษาปัจจยัเกี่ยวขอ้งต่างๆ ดงันี้ (1) ทฤษฎคีุณภาพการใหบ้รกิาร 
(TSQM) (2) ทฤษฎีเกี่ยวกับภาพรวมของคุณภาพของการบรหิารจดัการ (TQM) (3) ทฤษฎี
ศึกษา Service Quality : Concept and Models (4) การเพิ่มคุณภาพการบริการของอู่ซ่อมบ ารุง
รถยนต ์(5) หลกัการ 5 มติกิารใหบ้รกิาร (6) ขอ้มลูธุรกจิ (7) เอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 1. สรา้งแบบสมัภาษณ์ที่มคีวามสมัพนัธ์ครอบคลุมเนื้อหาและขอบเขตของงานวจิยั
เพื่อเพิม่ความแมน่ย าของขอ้มลู 
  งานวจิยัชิ้นนี้เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยวธิีการเก็บ
ขอ้มลูนัน้เป็นการสมัภาษณ์กบัผูท้ีป่ฏบิตังิานจรงิ และผูท้ีม่ปีระสบการณ์ในการเขา้รบับรกิารจาก
ทางบรษิทั โดยแบบสอบถามนัน้จะแบ่งออกเป็น 2 แบบ คอื 
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  ชุดที ่ 1 แบบสมัภาษณ์ส าหรบัสมัภาษณ์ลกูคา้เก่า-ใหม ่ทีใ่ชบ้รกิารทีบ่รษิทั 
  ชุดที ่ 2 แบบสมัภาษณ์ที่ใช้สมัภาษณ์พนักงานในบรษิัท โดยแยกออกเป็น 4 แผนก 
โดยม ีแผนกบญัช ีแผนกจดัซือ้ แผนกจดัซ่อม(ช่าง) และแผนกบรหิาร 
 2. จดัท าขอ้มลูและวเิคราะหข์อ้มลูใหส้อดคลอ้งกบัจดุประสงคท์ีท่ าการวจิยั 
  สรุปผลสมัภาษณ์ลงในรปูแบบของตารางสมัภาษณ์ โดยเป็นการน าขอ้มลูทีไ่ดจ้าก
การสมัภาษณ์จากแบบสอบถามมาลงสรุปในตารางสมัภาษณ์ ซึง่จะท าให้เหน็ถงึความแตกต่าง
ระหว่างการท างานแบบเก่า และการท างานแบบใหม่ อกีทัง้ยงัส่งผลใหเ้หน็ถงึก าระบวนการการ
แกปั้ญหาของแผนกงานต่างๆ เพื่อเป็นแนวทางในการแกไ้ขปรบัปรงุองคก์ร  
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 เนื่องจากงานวจิยัชิ้นนี้เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้ท างานวิจยั  
จงึมกีารด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลงานวจิยัโดย การสมัภาษณ์จากแบบสมัภาษณ์ของทัง้บุคคล
ภายในองค์กรและบุคคลภายนอกองค์กร (ลูกค้า) เพื่อเก็บข้อมูลที่สอดคล้องกบัประเด็นวจิยั 
ทัง้นี้เพื่อท าให้เห็นขอ้แตกต่างของการท างานในรูปแบบเก่าและการท างานในรูปแบบใหม่ว่ามี
ขอ้ดแีละขอ้เสยีอย่างไร ทัง้นี้ยงัมขีอ้เสนอแนะทีส่ามารถน าไปใชใ้นการแก้ไขปัญหาทีเ่กดิขึน้กบั
การใช้ระบบการบรหิารงานในปัจจุบนั เพื่อให้การท างานและการให้บรกิารนัน้มปีระสทิธภิาพ
มากยิง่ขึน้ 
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บทท่ี 4 
บทสรปุและข้อเสนอแนะ 

 
สรปุผลการศึกษา 
 จากการวจิยัเรื่อง การพฒันากระบวนการให้บรกิารเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพของธุรกิจ
ซ่อมสแีละตวัถงัรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุร ีสามารถสรปุผลของการวจิยัไดด้งัต่อไปนี้  
 ส่วนที ่ 1 กระบวนการท างานแบบเดมิในแต่ละแผนก  
 ส่วนที ่ 2 การวเิคราะห์ปัญหาหรอืสาเหตุของกระบวนการให้บรกิารธุรกจิซ่อมสแีละ
ตวัถงัรถยนตข์องบรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั  
 ส่วนที ่ 3 ข้อเสนอแนะและแนวทางในการพฒันากระบวนการให้บรกิารของ บรษิัท 
กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั  
 
 ส่วนที ่1 กระบวนการท างานแบบเดมิในแต่ละแผนก 
 การท างานแบบเดมินัน้จะแยกออกเป็น 4 แผนก ในองคก์ร โดยมดีงัต่อไปนี้ 
 1. แผนกรบัรถ 
  ต้อนรบัลูกคา้ สอบถามปัญหา ตรวจสอบปัญหาเบือ้งต้น ตรวจสอบเอกสารส าคญั
ต่างๆ ลงขอ้มูลในแบบฟอรม์ที่จดัไว้ให้ และด าเนินการคุมราคากบับรษิทัประกนั (คุมมอื) และ
นดัรบัเอกสารราคาซ่อมจากทางบรษิทัประกนัภยั (โดยปกตจิะใชเ้วลา 3 วนัท าการ) หลงัจากส่งเรือ่ง 
 2. แผนกจดัซือ้ 
  ท าการจดัหาอะไหล่คุณภาพตามที่บรษิัทประกนัก าหนดไว้ให้ และท าการสัง่ซื้อ
สนิคา้ต่างๆ ตามความจ าเป็น อกีทัง้ยงัตอ้งตรวจสอบสนิคา้ทีม่าถงึบรษิทัว่าถูกตอ้งหรอืไม ่ 
 3. แผนกการเงนิ 
  ท าหน้าที่ในการตดิตามหนี้และประสานงานต่างๆ กบับรษิทัประกนัในเรื่องของดลี 
การจ่ายเงนิในแต่ละรอบของเดอืน อนุมตัริาคาค่าซ่อมที่ทางบรษิทัประกนัให้มา และดูแลค่าใชจ้่าย
ต่างๆ ของบรษิทั  
 4. แผนกช่าง 
  จดัซ่อมรถตามทีไ่ดร้บัมอบหมายหน้าที ่และรายงานปัญหาต่างๆ ระหว่างการซ่อม 
เช่นอะไหล่ผดิรุน่ หรอืปัญหาดา้นเครือ่งมอื และปัญหาอื่นๆ เป็นตน้ 
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 ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ปัญหาหรอืสาเหตุของกระบวนการให้บรกิารธุรกจิซ่อมสแีละ
ตวัถงัรถยนตข์องบรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั 
 จากสภาพการท างานในแบบเดมินัน้ท าให้พบปัญหาหลายอย่างในแต่ละแผนกซึง่ท า
ใหเ้กดิความล่าชา้ต่อกระบวนการท างานซึง่สะทอ้นให้เหน็ถงึปัญหาในการบรหิารจดัการภายใน
ซึง่ปัญหาต่างๆ โดยจะสมัภาษณ์พนักงานทีเ่คยท างานในรปูแบบเก่า 5 คน โดยแยกออกเป็น 4 
แผนก พนักงานที่มปีระสบการณ์กับการท างานในรูปแบบใหม่ 10 คน โดยแบ่งออกเป็น 4 แผนก
ตามจ านวนพนักงานในบรษิัท และลูกค้าที่เคยใช้บรกิารในรูปแบบเก่า 3 คน และลูกค้าที่ใช้บรกิาร
ในรปูแบบใหม ่7 คน   
 
 1. การสมัภาษณ์พนกังานทีเ่คยท างานรปูแบบเดมิ 
  แผนกรบัรถ 
 
ตารางที ่2 ปัญหาแผนกรบัรถ 

พนักงาน ปัญหาท่ีพบ 

คนรบัรถคนที ่1 

1. ต าแหน่งทีน่ัง่นัน้ไมส่ามารถมองเหน็รถทีเ่ขา้มาทีอู่่ได้ 
2. บุคลากรในแผนกนัน้มเีพยีงคนเดยีว 
3. ขาดความชดัเจนของหน้าทีใ่นต าแหน่ง 
4. ลกูคา้เขา้มาพรอ้มกนัท าใหไ้มส่ามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างเตม็ที่ 

 
  แผนกการเงนิ 
 
ตารางที ่3 ปัญหาแผนกการเงนิ 

พนักงาน ปัญหาท่ีพบ 

การเงนิคนที ่1 

1. บรษิทัขาดสภาพคล่องและเงนิส ารองทีส่ามารถใชจ้า่ยฉุกเฉิน
ได ้
2. ไมม่กีารก าหนดหน้าทีท่ีแ่น่นอนของฝ่ายการเงนิ ซึง่ท าใหก้าร
ท างานสบัสน 
3. รบัซ่อมรถนอกเครอืมากเกนิไปท าใหก้ารตดิตามหนี้นัน้
ค่อนขา้งยากและถูกกดราคา 
4. ขาดระบบการจดัการภายใน เช่น ระบบคลงัสนิคา้ 
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  แผนกจดัซือ้ 
 
ตารางที ่4 ปัญหาแผนกจดัซือ้ 

พนักงาน ปัญหาท่ีพบ 

แผนกจดัซือ้คนที ่1 

1. มคีนท างานเพยีงคนเดยีวและตอ้งดแูลทัง้หมดในส่วนของการ
จดัซือ้ซึง่ท าใหก้ารท างานมขีอ้ผดิพลาดบ่อยครัง้ 
2. การท างานยงัขาดความสามคัคกีนัระหว่างจดัซือ้และการเงนิท า
ใหก้ารซือ้อะไหล่และอุปกรณ์นัน้ค่อนขา้งล่าชา้ 
3. มรีา้นทีท่ าสญัญาซือ้-ขายระบบเงนิเชื่อน้อยเกนิไป 
4. ไมม่รีะบบตรวจสอบคลงัสนิคา้ เพื่อดวู่าวสัดุและอุปกรณ์
อะไรบา้งทีต่อ้งสัง่เพิม่และอะไรทีเ่หลอืในคลงัเยอะเกนิไป 

 
  แผนกช่าง 
 
ตารางที ่5 ปัญหาแผนกช่าง 

พนักงาน ปัญหาท่ีพบ 

ช่างคนที ่1 

1. ไมม่ชี่างหวัหน้าทีส่ามารถเขา้คุยในส านกังานได้ 
2. อะไหล่มาชา้และผดิรุน่ท าใหย้ากต่อการท างานใหต้รงเวลา 
3. ขาดเครือ่งมอืขนาดเลก็หลายชิน้ บางชิน้ตอ้งท าขึน้เองเพื่อ 
ใชง้าน 
4. ขาดการแบ่งหน้าทีท่ีเ่หมาะสมในแผนกช่าง 

ช่างคนที ่2 

1. ขาดความรูใ้นการใชง้านสยีีห่อ้ทีบ่รษิทัใชอ้ยูแ่ละไม่มคีนมาให้
ค าแนะน า 
2. หอ้งพ่นสใีชไ้ดเ้พยีงหอ้งเดยีวจากทีม่ ี2 หอ้ง ท าใหก้ารท างาน
ล่าชา้ลงอย่างมาก 
3. อุปกรณ์ในแผนกโป๊วสนีัน้ยงัขาดแคลน 
4. ช่างสนีัน้ท างานทัง้ โป๊ว พ่น และ ขดัในบาครัง้ซึง่ในบางส่วน
นัน้ไมใ่ช่งานทีถ่นดัแต่บรษิทัไม่มคีนมากพอ 
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 2. การสมัภาษณ์ลกูคา้ทีม่ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารแบบเดมิ 
  ลกูคา้ 
 
ตารางที ่6 ปัญหาของลกูคา้ทีเ่คยใชบ้รกิารในรปูแบบเก่า 

ลกูค้า ปัญหาท่ีพบ 

ลกูคา้คนที ่1 

1. ระยะเวลาการซ่อมค่อนขา้งนานเกนิความคาดหมาย แต่คุณภาพงาน
ซ่อมเป็นทีพ่อใจ 
2. พนกังานตอบสนองชา้ในบางครัง้โดยเฉพาะช่วงเวลาทีข่บัรถเขา้มาใช้
บรกิาร 
3. เป็นอู่เปิดใหมท่ีม่ลีกัษณะภายนอกดมูมีาตรฐานแต่พนกังานในบรษิทั
นัน้ค่อนขา้งน้อย 
4. บรษิทัไมม่กีารรกัษาความปลอดภยัและไมไ่ดจ้า้ง รปภ. 

ลกูคา้คนที ่2 

1. ระยะเวลานดัรบัรถนัน้ค่อนขา้งนานทัง้ทีท่ าเพยีงแค่ 2 ชิน้ แต่สทีีท่ า
ออกมาไมเ่พีย้นไป อยากใหป้รบัปรงุเรือ่งระยะเวลา 
2. พนกังานดแูลไดเ้ป็นอยา่งดแีต่ไมค่่อยทัว่ถงึเนื่องจากพนกังานใน
ส านกังานค่อนขา้งน้อย 
3. อู่อยูต่ดิถนนใหญ่มองเหน็ไดง้า่ยและการออกแบบค่อนขา้งมเีอกลกัษณ์
เฉพาะแต่หน้าทางเขา้เป็นดนิท าใหด้ไูมส่ะอาดและมรีอยเป้ือน 
4. บุคลากรควรมคีวามรูเ้กีย่วกบังานประกนัภยัมากกว่านี้โดยเฉพาะค่า 
Excess 

ลกูคา้คนที ่3 

1. ความสะอาดของพืน้ทีใ่นการใหบ้รกิาร หอ้งน ้าควรแยกชายและหญงิ 
2. มบีรษิทัคู่สญัญาประกนัภยัไม่มาก ท าใหบ้างส่วนลกูคา้ตอ้งส ารองออก 
3. ไมม่รีถใชร้ะหว่างซ่อม 
4. พนกังานตอบสนองต่อลกูคา้ไดไ้มท่ัว่ถงึเนื่องจากมพีนกังาน 
ไมเ่พยีงพอ 

 
 
 
 
 3. การสมัภาษณ์พนกังานทีเ่คยท างานรปูแบบใหม่ 
  แผนกรบัรถ 
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ตารางที ่7 ปัญหาแผนกรบัรถในการท างานรปูแบบใหม่ 
พนักงาน ปัญหาท่ีพบ 

คนรบัรถคนที ่1 

1. การประเมนิความเสยีหายทีไ่มแ่มน่ย า และไมส่ามารถประมาณ
การราคาทีแ่ม่นย าไดเ้มือ่ลกูคา้ถาม 
2. ไมม่กีารอบรมการใชร้ะบบทีบ่รษิทัใชจ้งึท าใหบ้างครัง้ยงัสบัสน
กบัการท างาน 
3. บุคลากรนัน้ไมเ่พยีงพอต่อการท างาน 

คนรบัรถคนที ่2 

1. ขาดความสามารถในการใหค้วามรูเ้กีย่วกบังานดา้นการ
ประกนัภยั 
2. การไมใ่หค้วามรว่มมอืจากแผนกช่างในการประเมนิความ
เสยีหายเบือ้งตน้ 
3. การขาดความเขา้ใจในระบบอื่นๆ ทีน่อกเหนือจากระบบ 
EMCS 
4. การมรีถเขา้มาพรอ้มกนัยา่งมากและไมส่ามารถใหบ้รกิารลกูคา้
ไดพ้รอ้มกนั 

 
  แผนกการเงนิ 
 
ตารางที ่8 ปัญหาแผนกการเงนิในการท างานรปูแบบใหม่ 

พนักงาน ปัญหาท่ีพบ 

การเงนิคนที ่1 

1. การตดิตามหนี้จากบรษิทัประกนัคู่สญัญาบางบรษิทั ทีจ่า่ยหน้ี
ชา้กว่าก าหนด 2-3 เดอืน 
2. ขาดการบรหิารเจา้หนี้ทีด่ ี
3. การซ่อมรถเงนิสดนัน้มชี่องโหว่ใหส้ามารถทุจรติดา้นการเงนิได้ 
4. การท างานรว่มกบัฝ่ายจดัซือ้นัน้ค่อนขา้งยากในบางเคสแต่
โดยรวมมกีารท างานทีเ่ขา้กนัมากขึน้ 

 
 
 
  แผนกจดัซือ้ 
 
ตารางที ่9 ปัญหาแผนกจดัซือ้ในการท างานรปูแบบใหม่ 
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พนักงาน ปัญหาท่ีพบ 

พนกังานจดัซือ้คนที ่1 

1. การจดัหาอะไหล่ตามทีบ่รษิทัประกนัก าหนดตามราคาทีบ่รษิทั
ประกนัเสนอให ้
2. การจดัหาอะไหล่ประเภทอะไหล่มอื 2 ทีคุ่ณภาพดนีัน้อาจท าให้
การท างานชา้ลง 
3. การสื่อสารกบัแผนกงานเงนิทีย่งัมบีางเคสทีต่อ้งไดร้บัการ
ปรบัปรงุ 
4. การจดัท าสนิคา้คงคลงัอยา่งเป็นระบบ โดยเฉพาะวสัดุ
สิน้เปลอืงและส ี

 
  แผนกช่าง 
  แผนกช่างนัน้ถูกแบ่งออกเป็น 4 แผนก โดยแบ่งการท างานตามลกัษณะของงาน
ในส่วนช่างในทุกแผนกโดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 
 
ตารางที ่10 ปัญหาแผนกช่างในการท างานรปูแบบใหม่ 

พนักงาน ปัญหาท่ีพบ 

หวัหน้าช่าง 

1. ขาดเครือ่งมอืช่างทีค่รบครนั โดยเฉพาะเครือ่งมอืเลก็
เฉพาะงานทีข่าดแคลนอย่างมากและช่างตอ้งท าเครือ่งมอืเอง 
2. การจดัการใหช้่างท างานรว่มกนัไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
3. ขาดทกัษะการใชร้ะบบคอมพวิเตอรใ์นการท างาน 
4. การถ่ายรปูขัน้ตอนการซ่อมส่งบรษิทัประกนัซึง่ท าใหก้าร
ท างานนัน้ขาดตอนโดยตอ้งเดนิไปหยบิกลอ้งจากส่วนกลาง 

ช่างเคาะ 

1. เครือ่งมอืยงัขาดอกีหลายชืน้โดยเฉพาะเครือ่งมอืขนาดเลก็ 
2. งานเคาะทีไ่มส่ามารถท า OT ไดเ้นื่องจากเสยีงดงั ซึง่ท าใหอ้อก
งานไดช้า้กว่าก าหนดในบางงาน 
3. บุคลากรในช่างแผนกนี้ไมเ่พยีงพอต่อการท างานหนักและ
บางครัง้ตอ้งใหช้่างประกอบชิน้ส่วนเขา้มาช่วยในการท างาน 

 
 
ตารางที ่10 ปัญหาแผนกช่างในการท างานรปูแบบใหม่ (ต่อ) 

พนักงาน ปัญหาท่ีพบ 
ช่างโป๊วสคีนที ่1 1. สโีป๊วทีใ่ชเ้ป็นยีห่อ้ทีด่มีากแต่ยากต่อการใชง้าน 
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2. การท างานของช่างเคาะท าใหบ้างครัง้การโป๊วสนีัน้ค่อนขา้ง
ยาก 
3. การท างานรว่มกนัระหว่างช่างพ่นสแีละช่างโป๊วและช่างเคาะยงั
ตอ้งอาศยัเวลาท างานรว่มกนัมากกว่านี้ซึง่การท างานรว่มกนัใน
บางครัง้กเ็กดิปัญหาและท าใหส้่งงานล่าชา้กว่าก าหนด 
4. การดแูลรกัษาอุปกรณ์ของช่างซึง่บางคนกไ็มไ่ดด้แูลอุปกรณ์
ของตวัเอง 

ช่างโป๊วสคีนที ่2 

1. การท างานรว่มกบัแผนกอื่นซึง่ยงัไมเ่ขา้ที่ 
2. สโีป๊วใชค้่อนขา้งยาก 
3. สถานทีโ่ป๊วสตีอ้งขบัรถขา้มอกีแผนกจากแผนกเคาะท าใหดู้
วุ่นวายในบางครัง้ 

ช่างส ี

1. เครือ่งมอืบางอยา่งไมพ่รอ้มใชง้าน เช่น กาพ่นส ี
2. การผสมสนีัน้ค่อนขา้งยากเนื่องจากความพรอ้มเรือ่งสถานทีซ่ึง่
สภาพแวดลอ้มรอบขา้งไมเ่อือ้อ านวยเท่าทีค่วรท าใหบ้างครัง้สนีัน้
เพีย้นจากสทีีต่อ้งการจรงิหลงัลงมอืพ่น 
3. การท างานรว่มกบัช่างโป๊วนัน้ค่อนขา้งยากในบางครัง้ 
4. ควรท าสนิคา้คงเหลอืเนื่องจากสบีางตวัหมดแต่ยงัไม่มกีารสัง่
เขา้มา 

ช่างประกอบ 

1. อะไหล่ในส่วนสุดทา้ยทีต่้องสัง่นัน้บางส่วนยงัมผีดิรุน่และผดิฝัง่ 
ซึง่มาจากการสัง่อะไหล่ของฝ่ายจดัซือ้ 
2. ขาดคนในแผนกนี้ซึง่ตอ้งเรยีกช่างเคาะมาช่วยประกอบ เช่นกนั
ชนหน้า-หลงั 
3. การตอ้งไปหยบิกลอ้งถ่ายรปูในระหว่างการท างานซึง่ท าใหก้าร
ท างานขาดขัน้ตอนและบางครัง้กลอ้งกก็ าลงัถูกใชง้านจากแผนก
อื่น 

 
 
 
 
  ลกูคา้ทีเ่คยใชบ้รกิารในรปูแบบใหม่ 
 
ตารางที ่11 ปัญหาของลกูคา้ทีเ่คยเขา้มาใชบ้รกิารในรปูแบบใหม่ 
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ลกูค้า ปัญหาท่ีพบ 

ลกูคา้คนที ่1 
1. รถใชร้ะหว่างซ่อม 
2. ความสะอาดของสถานทีโ่ดยเฉพาะในส่วนของการท างาน 
3. พืน้ทีจ่อดรถส าหรบัลกูคา้ไมเ่พยีงพอ 

ลกูคา้คนที ่2 
1. พืน้ทีจ่อดรถไม่ร่มรื่นและไมเ่พยีงพอต่อการใชง้าน 
2. บรกิารออนไลน์ยงัไม่ม ี
3. การแต่งกายของช่างนัน้ไมม่ยีนูิฟอรม์ 

ลกูคา้คนที ่3 
1. จ านวนพนกังานดนู้อยท าใหข้าดความน่าเชื่อถอื 
2. พืน้ทีจ่อดรถไม่มสี าหรบัรถทีม่ารบัลกูคา้ 
3. รถใชร้ะหว่างซ่อมนัน้ยงัไมม่ใีหบ้รกิาร 

ลกูคา้คนที ่4 
1. ไมม่ผีลติภณัฑเ์กีย่วกบัการประกนัภยัจากทางบรษิทั 
2. ขาดสิง่อ านวยความสะดวกส าหรบัลกูคา้ เช่น Wi-Fi 

ลกูคา้คนที ่5 

1. ไมม่ผีา้คลุมรถหลงัซ่อมเสรจ็ 
2. ไมม่รีถใชร้ะหว่างซ่อมแต่มแีนะน ารา้นทีส่ามารถเช่ารถได้ 
3. ไมม่รี่มตรงทีจ่อดรถ 
4. ทีจ่อดรถไมเ่พยีงพอ 

ลกูคา้คนที ่6 

1. พนกังานอธบิายรายละเอยีดค่อนขา้งคลุมเครอืในเรือ่งค่า 
Excess 
2. ไมม่ ีWi-Fi ส าหรบัลกูคา้ 
3. รถทีม่ารบัตอ้งจอดอยูไ่กลจากตวัส านกังานและไม่มรี่ม 

ลกูคา้คนที ่7 

1. ทีจ่อดรถไมม่รี่ม 
2. พนกังานใหบ้รกิารไม่ทัว่ถงึ 
3. พืน้ทีร่บัรองลกูคา้นัน้มเีสยีงดงัและมกีลิน่สเีขา้มาในหอ้งรบัรอง
ลกูคา้ 

 
 
 
 
 ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะและแนวทางในหารพฒันากระบวนการของบรษิทั กรณฐั ออโต ้
เซอรว์สิ จ ากดั 
 จากการสมัภาษณ์ถึงแนวทางการแก้ไขปัญหาที่พบเจอนัน้โดยแยกเป็นการท างาน
แบบเก่าและการท างานแบบใหม ่ท าใหส้รปุออกมาไดด้งัต่อไปนี้ 
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 1. การท างานรปูแบบเก่า 
  แผนกรบัรถ 
 
ตารางที ่12 การแกไ้ขปัญหาแผนกรกัรถ 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
ต าแหน่งนัง่ไมส่ามารถมองเหน็รถทีเ่ขา้ได้ ปรบัเปลีย่นต าแหน่งการนัง่ของแต่ละแผนก

ในส านกังาน 
บุคลากรในแผนกนัน้มเีพยีงคนเดยีว หาบุคลากรเพิม่อกีจ านวน 1 อตัรา เพื่อ

ช่วยกนัท างาน 
ขาดความชดัเจนของหน้าทีใ่นต าแหน่ง ก าหนดหน้าทีใ่นแต่ละต าแหน่งอยา่งชดัเจน 
ลกูคา้เขา้มาพรอ้มกนัท าใหไ้มส่ามารถ
ใหบ้รกิารไดอ้ยา่งเตม็ที่ 

พนกังานในส านกังานทุกคนตอ้งช่วยกนัใน
การใหบ้รกิารลกูคา้ในกรณีทีล่กูคา้เขา้มา
จ านวนมาก 

 
  แผนกการเงนิ 
 
ตารางที ่13 การแกไ้ขปัญหาแผนกการเงนิ 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
บรษิทัขาดสภาพคล่องและเงนิส ารองที่
สามารถใชจ้า่ยฉุกเฉินได้ 

มเีงนิส ารองเป็นเงนิสด 100,000 บาท 
ส าหรบัการใชห้น้างานในแต่ละเดอืน 

ไมม่กีารก าหนดหน้าทีท่ีแ่น่นอนของฝ่าย
การเงนิ 

ก าหนดหน้าทีท่ีช่ดัเจนของการท างานในแต่
ละแผนก 

รบัซ่อมรถนอกเครอืมากเกนิไปท าใหก้าร
ตดิตามหนี้ค่อนขา้งยากและถูกลดราคา 

ท าหนังสอืขอเขา้ไปอู่ในเครอืหรอือู่คู่สญัญา
กบับรษิทัประกนัภยั 

ขาดระบบการจดัการภายใน เช่น ระบบ
คลงัสนิคา้ 

ใชร้ะบบคลงัสนิคา้ในโปรแกรม Express  

 
  แผนกจดัซือ้ 
 
ตารางที ่14 การแกไ้ขปัญหาแผนกจดัซือ้ 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
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มคีนท างานเพยีงคนเดยีวแลพตอ้งดแูล
ทัง้หมดในส่วนของการจดัซือ้ซึง่ท าใหก้าร
ท างานเกดิขอ้ผดิพลาดบ่อยครัง้ 

จดัการแบ่งหน้าทีก่บัการเงนิใหเ้หมาะสม ซึง่
ทัง้สองจ าแหน่งนี้ควรทีจ่ะสามารถช่วยงาน
กนัได ้

การท างานยงัขาดความสามคัคกีนัระหว่าง
จดัซือ้และการเงนิท าใหก้ารซือ้อะไหล่และ
อุปกรณ์ล่าชา้ 

จดัประชุมกนัและพดูคุยระหว่างแผนกในตอน
เชา้ทุกวนัว่าวนัน้ีมอีะไรบา้งทีต่อ้งใชจ้า่ยและ
ช่วยกนัท างาน 

มรีา้นทีท่ าสญัญาซือ้-ขายระบบเงนิเชื่อน้อย
เกนิไป 

จดัการท าสญัญาซือ้-ขายเงนิเชื่อกบัผูผ้ลติ 

ไมม่รีะบบตรวจสอบคลงัสนิคา้ ใชโ้ปรแกรม Express ในการดแูลคลงัสนิคา้ 
 
  แผนกช่าง 
 
ตารางที ่15 การแกไ้ขปัญหาแผนกช่าง 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
ไมม่ชี่างหวัหน้าทีส่ามารถเขา้คุยในส านกังาน
ได ้

จดัการจา้งช่างเพิม่เตมิโดยมชี่าง 10 คน ซึง่
พอดกีบัจ านวนรถในแต่ละเดอืน 

อะไหล่มาชา้และผดิรุน่ท าใหย้ากต่อการ
ท างานใหต้รงเวลา 

ตรวจสอบอะไหล่โดยใช ้E-Garage ของ 
EMCS และโทรสอบถามรุน่และยนืยนัอกีท ี
โดยหน้าทีน่ี้จะเป็นหน้าทีข่องฝ่ายจดัซือ้ 

ขาดเครือ่งมอืขนาดเลก็หลายชิน้บางชิน้ตอ้ง
ท าเองเพื่อใชง้าน 

ลงทุนซือ้เครือ่งมอืขนาดเลก็ส าหรบัช่างแต่ละ
คน โดยจดัใหม้กีารเบกิจา่ยและคนือยา่งเป็น
ระบบ 

ขาดการแบ่งหน้าทีท่ีเ่หมาะสมในแผนกช่าง แบ่งหน้าทีช่่างในแต่ละแผนกอยา่งชดัเจน
โดยแบ่งตามความถนดัและประสบการณ์
ท างานของแต่ละคน 

ขาดความรูใ้นการใชส้ยีีห่อ้ทีบ่รษิทัใชอ้ยูแ่ละ
ไมม่คีนใหค้ าแนะน า 

จดัการท าการตดิต่อบรษิทัสใีหเ้ขา้มาสอน
เทคนิคการใชง้านส ี 

 
ตารางที ่15 การแกไ้ขปัญหาแผนกช่าง (ต่อ) 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
หอ้งพ่นสใีชไ้ดเ้พยีงหอ้งเดยีวจากทีม่ ี2 หอ้ง
ท าใหก้ารท างานชา้ลงอยา่งมาก 

ตดิต่อช่างเขา้ซ่อมหอ้งพ่นสใีนวนัอาทติย ์
และตดิตัง้ตวัอบสใีหพ้รอ้ม 
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อุปกรณ์ในแผนกโป๊วสยีงัขาดแคลน จดัการซือ้อุปกรณ์โป๊วสขีองบรษิทัสทีีเ่ราใช้
งานอยู ่ซึง่ราคาไมสู่งและคุณภาพด ี

 
  จากการท างานในรูปแบบเดมินัน้เกดิปัญหาในหลายภาคส่วน ซึ่งทัง้นี้ส่วนใหญ่เกิด
จากการทีบ่รษิทัไม่ได้จา้งคนใหม้ากเพยีงพอต่องานทีเ่ขา้มา ซึ่งทางผูบ้รหิารนัน้ประเมนิในส่วน
ของการตลาดของบรษิทัผดิพลาดและมลีูกค้าเขา้มาใช้บรกิารมากกว่าที่คาดการณ์ไว้ค่อนข้างมาก
ท าใหต้อ้งพจิารณาในการจา้งวานคนเพิม่เพื่อใหท้ างานไดอ้ย่างเหมาะสม 
 
  ลกูคา้ 
 
ตารางที ่16 การแกไ้ขปัญหาของลกูคา้ 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
ระยะเวลาการซ่อมค่อนขา้งนาน แต่คุณภาพ
งานซ่อมเป็นทีพ่อใจ 

ลดระยะเวลาในการท างานใหเ้รว็ขึน้และมี
คุณภาพมากขึน้ 

พนกังานตอบสนองชา้โดยเฉพาะช่วงเวลาที่
ขบัรถเขา้มาใชบ้รกิาร 

ปรบัเปลีย่นพืน้ทีน่ัง่ของพนักงานรบัรถให้
เหน็รถทีข่บัเขา้มาไดเ้รว็ขึน้ 

บรษิทัไม่มกีารรกัษาความปลอดภยั จา้งบรษิทัรกัษาความปลอดภยัโดยจา้งเป็น  
2 กะ ทัง้กลางวนัและกลางคนื 

พนกังานดแูลลกูคา้ไดไ้ม่ทัว่ถงึ เพิม่พนกังานรบัรถและแบ่งหน้าทีก่ารท างาน
ทัง้การใส่รายละเอยีดของงานและตอ้นรบั
ลกูคา้ 

บุคลากรควรมคีวามรูเ้กีย่วกบังานประกนัภยั
โดยเฉพาะค่า Excess 

อบรมเกีย่วกบังานประกนัภยัจากบรษิทั
ประกนัภยัเกีย่วกบัความคุม้ครอง 

ความสะอาดในพืน้ทีท่ างานและหอ้งน ้าแยก 
ชาย-หญงิ 

มแีม่บา้นท าความสะอาดภายในส านกังาน
และภายในไลน์การซ่อมและมกีารจดัท าใหน้ ้า
แยก ชาย-หญงิ 

ไมม่รีถใชร้ะหว่างซ่อม ยงัไม่มนีโยบายในการจดัรถใชร้ะหว่างซ่อม
แต่มบีรกิารไปส่งลกูคา้หลงัน ารถเขา้ซ่อม 

  จากการบรกิารแบบเก่านัน้ท าใหพ้บปัญหาและทางบรษิทัไดม้กีารแก้ไขปัญหาใน
บางส่วน ทัง้นี้ในส่วนของรถใช้ระหว่างซ่อมทางบรษิัทยงัไม่มนีโยบายในการให้บรกิารแต่สามารถ
แนะน ารา้นทีลู่กคา้สามารถเช่ารถใช้งานไดซ้ึ่งอยู่ไม่ไกลจากบรษิทั อย่างไรกต็ามจากการแก้ไข
ปัญหาจงึไดเ้กดิเป็นการท างานในรปูแบบปัจจบุนัทีเ่ราใหบ้รกิารอยูใ่นตอนนี้ 
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 2. การท างานรปูแบบใหม่ 
  แผนกรบัรถ 
 
ตารางที ่17 การแกไ้ขปัญหาแผนกรบัรถในการท างานรปูแบบใหม่ 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
การประเมนิความเสยีหายทีไ่มแ่ม่นย า และ
ไมส่ามารถประมาณการราคาทีแ่มน่ย าไดเ้มือ่
ลกูคา้ถาม 

ฝึกพนกังานใหป้ระเมนิราคาค่าซ่อมไดโ้ดย
การเรยีนรูง้านกบัช่างและท างานรว่มกนัให้
มากขึน้ 

ไมม่กีารอบรมการใชร้ะบบทีบ่รษิทัใชจ้งึท าให้
บางครัง้ยงัสบัสนกบัการท างาน 

 

มกีารส่งพนกังานไปอบรมการใชร้ะบบ 
EMCS ซึง่ทาง EMCS นัน้จะมกีารจดัอบรม
การใชง้าน 

บุคลากรนัน้ไมเ่พยีงพอต่อการท างาน 

 
ประเมนิการท างานและประเมนิว่ามบีุคลากร
เพยีงพอหรอืไมเ่นื่องจากมรีถเขา้มาใชบ้รกิาร
มากขึน้ 

การมรีถเขา้มาพรอ้มกนัยา่งมากและไม่
สามารถใหบ้รกิารลกูคา้ไดพ้รอ้มกนั 

พนกังานในส านกังานตอ้งช่วยกนัในการ
ตอ้นรบัลกูคา้ 

การไมใ่หค้วามรว่มมอืจากแผนกช่างในการ
ประเมนิความเสยีหายเบือ้งตน้ 

ท าแผนผงัการท างานและจดัประชุมความ
เขา้ใจการท างานว่าหน้าทีข่องทุกคนนัน้ตอ้ง
ท างานรว่มกนัภายในองคก์ร 

 
 
 
 
 
 
 
 
  แผนกการเงนิ 
 
ตารางที ่18 การแกไ้ขปัญหาแผนกการเงนิในการท างานรปูแบบใหม่ 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
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การตดิตามหนี้จากบรษิทัประกนัคู่สญัญาบาง
บรษิทั ทีจ่่ายหนี้ชา้กว่าก าหนด 2-3 เดอืน 

ก าหนดวนัออกบลิและวนัเกบ็เงนิทีช่ดัเจน
เรือ่งไหนทีช่า้กว่าก าหนดใหโ้ทรเขา้
ส่วนกลางบรษิทัประกนัภยั 

การซ่อมรถเงนิสดนัน้มชี่องโหว่ใหส้ามารถ
ทุจรติดา้นการเงนิได้ 

การซ่อมรถดว้ยเงนิสดทุกครัง้ตอ้งลงในระบบ
และมกีารอนุมตัซิ่อมทุกครัง้ 

การท างานรว่มกบัฝ่ายจดัซือ้นัน้ค่อนขา้งยาก
ในบางเคสแต่โดยรวมมกีารท างานทีเ่ขา้กนั
มากขึน้ 

จดัการคุยกบัทัง้สองฝ่ายถงึ 
ปัญหาโดยเฉพาะรถหนกัทีต่อ้งคุยกนั
เนื่องจากมคีวามเสีย่งต่อการคนืซาก 

 
  แผนกจดัซือ้ 
 
ตารางที ่19 การแกไ้ขปัญหาแผนกจดัซือ้ในการท างานรปูแบบใหม่ 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
การจดัหาอะไหล่ตามทีบ่รษิทัประกนัก าหนด
ตามราคาทีบ่รษิทัประกนัเสนอให ้

ควรหารา้นอะไหล่เพิม่เพื่อทีจ่ะสามารถ
เปรยีบเทยีบราคาได ้

การจดัหาอะไหล่ประเภทอะไหล่มอื 2 ที่
คุณภาพดนีัน้อาจท าใหก้ารท างานชา้ลง  

หาผูผ้ลติในเขตแปดริว้และบา้นสวน ซึง่มี
สนิคา้ทีด่แีละราคาต ่า ซึง่มกีารจดัท าแลว้ 

การสื่อสารกบัแผนกงานเงนิทีย่งัมบีางเคสที่
ตอ้งไดร้บัการปรบัปรุง 

จดัการคุยกบัทัง้สองฝ่ายถงึ 
ปัญหาโดยเฉพาะรถหนกัทีต่อ้งคุยกนั
เนื่องจากมคีวามเสีย่งต่อการคนืซาก 

การจดัท าสนิคา้คงคลงัอย่างเป็นระบบ 
โดยเฉพาะวสัดุสิน้เปลอืงและส ี

ใชร้ะบบคลงัแบบ FIFO โดยควบคุมระบบ
ดว้ยโปรแกรม Express  

 
 
 
 
 
 
  แผนกช่าง 
  1) หวัหน้าช่าง 
 
ตารางที ่20 การแกไ้ขปัญหาหวัหน้าช่างในการท างานรปูแบบใหม่ 
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ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
ขาดเครือ่งมอืช่างทีค่รบครนั โดยเฉพาะ
เครือ่งมอืเลก็เฉพาะงานทีข่าดแคลนอยา่ง
มากและช่างตอ้งท าเครือ่งมอืเอง 

มกีารจดัการซือ้เครือ่งมอืช่างจากบรษิทัทีม่า
ส่งสแีละบรษิทัของผูผ้ลติทีใ่ชบ้รกิารอยู่ 

การจดัการใหช้่างท างานรว่มกนัไดอ้ย่างมี
ประสทิธภิาพ 

มกีารประชุมคุยกนัในแผนกช่างทุกคนในวนั
ศุกรข์องทุกสปัดาหเ์พื่อปรบัการท างานใหเ้ขา้
กนั 

ขาดทกัษะการใชร้ะบบคอมพวิเตอรใ์นการ
ท างาน 

มกีารจดัอบรมการใชโ้ปรแกรมภายในบรษิทั
โดยฝ่ายการเงนิเป็นผูร้บัผดิชอบในการสอน
การใชโ้ปรแกรม 

การถ่ายรปูขัน้ตอนการซ่อมส่งบรษิทัประกนั
ซึง่ท าใหก้ารท างานนัน้ขาดตอนโดยตอ้งเดนิ
ไปหยบิกลอ้งจากส่วนกลาง 

มกีารลงทุนในเรือ่งกลอ้งใหส้ าหรบัแต่ละ
แผนกโดยเป็นกลอ้งแทป็เลตถ่ายแลว้ส่งเขา้
ผ่านไลน์ของบรษิทัไดท้นัท ี

 
  2) ช่างเคาะ 
 
ตารางที ่21 การแกไ้ขปัญหาช่างเคาะในการท างานรปูแบบใหม่ 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
เครือ่งมอืยงัขาดอกีหลายชืน้โดยเฉพาะ
เครือ่งมอืขนาดเลก็ 

ไดม้กีารจดัการแกไ้ขปัญหาโดยการลงทุนซือ้
อุปกรณ์ทีม่คีุณภาพสงู 

งานเคาะทีไ่มส่ามารถท า OT ไดเ้นื่องจาก
เสยีงดงั ซึง่ท าใหอ้อกงานไดช้า้กว่าก าหนด
ในบางงาน 

มกีารจดัการท า OT ในวนัอาทติยแ์ทน
เนื่องจากช่วงเยน็เสยีงจะรบกวนสถานทีร่อบ
ขา้ง โดยจะพจิารณาเฉพาะเคสทีเ่รง่ด่วน
เท่านัน้ 

บุคลากรในช่างแผนกน้ีไมเ่พยีงพอต่อการ
ท างานหนกัและบางครัง้ตอ้งใหช้่างประกอบ
ชิน้ส่วนเขา้มาช่วยในการท างาน  

มกีารรบัสมคัรช่างเคาะเพิม่อกีจ านวน  
2 อตัรา ซึง่ช่างเคาะ 3 คนนัน้เพยีงพอต่องาน
ทเีขา้มาในแต่ละเดอืน 

 
  3) ช่างโป๊วส ี
 
ตารางที ่22 การแกไ้ขปัญหาช่างโป๊วในการท างานรปูแบบใหม่ 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
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สโีป๊วทีใ่ชเ้ป็นยีห่อ้ทีด่มีากแต่ยากต่อการใช้
งาน 

 

มกีารจดัอบรมในการใชง้านและเขา้ใจในวสัดุ
ทีใ่ชอ้ยูซ่ึง่แต่ละยีห่อ้นัน้มคีวามแตกต่างกนั
ในการใชง้านเลก็น้อย 

การท างานรว่มกนัระหว่างช่างพ่นสแีละช่าง
โป๊วและช่างเคาะยงัตอ้งอาศยัเวลาท างาน
รว่มกนัมากกว่านี้ซึง่การท างานรว่มกนัใน
บางครัง้กเ็กดิปัญหาและท าใหส้่งงานล่าชา้
กว่าก าหนด 

ตอ้งใชเ้วลาในการรว่มงานกนัมากกว่านี้แต่มี
การใหพ้ดูคุยกนัถงึลกัษณะการท างานโดยมี
หวัหน้าช่างคอยดแูลและตรวจสอบงานอกี
ครัง้ก่อนส่งไปอกีแผนก 

การดแูลรกัษาอุปกรณ์ของช่างซึง่บางคนก็
ไมไ่ดด้แูลอุปกรณ์ของตวัเอง 

มกีารเบกิจ่ายวสัดุและตอ้งคนืในทุกวนัโดย
ตอ้งท าความสะอาดและส่งคนืสโตร ์

การท างานรว่มกบัแผนกอื่นซึง่ยงัไมเ่ขา้ที่ 
 

มกีารปรบัความเขา้ใจกนัในแต่ละแผนกและ
การประชุมเพื่อท างานรว่มกนัในทุกอาทติย ์

สโีป๊วใชค้่อนขา้งยาก 

 
มกีารจดัอบรมใหค้วามเขา้ใจแก่วสัดุทีใ่ชง้าน
อยู ่

สถานทีโ่ป๊วสตีอ้งขบัรถขา้มอกีแผนกจาก
แผนกเคาะท าใหด้วูุ่นวายในบางครัง้ 

จดัการท าการวางแผนการเดนิรถหา้มมรีถ
จอดขวางทางระหว่างทีท่ างานอยู่ 

 
  4) ช่างส ี
 
ตารางที ่23 การแกไ้ขปัญหาช่างสใีนการท างานรปูแบบใหม่ 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
เครือ่งมอืบางอย่างไมพ่รอ้มใชง้าน เช่น  
กาพ่นส ี

เกดิจากพนกังานเองเนื่องจากไมล่า้งกาส ีแต่
ทางบรษิทัไดม้รีะเบยีบขอ้บงัคบัในการดแูล
อุปกรณ์ของบรษิทั 

การผสมสนีัน้ค่อนขา้งยากเนื่องจากความ
พรอ้มเรือ่งสถานทีซ่ึง่สภาพแวดลอ้มรอบขา้ง
ไมเ่อือ้อ านวยเท่าทีค่วรท าใหบ้างครัง้สนีัน้
เพีย้นจากสทีีต่อ้งการจรงิหลงัลงมอืพ่น 

มกีารสรา้งหอ้งผสมสโีดยเฉพาะอยู่ระหว่าง
หอ้งพ่นทัง้สองหอ้ง 

ตารางที ่23 การแกไ้ขปัญหาช่างสใีนการท างานรปูแบบใหม่ (ต่อ) 
ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 

การท างานรว่มกบัช่างโป๊วนัน้ค่อนขา้งยากใน
บางครัง้ 

จดัใหม้กีารพดูคุยกนัระหว่างช่างในแต่ละ
อาทติยโ์ดยมหีวัหน้าช่างคอยควบคุม
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คุณภาพของงาน 
ควรท าสนิคา้คงเหลอืเนื่องจากสบีางตวัหมด
แต่ยงัไมม่กีารสัง่เขา้มา 

มกีารใชร้ะบบสนิคา้คงคลงัแลว้โดยใช้
โปรแกรม Express 

 
  5) ช่างประกอบ 
 
ตารางที ่24 การแกไ้ขปัญหาช่างประกอบในการท างานรปูแบบใหม่ 

ปัญหาท่ีพบ การแก้ไขปัญหา 
อะไหล่ในส่วนสุดทา้ยทีต่อ้งสัง่นัน้บางส่วนยงั
มผีดิรุ่นและผดิฝัง่ ซึง่มาจากการสัง่อะไหล่
ของฝ่ายจดัซือ้ 

มกีารใชร้ะบบ E-Garage ในการตรวจสอบ
อะไหล่ของแทแ้ละรา้นอะไหล่ทีอ่ยูใ่นสญัญา
ซือ้-ขายแบบเงนิเชื่อ 

ขาดคนในแผนกนี้ซึง่ตอ้งเรยีกช่างเคาะมา
ช่วยประกอบ เช่นกนัชนหน้า-หลงั 

รบัสมคัรพนกังานอกี 1 อตัรา โดยปกตแิผนก
นี้ค านวณจากปรมิาณงานแลว้ตอ้งมขี ัน้ต ่า 2 
คน ในการท างานซึง่อยูใ่นขัน้ตอนการ
ด าเนินการ 

การตอ้งไปหยบิกลอ้งถ่ายรปูในระหว่างการ
ท างานซึง่ท าใหก้ารท างานขาดขัน้ตอนและ
บางครัง้กลอ้งกก็ าลงัถูกใชง้านจากแผนกอื่น 

มกีารลงทุนซือ้กลอ้งถ่ายรปูในแทป็เลต็
ส าหรบัช่างแต่ละแผนกและตอ้งส่งรปูขัน้ตอน
ต่าง ๆในการท างานเพื่อส่งใหบ้รษิทั
ประกนัภยั 

 
  ในส่วนของการท างานในรูปแบบใหม่นัน้ในแต่ละแผนกกย็งัมปัีญหาอยูบ่า้งแต่ไม่มี
ผลกระทบโดยรวมต่อการท างานและระยะเวลาในการท างานนัน้ลดลงจาก 7 วนั เหลอื 4 วนัท าการ 
เนื่องจากช่างมคีวามเขา้ใจในอุปกรณ์ทีใ่ชม้ากขึน้ อกีทัง้แผนกต่างๆ ยงัช่วยกนัท างานไดอ้ย่างมี
ประสทิธภิาพมากขึน้ อย่างไรก็ตามได้มกีารใช้ทฤษฎภีาพรวมคุณภาพการบรกิารในการปรบัเปลี่ยน 
รปูแบบการท างานเป็นหลกัซึง่เพิม่ประสทิธภิาพและคุณภาพในการท างาน  
 
 
 
 3. ความพงึพอใจของลกูคา้ 
  จากการสมัภาษณ์ลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารในการท างานรปูแบบเก่าและการท างาน
รปูแบบใหมก่บัทางบรษิทันัน้มแีนวโน้มในความพงึพอใจทีด่พีอสมควรโดยจากการสมัภาษณ์นัน้
ผลสมัภาษณ์ความพงึพอใจนัน้มดีงัต่อไปนี้ 
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ตารางที ่25 ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้ใชบ้รกิารในรปูแบบเก่า 
ลกูค้าท่ีเข้าใช้บริการ Feedback ความพึงพอใจ 

ลกูคา้คนที ่1 

1. มกีารบรกิารทีด่แีละน่าพอใจ 
2. ส่งมอบรถตามเวลาทีก่ าหนดแต่ระยะเวลาการซ่อมนัน้นาน
เกนิไป 
3. อู่นัน้หางา่ยแต่ยงัไม่มป้ีายบอกชดัเจนหน้าอู่ว่าท าเกี่ยวกบัอะไร 

ลกูคา้คนที ่2 
1. พนกังานสุภาพและตอบค าถามไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
2. ซ่อมตามระยะเวลาทีน่ดัหมายไว ้
3. หอ้งรบัรองลกูคา้และหอ้งน ้าสะอาดแต่ไม่มแียกชาย-หญงิ 

ลกูคา้คนที ่3 
1. พนกังานใหบ้รกิารไดเ้ป็นอยา่งดแีต่มกีารตอบสนองชา้บางครัง้ 
2. ระยะเวลางานซ่อมค่อนขา้งนานแต่ส่งมอบรถตามทีก่ าหนดไวไ้ด้ 
3. อู่ดสูะอาดตาและมหีอ้งรบัรองลกูคา้ทีต่กแต่งทนัสมยั 

 
ตารางที ่26 ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้ใชบ้รกิารในรปูแบบใหม่ 
ลกูค้าท่ีเข้าใช้บริการ Feedback ความพึงพอใจ 

ลกูคา้คนที ่1 
1. การตอบสนองของพนกังานบรกิารนัน้ดมีาก 
2. มคีวามรวดเรว็ในการท างานและไดร้บัรถตรงเวลาทีน่ดัหมายไว้ 
3. ทีอ่ยูข่องอู่หาง่ายและมคีวามทนัสมยัเป็นอยา่งมาก 

ลกูคา้คนที ่2 

1. เจา้ของนัน้เป็นกนัเองและเอาใจใส่กบัรถเป็นอย่างมาก 
2. การท างานเป็นไปตามก าหนดเวลาทีไ่ดม้กีารนดัหมายไวอ้กีทัง้
ยงัมรีบัประกนัในส่วนของส ี
3. อู่นัน้ออกแบบไดอ้ย่างสวยงามและมสีิง่อ านวยความสะดวก 
ครบครนั 
4. มสีนิคา้จากบรษิทัประกนัภยัใหเ้ลอืกซือ้จากก่อนหน้าทีไ่มเ่คยม ี

 
 
 
ตารางที ่26 ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้ใชบ้รกิารในรปูแบบใหม่ (ต่อ) 
ลกูค้าท่ีเข้าใช้บริการ Feedback ความพึงพอใจ 

ลกูคา้คนที ่3 
1. พนกังานม ีService Mind ทีด่ทีุกคนและใหค้วามรูเ้ขา้ใจในเรือ่ง
การเกบ็ค่า Excess 
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2. มกีารแจง้เตอืนใหเ้ขา้มารบัรถก่อนวนันดั 1 วนั ซึง่ตรงนี้ดมีาก 
3. อู่นัน้หางา่ยมากเนื่องจากมสีทีีเ่ฉพาะในละแวกนัน้และตดิถนน
สุขมุวทิ 

ลกูคา้คนที ่4 

1. มกีารแกไ้ขปัญหาจากงานสทีีเ่คยไมต่รงกบัตวัรถแต่ท าออกมา
ไดด้มีากพนกังานพดูจาค่อนขา้งด ี
2. มกีารรบัประกนังานทุกครัง้ทีใ่ชบ้รกิารและงานซ่อมเป็นไปตามที่
คาดหมายไว ้
3. มคีวามสะอาดแต่ทางเขา้ไมใ่ช่ทางคอนกรตีนตกอาจท าใหเ้ลอะ
ได ้
4. มเีพจเฟสบุ๊คในการตดิต่อสอบถาม 

ลกูคา้คนที ่5 

1. พนกังานส่งรปูระหว่างการซ่อมใหด้ตูามทีร่อ้งขอและตอบ
ค าถามไดร้วดเรว็ มคีวามเอาใจใส่ 
2. ไดร้ถเรว็ตามเวลาทีก่ าหนดและเรว็กว่าทีเ่คยน าเขา้มาซ่อมครัง้ที่
แลว้ 
3. มบีรกิารส่งหลงัน ารถเขา้ซ่อมแต่ยงัไมม่รีถใหย้มืใชร้ะหว่างซ่อม 
4. อู่มภีาพลกัษณ์ทีเ่หมอืนศูนยบ์รกิารจากการออกแบบดว้ยกระจก
และสสีม้ทีม่องเหน็ไดง้่ายจากถนนใหญ่ เดนิทางค่อนขา้งงา่ยจาก
บา้น 

ลกูคา้คนที ่6 
1. คุณภาพและระยะเวลาของงานนัน้เหมาะสมกนัมาก 
2. มกีารตอบค าถามทีด่แีละพดูจาด ี
3. อู่ดสูะอาดและมสีิง่อ านวยความสะดวกพรอ้ม มทีีส่ าหรบัเดก็เล่น 

ลกูคา้คนที ่7 

1. ใชบ้รกิารครัง้ที ่2 แลว้ พนกังานเปลีย่นคนแต่เรือ่งของการ
บรกิารนัน้ยงัคงมาตรฐานเดมิ 
2. นดั 4 วนั ไดร้ถตามนัน้ ซ่อมค่อนขา้งเรว็แมจ้ะมรีถในอู่อยูม่ากก็
ตาม 
3. ดทูนัสมยัและสะดวกสบาย สะอาด 

 
 
ก าหนดดชันีท่ีน่าสนใจ 
 ดชันีในคอืปัจจยัส าคญัของการเพิม่ประสทิธภิาพการให้บรกิารของบรษิัท กรณัฐ ออโต ้
เซอรว์สิ จ ากดั โดยมปัีจจยัหลกัต่างๆ ดงันี้ 
 1. ระยะเวลาในกระบวนการซ่อมทีล่ดลง (โดยใชล้กัษณะการเกดิเหตุคลา้ยกนั) 
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 2. ความสามารถในการตรวจสอบและประเมนิคุณภาพของพนกังาน 
 
ขัน้ตอนการด าเนินงาน 
 ในขัน้ตอนของการด าเนินงานนัน้ การด าเนินงานการทดลองไดเ้ลอืกทัง้วธิกีารด าเนินงาน
แบบเก่า และการด าเนินงานตามขัน้ตอนแบบใหม่ โดยทัง้สองแบบนัน้จะท าให้ส่งผลถึงการเปลี่ยน 
แปลงในระบบการท างานที่จะเกดิขึน้ทัง้นี้เพื่อสามารถที่จะตรวจสอบขอ้บกพร่องในการท างาน
ทัง้สองแบบและคน้หาว่าการท างานในรปูแบบใหม่นัน้จะเป็นการเพิม่ประสทิธภิาพการท างานได้
อยา่งไร โดยขัน้ตอนการด าเนินงานของการท างานแบบใหมแ่ละแบบเก่ามดีงันี้ 
 
 การด าเนินงานแบบเก่า 
 การท างานแบบเก่าเริม่แรกนัน้เป็นการนท างานแบบธรรมดาทัว่ไปโดยเกบ็ขอ้มลูเป็น
ลกัษณะของการจดบนัทกึในสมุดปกแขง็เล่มใหญ่โดยแยกเป็นรายปีเพื่อทีจ่ะสามารถน ามาใช้ดู
ได้ในภายหลงัโดยมกีารใช้ระบบคอมพวิเตอรพ์ื้นฐานอย่าง Microsoft Office เป็นตวัช่วยในการ
ออกแบบการเกบ็ขอ้มลู โดยมลีกัษณะการท างานดงัต่อไปนี้  
 1. การรบัรถและจดสถติขิอ้มลู 
  ผูร้บัรถจะตรวจสอบเอกสารและสอบถามถงึสาเหตุการเกดิเหตุและจดขอ้มลูลงในแฟ้ม 
โดยเป็นการตรวจสอบเบื้องต้นถึงลกัษณะเหตุการณ์ความรุนแรงเพื่อประเมนิความเสยีหายภายใน
คร่าวๆ และจดบนัทกึความเสยีหายตามใบรายงานความเสยีหายทีท่างบรษิทัประกนัภยัไดใ้หไ้ว้
แก่ลูกค้า ตรวจสอบทรพัยส์นิและขอ้บกพร่องต่างๆ ของรถยนต์ที่ไม่เกี่ยวกบัอุบตัเิหตุและให้ลูกค้า
รบัทราบ  
 2. การตรวจสอบความเสยีหาย 
  ให้ลูกค้าจอดรถไว้ที่อู่เพื่อตรวจสอบสภาพความเสยีหายภายในและเพิม่เตมิรายการ
ความเสยีหายลงในกระดาษจดบนัทกึ และก าหนดราคาค่าแรงล่าอะไหล่คร่าวๆ เพื่อรอเสนอบรษิัท
ประกนัภยั 
 3. การเสนอเรือ่งใหแ้ก่บรษิทัประกนัภยั 
  เดนิทางไปทีบ่รษิทัประกนัภยัเพื่อพดูคุยและท าการคุมราคากบัเจา้หน้าทีฝ่่ายราคา
ของบรษิทัประกนัภยั 
 
 
 4. การจดัหาอะไหล่  
  กระบวนการท างานแบบเดมินัน้ยงัไมส่ามารถสรา้งใบ PR (Purchase Request) 
และออก PO (Purchase Order) ได ้ซึง่จะใชก้ารสัง่อะไหล่จากรา้นคา้ทีเ่ป็นคู่คา้เท่านัน้ 
 5. การด าเนินงานซ่อม 
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  ผูจ้ดัการโรงงานจะเดนิตรวจดงูานและตรวจสอบงานในแต่ละขัน้ตอนเพื่อหลกีเลีย่ง
การท าชิน้งานทีไ่ม่ไดคุ้ณภาพ และเพื่อหลกีเลีย่งความล่าชา้ในการส่งมอบชิน้งานในขัน้ตอนถดัไป 
 6. การตรวจเชค็สภาพรถยนตก่์อนส่งมอบ (QC) 
  ผู้จดัการโรงงานจะเป็นคนตรวจสภาพรถยนต์ในทุกส่วนว่ารถยนต์คนัดงักล่าวมี
ปัญหาหรอืไม่ หากมปัีญหาอาจจะท าการโทรเลื่อนนัดลูกค้า และแจง้ความเสยีหายให้ฝ่ายการเงนิ
เพื่อตรวจสอบปรมิาณความเสยีหายเป็นตวัเงนิ เช่นจ านวนสทีีใ่ช ้วสัดุสิน้เปลอืง เป็นตน้ 
 
 ขัน้ตอนการด าเนินงานแบบใหม ่ 
 1. รบัรถตรวจสอบความเสยีหายรถยนต ์ถ่ายรปู และตรวจเชค็เอกสารเบือ้งตน้  
  ตรวจสอบความเสยีหายจากการประเมนิโดยสายตาโดยใชใ้บเคลมเป็นหลกัในการ
ตรวจสอบว่ามคีวามเสยีหายทีไ่หนบา้ง ดงัรปูที ่5  
 

 
 

รปูที ่5 ตรวจเชค็ความเสยีหายของรถยนตล์กูคา้ 
 

 2. ประเมนิเวลางานซ่อม 
  ก าหนดระยะเวลางานซ่อมโดยก าหนดใหเ้กนิจากเวลาทีใ่ชซ้่อมจรงิ 1 วนั เพื่อตรวจสอบ
ความเรยีบรอ้ยของงานในกรณีทีไ่ม่ใชร้ถชนหนัก ซึ่งโดยมากงานซ่อมจะไม่เกนิ 3-6 วนัท าการ
โดยรวมการจดัหาอะไหล่ โดยสามารถก าหนดวนัทีใ่ชใ้นการซ่อมใหลู้กคา้ไดเ้ลยตัง้แต่วนัทีน่ ารถ
เขา้มาใชบ้รกิาร 
  ในกรณีที่เป็นรถหนัก (เวลาซ่อมใช้ระยะเวลา 1-2 เดอืน) ควรตดิต่อประกนัก่อน 
เพื่อหลกีเลีย่งความเสีย่งในการคนืซากรถยนต ์ 
 3. การสรา้งขอ้มลูลงใน EMCS  
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  ทางอู่จะท าการเสนอราคาค่าแรงซ่อมและอะไหล่ใหแ้ก่ทางบรษิทัประกนัผ่านระบบ 
EMCS หรอืบรษิัทประกนัที่มเีว็บไซต์ E-Claim Service ของตวัเอง และท าการตกลงราคากบั
ทางบรษิทัประกนัภยั ดงัรปูที ่6  
 

 
 

รปูที ่6 การน าเสนอราคาใหบ้รษิทัประกนัภยั 
 

 4. ตดิตามงานกบับรษิทัประกนัและจดัซ่อม 
  ตดิตามงานกบัทางบรษิทัประกนัภยัเป็นระยะเพื่อขออนุมตัริาคาซ่อมให้เรว็ที่สุด 
โดยท าการส่งขอ้มลู (รปูภาพ) ในกรณีทีม่คีวามเสยีหายเพิม่เตมิเนื่องจากไมส่ามารถมองเหน็ได้
ด้วยตาเปล่า และสอบถามความเป็นไปได้ในการจดัอะไหล่ตามที่ลูกค้าเรยีกรอ้ง  ในระกว่างนี้
สามารถด าเนินการซ่อมไดเ้นื่องจากเป็นสญัญาทีท่างบรษิทัประกนัภยัไดท้ าไวก้บับรษิทัใหจ้ดัท า
การซ่อมก่อนการอนุมตัริาคาไดเ้พื่อความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารลกูคา้ 
 5. การตรวจสอบรถยนตก่์อนส่งมอบรถยนต์ 
  ผูจ้ดัการโรงงานจะเดนิตรวจสอบงานซ่อมว่าเสรจ็สมบูรณ์หรอืไม่หรอืมชีิน้งานไหน
ทีต่้องแก้ไขและยงิบารโ์คด้ปิดงาน ทัง้นี้เพื่อเป็นการหลกีเลีย่งความเสีย่งทีจ่ะท าใหเ้กดิงานซ่อม
แกไ้ขซึง่เป็นสาเหตุหลกัในการผดินดัส่งมอบรถยนตใ์หแ้ก่ลกูคา้ ดงัรปูที ่7 
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รปูที ่7 การตรวจสอบรถยนตก่์อนส่งมอบ 
 

 6. การส่งมอบรถยนต์ 
  แจง้ลูกคา้ถงึวนัส่งมอบรถ ซึง่แจง้ก่อนวนัส่งมอบรถจรงิ 1 วนัท าการ และแจง้รายการ
ค่าใช้จ่ายหากมคี่า Excess หรอืค่าความเสยีหายส่วนร่วมจากการสกึหลอของอะไหล่ ให้ทราบ 
และแจง้ถงึเอกสารทีต่อ้งน ามาในการรบัรถ ดงัรปูที ่8 
 

 
 

รปูที ่8 การส่งมอบรถยนตใ์หแ้ก่ลกูคา้ 
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ขัน้ตอนการใช้งาน EMCS ในการตกลงราคาซ่อมกบับริษทัประกนัภยั  
 EMCS เป็นโปรแกรมทีช่่วยในการตดิต่อกบับรษิทัประกนัใหง้่ายขึน้ ซึง่ท าใหอู้่กบัฝ่าย
ประเมนิราคาขอบรษิัทประกนัภยันัน้ท างานร่วมกนัได้อย่างรวดเรว็และแม่นย าขึน้โดย EMCS 
นัน้เป็นโปรแกรมที่ช่วยในการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารในดา้นของการลดระยะเวลาในการ
ท างานเพื่อสรา้งความพงึพอใจและมาตรฐานที่มคีุณภาพโดยการใช้งาน EMCS นัน้ มขี ัน้ตอน
ดงัต่อไปนี้ 
 1. หน้าหลกัหลงั Log-In เข้าสู่ระบบ จะน าไปสู่หน้า Dashboard ซึ่งมกีารออกแบบ UI 
(User Interface) ที่เรยีบง่ายต่อการเขา้ถึงและครอบคลุมในทุกๆ หวัขอ้ส าคญัที่ท าให้ผู้ใช้งาน
นัน้ไดด้ขูอ้มลูต่างๆ ไดอ้ยา่งทัว่ถงึ ดงัรปูที ่9 

 

 
 

รปูที ่9 หน้า Dashboard หลกั 
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 2. ขัน้ตอนการสรา้งเรือ่งเคลมรถยนตม์รีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 
  ขัน้ตอนที ่1 คลกิเขา้ทีส่รา้งใบรบัรถใหมเ่พื่อกรอกรายละเอยีดของงาน ดงัรปูที ่10 
 

 
 

รปูที ่10 การสรา้งใบรบัรถ 
 

  ขัน้ตอนที ่2 กรอกรายละเอยีดขอ้มลูพรอ้มแนบรปูความเสยีหายของรถยนต์ 
  กรอกขอ้มลูในส่วนจา่งๆ ใหค้รบถว้นตามช่องทีใ่หใ้ส่รายละเอยีด โดยเฉพาะขอ้มลู
ที่เกี่ยวกับตัวรถ เนื่องจากระบบสามารถเชื่อมกับรุ่นรถที่มเีลขตัวถังตรงกันกับของแต่ละบรษิัท 
ผูผ้ลติท าใหก้ารก าหนดราคาซ่อมและราคาอะไหล่นัน้ไมค่ลาดเคลื่อน ดงัรปูที ่11 
 

 
 

รปูที ่11 กรอกรายละเอยีดขอ้มลู 
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  ขัน้ตอนที ่3 เสนอราคากบับรษิทัประกนัภยั 
  พมิพ์เสนอราคาตามราคาที่ระบบก าหนดซึ่งเป็นราคามาตรฐานกลางโดยแยกระดบั
ความหนกัเบาของงานซ่อมและรปูแบบอะไหล่ทีเ่ปลีย่น ดงัรปูที ่12 
 

 
 

รปูที ่12 เสนอราคากบับรษิทัประกนัภยั 
 

  ขัน้ตอนที ่4 ตกลงราคากบัทางบรษิทัประกนัภยัและออกใบสัง่งานจดัซ่อมรถยนตล์กูคา้ 
  ตอบตกลงราคาและคลิก๊ทีต่กลงซ่อมซึง่ระบบจะน าไปสู่ข ัน้ตอนของการตกลงราคา
และรอเกบ็เงนิ ดงัรปูที ่13 
 

 
 

รปูที ่13 ออกใบสัง่ซ่อมและตกลงราคากบับรษิทัประกนัภยั 
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เปรียบเทียบขัน้ตอนการท างานรปูแบบเก่าและรปูแบบใหม่ 
 รปูแบบเก่า 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่14 ขัน้ตอนการท างานรปูแบบเก่า 
 
 การท างานในรปูแบบเก่านัน้เริม่จากพนักงานรบัรถออกไปรบัรถและตรวจเชค็เอกสาร
ของลูกค้า โดยพนักงานรบัรถจะเรยีกช่างประกอบมาดูว่ามคีวามเสยีหายอะไรอีกบ้างและประเมนิ
ระยะเวลาท างานว่าใช้เวลาทัง้หมดกี่วนั พนักงานรบัรถกบัช่างประกอบคุยกนัและท าการนัด
หมายลูกค้าและท าใบเสนอราคาส่งมอบใหพ้นักงานฝ่ายเสนอราคาเดนิทางไปคุมราคาที่บรษิทั
ประกนัภยั หลงัจากได้รบัการอนุมตัริาคาจากบรษิทัประกนัภยัแล้วพนักงานรบัรถจะใหช้่างเริม่
งานซ่อมได้เลย และหากมกีารเปลี่ยนอะไหล่ฝ่ายอะไหล่จะต้องหาราคาที่ไม่เกินกว่าราคาที่บรษิัท
ประกนัภยัอนุมตั ิขัน้ตอนสุดทา้ยในการด าเนินงานคอืการวางบลิค่าซ่อมและส่งมอบรถใหล้กูคา้ 
  
 

พนกังานรบัรถลกูคา้ 

ช่างตรวจสอบประเมนิความเสยีหายและระยะเวลาในการท างาน 

พนกังานรบัรถท าใบเสนอราคา 

พนกังานคุมราคาน าเรือ่งไปเสนอราคาทีบ่รษิทัประกนัภยั 

ด าเนินงานซ่อมหลงัจากไดร้บัการเสนอราคา 

ตรวจสอบคุณภาพงานซ่อมก่อนส่งมอบรถใหล้กูคา้ 

ใชเ้วลา 1 วนั 

ใชเ้วลา 3 วนั 

ใชเ้วลา 3 วนั 
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 รปูแบบใหม่ 
 
    (จดัอบรมพนกังานใหส้ามารถท างานไดเ้ตม็ความสามารถ)
  
    - ตรวจสอบความเสยีหายรถยนต์ ถ่ายรูป ตรวจเชค็เอกสาร

เบือ้งตน้ 
    - ประเมนิเวลางานซ่อม 
    - สรา้งขอ้มูลในระบบ EMCS และน าเสนอราคากบับรษิทั

ประกนัภยั 
    (สามารถเริม่จดัซ่อมได้เลยถึงแมจ้ะยงัไม่ได้

ราคาอนุมตักิต็าม) 
    - พมิพส์อบถามราคาในโปรแกรม EMCS โดยสามารถพูด 

คุยออนไลน์กบัฝ่ายราคาไดโ้ดยตรง 
    (พนักงานรบัรถท าการส่งมอบรถและฝ่ายการเงนิลงรปูใบรบัรถและ

ท าการตัง้เบกิ) 
    - ตรวจสอบความเรยีบรอ้ยก่อนส่งมอบโดยหวัหน้าช่าง 
    - ส่งมอบรถยนตใ์หล้กูคา้และท าการตัง้เบกิกบับรษิทัประกนัภยั 
    - โทรสอบถามความพงึพอใจ 
 

 

รปูที ่15 ขัน้ตอนการท างานแบบใหม่ 
 
 ในขัน้ตอนการด าเนินงานแบบใหมน่ัน้พนักงานรบัรถนัน้หลงัจากรบัรถและตรวจเชค็เอกสาร
ของลูกคา้แล้วต้องประเมนิเวลาซ่อมและสรา้งเรื่องเคลมรถในระบบ EMCS และส่งให้บรษิทัประกนั
ภายในวนันัน้ หากบรษิทัประกนัไม่ตดิต่อใน 1 วนัท าการใหท้ าการด าเนินการตดิตามและเริม่จดั
ซ่อมรถไดท้นัทเีนื่องจากมหีนังสอืสญัญาซ่อมด่วนกบับรษิทัประกนัภยัจงึสามารถซ่อมรถไดโ้ดย
ไม่จ าเป็นต้องรอราคา โดยงานซ่อมปกติจะอยู่ที่ 2 วนั ท าการ เมื่อซ่อมเสรจ็แล้วท าการตรวจเช็ค
ความเรยีบร้อยและนัดหมายลูกค้าเข้ามารบัรถ ถ่ายรูปรถซ่อมเสรจ็แล้วส่งเรื่องตัง้เบิกเงนิค่า
ซ่อมผ่านระบบ EMCS และโทรถามความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน 3 วนัหลงัจากส่งมอบรถ 
 
 
 
 

พนกังานรบัรถลกูคา้ 

ตดิตามงานเสนอราคาพรอ้มจดัซ่อม 

ส่งมอบรถ 

จบขัน้ตอน 

1 วนั 
ท าการ 

2 วนั 
ท าการ 

1 วนั 
ท าการ 
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เปรยีบเทียบระยะเวลาการท างานรปูแบบเก่าและรปูแบบใหม่ 
 
ตารางที ่27 ระยะเวลาในการท างานแบบเก่าและรปูแบบใหม่ 

การท างานแบบเก่า 
ระยะเวลา
ในการ
ท างาน 

การท างานในรปูแบบใหม่ 
ระยะเวลา
ในการ
ท างาน 

การรบัรถจดสถติขิอ้มลู 
1 วนั 

ตรวจสอบความเสยีหาย
รถยนต ์ถ่ายรปู ตรวจเชค็
เอกสารเบือ้งตน้ 

1 วนั 
การตรวจสอบความเสยีหาย ประเมนิเวลางานซ่อม 
การน าเสนอราคาใหแ้ก่บรษิทั
ประกนัภยั  

3 วนั สรา้งขอ้มลูในระบบ EMCS 

การด าเนินงานซ่อม 
3 วนั 

ตดิตามงานกบับรษิทัประกนั
และจดัซ่อม 

2 วนั 

การตรวจสอบรถยนตก่์อนส่ง
มอบรถยนต์ 

1 วนั 
การตรวจเชค็สภาพรถยนต์ก่อน
ส่งมอบ 

ส่งมอบรถยนต์ 

รวมระยะเวลาท างาน 7 วนั รวมระยะเวลาท างาน 4 วนั 
 
 จากตารางที่ 27 พบว่าการท างานในรูปแบบเก่าและรูปแบบใหม่นัน้มวีธิกีารด าเนินงาน
ต่างกนัเลก็น้อยโดยรปูแบบใหม่นัน้จะเป็นการใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการท างานเพื่อลดระยะ 
เวลาของการท างานและลดขัน้ตอนของการท างานใหน้้อยลงโดยทีพ่นักงานแต่ละคนนัน้สามารถ
เพิม่ขดีความสามารถในการท างานใหห้ลากหลายมากขึน้ อย่างไรกต็ามปัจจยัส าคญัทีท่ าใหก้าร
ลดระยะเวลาซ่อมนัน้เกดิขึ้นได้สบืเนื่องจากตวัโปรแกรมสามารถส่งรูปไปยงับรษิัทประกนัภยั
และท าการขอซ่อมก่อนไดโ้ดยไม่ต้องรอราคาอนุมตัทิ าใหลู้กคา้สามารถมารบัรถไดเ้รว็ขึน้อย่าง
น้อย 3 วนัท าการและการท างานในรปูแบบใหมน่ัน้ท าใหแ้ต่ละแผนกนัน้รบั-ส่งงานภายในองคก์ร
ไดร้าบรืน่ขึน้ 
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สรปุผลการวิจยั  
 จากการวจิยัท าใหพ้บถงึปัญหาหรอืสาเหตุของกระบวนการให้บรกิารธุรกจิซ่อมสแีละ
ตวัถงัรถยนต์ โดยปัญหาที่พบนัน้แบ่งออกเป็นแผนก โดยในแผนกรบัรถนัน้จากการตอบแบบ
สมัภาษณ์ของพนักงานท าให้พบว่ามปัีญหาในเรื่องของจ านวนบุคลากรที่ไม่เพยีงพอต่อการท างาน 
หน้าที่ของงานนัน้ไม่มคีวามชดัเจนในแต่ละแผนกและต าแหน่งที่นัง่ที่ท าให้ไม่สามารถมองเหน็
รถที่เขา้มาที่อู่ได ้ในส่วนของแผนกการเงนินัน้ปัญหาใหญ่ที่พบคอืบรษิทันัน้มสีภาพคล่องที่ไม่
ค่อยดนีัก ความยากในการตดิตามหนี้ และการไม่มรีะบบคลงัสนิค้าภายในองคก์ร ซึ่งส่งผลให้
เกดิการซือ้ของเกนิและของหาย ในส่วนของแผนกจดัซือ้นัน้พบว่าพนักงานมจี านวนไม่เพยีงพอ
ต่อการท างานซึ่งท าให้ท างานผดิพลาดบ่อยครัง้ อกีทัง้ยงัมกีารสื่อสารที่ผดิพลาดกนัระหว่างแผนก
การเงนิและแผนกจดัซือ้ มรีา้นคา้ทีส่ามารถซื้อ-ขายเงนิเชื่อนัน้ค่อนขา้งจ ากดัและต้องใชเ้งนิสด
จ านวนมาก ไม่มรีะบบคลงัสินค้าท าให้ของหายบ่อยครัง้ ในแผนกช่างนัน้พบว่า จ านวนช่างยงั
ขาดอยู่หลายต าแหน่งท าใหช้่างต้องท างานหลายอย่างในเคสเดยีว การสัง่อะไหล่ผดิรุ่นของฝ่าย
จดัซื้อ การไม่มหีวัหน้าช่างที่ควบคุมงานและคุยกบัแผนกอื่นในบรษิัท อุปกรณ์และสทีี่ใช้นัน้มี
คุณภาพแต่ใชง้านค่อนขา้งยาก และห้องพ่นที่ใชไ้ด้เพยีงห้องเดยีวท าใหท้ างานไดช้้าลง จากปัญหา
ขา้งต้นนัน้ส่งผลต่อกระบวนการท างานเป็นอย่างมากและลดภาพลกัษณ์ดา้นคุณภาพของการบรกิาร
ของบรษิทั 
 จากการศกึษาสาเหตุหรอืปัญหาของกระบวนการให้บรกิารธุรกจิซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์
นัน้ท าใหท้างบรษิทัด าเนินการแกไ้ขปัญหาในจดุต่างๆ ซึง่ท าใหเ้กดิการท างานในรปูแบบใหมข่ึน้
ซึง่แก้ปัญหาและเพิม่คุณภาพในการให้บรกิารด้วยโดยเป็นการแก้ปัญหาและพฒันาการท างาน
ในแต่ละแผนก โดยแผนกรบัรถนัน้มกีารรบัคนเพิม่เขา้มาเพื่อใหเ้พยีงพอต่อปรมิาณงานทีเ่ขา้มา
อกีทัง้ยงัมกีารฝึกอบรมพนักงานใหส้ามารถประเมนิราคาซ่อมและประเมนิระยะเวลาในการซ่อม
ได ้ทัง้นี้ในส่วนของการใชง้านโปรแกรม EMCS นัน้ทางบรษิทัไดม้กีารจดัส่งคนไปฝึกอบรมและ
เรยีนรูก้ารใช้งานระบบ โดยทัง้นี้บรษิทัได้มกีารจดัท าแผนผงัการท างานและประชุมหารอืกนัใน
ทุกอาทติย ์ในส่วนแผนกการเงนินัน้ได้มกีารก าหนดวนัออกบลิตัง้เบกิ และมกีารสร้างใบอนุมตัิ
ซ่อมรถทุกครัง้เพื่อป้องกนัการท างานที่ผดิพลาด อกีทัง้ยงัมกีารจดัให้พูดคุยกบัแผนกจดัซื้อใน
ทุกเช้าเพื่อทราบถงึสถานการณ์ปัจจุบนัว่ามเีรื่องต้องใชจ้่ายหรอืไม่ ในส่วนของแผนกจดัซื้อนัน้
ได้มกีารหารา้นอะไหล่เพิม่เตมิและท าสญัญาซือ้-ขายแบบเงนิเชื่อใหม้ากขึน้โดยเน้นรา้นคา้ทาง
แปดริว้และบ้านสวน มกีารจดัการคุยกบัแผนกการเงนิในทุกเช้า และมกีารใช้ระบบคลงัสนิค้า
และท าการบรหิารจดัการแบบ FIFO โดยควบคุมระบบดว้ยโปรแกรม Express ในส่วนของแผนกช่าง
นัน้จะมกีารจดัซื้ออุปกรณ์ของช่างในแต่ละแผนกให้ครบทุกอย่างและมกีารเบกิจ่ายและคนือุปกรณ์
หลงัท างานเสรจ็ อีกทัง้ในทุกวนัศุกรช์่างทุกคนจะต้องมาประชุมกนัหลงัเลกิงานเพื่อปรบัการ
ท างานให้เขา้หากนัให้ได้ มกีารจดัอบรมในการใช้ระบบและจดัซื้อกล้องให้ช่างในทุกแผนก ใน
ส่วนของการท างานล่วงเวลานัน้บรษิัทจะพจิารณาจามความเหมาะสมและต้องท างานในวนัอาทติย์
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เท่านัน้ มกีารประเมนิการว่าจา้งช่างเขา้มาท างานใหม่ในแต่ละแผนก ในส่วนของเรื่องสนีัน้ทาง
บรษิทัได้มกีารจดัการส่งช่างไปอบรมและเรยีกพนักงานขอบรษิทัสเีขา้มาใหค้วามรูค้วามเขา้ใจ
ใหก้บัช่าง โดยจากการแกไ้ขปัญหานัน้ท าใหเ้กดิการท างานในรปูแบบใหม่ซึง่พฒันากระบวนการ
ท างานและการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ท าใหล้กูคา้มคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารเป็นอย่างมาก  
 จากการศกึษาการพฒันากระบวนการใหบ้รกิารเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพของธุรกจิซ่อมสี
และตวัถงัรถยนต์นัน้พบว่าการปรบัเปลีย่นรปูแบบการท างานโดยการน าเทคโนโลยเีขา้มาใชน้ัน้
มผีลต่อการพฒันากระบวนการให้บรกิารเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อมกีารน าโปรแกรม  
เขา้มาใช้ในส่วนงานต่างๆ ท าให้การบรหิารงานนัน้เป็นไปไดอ้ย่างสะดวกและรอบคอบมากขึน้
ซึ่งจากเดมิการท างานในรูปแบบเก่านัน้มปัีญหาในเรื่องของขัน้ตอนการท างานที่ค่อนข้างสลบั 
ซบัซ้อนและไม่มขีอ้บ่งชดัที่แน่นอนในเรื่องของการก าหนดหน้าที่ในแต่ละแผนกอกีทัง้ในเรื่อง
ของการตดิต่อกบับรษิทัประกนันัน้เป็นไปได้ค่อนขา้งยากท าใหห้ลายครัง้นัน้เสีย่งต่อการผดินัด
ส่งมอบรถซึ่งมผีลกระทบต่อความเชื่อมัน่ของลูกค้า ซึ่งจากการแก้ไขปัญหาดงักล่าวนัน้ท าให้
เกดิรปูแบบในการท างานรูปแบบใหม่ขึน้ซึ่งมผีลท าให้การท างานนัน้เป็นระบบระเบยีบมากขึน้
โดยการน าโปรแกรมเขา้มาใชน้ัน้มผีลอย่างมากในการบรหิารจดัการภายในโดยเฉพาะโปรแกรม 
Express ที่ท าให้ในส่วนของคลงัสนิคา้นัน้ท างานไดอ้ย่างไม่มขีอ้ผดิพลาดอกีทัง้ในส่วนของโปรแกรม  
ที่ช่วยในการพฒันาในส่วนของการให้บรกิารนัน้ยงัมโีปรแกรม EMCS เขา้มาช่วยในการสนับสนุน
การให้บรกิารให้ตอบโจทยค์วามพงึพอใจของลูกค้ามากขึน้ ซึง่จากการตอบกลบัของลูกคา้นัน้มี
ความพงึพอใจเป็นอย่างมากกบัการให้บรกิารในรปูแบบใหม่ของทางบรษิทั กรณัฐ ออโต้ เซอรว์สิ 
จ ากดั ซึง่เป็นผลจากการพฒันากระบวนการใหบ้รกิาร 
 
ข้อเสนอแนะการวิจยัในครัง้น้ี 
 การวจิยันี้เป็นการศึกษาถึงการพฒันากระบวนการให้บรกิารเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพ
ของธุรกจิซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์นัน้ มขีอ้มลูและแนวทางส าคญัต่างๆ ดงัต่อไปนี้ 
 ขอ้เสนอแนะในด้านสถานที่ ผู้วจิยัพบว่าสถานที่ตัง้และการออกแบบนัน้มผีลต่อการ
เข้าใช้บรกิารซึ่งสถานที่นัน้ต้องดูมมีาตรฐานที่ดี สะอาด และดูทนัสมยั ซึ่งจากข้อนี้นัน้หากอู่
สามารถปรบัเปลี่ยนให้สถานประกอบการดูทนัสมยัขึน้ในด้านการออกแบบและสถานที่ตัง้ที่หา
งา่ยตดิถนนหลกันัน้เป็นอกีปัจจยัส าคญัในการเขา้ใชบ้รกิารของลกูคา้ 
 ขอ้เสนอแนะในด้านของความไวว้างใจของลูกค้า ผู้วจิยัพบว่าจากการที่มลีูกค้ากลบั 
มาใช้บรกิารนัน้เกิดจากความเชื่อมัน่ในการให้บรกิารของบรษิัท อกีทัง้บรษิัทนัน้รบัประกนัใน
การให้บรกิารแก่ลูกค้าซึ่งสรา้งความเชื่อมัน่ให้แก่ลูกค้าว่าทางบริษทันัน้ดูแลรถของลูกคา้อย่าง
เต็มที่ ซึ่งนี่เป็นปัจจยัส าคญัที่จะท าให้ลูกค้าสนใจกลบัเขา้มาใช้บรกิารอกี โดยทัง้นี้ความจงรกั 
ภกัดขีองลกูคา้ทีม่ต่ีอบรษิทันัน้ถอืเป็นหวัใจส าคญัในการท าใหธุ้รกจิประสบความส าเรจ็  
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 ขอ้เสนอแนะในการบรกิารของพนักงาน ผูว้จิยัพบว่าพนักงานทีจ่ะพบลูกคา้นัน้จะอยู่
ในแผนกรบัรถ แผนกการเงนิ ซึง่เป็น 2 แผนกหลกัทีจ่ะตอ้งเจอกบัลูกคา้โดยตรง ซึง่จากขอ้มลูนี้
นัน้ท าให้พบว่าการตอบสนองต่อการให้บรกิารลูกค้าเป็นรายบุคคลนัน้มคีวามส าคญัเป็นอย่าง
มาก หากต้อการที่จะพฒันาในด้านการให้บรกิารนัน้ พนักงานจะต้องถูกฝึกอบรมให้ตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกค้าให้เรว็ที่สุด โดยการแบ่งหน้าที่ในการท างานนัน้จะท าให้ลดความ
เสีย่งในการเจอปัญหาเฉพาะหน้าเมื่อลูกคา้เจอปัญหาหรอืต้องการความช่วยเหลอือย่างเร่งด่วน
โดยทัง้นี้บรษิทัสามารถจดัอบรมใหพ้นกังานม ีService Mind ทีด่ขี ึน้ 
 ขอ้เสนอแนะในการสรา้งความน่าเชื่อถอืของบรษิัท ผู้วจิยัพบว่าความน่าเชื่อถือนัน้
เป็นสิง่ที่ส าคญัเป็นอย่างมากในการธุรกจิที่เกี่ยวขอ้งกบัการให้บรกิาร ซึ่งการสรา้งความน่าเชื่อถือ
นัน้สามารถท าไดโ้ดยการเพิม่คุณภาพในการให้บรกิารด้วยอุปกรณ์ที่ทนัสมยั โปรแกรมที่ใชใ้น
การท างาน รูปแบบการท างานที่ดูเป็นที่น่าเชื่อถือนัน้สามารถท าให้ผู้ใช้บรกิารนัน้ไว้วางใจใน
ทีสุ่ด  
 ขอ้เสนอแนะในด้านของการท าความเข้าใจผู้ใช้บรกิาร ผู้วจิยัพบว่าธุรกิจบรกิารนัน้
สามารถประสบความส าเรจ็ได้จากความเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บรกิารซึ่งสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวงัจากอู่นัน้คอืความเรว็ในการซ่อมและคุณภาพในการซ่อม ซึง่เป็นสองอย่างทีผู่ใ้หบ้รกิาร
นัน้ควรท าใหไ้ดเ้ป็นอยา่งดทีีสุ่ด 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ควรมกีารเกบ็ขอ้มลูเชงิปรมิาณเพิม่เตมิเพื่อความแม่นย าในการวดัความพงึพอใจ
ของลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร 
 2. ควรมกีารเก็บข้อมูลการบรกิารรูปแบบเก่ามากกว่านี้ ซึ่งจากการสมัภาษณ์พนักงาน  
ที่เคยท างานัน้อาจท าให้ขอ้มูลที่ได้มานัน้คลาดเคลื่อนจากความเป็นจรงิ และการเก็บขอ้มูลใน
ส่วนน้ีนัน้จะท าใหก้ารวเิคราะหข์อ้มลูท าไดแ้ม่นย ามากยิง่ขึน้ 
 3. ควรมกีารวางแผนในด้านระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลการท างานรูปแบบใหม่ควร
นานกว่านี้เนื่องจากบางส่วนของการใหบ้รกิารรปูแบบใหม่นัน้เพิง่มกีารเริม่ด าเนินการซึง่อาจไม่
สามารถน ามาวดัค่าความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอบรกิารไดอ้ยา่งแม่นย านกั  
 



56 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
                                        

 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 



57 

 

บรรณานุกรม 
 
ก ำพล แกว้สมนึก.  (2552).  การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ

คณุภาพการบริการ ของบริษทัพรีซิชัน่ ทูลสเ์ซอรวิ์ส (ประเทศไทย) จ ากดั.   
 กำรคน้ควำ้อสิระ บธ.ม.  (บรหิำรธุรกจิ).  กรงุเทพฯ : บณัฑติวทิยำลยั มหำวทิยำลยั

กรงุเทพ . 
ดวงรตัน์ เรอืงอุไร.  (2555).  ความหมายของ TQM (Total Quality Management).  
 สบืคน้เมือ่ 20 เมษำยน 2562, จำก https://www.gotoknow.org/posts/454678 
ประชำชำตธิุรกจิออนไลน์.  (2558).  การตลาดของรถยนตใ์นประเทศไทย.  สบืคน้เมือ่  
 16 มถุินำยน 2561, จำก https://www.prachachat.net/motoring/news-86976. 
พชิญำ วฒันรงัสรรค.์  (2558).  การเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงาน

โรงแรมระดบั 4 ดาว ย่านสยามสแควร.์  กำรคน้ควำ้อสิระ ศศ.ม.  (กำรจดักำร
อุตสำหกรรมกำรบรกิำรและกำรท่องเทีย่ว).  กรงุเทพฯ : บณัฑติวทิยำลยั  

 มหำวทิยำลยักรงุเทพ. 
วรรณำ ยงพศิำลภพ.  (2560).  อตุสาหกรรมรถยนต.์  สบืคน้เมือ่ 16 มถุินำยน 2561, จำก 

https://www.krungsri.com/bank/getmedia/cf250dec-3bbe-4629-8a6b-40f7937 
eee4b/IO_Automobile_2017_TH.aspx. 

สุธรรม เลศิพงษ์ประเสรฐิ; และธนชำต ิประทุมสวสัดิ.์  (2561).  คุณภำพกำรบรกิำรของศูนย์
ซ่อมตวัถงัและสรีถยนตม์ำตรฐำนในจงัหวดันนทบุร.ี วารสารวิชาการสถาบนั
เทคโนโลยีแห่งสวุรรณภมิู.  6(2) : 17-28. 

อุไร ดวงระหวำ้.  (2554).  ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต่์อคณุภาพการให้บริการศนูยบ์ริการ 
One Stop Service : กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับรีุ)  

 บธ.ม.  (บรหิำรธุรกจิ).  กรงุเทพฯ : บณัฑติวทิยำลยั มหำวทิยำลยักรงุเทพ. 
 
Abby Ghobadian; Simon Speller; and Matthew Jones.  (1994).  Service Quality : Concept 

and Models.  International Journal of Quality & Reliability Management.  
11(9) : 43-44. 

Chris Arlen.  (2008).  The 5 Service Dimensions All Customers Care About.  
Retrieved April 20, 2019, http://www.serviceperformance.com/the-5-service-
dimensions-all-customers-care-about/. 

John Peter.  (1999).  Total Service Quality Management.  Managing Service Quality.  
 An International Journal.  9(1) : 9-10.   



58 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



59 

 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

ภาคผนวก ก. 
แบบสอบถามเพ่ืองานวิจยั 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



60 

แบบสมัภาษณ์เพ่ืองานวิจยั 
 

 ชุดแบบสมัภาษณ์ท่ี 1 ส ำหรบัพนกังำนในแต่ละแผนกของ บรษิทั กรณฐั ออโต้ เซอรว์สิ 
จ ำกดั 
 เพ่ือศึกษา เรื่อง กำรพฒันำกระบวนกำรใหบ้รกิำรเพื่อเพิม่ประสทิธภิำพของธุรกจิซ่อมสี
และตวัถงัรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุร ี
 แบบสมัภำษณ์เพื่องำนวจิยัฉบบันี้จดัท ำขึน้เพื่อเป็นเครื่องมอืในกำรเกบ็ขอ้มลูส ำหรบั
จดัท ำสำรนิพนธ์ในระดบัปรญิญำโท คณะบรหิำรธุรกิจ หลกัสูตรกำรวำงแผนและกำรจดักำร
เชงิกลยุทธส์ ำหรบัผูป้ระกอบกำร สถำบนัเทคโนโลย ีไทย-ญี่ปุ่ น ขอควำมกรณุำในหำรตอบแบบ
สมัภำษณ์ใหค้รบทุกขอ้ค ำถำมและตรงกบัควำมเป็นจรงิมำกทีสุ่ด 
 ผูท้ ำงำนวจิยันี้ขอรบัรองว่ำขอ้มลูทีท่่ำนใหค้วำมกรุณำในกำรตอบแบบสอบถำมนัน้จะ
ถอืเป็นควำมลบัทีสุ่ด และจะเสนอผลกำรศกึษำในภำพรวมเพื่อกำรศกึษำเท่ำนัน้ขอขอบพระคุณ
ในควำมอนุเครำะหท์ีใ่หข้อ้มลูและตอบแบบสอบถำมในครัง้นี้ 
 

กรณฐั แสงวฒัน์ 
นกัศกึษำหลกัสตูรบรหิำรธุรกจิมหำบณัฑติ 

สำขำวชิำกำรวำงแผนและกำรจดักำรเชงิกลยุทธส์ ำหรบัผูป้ระกอบกำร 
สถำบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่่ น 
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โดยรวมมำกทีสุ่ด 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
2. ท่ำนคดิว่ำปัญหำของกระบวนกำรท ำงำนนัน้มวีธิกีำรแกไ้ขใหด้ขีึน้อย่ำงไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
3. ท่ำนคดิว่ำทำงบรษิทัมบีุคลำกรเพยีงพอต่อจ ำนวนรถทีเ่ขำ้มำหรอืไม่ 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
4. ท่ำนมคีวำมสนใจในกำรเขำ้รบักำรอบรมกำรใชโ้ปรแกรม EMCS เพิม่เตมิหรอืไม ่
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
5. ท่ำนคดิว่ำโครงสรำ้งกำรบรหิำรของบรษิทั กรณัฐ ออโต้ เซอรว์สิ จ ำกดั นัน้ มปัีญหำหรอืไม ่
และควรแกไ้ขปัญหำอยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
6. ท่ำนคดิว่ำบรษิทัสำมำรถเพิม่ประสทิธภิำพในกำรท ำงำน (ในหน้ำทีข่องท่ำน) อยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
7. ท่ำนคดิว่ำปัญหำที่เกิดจำกกำรท ำงำนของตวัท่ำนเองนัน้ (Human Error) สำมำรถแก้ไขได้
อยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 



62 

8. ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเกีย่วกบักำรท ำงำนในแผนกของท่ำน 
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4. ท่ำนคดิว่ำทำงบรษิทัมคีวำมเหมำะสมของกำรใหเ้ครดติลูกหนี้ และกำรไดร้บัเครดติจำกเจำ้หน้ำที่
มำกน้อยแค่ไหน 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
5. ท่ำนคดิว่ำระบบโปรแกรมบญัช ี(Express) ที่ใช้นัน้เหมำะสมหรอืไม่ (หำกไม่ควรมนีโยบำย
กำรจดักำรอยำ่งไร) 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
6. ท่ำนคดิว่ำบรษิทัสำมำรถเพิม่ประสทิธภิำพในกำรท ำงำน (ในหน้ำทีข่องท่ำน) อยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
 
 



64 

7. ท่ำนคดิว่ำปัญหำที่เกิดจำกกำรท ำงำนของตวัท่ำนเองนัน้ (Human Error) สำมำรถแก้ไขได้
อยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
8. ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเกีย่วกบักำรท ำงำนในแผนกของท่ำน 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 

ขอบคุณส ำหรบักำรตอบแบบสมัภำษณ์ 
กรณฐั แสงวฒัน์ 

ผูจ้ดัท ำ 
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แผนจดัซ้ือ 
 
1. ท่ำนคดิว่ำปัญหำใดในกระบวนกำรท ำงำนของแผนกจดัซือ้ทีม่ปัีญหำส่งผลต่อผลงำนโดยรวม
มำกทีสุ่ด 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
2. ท่ำนคดิว่ำปัญหำของกระบวนกำรท ำงำนนัน้มวีธิกีำรแกไ้ขใหด้ขีึน้อย่ำงไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
3. ท่ำนคดิว่ำสำเหตุของกำรจดัซื้ออะไหล่และวสัดุที่ใช้ในกำรซ่อมช้ำกว่ำก ำหนดนัน้เกิดจำก
สำเหตุใด 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
4. ท่ำนคดิว่ำกำรสื่อสำรระหว่ำงแผนกของท่ำนและแผนกบญัชสีำมำรถปรบัปรุงและพฒันำให้ดี
ขึน้ไดอ้ยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
5. ท่ำนคดิว่ำบรษิทัสำมำรถเพิม่ประสทิธภิำพในกำรท ำงำน (ในหน้ำทีข่องท่ำน) อยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
6. ท่ำนคดิว่ำปัญหำที่เกิดจำกกำรท ำงำนของตวัท่ำนเองนัน้ (Human Error) สำมำรถแก้ไขได้
อยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
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7. ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเกีย่วกบักำรท ำงำนในแผนกของท่ำน 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 

ขอบคุณส ำหรบักำรตอบแบบสมัภำษณ์ 
กรณฐั แสงวฒัน์ 

ผูจ้ดัท ำ 
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แผนกช่าง 
 
1. ท่ำนคดิว่ำปัญหำใดในกระบวนกำรท ำงำนของแผนกช่ำงที่มปัีญหำส่งผลต่อผลงำนโดยรวม
มำกทีสุ่ด 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
2. ท่ำนคดิว่ำปัญหำของกระบวนกำรท ำงำนนัน้มวีธิกีำรแกไ้ขใหด้ขีึน้อย่ำงไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
3. ท่ำนคดิว่ำสำเหตุอะไรที่มผีลต่อกำรท ำงำนให้ท ำงำนช้ำลงและเกดิควำมเสี่ยงต่อกำรท ำงำน
ไมท่นัตำมก ำหนด 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
4. ท่ำนคดิว่ำบรษิทัควรจดัใหม้กีำรอบรมเพื่อเพิม่ประสทิธภิำพกำรท ำงำนของท่ำนใหเ้หมำะกบั
วสัดุทีใ่ชอ้ยูใ่นปัจจบุนัหรอืไม่ 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
5. ท่ำนคดิว่ำกำรสื่อสำรกบัแผนกอื่นๆ ในองคก์รนัน้ยำกหรอืไม ่ในกรณทีเีกดิปัญหำ 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
6. ท่ำนคดิว่ำท่ำนสำมำรถออกควำมเหน็เพื่อพฒันำกำรท ำงำนของท่ำนไดอ้ย่ำงอสิระหรอืไม่ 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
7. ท่ำนคดิว่ำบรษิทัสำมำรถเพิม่ประสทิธภิำพในกำรท ำงำน (ในหน้ำทีข่องท่ำน) อยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
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8. ท่ำนคดิว่ำปัญหำที่เกิดจำกกำรท ำงำนของตวัท่ำนเองนัน้ (Human Error) สำมำรถแก้ไขได้
อยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
9. ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเกีย่วกบักำรท ำงำนในแผนกของท่ำน 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 

ขอบคุณส ำหรบักำรตอบแบบสมัภำษณ์ 
กรณฐั แสงวฒัน์ 

ผูจ้ดัท ำ 
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 ชุดแบบสมัภาษณ์ท่ี 2 ส ำหรบัลกูคำ้ทีใ่ชบ้รกิำร 
 เพ่ือศึกษา เรื่อง กำรพฒันำกระบวนกำรใหบ้รกิำรเพื่อเพิม่ประสทิธภิำพของธุรกจิซ่อมสี
และตวัถงัรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุร ี
 แบบสมัภำษณ์เพื่องำนวจิยัฉบบันี้จดัท ำขึน้เพื่อเป็นเครื่องมอืในกำรเกบ็ขอ้มลูส ำหรบั
จดัท ำสำรนิพนธ์ในระดบัปรญิญำโท คณะบรหิำรธุรกิจ หลกัสูตรกำรวำงแผนและกำรจดักำร
เชงิกลยุทธส์ ำหรบัผูป้ระกอบกำร สถำบนัเทคโนโลย ีไทย-ญี่ปุ่ น ขอควำมกรณุำในหำรตอบแบบ
สมัภำษณ์ใหค้รบทุกขอ้ค ำถำมและตรงกบัควำมเป็นจรงิมำกทีสุ่ด 
 ผูท้ ำงำนวจิยันี้ขอรบัรองว่ำขอ้มลูทีท่่ำนใหค้วำมกรุณำในกำรตอบแบบสอบถำมนัน้จะ
ถอืเป็นควำมลบัทีสุ่ด และจะเสนอผลกำรศกึษำในภำพรวมเพื่อกำรศกึษำเท่ำนัน้ขอขอบพระคุณ
ในควำมอนุเครำะหท์ีใ่หข้อ้มลูและตอบแบบสอบถำมในครัง้นี้ 
 

กรณฐั แสงวฒัน์ 
นกัศกึษำหลกัสตูรบรหิำรธุรกจิมหำบณัฑติ 

สำขำวชิำกำรวำงแผนและกำรจดักำรเชงิกลยุทธส์ ำหรบัผูป้ระกอบกำร 
สถำบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่่ น 
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ค าถามส าหรบัลกูค้า 
 
1. ท่ำนมคีวำมพงึพอใจส ำหรบัควำมเหมำะสมของระยะเวลำกำรท ำงำนของคุณภำพของงำน
หรอืไมอ่ยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
2. ท่ำนคดิว่ำอะไรคอืจดุเด่นของบรษิทัจำกกำรใชบ้รกิำรกบัทำงบรษิทั 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
3. ท่ำนคดิว่ำทำงบรษิทัควรปรบัปรุงแกไ้ขในจดุใด 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
4. ท่ำนพงึพอใจต่อกำรตอบสนองของพนกังำนหรอืไมอ่ยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
5. ท่ำนมคีวำมคดิเหน็อยำ่งไรกบักำรทีบ่รษิทันัน้มมีำตรฐำนในกำรด ำเนินงำนทีด่หีรอืไมอ่ย่ำงไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
6. ท่ำนคดิว่ำทำงบรษิทัมคีวำมเหมำะสมทำงดำ้นสถำนทีห่รอืไมอ่ยำ่งไร 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
7. ท่ำนคดิว่ำทำงบรษิทัจะสำมำรถปรบัปรุง แก้ไข และพฒันำขัน้ตอนกำรท ำงำนอย่ำงไรเพื่อให้
ตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรของท่ำนมำกทีสุ่ด 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
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8. ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเกีย่วกบักำรใหบ้รกิำรของทำงบรษิทั 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 

ขอบคุณส ำหรบักำรตอบแบบสมัภำษณ์ 
กรณฐั แสงวฒัน์ 

ผูจ้ดัท ำ 
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