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บทคดัย่อ 
 งานวจิยันี้ศกึษาถงึการพฒันากระบวนการการให้บรกิารส าหรบัอู่
ซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์ของ บรษิทั กรณฐั ออโต้ เซอร์วสิ จ ากดั โดยใชก้ารเก็บ
ขอ้มลูในลกัษณะเชงิคุณภาพ โดยเกบ็ขอ้มลูจากการสมัภาษณ์พนกังานในแต่
ละแผนกของบรษิทัและลูกค้าที่ใช้บรกิาร ซึ่งเกบ็ขอ้มลูจากบุคลากรภายใน
องค์กรและลูกคา้ที่มปีระสบการณ์ในการท างานทัง้รูปแบบการท างานแบบ
เก่าและแบบใหม่โดยผลจากการสมัภาษณ์นัน้พบว่าปัญหาหลกัของฝ่าย
การเงนินัน้จะเป็นในเรือ่งของระยะเวลาการเกบ็หนี้จากลกูหนี้ ในแผนกรบัรถ
นัน้คือ การมรีถเข้านอกเวลางาน ในส่วนของแผนกจดัซื้อนัน้จะมปัีญหา
เกีย่วกบัเงนิทุนทีไ่ม่เพยีงพอ และในส่วนของช่างนัน้จะมปัีญหาเกีย่วกบัความ
พรอ้มและความถูกต้องของอะไหล่ ซึ่งแต่ละปัญหานัน้มคีวามสอดคลอ้งกนัซึ่ง
ท าใหเ้กดิความล่าชา้ในการท างานและท าใหข้าดประสทิธภิาพในการท างาน 
ในส่วนของการสัมภาษณ์ลูกค้านั ้นปัญหาที่พบคือ การมีที่จอดรถที่ไม่
สะดวกสบาย ความหลากหลายของสนิคา้ (ขายประกนั)    
 หลงัจากการด าเนินงานปรบัปรุงแก้ไขแล้วพบว่ากระบวนการ
ท างานนัน้ลดลงจากเดมิ 7 วนัท าการเหลอื 4 วนัท าการ โดยใชก้ารวเิคราะห์จาก
สภาพรถยนต์ทีม่คีวามเสยีหายใกลเ้คยีงกนั ผูว้จิยัเสนอแนะควรมกีารจดันดัวนั
เขา้ซ่อมที่เป็นระบบมากขึ้นในแผนกรบัรถ ในแผนกจดัซื้อนัน้ควรมกีารใช้
โปรแกรม Express เขา้มาเนื่องจากต้องมกีารตรวจเช็คสต๊อกสนิค้าเป็นประจ า 
ในส่วนของแผนกการเงนินัน้ต้องก าหนดวนัทีลู่กหนี้จะจ่ายหนี้อย่างแม่นย า
โดยตดิต่อกบับรษิทัประกนัโดยตรง ในส่วนของช่างนัน้ควรจดัใหม้ปีระชุมกนั
ทุกสปัดาหแ์ละมกีารลงทุนซื้อเครือ่งมอืเพิม่เขา้มา 
 
ค าส าคญั: การพฒันาคุณภาพการบรกิาร ธุรกจิซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์ 
 
Abstract 
 The research was to study 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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1. บทน า 
 อุตสาหกรรมรถยนต์ถือว่าเป็นอุตสาหกรรมที่มคีวามผนัผวน
เป็นอย่างมากในช่วง เวลาหลายปีทีผ่่านมาโดยทัง้นี้เกดิจากหลายปัจจยัเช่น 
นโยบายต่างๆ จากภาครฐั เศรษฐกจิภายในประเทศทีส่่งผลถงึอุตสาหกรรม
ภาคยานยนต์ ซึ่งปัจจยัเหล่านี้ส่งเกดิความผนัผวนในอุตสาหกรรมรถยนต์
ในช่วงหลายปีที่ผ่านมา อย่างไรก็ตามในปี 2560-2562 นัน้ ทางภาครฐัได้
สนบัสนุนอุตสาหกรรมรถยนตท์ าใหเ้กดิการเตบิโตขึน้ในดา้นการผลติรถยนต์
และแนวโน้มของผู้ใช้รถในประเทศและต่างประเทศนัน้เกดิการเติบโตขึ้น 
ทัง้นี้ไทยถือว่าเป็นอนัดบัต้นๆในการผลติรถยนต์หากพจิารณาแล้วปริมาณ



  

รถยนต์ทีผ่ลติไดใ้นแต่ละปีนัน้ค่อนขา้งสอดคลอ้งกบันโยบายส่งเสรมิการลงทุน
ของทางภาครฐัเป็นอย่างมาก ทัง้นี้นโยบายของรฐับาลนัน้ต้องการที่จะเน้น
การผลติเพื่อทดแทนการน าเขา้รถยนต์จากต่างประเทศ เนื่องจากการสร้าง
นโยบายดงึดูดการลงทุนเกีย่วกบัการน าเขา้ชิ้นส่วนรถยนต์เพื่อประกอบนัน้
ท าให้เกิดการเจริญเติบโตในอุตสาหกรรมด้านการผลิตรถยนต์ในไทยให้
กลบัมาคกึคกัขึน้โดยเฉพาะการเขา้มาลงทุนของบรษิทัรถยนต์จากญีปุ่่ นเช่น 
Toyota, Honda เป็นต้น โดยในระยะเวลาต่อมารฐับาลไทยได้สร้างความ
เขม้แขง็ใหก้บัอุตสาหกรรมยานยนต์ในประเทศไทยดว้ยการส่งเสรมิการผลติ
และใชช้ิ้นส่วนยานยนต์ในประเทศ ไดแ้ก่ 1) การปรบัขึน้ภาษีน าเขา้ชิ้นส่วน
รถยนต์แบบสมบูรณ์ (Complete Knock-Down หรอื CKD) และน าเขา้รถยนต์
แบบทัง้คนั (Complete Build-up หรอื CBU) 2) การก าหนดสดัส่วนชิน้ส่วนขัน้ต ่า
ส าหรับรถยนต์ที่ผลิตในประเทศ (Local Content Requirement) อย่างไรก็ตาม
นโยบายนี้ไดเ้ริม่มกีารใชม้าตัง้แต่ปี พ.ศ. 2518 แต่ทางการของไทยนัน้ได้มกีาร
ปรบัเพิม่สดัส่วนมาเป็นระยะๆ จนถงึในช่วงปี พ.ศ. 2559 ซึ่งการผลติรถยนต์
ในประเทศไทยนัน้มสีดัส่วน Local Content มากถึงร้อยละ 80 ของมูลค่า
ชิ้นส่วนทัง้หมดที่ใช้ในการผลติรถยนต์ 3) นโยบายส่งเสรมิการลงทุนจาก
ต่างประเทศเพื่อประโยชน์ทางด้านการถ่ายทอดเทคโนโลยีให้แก่บริษัท
ภายในประเทศ ซึง่จากนโยบายทัง้สามขัน้ตน้นี้ท าใหเ้กดิการขยายตวัในด้าน
ของอุตสาหกรรมผลติชิ้นส่วนรถยนต์และยงัส่งผลถงึอุตสาหกรรมรถยนต์อีก
ดว้ย ซึง่นัน่ส่งผลใหป้ระเทศไทยดงึดูดนกัลงทุนจากบรษิทัประเทศญีปุ่่ นใหเ้ขา้มา
มบีทบาทในการเติบโตและสนับสนุนทางด้านอุตสาหกรรมรถยนต์ (วรรณา ยง
พศิาลภพ. 2560 : 1)  
 สถานการณ์ทีผ่่านมาในอุตสาหกรรมรถยนต์นัน้ เกดิความผนัผวน  
ในอุตสาหกรรมรถยนต์ในประเทศไทยในช่วง 5 ปีทีผ่่านมา โดยเฉพาะอย่าง
ยิง่การน าโครงการรถคนัแรกเขา้มาใช้ในระหว่างปี 2555-2556 ซึ่งท าให้ตลาด
รถยนต์ในประเทศนัน้เกิดความคึกคักเป็นอย่างมากซึ่งดูได้จากการที่มียอด
จ าหน่ายรถยนต์สูงถงึ 1.4 ลา้นคนั และ 1.3 ลา้นคนั ในช่วงระยะสองปีดงักล่าว
นัน้ ซึ่งหากเทียบย้อนกลบัไปจนถึงไป 2560-2554 นัน้ตลาดในประเทศมี
ยอดขายเฉลี่ยเพยีง 0.7-0.75 ล้านคนั ซึ่งอย่างไรกต็ามในปี 2556 นัน้ยอด
ผลติรถยนต์นัน้ไดเ้พิม่สงูขึน้มากสุดเป็นประวตักิารณ์โดยมยีอดถงึ 2.46 ลา้น
คนั อย่างไรกต็ามหลงัจากสิน้สุดโครงการซึง่ตัง้แต่ปี 2557-2559 นัน้ยอดการ
ผลติรถยนต์ในประเทศไทยได้ลดลงมาถึง 2 ล้านคนั โดยเกดิจากการทรุด
ตวัอย่างรุนแรงของตลาดรถยนต์ในประเทศ ซึ่งอย่างไรกต็ามตามแผนการ
ของโครงการนี้คอืการดงึความตอ้งการของผูท้ีจ่ะซื้อรถยนต์ในอนาคต 3-4 ปี
ขา้งหน้าให้มาซื้อภายในปีที่จดัโครงการ ซึ่งท าให้ตลาดในประเทศนัน้เกิด
ความผนัผวนเป็นอย่างมาก อย่างไรก็ตามจะเห็นได้ว่า บรษิัทรถยนต์จาก
ญี่ปุ่ นนัน้ไดม้ผีลกระทบทัง้ดขี ึน้และแย่ลง ดูจากรูปที ่2 จะเหน็ไดว้่า Toyota 
นัน้มเีสน้กราฟทีล่ดลง ซึง่สวนทางกบัผูผ้ลติรถยนต์ยีห่อ้อื่นในประเทศ ไดแ้ก่ 
Isuzu, Honda, Mitsubishi และ Nissan ซึง่หลงัจากการเปิดตวัรถยนต์โมเดล 
Eco-car และ SUV นัน้ท าใหร้ถยนต์จากบรษิทัอื่นๆ นัน้ มสี่วนแบ่งทางตลาด
ทีม่ากขึน้กว่าเมือ่ก่อน (วรรณา ยงพศิาลภพ. 2560 : 1) 
 ประชาชาตธิุรกจิออนไลน์ (2558) จากการศกึษาพบว่าผลจาก
โครงการรถคนัแรกทีร่ฐับาลไดใ้ชโ้ครงการนี้ในการกระตุน้ตลาดในประเทศใน
ปี 2555-2556 จะเหน็ไดว้่ามรีถยนต์ทัง้ป้ายแดงและรถยนต์มอืสองวิง่ตามทอ้ง

ถนนสูงถงึ 15 ลา้นคนั และคาดการว่าภายในอกี 5 ปีต่อมา จะมากถงึ 19 ลา้น
คนั เมื่อปรมิาณการใช้รถยนต์เพิม่ขึ้นย่อมมคีวามต้องการทใีช้บรกิารดูแล
และซ่อมบ ารุงนัน้ย่อมมมีากตามไปดว้ยโดยเฉพาะรถยนต์ทีม่อีายุการใช้งาน 5 
ปีขึน้ไปซึ่งเป็นเป้าหมายหลกัของอู่รถยนต์ อย่างไรกต็ามจากขอ้มลูของส านกังาน
ต ารวจแห่งชาตนิัน้ท าใหท้ราบว่ามอุีบตัเิหตุทางรถยนต์มากขึน้จงึท าใหโ้อกาส
ทางธุรกจิของอู่ซ่อมและบ ารุงรกัษาสภาพรถยนต์นัน้มโีอกาสเติบโตทัง้ใน
ประเทศและประเทศเพือ่นบา้น  
 
2. วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 การวจิยัในครัง้นี้มวีตัถุประสงค์ ดงันี้ 
 1. เพื่อศกึษาสาเหตุหรอืปัญหาของกระบวนการใหบ้รกิารธุรกิจ
ซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์ของ บรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั 
 2. เพือ่ศกึษาแนวทางการพฒันากระบวนการใหบ้รกิารของธุรกจิ
ซ่อมสีและตัวถังรถยนต์ของ บริษัท กรณัฐ ออโต้ เซอร์วิส จ ากัด ให้มี
ประสทิธภิาพมากขึน้ 
 
3. การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
3.1 ทฤษฎีภาพรวมคณุภาพการให้บริการ 
 Quality Management นั ้นมาจากสองแนวคิดหลักที่ท าให้
บรหิารจดัการองคก์รใหด้ขี ึน้ โดยสองแนวคดินัน้แบ่งออกดงันี้ 
 อย่างแรก คือ สิ่งที่กล่าวมาด้านบนคือ ลูกค้า หากเราสามารถ
คน้หาไดว้่าลุกคา้นัน้ชอบหรอืไม่ชอบอะไรและเรากใ็หใ้นสิง่ๆ นัน้ เหมอืนเดมิ
ตลอด ลกูคา้กจ็ะกลบัมาหาองคก์ร และบอกต่อกนัไปกบัผูบ้รโิภครายอื่นๆ และ
นัน่คอืรายละเอยีดของกุญแจส าคญัแห่งความส าเรจ็ นอกจากนี้แลว้ยงัสามารถ
บ่งบอกถงึความน่าเชือ่ถอืขององคก์รได ้ 
 อย่างที่สอง คอื หากเรารู้วธิทีี่มผีลมากที่สุดในการผลติสนิคา้
หรอืการให้บรกิาร และลดการเสยีต่างๆ เช่น เสยีเวลา วตัถุดบิ การแทนที่
ของสนิคา้ทีเ่สยีสภาพ หรอืการใหบ้รกิารทีไ่ม่เป็นทีพ่งึพอใจ องค์กรนัน้ๆ ก็
จะประสบความส าเรจ็ อย่างไรกต็าม คุณภาพภายใตค้วามคดินี้นัน้คอืการท า
ใหง้า่ยและออกแบบเพือ่ป้องกนัความผดิพลาด (John Peter. 1999 : 7-8) 
 คุณภาพนัน้ก็เหมอืนกบักระสุนเงนิของธุรกจิที่ลูกค้าสามารถ
สมัผสัไดถ้งึราคาทีไ่ม่สูงจนเกนิไปและคุณภาพการบรกิารทีสู่งขึน้ อกีทัง้ยงั
เป็นการเพิม่รายได้ การปราศจากการบรหิารจดัการคุณภาพนัน้จะท าใหก้าร
เพิม่มลูค่าของสนิคา้และบรกิารนัน้เป็นไปไม่ไดอ้ย่างยิง่ อย่างไรกต็ามทีผ่่าน
มาจากอดีตจนปัจจุบนัหลกัการ 4 หลกัการหลกัๆ นี้  ก็ยงัคงถูกใช้อยู่ ซึ่ง
หลกัการทัง้ 4 นัน้ มดีงัต่อไปนี้  
 1) ความเข้าใจเกี่ยวกบัความต้องการของผู้คนว่าต้องการ
อะไรจากสินค้าหรือบริการและส่งความต้องการเหล่านัน้ให้แก่ผู้บริโภค 
(Fitness for Purpose) 
 2) การก าหนดรายละเอียดของสินค้าหรือบริการโดยมี
ปัจจัยพื้นฐานจากความต้องการของลูกค้า และส่งต่อถึงพวกเขาอย่าง
ระมดัระวงั (Conformance to Specification) 
 3) ความเขา้ใจและการจดัการเกีย่วกบัความหลากหลายของ
การผลติและการบรกิาร (Process Control)  



  

 4) การเกบ็รายละเอยีดของการผลติสนิคา้หรอืการใหบ้รกิาร 
เพือ่ท าการตดิตามและหาขอ้ผดิพลาด (Quality Audit/Document Control)  
 หากการให้บรกิารนัน้ตรงตามความต้องการและจุดประสงค์
แล้ว หากเกดิปัญหาจะสามารถที่จะหาสาเหตุและวธิกีารแก้ปัญหาได้อย่าง
ทนัท ี 
 คุณภาพและความหลากหลาย (Quality and Diversity) 
 คุณภาพนัน้เป็นมากกว่าค าตอบ อะไรก็ตามที่เกี่ยวกบัคุณภาพ
นัน้ไม่ว่าจะเป็นเพลงของวงที่ชอบหรือค าพูดของนักเขยีน และอื่นๆ นัน้ ไม่
สามารถเป็นเหมือนเดิมได้ อย่างไรก็ตามผู้บริโภคนัน้ยังคงต้องการความ
หลากหลายอย่างต่อเนื่อง เช่นหากสิง่ที่มอียู่ในปัจจุบนันี้กลายเป็นสิ่งที่ไม่
ต้องการอกีแลว้และผูค้นตอ้งการการเปลีย่นแปลง บรษิทัต่างๆ จะเริม่ศกึษา
เกี่ยวกับผู้บริโภคอีกครัง้ถึงความต้องการใหม่ๆ เหมอืนกบัที่ Sony เคยท า
เครื่องเล่นเพลงพกพา (Walkman) ธนาคาร   ที่เคยท าตู้ ATM เป็นต้น (John 
Peter. 1999 : 7-8) 
 คุณภาพนัน้เกีย่วถงึกบัการใหบ้รกิารหรอืสนิคา้เดมิซ ้าไปซ ้ามา
แต่นัน่อาจจะไม่ใช่สาเหตุทีแ่ทจ้รงิที่ลูกค้ากลบัมาใช้บรกิาร อย่างไรก็ตามการ
เปลี่ยนแปลงหรือการเพิ่มประสิทธิภาพของสินค้าและบริการนัน้ก็เป็นส่วน
ส าคัญ ทฤษฎีนี้ เป็นที่พูดถึงกันอย่างหลากหลายซึ่งทฤษฎีเกี่ยวกับการ
เปลีย่นแปลงการเพิม่ประสทิธภิาพของการบรกิารและสนิคา้นัน้เรยีกอกีอย่าง
ไดว้่า “Kaizen” (ในภาษาญี่ปุ่ น) ซึ่งแปลว่าการไม่หยุดอยู่กบัทีแ่ละการมอง
หาความเป็นไปไดใ้นการพฒันา  
 หลักการ 5 มิติแห่งการให้บริการคือ สิ่งที่ผู้ให้บริการควร
ค านึงถึงในด้านต่างๆ 5 ด้าน ซึ่งในแต่ละด้านนัน้เป็นปัจจยัทัง้ภายในและ
ภายนอกที่จะท าให้ลูกค้านัน้จงรกัภกัดกีบัการให้ บรกิารกบับรษิัท (Chris 
Arlen. 2008) โดยมติกิารใหบ้รกิารทัง้ 5 นัน้ มดีงัต่อไปนี้ 
 1. ความจบัตอ้งได ้(Tangible) - สิง่ทีส่ามารถมองเหน็และจบั
ตอ้งได ้เช่น สถานทีใ่หบ้รกิาร อุปกรณ์การท างาน และบุคลากร  
 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) - การให้บรกิารที่มคีุณภาพ
และสามารถท าใหล้กูคา้ไวว้างใจได ้ 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) - การตอบสนองต่อการ
ใหบ้รกิารลูกคา้ และความรวดเรว็ในการเขา้ใหค้วามช่วยเหลอืและบรกิารต่อ
ลกูคา้ 
 4. การรบัประกนั (Assurance) - ความช านาญในด้านการ
ใหบ้รกิารทีส่ามารถถ่าย ทอดความไวเ้นื้อเชือ่ใจและความเชือ่ม ัน่ใหแ้ก่ลกูคา้ 
 5. ความสามารถในการเข้าใจความต้องการของลูกค้ า 
(Empathy) การใหค้วามสนใจลกูคา้จากทางบรษิทั 
 อย่างไรก็ตามไม่ใช่ทัง้ 5 มติินี้จะมคีวามส าคญัเท่ากนั ทัง้นี้
เนื่องจากการให้บริการของแต่ละบริษัทนัน้แตกต่างกนั จึงท าให้ท าบริษัท
จ าเป็นจะต้องหาให้ได้ว่าสิ่งไหนที่ส าคัญที่สุดส าหรับแต่ละบริษัท โดย
ความส าคญัต่างๆ ในแต่ละมติินัน้มคีวามหมายต่อให้ผู้บริการดงัต่อไปนี้  
(Chris Arlen. 2008) 

 
 

3.2 ข้อมูลธุรกิจอู่ ซ่อมสีและตัวถงัรถยนต์ของ บริษัท กรณัฐ ออโต้ 
เซอรวิ์ส จ ากดั 
 บรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั ไดเ้ริม่ด าเนินกจิการตัง้แต่
วนัที่ 5 มนีาคม พ.ศ. 2558 โดยบริษัทตัง้อยู่ที่ 449/1 ถนนสุขุมวทิ ต าบล
แสนสุข อ าเภอเมอืงชลบุร ีจงัหวดัชลบุร ีโดยมผีูถ้อืหุน้บรษิทั 3 คน ไดแ้ก่ (1) 
นายกรณฐั แสงวฒัน์ (2) นางวไิลวรรณ แสงวฒัน์ (3) นายณฐัรุจา แสงวฒัน์ โดย
เป็นบรษิัทที่ให้บรกิารด้านงานซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์ และขายกรมธรรม์ภาค
บงัคบัและสมคัรใจ ของบรษิัท กรุงเทพประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) โดยมี
จุดเด่นในด้านความเร็วของการบรกิาร และคุณภาพของการให้บรกิาร ซึ่ง
ปัจจุบนัในจงัหวดัชลบุรมีอีู่ซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์เป็นจ านวนมากแต่กไ็ม่
เพยีงพอต่อปรมิาณงานซ่อมในปัจจุบนั ซึ่งจงัหวดัชลบุรเีป็นจงัหวดัที่มผีู้ใช้
รถเป็นจ านวนมากและเกดิอุบตัเิหตุบ่อยครัง้ทัง้รุนแรงและไม่รุนแรง ซึ่งใน
จงัหวดัชลบุร ีโดยเฉพาะในส่วนบางแสนนัน้มอีู่ใหญ่ๆ รอบขา้งอยู่ถงึ 4 อู่ที่
เป็นอู่กลางประกนัภยั ซึง่เป็นอู่ทีเ่ปิดใหบ้รกิารมายาวนานกว่า 20 ปี และเป็น
คู่แขง่ส าคญัในเขตบางแสนนี้ 
 ทางบรษิัทมจีุดมุ่งหมายในการให้บรกิารลูกค้าให้ได้รบัความ
พงึพอใจมากทีสุ่ด เนื่อง จากเป็นงานซ่อมซึ่งสภาพรถยนต์นัน้ไม่มทีางที่จะ
เหมอืนเดิมได้โดยการท างานของมนุษย์อย่างเดียว บริษัทจึงได้มกีารน า
เทคโนโลยีเขา้มาใช้ในการเพิม่ประสทิธิภาพการท างานและการน าระบบ
รปูแบบการบรหิารงานมาใช ้โดยมกีลยุทธก์ารท างานดงัต่อไปนี้  
 1. กลยุทธใ์นการจ าแนกลกูคา้และก าหนดความส าคญั 
  ทางบริษัทมีการใช้ระบบลูกค้า VIP คือคนที่ซื้อประกนั
วินาศภยักบัทางบริษัท ไม่ว่าจะเป็นงาน Motor หรืองาน Non-Motor ซึ่ง
ลกูคา้ลกัษณะนี้จะไดร้บัการซ่อมเรว็ เช่น ซ่อมเสรจ็ภายใน 1 วนั ส าหรบัแผล
เลก็ และสามารถเขา้มารบัการบรกิารฟรหีากมคีวามเสยีหายเลก็น้อย เช่น มี
รอยขอบประตู ซึ่งบริษัทมจีุดประสงค์ในการที่จะขยายฐานลูกค้าและลด
ช่องว่างในการเปลี่ยนไปใช้บรกิารของเจ้าอื่น กลยุทธ์ในการเปลี่ยนแปลง
ขัน้ตอนการท างาน  
  การท างานของบรษิทั กรณฐั ออโต้ เซอร์วสิ จ ากดั ในปัจจุบนั
นัน้เป็นการน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ โดยใช้ระบบ EMCS ซึ่งเป็นระบบ
จดัการบรหิารภายในโดยการลงรายละเอยีดขอ้มลูผ่านเวบ็ไซต์ โดยมขี ัน้ตอน
การท างานดงัต่อไปนี้  
  1) การสรา้งเรือ่ง (Quotation)  
  2) การค านวณระยะเวลางานซ่อมและวันที่ลูกค้า
สามารถน ารถเขา้ซ่อม 
  3) การใส่ขอ้มลูลงในเรือ่ง  
  4) ส่งเรือ่งใหบ้รษิทัประกนัทีใ่ชบ้รกิารของ EMCS เพือ่ง่าย
ต่อการตดิต่อสือ่สารกนั 
  5) ถ่ายรปูและลงรปูในระบบทุกขัน้ตอน  
  6) การตรวจเชค็สภาพรถยนต์ก่อนส่งมอบรถยนต์ 
  7) การตดิตามค่าสนิไหมหลงัซ่อมเสรจ็ 
  8) ตดิตามลกูคา้สอบถามถงึความพงึพอใจหลงัรบัรถ 
 
 



  

3.3 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 พิชญา วัฒนรังสรรค์  (2558) ได้ศึกษาเกี่ยวกับการเพิ่ม
ประสทิธภิาพการท างานของพนกังานโรงแรมระดบั 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ 
โดยศกึษาแนวทางการเพิม่ประสทิธภิาพ ศกึษาถงึอุปสรรค์และปัญหา โดย
การใช้แบบสอบถามกบัพนักงานจ านวน 218 คน และผู้บรหิาร 3 คน โดย
จากการศึกษาพบว่าการท างานของพนังงานในโรงแรมนัน้อยู่ในระดบัสูง 
อย่างไรกต็ามมยีงัมขีอ้เสนอแนะแนวทางการปฏบิตังิานดงัต่อไปนี้ (1) การ
มอบอ านาจการตดัสนิใจใหแ้ก่พนักงานเพือ่ความรวดเรว็ในการแกไ้ขปัญหา
และการก าหนดวธิกีารแก้ไขปัญหาในเรื่องความผิดพลาดของการท างาน
อย่างเป็นระบบ (2) การตัง้เป้าหมายขององค์กรและการถ่ายทอดไปยงั
พนักงานอย่างเหมาะสม (3) ทักษะการสื่อสารระหว่างประเทศ (4) การรับ
พนักงานและนักศกึษาฝีกงานใหม่ โดยมกีารอบรมในเรื่องของการสือ่สารและ
เรื่องการบรกิารเป็นหลกั อย่างไรก็ตามผู้บรหิารควรให้ความส าคญัในเรื่อง
ภาษาควบคู่ไปกบัการฝึกอบรมการท างานของพนักงานใหม้ปีระสทิธภิาพ มาก
ขึ้น โดยการเพิม่ประสทิธภิาพการท างานของพนักงานภายในบรษิัทนัน้มี
หวัขอ้ปัญหาและแนวทางการแกไ้ขปัญหาทีส่ าคญัต่างๆ ดงัต่อไปนี้ (1) ดา้น
การใหบ้รกิาร - เพือ่ลดขัน้ตอนการท างานและลดปัญหาในการท างานของแต่
ละแผนก ทางบรษิทัควรใหอ้ านาจในแต่ละแผนกไดม้กีารตดัสนิใจในบางส่วน
ของงานและมกีารระดมความคดิของพนกังานเพือ่แกไ้ขปัญหาทีเ่กดิจากการ
ท างานและมกีารแต่งตัง้หวัหน้างานเพื่อก ากบัดแูล (2) การตัง้เป้าหมายและ
การท าให้บรรลุเป้าหมายของแต่ละแผนก - แต่ละแผนกควรมเีป้าหมายในการ
ท างานและก าหนดแนวทางที่สามารถท างานให้บรรลุเป้าหมายนัน้ได้โดยมี
หวัหน้าคอยก ากบัดูแลงานอย่างเหมาะสม ซึ่งการตัง้เป้าหมายในการท างานของ
แต่ละแผนกนัน้จะท าใหบ้รษิทัมรีะบบการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพและเกดิความ
ร่วมมอืภายในองค์กรเพื่อทีจ่ะบรรลุเป้าหมายส่วนรวม (3) ความพงึพอใจในการ
ปฏบิตังิาน - ควรมกีารจดัฝึกอบรมเพือ่พฒันาการท างานของส่วนบุคคลในแต่
ละแผนกทัง้นี้การท างานแบบเดมิซ ้าๆอาจท าใหเ้กดิความเบื่อหน่ายจากการ
ท างานได ้ซึ่งท าใหพ้นักงานนัน้หมดแรงจูงใจในการท างาน อกีทัง้การอบรม
พฒันาความสามารถในการท างานนัน้ยงัท าให้พนักงานท างานในต าแหน่งอื่นๆ 
ได ้และอาจคน้พบสิง่ทีต่วัเองมคีวามสามารถและความถนดัในหน้าทีอ่ื่นๆ ได ้ท า
ให้มองเห็นความก้าวหน้าในการท างาน (4) การให้ค่าตอบแทน - การท างาน
ล่วงเวลาควรมคี่าตอบแทน โดยต้องค านึงถึงระยะเวลาที่ท างาน ต าแหน่ง และ
ความเหมาะสมของงานทีท่ า (5) อุปกรณ์เครื่องมอืต่างๆ - ในสถานทีท่ างานที่
ทันสมยันัน้ เครื่องมือหรืออุปกรณ์ต่างที่ช่วยในเรื่องของการท างานจอง
พนักงานนัน้ควรมีการส ารวจว่ามีเสียหายหรือช ารุดหรือไม่ (6) ก าหนดให้
หวัหน้าแผนกตดิตามการท างานของลูกน้องเป็นระยะ – การตดิตามการท างานของ
หวัหน้าแผนกนัน้ท าใหล้ดการผดิพลาด  ในขัน้ตอนการท างานทีอ่าจเกดิขึน้ได ้
โดยหากมหีวัหน้าคอยติดตามงานนัน้จะท าให้สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะ
หน้าไดแ้ละท าใหก้ารท างานไมช่า้ลงกว่าทีค่าดการณ์ไว ้
 อุไร ดวงระหว้า (2554) เกี่ยวกบัปัจจยัที่มคีวามสมัพนัธ์ต่อ
คุณภาพการ ให้บริการศูนย์บริการ  One Stop Service กรณีศึกษา
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุร ีโดยใชก้ลุ่มตวัอย่างนักศกึษา 400 
คน โดยใช้เครื่องมือวิจัยเป็นแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ที่
ประกอบดว้ย ความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน โดยมสีถิติ

เชงิอนุมานประกอบดว้ย Independent Sample T-test, One-way ANOVA, 
ทดสอบรายคู่ด้วยวธิี LDS โดยผลการศกึษาพบว่าความแตกต่างระหว่าง 
เพศ อายุ ระดบัชัน้ปี คณะ/สาขาทีเ่รยีนมผีลต่อคุณภาพของการใหบ้รกิารที่
แตกต่างกนั โดยมปัีจจยัในด้านการให้บรกิารส าคญัได้แก่ (1) ปัจจยัด้าน
รปูแบบการใหบ้รกิาร - ตอ้งมคีวามทนัสมยัในดา้นของเทคโนโลย ีเพือ่ความ
ปลอดภยัและความเชื่อมัน่ในคุณภาพของผู้ใชบ้รกิาร โดยเน้นการบรกิารที่
น าเทคโนโลยมีาประยุกต์ใช ้(2) ปัจจยัด้านบุคลากรหรอืผู้ให้บรกิาร - พบว่า
ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารนัน้เกิดจากการที่บุคลากรในองค์กรนัน้ให้ความ
สนใจในการเขา้ช่วยเหลอื แกไ้ขปัญหา อย่างรวดเรว็ ซึ่งเป็นการแสดงความเอา
ใจใส่ต่อผูร้บับรกิาร (3) ปัจจยัดา้นขอ้มลูข่าวสารของการใหบ้รกิาร - การให้
ขอ้มลูบรกิารนัน้ตอ้งเรยีบง่าย เขา้ใจง่าย เขา้ถงึไดอ้ย่างรวดเรว็ (Website) โดย
ต้องสามารถสื่อสารกบัผูใ้ชบ้รกิารได ้(4) ปัจจยัดา้นระยะเวลาการใหบ้รกิาร - 
หากขัน้ตอนหรอืกระบวนการใหบ้รกิารนัน้ท าใหเ้กดิความล่าชา้ จงึตอ้งมกีาร
ปรบัปรุงให้เหมาะสม โดยการคดัเลอืกบุคลากรที่เหมาะสมกบังานที่ได้ รบั
เพือ่จะไดน้ าความช านาญในงานดา้นนัน้ๆ มาใชใ้นการท างานเพือ่ใหท้ างานไดอ้ย่าง
มปีระสทิธภิาพและรวดเรว็ขึน้ (5) ปัจจยัดา้นประเภทของการใหบ้รกิาร - การ
แยกประเภทของบรกิารนัน้ ท าใหก้ารท างานบรกิารแบบ One-Stop-Service 
นัน้ รวดเรว็และมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
 ก าพล แก้วสมนึก (2552) วจิยัเกี่ยวกบั การศกึษาพฤตกิรรม
และความพงึพอใจของลูกคา้ที่มต่ีอคุณภาพการบรกิาร ของบรษิทั พรซีชิ ัน่ 
ทลูเซอรว์สิ (ประเทศไทย) จ ากดั โดยมวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาความพงึพอใจ
ของลูกคา้ทีม่ต่ีอบรกิารของบรษิทั โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างเป็นลูกคา้ของบรษิัท 
พรซีชิ ัน่ ทลูเซอรว์สิ (ประเทศไทย) จ ากดั จ านวน 161 ราย ทีม่โีรงงานอยู่ใน
นิคมอุตสาหกรรมต่างๆ โดยใชเ้ครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลูเป็นแบบสอบถาม 
โดยวเิคราะห์ขอ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา โดยมคีวามถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และประมวนผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป โดยผลวจิยันัน้ออกมาว่า มคีวามพงึ
พอใจของลูกค้าอยู่ในระดบัสูงมาก แต่โดยเฉพาะปัจจยัด้านทรพัยากรการ
ให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการ
ใหบ้รกิาร และดา้นการดแูลเอาใจใส่ลกูคา้ ซึง่ปัจจยัเหล่านี้มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการสัง่ซื้อของลูกคา้ โดยมปัีจจยัดงัต่อไปนี้ (1) ดา้นทรพัยากรใน
การใหบ้รกิาร - มคีวามหลากหลายของสนิคา้ และส่งขอ้มลูสนิคา้และบรกิาร
ให้แก่ผู้บริโภคให้เกิดความเข้าใจง่ายและเป็นที่ดึงดูด (2) ด้านความ
น่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร - จดัการท างานใหแ้ม่นย าและรวดเรว็ เพื่อสรา้ง
ความน่าเชือ่ถอืใหแ้ก่ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ซึง่ส่งผลใหเ้กดิความไวเ้นื้อเชือ่ใจและ
การกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ (3) ดา้นความพรอ้มในการใหบ้รกิาร - มคีวาม
กระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิารลูกคา้และเขา้ช่วยเหลอืลูกคา้อย่างรวดเรว็และ
เต็มที ่ซึ่งท าใหลู้กคา้รูส้กึถงึความพรอ้มในการใหบ้รกิารของบรษิทั (4) ดา้น
ความเชื่อมัน่ในการใหบ้รกิาร - ชื่อเสยีงนัน้เป็นส่วนส าคญัส่วนหนึ่งต่อความ
เชื่อมัน่ทีลู่กคา้นัน้มต่ีอบรษิทั (5) ดา้นความดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ - การเต็มใจ
ช่วยเหลือและแสดงให้เห็นถึงความเอาใจใส่อย่างจริงจังต่อลูกค้านัน้สร้าง
ชื่อเสยีงใหบ้รษิทัเป็นอย่างด ีโดยเฉพาะเมือ่เกดิขอ้ผดิพลาดและทางบรษิทัเขา้
แกไ้ขส่งผลใหเ้กดิชือ่เสยีงทีด่ต่ีอบรษิทัตามมา 
 สุธรรม เลิศพงษ์ประเสริฐ; และธนชาติ ประทุมสวสัดิ ์(2561) วิจยั
เกีย่วกบัคุณภาพ        การบรกิารของศนูยซ่์อมตวัถงัและพ่นสรีถยนต์มาตรฐาน



  

ในจงัหวดันนทบุรโีดยมวีตัถุประสงค์เพื่อ  (1) ศกึษาปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารและปัจจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพของการใหบ้รกิาร    (2) ศกึษา
ถงึปัญหาและอุปสรรค์ของการใหบ้รกิารของศูนย์บรกิาร (3) ศกึษาเกีย่วกบั
คุณภาพการใหบ้รกิารของศูนย์บรกิาร โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างเป็นจ านวน 400 
ราย โดยใชแ้บบสอบถาม โดยมกีารใชส้ถิตทิีใ่ชใ้นการวจิยัไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ, 
ค่าเฉลีย่, ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน, T-test และ Regression Analysis โดย
มผีลงานวจิยัดงัต่อไปนี้ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทัง้ 7 ดา้น (7Ps) นัน้
มผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นอย่างมาก ซึ่งมปัีจจยัต่างๆ ดงัต่อไปนี้ (1) 
ดา้นผลติภณัฑห์รอืงานบรกิารนัน้เน้นไปทีก่ารใหบ้รกิารลูกคา้ใหม้ากขึน้และ
ใหร้ายละเอยีดแก่ลูกคา้ให้มากขึน้เกีย่วกบังานซ่อม (2) ดา้นราคานัน้ควรมี
ความสมเหตุสมผลกบับรกิารทีใ่หแ้ก่ลกูคา้ (3) ดา้นชิง่ทางจ าหน่ายหรอืช่อง
ทางการใหบ้รกิารควรมกีารเปิดวนัหยุดส าหรบัลูกคา้ทีส่ามารถมาไดเ้ฉพาะ
ในวนัหยุดเท่านัน้ (4) การส่งเสรมิด้านการตลาดนัน้ควรให้ความส าคญักบั
เทคนิคและเทคโนโลยีในการซ่อมใหม่ๆ (5) ด้านบุคลากรนัน้ควรสรรหา
บุคลากรทีม่คีวามสามารถและประสบการณ์ใหเ้พยีงพอต่อจ านวนงานบรกิาร
ของอู่  (6) ด้านกระบวนการให้บริการนัน้ควรจัด การแบ่งสัดส่วนในการ
ท างานใหช้ดัเจน (7) ลกัษณะทางกายภาพนัน้ควรมบีรรยากาศในการท างาน
และในการรบัรองลกูคา้ใหส้บายตาและใหค้วามรูส้กึสะดวกสบาย 
 
4. กรอบแนวคิดการวิจยั 
    จากการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง ผู้ว ิจยั
สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคดิการวจิยั ไดด้งัรปูที ่1 
 

 
 

รปูที ่1 กรอบแนวความคดิงานวจิยั 
 
5. วิธีด าเนินการวิจยั 
 การวจิยัครัง้นี้เป็นงานวจิยัเชงิคุณภาพผูว้จิยัเลอืกใชก้ลุ่มตวัอย่าง
ครัง้นี้ คอื พนักงานของบรษิทั กรณฐั ออโต้ เซอร์วสิ จ ากดั โดยจะเป็นแบบ
สมัภาษณ์ส าหรบัแต่ละแผนกเพื่อศกึษาแนวทางการท างาน ในปัจจุบนัและ
รปูแบบการท างานในอดตี จ านวน 10 คน และลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร และลกูคา้เก่า
ที่เคยบริการได้ จ านวน 5 คน  โดยท าการสัมภาษณ์เชิงลึก (Indepth 
Interview) ใชแ้บบสมัภาษณ์แบบมโีครสรา้งเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวมรวม
ขอ้มลูจากนัน้น าขอ้มลูมาถอดเทปเพือ่น าไปใส่ในตารางสรุปความส าคญัของ
เนื้อหาจากนัน้ได้ท าการวเิคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพื่อสรุปและ
อภปิรายผล เพื่อน าเสนอขอ้มูลที่สอดคลอ้งในประเด็นขอ้แตกต่างของการ
ท างานในรูปแบบเก่าและการท างานในรูปแบบใหม่ว่ามีข้อดีและข้อเสีย

อย่างไร ทัง้นี้ยงัมขีอ้เสนอแนะที่สามารถน าไปใช้ในการแก้ไขปัญหาที่เกดิ
ขึน้กบัการใชร้ะบบการบรหิารงานในปัจจุบนั ทีส่่งผลใหก้ารท างานและการ
ใหบ้รกิารนัน้มปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
 
6. ผลการวิจยั 
 จากการวิจัยค้นพบว่า การท างานในรูปแบบเก่านัน้เริ่มจาก
พนักงานรบัรถออกไปรบัรถและตรวจเชค็เอกสารของลูกคา้ โดยพนักงานรบั
รถจะเรยีกช่างประกอบมาดวู่ามคีวามเสยีหายอะไรอกีบา้งและประเมนิระยะเวลา
ท างานว่าใชเ้วลาทัง้หมดกีว่นั พนักงานรบัรถกบัช่างประกอบคุยกนัและท า
การนัดหมายลูกคา้และท าใบเสนอราคาส่งมอบใหพ้นักงานฝ่ายเสนอราคา
เดนิทางไปคุมราคาที่บรษิัทประกนัภยั หลงัจากได้รบัการอนุมตัิราคาจาก
บรษิัทประกนัภยัแล้วพนักงานรบัรถจะให้ช่างเริม่งานซ่อมไดเ้ลย และหากมี
การเปลี่ยนอะไหล่ฝ่ายอะไหล่จะต้องหาราคาที่ไม่เกินกว่าราคาที่บริษัท
ประกนัภยัอนุมตั ิข ัน้ตอนสุดทา้ยในการด าเนินงานคอืการวางบลิค่าซ่อมและ
ส่งมอบรถให้ลูกค้า ซึ่งข ัน้ตอนการด าเนินงานแบบใหม่นัน้พนักงานรบัรถนัน้
หลงัจากรบัรถและตรวจเชค็เอกสารของลูกคา้แลว้ต้องประเมนิเวลาซ่อมและสรา้ง
เรื่องเคลมรถในระบบ EMCS และส่งใหบ้รษิทัประกนัภายในวนันัน้ หากบรษิทั
ประกนัไม่ตดิต่อใน 1 วนัท าการใหท้ าการด าเนินการตดิตามและเริม่จดัซ่อม
รถไดท้นัทเีนื่องจากมหีนงัสอืสญัญาซ่อมด่วนกบับรษิทัประกนัภยัจงึสามารถ
ซ่อมรถไดโ้ดยไมจ่ าเป็นตอ้งรอราคา โดยงานซ่อมปกตจิะอยู่ที ่2 วนั ท าการ เมือ่
ซ่อมเสรจ็แลว้ท าการตรวจเชค็ความเรยีบรอ้ยและนัดหมายลูกคา้เขา้มารบัรถ 
ถ่ายรปูรถซ่อมเสรจ็แลว้ส่งเรือ่งตัง้เบกิเงนิค่าซ่อมผ่านระบบ EMCS และโทร
ถามความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน 3 วนัหลงัจากส่งมอบรถ 
 
ตารางที ่1 ระยะเวลาในการท างานแบบเก่าและรปูแบบใหม่ 

การท างานแบบ
เก่า 

ระยะเวลา
ในการ
ท างาน 

การท างานใน
รปูแบบใหม่ 

ระยะเวลา
ในการ
ท างาน 

การรบัรถจดสถติิ
ขอ้มลู 

1 วนั 

ตรวจสอบความ
เสยีหายรถยนต์ 
ถ่ายรปู ตรวจเชค็
เอกสารเบือ้งตน้ 

1 วนั การตรวจสอบ
ความเสยีหาย 

ประเมนิเวลางาน
ซ่อม 

การน าเสนอราคา
ใหแ้ก่บรษิทั
ประกนัภยั  

3 วนั 
สรา้งขอ้มลูใน
ระบบ EMCS 

การด าเนินงาน
ซ่อม 

3 วนั 

ตดิตามงานกบั
บรษิทัประกนั
และจดัซ่อม 

2 วนั 

การตรวจสอบ
รถยนต์ก่อนส่ง
มอบรถยนต ์

1 วนั 

สาเหตหุรือปัญหา
ของกระบวนการ

ให้บริการซ่อมสีและ
ตวัถงัรถยนต ์

การพฒันา
กระบวนการ

ให้บริการเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพของ
ธรุกิจซ่อมสีและ
ตวัถงัรถยนต ์

บริษทั กรณัฐ ออ



  

การตรวจเชค็
สภาพรถยนต์กอ่น
ส่งมอบ 

ส่งมอบรถยนต ์

รวมระยะเวลา
ท างาน 

7 วนั 
รวมระยะเวลา
ท างาน 

4 วนั 

 
 จากตารางที ่1 คน้พบว่าการท างานในรปูแบบเก่าและรูปแบบใหม่
นัน้มวีิธีการด าเนินงานต่างกันเล็กน้อยโดยรูปแบบใหม่นัน้จะเป็นการใช้
เทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการท างานเพื่อลดระยะ เวลาของการท างานและลด
ขัน้ตอนของการท างานใหน้้อยลงโดยทีพ่นกังานแต่ละคนนัน้สามารถเพิม่ขดี
ความสามารถในการท างานใหห้ลากหลายมากขึน้ อย่างไรกต็ามปัจจยัส าคญั
ทีท่ าใหก้ารลดระยะเวลาซ่อมนัน้เกดิขึน้ไดส้บืเนื่องจากตวัโปรแกรมสามารถ
ส่งรูปไปยงับรษิัทประกนัภยัและท าการขอซ่อมก่อนได้โดยไม่ต้องรอราคา
อนุมตัทิ าใหลู้กคา้สามารถมารบัรถไดเ้รว็ขึน้อย่างน้อย 3 วนัท าการและการ
ท างานในรูปแบบใหม่นัน้ท าให้แต่ละแผนกนัน้รบั-ส่งงานภายในองค์กรได้
ราบรืน่ขึน้ 
 โดยวจิยันี้ยงัท าใหท้ราบถงึปัญหาหรอืสาเหตุของกระบวนการ
ให้บริการธุรกิจซ่อมสีและตัวถังรถยนต์ โดยปัญหาที่พบนัน้แบ่งออกเป็น
แผนก โดยในแผนกรบัรถนัน้จากการตอบแบบสมัภาษณ์ของพนักงานท าให้
พบว่ามปัีญหาในเรือ่งของจ านวนบุคลากรทีไ่ม่เพยีงพอต่อการท างาน หน้าทีข่อง
งานนัน้ไม่มคีวามชดัเจนในแต่ละแผนกและต าแหน่งทีน่ัง่ทีท่ าใหไ้ม่สามารถ
มองเหน็รถทีเ่ขา้มาทีอู่่ได ้ในส่วนของแผนกการเงนินัน้ปัญหาใหญ่ที่พบคอื
บรษิทันัน้มสีภาพคล่องทีไ่ม่ค่อยดนีัก ความยากในการตดิตามหนี้ และการ
ไม่มรีะบบคลงัสนิคา้ภายในองคก์ร ซึ่งส่งผลใหเ้กดิการซื้อของเกนิและของ
หาย ในส่วนของแผนกจดัซื้อนัน้พบว่าพนักงานมจี านวนไม่เพยีงพอต่อการ
ท างานซึ่งท าให้ท างานผดิพลาดบ่อยครัง้ อีกทัง้ยงัมกีารสื่อสารที่ผดิพลาดกนั
ระหว่างแผนกการเงนิและแผนกจดัซื้อ มรีา้นคา้ทีส่ามารถซื้อ-ขายเงนิเชือ่นัน้
ค่อนขา้งจ ากดัและต้องใชเ้งนิสดจ านวนมาก ไม่มรีะบบคลงัสนิคา้ท าให้ของ
หายบ่อยครัง้ ในแผนกช่างนัน้พบว่า จ านวนช่างยงัขาดอยู่หลายต าแหน่งท า
ใหช้่างตอ้งท างานหลายอย่างในเคสเดยีว การสัง่อะไหล่ผดิรุ่นของฝ่ายจดัซื้อ 
การไมม่หีวัหน้าช่างทีค่วบคุมงานและคุยกบัแผนกอื่นในบรษิทั อุปกรณ์และสี
ทีใ่ชน้ัน้มคีุณภาพแต่ใชง้านค่อนขา้งยาก และหอ้งพ่นทีใ่ชไ้ดเ้พยีงหอ้งเดียวท า
ใหท้ างานไดช้้าลง จากปัญหาขา้งต้นนัน้ส่งผลต่อกระบวนการท างานเป็นอย่าง
มากและลดภาพลกัษณ์ดา้นคุณภาพของการบรกิารของบรษิทั 
 จากการศกึษาสาเหตุหรอืปัญหาของกระบวนการให้บรกิารธุรกิจ
ซ่อมสแีละตวัถงัรถยนต์นัน้ท าใหท้างบรษิทัด าเนินการแกไ้ขปัญหาในจุดต่างๆ 
ซึ่งท าให้เกดิการท างานในรูปแบบใหม่ขึ้นซึ่งแก้ปัญหาและเพิม่คุณภาพใน
การใหบ้รกิารดว้ยโดยเป็นการแกปั้ญหาและพฒันาการท างานในแต่ละแผนก 
โดยแผนกรบัรถนัน้มกีารรบัคนเพิม่เขา้มาเพื่อใหเ้พยีงพอต่อปรมิาณงานที่
เข้ามาอีกทัง้ยงัมกีารฝึกอบรมพนักงานให้สามารถประเมนิราคาซ่อมและ
ประเมินระยะเวลาในการซ่อมได้ ทัง้นี้ ในส่วนของการใช้งานโปรแกรม 
EMCS นัน้ทางบริษัทได้มกีารจดัส่งคนไปฝึกอบรมและเรียนรู้การใช้งาน
ระบบ โดยทัง้นี้บรษิทัไดม้กีารจดัท าแผนผงัการท างานและประชุมหารอืกนั

ในทุกอาทติย ์ในส่วนแผนกการเงนินัน้ไดม้กีารก าหนดวนัออกบลิตัง้เบกิ และ
มกีารสรา้งใบอนุมตัซ่ิอมรถทุกครัง้เพื่อป้องกนัการท างานทีผ่ดิพลาด อีกทัง้
ยังมีการจัดให้พูดคุยกับแผนกจัดซื้อในทุกเช้าเพื่อทราบถึงสถานการณ์
ปัจจุบนัว่ามเีรื่องต้องใชจ้่ายหรอืไม่ ในส่วนของแผนกจดัซื้อนัน้ได้มกีารหา
ร้านอะไหล่เพิม่เติมและท าสญัญาซื้อ-ขายแบบเงนิเชื่อให้มากขึ้นโดยเน้น
รา้นคา้ทางแปดริ้วและบา้นสวน มกีารจดัการคุยกบัแผนกการเงนิในทุกเช้า 
และมกีารใชร้ะบบคลงัสนิคา้และท าการบรหิารจดัการแบบ FIFO โดยควบคุม
ระบบด้วยโปรแกรม Express ในส่วนของแผนกช่างนัน้จะมกีารจดัซื้ออุปกรณ์
ของช่างในแต่ละแผนกให้ครบทุกอย่างและมกีารเบิกจ่ายและคนือุปกรณ์หลัง
ท างานเสรจ็ อกีทัง้ในทุกวนัศุกร์ช่างทุกคนจะต้องมาประชุมกนัหลงัเลกิงาน
เพื่อปรบัการท างานให้เข้าหากนัให้ได้ มกีารจดัอบรมในการใช้ระบบและ
จดัซื้อกล้องให้ช่างในทุกแผนก ในส่วนของการท างานล่วงเวลานัน้บริษัทจะ
พจิารณาจามความเหมาะสมและต้องท างานในวนัอาทติย์เท่านัน้ มกีารประเมนิ
การว่าจ้างช่างเขา้มาท างานใหม่ในแต่ละแผนก ในส่วนของเรื่องสนีัน้ทาง
บรษิทัไดม้กีารจดัการส่งช่างไปอบรมและเรยีกพนกังานขอบรษิทัสเีขา้มาให้
ความรู้ความเข้าใจให้กบัช่าง โดยจากการแก้ไขปัญหานัน้ท าให้เกิดการ
ท างานในรูปแบบใหม่ซึ่งพฒันากระบวนการท างานและการให้บริการแก่
ลกูคา้ท าใหล้กูคา้มคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารเป็นอย่างมาก  
 จากการศึกษาการพัฒนากระบวนการให้บริการเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพของธุรกิจซ่อมสแีละตัวถงัรถยนต์นัน้พบว่าการปรบัเปลี่ยน
รูปแบบการท างานโดยการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้นัน้มผีลต่อการพฒันา
กระบวนการให้บรกิารเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อมกีารน าโปรแกรม  
เขา้มาใช้ในส่วนงานต่างๆ ท าให้การบรหิารงานนัน้เป็นไปได้อย่างสะดวก
และรอบคอบมากขึน้ซึ่งจากเดมิการท างานในรปูแบบเก่านัน้มปัีญหาในเรือ่ง
ของขัน้ตอนการท างานทีค่่อนขา้งสลบั ซบัซอ้นและไมม่ขีอ้บ่งชดัทีแ่น่นอนใน
เรื่องของการก าหนดหน้าที่ในแต่ละแผนกอีกทัง้ในเรื่องของการติดต่อกบั
บรษิทัประกนันัน้เป็นไปไดค้่อนขา้งยากท าใหห้ลายครัง้นัน้เสีย่งต่อการผดินดั
ส่งมอบรถซึ่งมผีลกระทบต่อความเชื่อมัน่ของลูกคา้ ซึ่งจากการแกไ้ขปัญหา
ดงักล่าวนัน้ท าใหเ้กดิรูปแบบในการท างานรูปแบบใหม่ขึน้ซึ่งมผีลท าให้การ
ท างานนัน้เป็นระบบระเบยีบมากขึน้โดยการน าโปรแกรมเขา้มาใช้นัน้มผีล
อย่างมากในการบรหิารจดัการภายในโดยเฉพาะโปรแกรม Express ทีท่ าใหใ้น
ส่วนของคลงัสนิคา้นัน้ท างานไดอ้ย่างไม่มขีอ้ผดิพลาดอกีทัง้ในส่วนของโปรแกรม  
ทีช่่วยในการพฒันาในส่วนของการใหบ้รกิารนัน้ยงัมโีปรแกรม EMCS เขา้มาช่วย
ในการสนับสนุนการให้บรกิารให้ตอบโจทย์ความพงึพอใจของลูกคา้มากขึน้ 
ซึ่งจากการตอบกลับของลูกค้านัน้มีความพึงพอใจเป็นอย่างมากกับการ
ใหบ้รกิารในรูปแบบใหมข่องทางบรษิทั กรณฐั ออโต ้เซอรว์สิ จ ากดั ซึง่เป็นผล
จากการพฒันากระบวนการใหบ้รกิาร 
 
7. ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
 การวจิยันี้เป็นการศกึษาถึงการพฒันากระบวนการใหบ้รกิาร
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของธุรกิจซ่อมสีและตัวถังรถยนต์นัน้ มขี้อมูลและ
แนวทางส าคญัต่างๆ ดงัต่อไปนี้ 
 ด้านสถานที่ตัง้และการออกแบบนัน้มผีลต่อการเขา้ใชบ้รกิาร
ซึง่สถานทีน่ัน้ตอ้งดมูมีาตรฐานทีด่ ีสะอาด และดทูนัสมยั ซึง่จากขอ้นี้นัน้หาก



  

อู่สามารถปรบัเปลีย่นใหส้ถานประกอบการดูทนัสมยัขึน้ในดา้นการออกแบบ
และสถานที่ตัง้ที่หาง่ายติดถนนหลกันัน้เป็นอีกปัจจยัส าคญัในการเข้าใช้
บรกิารของลกูคา้ 
 ดา้นของความไวว้างใจของลูกคา้ เกดิจากความเชื่อมัน่ในการ
ใหบ้รกิารของบรษิทั อกีทัง้บรษิทันัน้รบัประกนัในการใหบ้รกิารแก่ลูกค้าซึ่ง
สรา้งความเชื่อมัน่ให้แก่ลูกค้าว่าทางบรษิัทนัน้ดูแลรถของลูกคา้อย่างเต็มที่ 
ซึ่งนี่เป็นปัจจยัส าคญัทีจ่ะท าใหลู้กคา้สนใจกลบัเขา้มาใชบ้รกิารอกี โดยทัง้นี้
ความจงรกั ภกัดขีองลูกค้าทีม่ต่ีอบรษิทันัน้ถือเป็นหวัใจส าคญัในการท าให้
ธุรกจิประสบความส าเรจ็  
 ดา้นการบรกิารของพนักงาน พนักงานทีจ่ะพบลูกคา้นัน้จะอยู่
ในแผนกรบัรถ แผนกการเงนิ ซึ่งเป็น 2 แผนกหลกัที่จะต้องเจอกบัลูกค้า
โดยตรง ซึ่งจากขอ้มลูนี้นัน้ท าใหพ้บว่าการตอบสนองต่อการใหบ้รกิารลกูคา้
เป็นรายบุคคลนัน้มคีวามส าคญัเป็นอย่างมาก หากต้อการทีจ่ะพฒันาในดา้น
การใหบ้รกิารนัน้ พนกังานจะตอ้งถูกฝึกอบรมใหต้อบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ใหเ้รว็ทีสุ่ด โดยการแบ่งหน้าที่ในการท างานนัน้จะท าใหล้ดความ
เสี่ยงในการเจอปัญหาเฉพาะหน้าเมื่อลูกค้าเจอปัญหาหรอืต้องการความ
ช่วยเหลืออย่างเร่งด่วนโดยทัง้นี้บริษัทสามารถจัดอบรมให้พนักงานมี 
Service Mind ทีด่ขี ึน้ 
 ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือของบรษิัท ความน่าเชื่อถือนัน้
เป็นสิง่ที่ส าคญัเป็นอย่างมากในการธุรกิจที่เกี่ยวขอ้งกบัการให้บรกิาร ซึ่งการ
สรา้งความน่าเชื่อถอืนัน้สามารถท าได้โดยการเพิม่คุณภาพในการให้บรกิาร
ด้วยอุปกรณ์ที่ทนัสมยั โปรแกรมที่ใช้ในการท างาน รูปแบบการท างานที่ดู
เป็นทีน่่าเชือ่ถอืนัน้สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารนัน้ไวว้างใจในทีสุ่ด  
 ในด้านของการท าความเข้าใจผู้ใช้บริการ ธุรกิจบริการนัน้
สามารถประสบความส าเร็จได้จากความเข้าใจถึงความต้องการของ
ผู้ใช้บริการซึ่งสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากอู่นัน้คือความเร็วในการซ่อมและ
คุณภาพในการซ่อม ซึ่งเป็นสองอย่างทีผู่ใ้หบ้รกิารนัน้ควรท าใหไ้ดเ้ป็นอย่าง
ดทีีสุ่ด 
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