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1.  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

 ในปัจจุบนัน้ีเทคโนโลยไีดเ้ขา้มามีบทบาทในทุกภาคส่วน โดยเฉพาะในภาคธุรกิจไดมี้การ
ใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ เขา้มาช่วยการท างานซ่ึงจะท าให้กระบวนการท างานมีความรวดเร็ว ประหยดั ขจดั
ปัญหาอุปสรรคอนัเกิดจากขั้นตอนการท างาน นอกจากน้ียงัเป็นเคร่ืองมือในการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท างาน ตลอดเวลาท่ีผ่านมาเทคโนโลยีต่างๆ เหล่าน้ีไดมี้การพฒันาให้มีขีดความสามารถเพิ่มข้ึนจึงมี
เคร่ืองมือท่ีส าหรับน าไปใช้งานมากข้ึน จึงท าให้ผูพ้ฒันาระบบน าไปประยุกต์เพื่อให้เกิดรูปแบบการ
ท างานใหม่ๆ ท่ีแตกต่างไปจากเดิมทั้งในดา้นความสะดวกในการใชง้าน ทั้งในดา้นความสามารถและ
ประสิทธิภาพท่ีเพิ่มข้ึน ส่ิงเหล่าน่ีนบัไดว้า่จะเป็นแรงผลกัดนัท่ีก่อให้เกิดธุรกิจใหม่ๆ ซ่ึงจะเป็นการเพิ่ม
โอกาสในการท าธุรกิจอีกมากมายในอนาคต  
 ถ้าจะกล่าวถึงเทคโนโลยีท่ีมีการน ามาใช้งานค่อนข้างมากและหลากหลายคงจะเป็น
เทคโนโลยี  Location Based Service (LBS) ซ่ึงเทคโนโลยีน้ีเป็นการให้บริการด้านต าแหน่งทาง
ภูมิศาสตร์ โดยใชอุ้ปกรณ์พกพาเคล่ือนท่ี เช่น โทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟน แท็บเล็ต หรืออุปกรณ์อ่ืนๆ 
ผา่นสัญญาณเครือข่ายของผูใ้ห้บริการนั้นๆในการให้บริการต าแหน่งท่ีอยู ่หรือ Location Service ของ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง เทคโนโลยน้ีีไดมี้มาตั้งแต่ประมาณปี ค.ศ. 1970 ซ่ึงเป็นท่ีรู้จกักนัในช่ือท่ีวา่ ระบบก าหนด
ต าแหน่งบนโลก (Global Positioning System:GPS) พฒันาโดยกระทรวงกลาโหม ประเทศ 
สหรัฐอเมริกา ในเวลา 10 ปีถดัมา รัฐบาลสหรัฐอเมริกาก็เปิดให้บริการ GPS ให้กบับริษทัอ่ืนๆอีกทัว่
โลก หลงัจากนั้นไดพ้ฒันาใชก้บัสินคา้และบริการต่างๆ มากมาย ส าหรับประเทศไทยในช่วงแรกยงัไม่มี
การใชก้นัอยา่งแพร่หลายเน่ืองจากความไม่เขา้ใจกระบวนการท างานของระบบ และยงัมีองคป์ระกอบท่ี
ส าคญัไดแ้ก่ อุปกรณ์เคล่ือนท่ีส าหรับใชง้านและโครงข่ายไร้สายส าหรับส่งขอ้มูลยงัมีขีดความสามารถ
ไม่เพียงพอราคาแพงท าใหไ้ม่เอ้ืออ านวยกบัการน าเทคโนโลยน้ีีมาใชง้าน  
 เม่ืออุปกรณ์เคล่ือนท่ีส าหรับใชง้านหรือโทรศพัทมื์อถือไดมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองท าให้
มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนราคาถูกลง ท าใหมี้การน าไปประยกุตใ์ชง้านดา้น Location Based Service  ใน 
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การสร้างมูลค่าเพิ่มส าหรับงานดา้นบริการ(Value Added Services) ไดอ้ยา่งหลากหลายมากยิ่งข้ึนจึงมี
แนวโนม้ท าใหส้ถิติผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือในประเทศไทยเพิ่มข้ึนไปดว้ย[บุษราและคณะ 2554] 
ตารางท่ี 1.1 แสดงสถิติจ านวนผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อไตรมาสแรกของปี 2556 

 
 จากรายงานยอดผูใ้ช้บริการมือถือโดยเฉพาะผูใ้ห้บริการหลกัทั้ง 3 รายใหญ่ไดแ้ก่ AIS, 
DTAC และ TRUEMOVE พบวา่ในไตรมาสสุดทา้ยของปี 2554 นั้นยอดผูใ้ชง้านรวมทั้งส้ิน 73.35 ราย 
เม่ือยอ้นไปในปี 2544 พบวา่ผูใ้ช้โทรศพัทมื์อถือมีเพียง 7.5 ลา้นรายเท่านั้น นบัวา่ประเทศไทยมีอตัรา
การเติบโตการใชโ้ทรศพัทมื์อถือเพิ่มข้ึน 100% ในขณะท่ีประชากรของประเทศไทยอยูท่ี่ราว 67.7 ลา้น
คนนั่นหมายความว่ายอดผู ้ใช้งานโทรศัพท์มือถือเม่ือเทียบกับจ านวนประชากรนั้ นอยู่ท่ี  109% 
โดยเฉพาะการใช้โทรศพัท์มือถือท่ีเป็นประเภทโทรศพัท์สมาร์ทโฟนในปี พ.ศ.2554 มีมูลค่าทาง
การตลาดเท่ากบั 29,120 ลา้นบาท โดยมีอตัราการเติบโตเพิ่มข้ึนเม่ือเทียบเท่ากบัปี 2553 ร้อยละ 17.0 
และมีแนวโนม้วา่ในปี พ.ศ. 2555 จะมียอดเพิ่มข้ึนมูลค่า  37,195 ลา้นบาทหรือคิดเป็นอตัราร้อยละ 27.7 
[ www.vvdvil.com :VEEDVIL Tech News&Info,2556]  
 โครงข่ายไร้สายส าหรับส่งขอ้มูล(Communication network) นบัวา่เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีผล
ต่อการใช้เทคโนโลยี Location Based Service ซ่ึงแต่เดิมนั้นยงัไม่สนบัสนุนการท างานของระบบน้ี
เท่าท่ีควร ต่อมาไดมี้การพฒันาระบบการส่ือสารให้มีความสามารถยิ่งข้ึนจึงมีการน าไปใช้งานไดอ้ยา่ง
เต็มประสิทธิภาพ อยา่งไรก็ตามส าหรับในประเทศไทยนั้นไดมี้การติดตั้งใชง้านระบบการส่ือสารแบบ
ใหม่ท่ีเรียกว่าระบบ 3G ซ่ึงระบบน้ีนับว่าเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากต่อการเปล่ียนแปลงของ
ระบบส่ือสารเปรียบเสมือนเป็นเส้นทางเดินของสัญญาณต่างๆ ท่ีใช้อยู่ในระบบโทรศพัท์มือถือ หรือ
เส้นทางผา่นของอินเทอร์เน็ตและมีช่องการเดินทางของขอ้มูลการส่ือสารกวา้งข้ึนและเร็วข้ึน เหมือนกบั
การถนนท่ีใหญ่ข้ึนส่งผลท าให้การท างานของโครงข่ายไร้สายส าหรับรับส่งขอ้มูล มีประสิทธิภาพของ
การส่ือสารท่ีดียิง่ข้ึน 

บริษทัผูใ้หบ้ริการ ซิมประเภทเติมเงิน ซิมประเภทรายเดือน ยอดรวมผูใ้ช ้ คิดเป็น% 

 32 ลา้นเคร่ือง 3.7 ลา้นเคร่ือง 35.7 ลา้นเคร่ือง 43.6% 

      22.5 ลา้นเคร่ือง 2.8 ลา้นเคร่ือง 25.3 ลา้นเคร่ือง 30.9% 

     18.35 ลา้นเคร่ือง 2.5 ลา้นเคร่ือง 20.89 ลา้นเคร่ือง 25.5% 

รวมยอดผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือไตรมาสแรกปี 2556 ทั้งส้ิน 81.89 ลา้นเคร่ือง  
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 ด้วยเหตุผลหลายประการดัง ท่ีกล่าวมาแล้วไม่ว่าจะเป็นเ ร่ืองความสามารถของ
ระบบส่ือสารท่ีดีข้ึนท่ีเรียกว่า 3G และอตัราค่าบริการใช้งานท่ีถูกลงและอตัราการเติบโตของผูใ้ช้
โทรศพัท์มือถือคาดวา่ในปี 2556 เป็นตน้ไปจะยิ่งมีความรุนแรงยิ่งข้ึนจะเห็นไดจ้ากมีหลายค่ายท่ีผลิต
โทรศพัท์มือถือให้มีความทนัสมยัและมีความสามารถยิ่งข้ึนจึงท าให้มีแนวโน้มท่ีจะน าความสามารถ
เหล่านั้นไปใชใ้ห้ก่อประโยชน์ในหลายดา้น ซ่ึงผูท่ี้จะไดป้ระโยชน์โดยตรงก็น่าจะเป็นผูใ้ชง้านท่ีอยูใ่น
ทุกภาคส่วนโดยจะมีการพฒันาและคิดค้นนวตักรรมใหม่ๆ [เสฏฐวิทย์ เกิดผล 2553] เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานให้ดีข้ึนไม่ว่าจะเป็นทางดา้นการตลาด การบริการและโอกาสในการท า
ธุรกิจก็จะมีแนวทางมากข้ึนเร่ือยๆ จะเห็นไดว้า่ในปัจจุบนัน้ีไดมี้การน าเทคโนโลยี Location Based 
Service มาใชง้านหลากหลาย ซ่ึงจะพบเห็นมากไดแ้ก่การให้บริการข่าวสารและความบนัเทิงผา่นทาง
โทรศพัท์มือถือท าให้ผูใ้ช้งานสามารถแชร์ประสบการณ์ระหว่างกนัผ่านทาง Social media เช่น 
Facebook, Foursquare และ Twister  [ภาวุธ2010] โดยไดรั้บความสนใจเป็นจ านวนมากจากผูใ้ชง้านท า
ให้มีอตัราเติบโตการใชง้านข้ึนอยา่งรวดเร็ว นอกจากน้ียงัมีแนวคิดท่ีจะน าไปใชง้านกบัภาคส่วนอ่ืนๆ 
อีกมากมายเพื่อเป็นการส่งเสริมการท างานใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์ยิง่ข้ึน  
 โดยเฉพาะในธุรกิจรถยนตไ์ดมี้การต่ืนตวัท่ีจะน าเทคโนโลยี Location Based Service มาใช้
อยา่งกวา้งขวางเม่ือไม่นานมาน้ีทางบริษทัโตโยตา้ มอเตอร์ประเทศไทย จ ากดัไดมี้การเปิดการบริการท่ี
เรียกวา่ Smart G-BOOK [บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั 2555] ผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ
ซ่ึงถูกพฒันาข้ึนมาเพื่อวตัถุประสงค ์3 อยา่งดว้ยกนัคือ  สนบัสนุนการขบัข่ีโดยการช่วยแนะน าเส้นทาง
จราจรใหมี้ความรวดเร็วสะดวกข้ึน ดา้นความปลอดภยัท่ีคอยยนืยนัต าแหน่งผูติ้ดต่อเพื่อส่งทีมช่วยเหลือ
เขา้ไปเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉินและสามารถแนะน าสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ   
 นอกจากน้ีจะพบว่าปัจจุบนัปริมาณการใช้รถยนต์นับว่าจะเพิ่มข้ึนเม่ือเปรียบเทียบกบัปี
ก่อนๆ อนัเน่ืองมาจากไดมี้การแข่งขนัอย่างรุนแรงเพื่อตอ้งการรักษาส่วนแบ่งการตลาดและเน้นการ
บริการในรูปแบบต่างๆ  
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   ตารางท่ี 1.2 ตารางแสดงสถิติการขายรถยนตร์วมปี พ.ศ.2555 
ประเภทรถยนต ์ ยอดขายรวมปี 2555 %เปล่ียแปลงเม่ือเทียบกบัปี 2554 

รถยนตน์ัง่ 672,460  คนั +86.6% 
รถยนตเ์พื่อการพาณิชย ์ 763,875  คนั +76.2% 
รถกระบะ 1 ตนั รวมรถดแัปลง 666,106  คนั +76.2% 
รถกระบะ1 ตนัไม่รวมรถดดัแปลง 592,725  คนั +81.0% 
ปริมาณการขายรวม     1,436,335  คนั +80.9% 

 
 เม่ือปริมาณรถยนตเ์พิ่มมากข้ึนส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ไดก้็จะเป็นเร่ืองการบ ารุงรักษารถยนตใ์ห้
อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้านตลอดเวลาซ่ึงเรียกวา่การใหบ้ริการหลงัการจ าหน่าย (After sale Service) ดว้ย
การบริการท่ีดีท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่จะท าให้รถยนตก์ลบัเขา้มารับการบริการท่ีศูนยบ์ริการเพิ่มข้ึน
เพื่อเป็นการรักษามาตรฐานแบรนด์ของบริษทัให้เป็นท่ียอมรับของลูกคา้และยงัเป็นการสร้างกลยุทธ์
เพื่อช่วงชิงความเป็นผูน้ าดา้นการตลาด  ความต่ืนตวัในเร่ืองน้ีมีผลท าใหบ้ริษทัรถยนตห์ลายบริษทัมีการ
ใชง้บประมาณมากมายเพื่อใหไ้ดม้าของดชันีวดัความสามารถของการบริการท่ีเรียกวา่ ค่าความพึงพอใจ
ของลูกคา้ (Customer Service Index:CSI) โดยมีหน่วยงานท่ีเป็นอิสระและมีช่ือเสียงส าหรับการท าการ
วิจยัขอ้มูลในดา้นน้ีไดแ้ก่สถาบนั เจ.ดี. เพาเวอร์ เอเชียแปซิฟิก เพื่อท าการส ารวจความพึงพอใจในการ
บริการหลงัการขายของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยบ์ริการเพิ่มข้ึน ซ่ึงการส ารวจคร้ังน้ีเป็นการวดัระดบัความพึง
พอใจต่อขั้นตอนส าหรับการบริการหลงัการขายท่ีเจา้ของรถยนต์ใหม่ไดรั้บจากศูนยบ์ริการมาตรฐาน
จากปัจจยั 5 อยา่งไดแ้ก่  การเร่ิมตน้ของการให้บริการ  ผูท่ี้มีหน้าท่ีให้ค  าปรึกษาดา้นบริการ ส่ิงอ านวย
ความสะดวกของศูนยบ์ริการ  การรับรถคืนและคุณภาพการใหบ้ริการ  
 การบริการนัดหมายล่วงหน้าเพื่อน ารถยนต์เข้าตรวจสภาพตามระยะซ่ึงเป็นหน่ึงใน
มาตรฐานการบริการท่ีส าคญัของการบริการหลงัการจ าหน่ายมีการพบวา่การบริการ 30% ของลูกคา้ มี
การนดัหมายทางโทรศพัท์ล่วงหน้าก่อนเขา้รับการบริการแทนท่ีจะเขา้ศูนยบ์ริการตามเวลาท่ีตนเอง
สะดวกซ่ึงมีการเพิ่มแค่ 7% จากปี 2554 ซ่ึงความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ท่ีมีการนดัหมายล่วงหนา้จะ
อยูท่ี่ 866  คะแนน ซ่ึงสูงกวา่ลูกคา้ท่ีไมไดน้ดัหมายล่วงหนา้ 28 คะแนน ซ่ึงนบัวา่เป็นความแตกต่างของ
คะแนนเป็นท่ีน่าพอใจมากระหว่างลูกค้าท่ีมีการนัดหมายกับลูกค้าท่ีไม่ได้มีการนัดหมาย ท าให้
ศูนยบ์ริการรถยนตใ์นประเทศไทยมีการส่งเสริมให้ลูกคา้ท าการนดัหมายล่วงหน้าก่อนน ารถเขา้ตรวจ
สภาพตามระยะและมีการเตือนลูกคา้ก่อนถึงวนันดัหมาย [J.D. Power Asia Pacific 2555] 
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 จากผลส ารวจท่ีไดม้าจากการประเมินค าตอบของเจา้ของรถยนตใ์หม่จ  านวน 3,178 ราย ท่ี
ซ้ือรถตั้งแต่เดือนมกราคม 2553 ถึงเดือนเมษายน 2554 และท่ีน ารถเขา้รับบริการจากศูนยผ์ูแ้ทนจ าหน่าย
หรือศูนยบ์ริการมาตรฐานในช่วงระหว่างเดือนกรกฎาคม 2554 ถึงเดือนเมษายน 2555 โดยมีการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลภาคสนามในระหวา่งเดือนมกราคมถึงเดือนเมษายน  2555 [J.D. Power Asia Pacific 
2555] ท าให้ บริษทัโตโยตา้มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั ซ่ึงจ าหน่ายรถยนตย์ี่ห้อ “TOYOTA” ครอง
อนัดบัสูงสุดดา้นความพึงพอใจการบริการหลงัการขายในประเทศไทยต่อเน่ืองเป็นปีท่ี 5 นั้นย่อมเป็น
เคร่ืองมือท่ียืนยนัไดเ้ป็นอยา่งดีในการท่ีจะสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ไดถึ้งคุณภาพในการให้บริการ 
เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด ส่งผลท าให้ผลิตภณัฑ์ของบริษทัเป็นท่ียอมรับของลูกค้ามากยิ่งข้ึน
(JD.Power Asia Pacific 2555 Thailand Customer Service Index (CSI) Study) การนดัหมายล่วงหนา้
ก่อนน ารถเขา้ตรวจสภาพตามระยะ[Toyota motor Thailand Co., Ltd. 2553] นบัไดว้า่เป็นหวัขอ้หน่ึงท่ี
ส าคัญในการท่ีจะพิจารณาการให้คะแนนค่าความพึงพอใจของลูกค้า จึงท าให้ค่ายรถยนต์และ
ศูนยบ์ริการของตวัแทนจ าหน่ายมีการส่งเสริมให้ลูกคา้ท าการนัดหมายล่วงหน้าก่อนน ารถเขา้ตรวจ
สภาพตามระยะและมีการเตือนลูกคา้ก่อนถึงวนันดัหมายการน ารถเขา้รับบริการและมีการปรับเปล่ียน
การท างานเพื่อให้การบริการแก่ลูกคา้นดัหมายให้ดีข้ึน รวดเร็วยิ่งข้ึน ซึงจะมีผลท าให้ลูกคา้ไดรั้บความ
พอใจเพิ่มข้ึน การท่ีศูนย์บริการมีการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึนท าให้เกิดผลดีทั้ งฝ่าย
ศูนยบ์ริการและฝ่ายลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการ  การตรวจเช็คระยะตามก าหนด เป็นส่ิงท่ีเจา้ของรถตอ้งปฏิบติั
เพื่อบ ารุงรักษารถยนต์ให้อยู่ในสภาพท่ีสมบูรณ์พร้อมใช้อยู่เสมอและเป็นการรักษาสิทธิประโยชน์ท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บไดแ้ก่บริการตรวจเช็คระยะฟรีตามระยะโดยไม่คิดค่าใชจ่้าย ยกเวน้ ค่าน ้ ามนัหล่อล่ืน สาร
หล่อล่ืนและอะไหล่ท่ีตอ้งเปล่ียนตามอายใุชง้านปกติโดยลูกคา้ตอ้งน ารถเขา้รับการบริการตามระยะและ
เวลาท่ีก าหนดแลว้แต่อยา่งใดอยา่งหน่ึงจะถึงก่อนโดยดูจากระยะทางในการวิ่งหรือระยะเวลาจากการใช้
งานดงัแสดงในตารางท่ี 1.3 
ตารางท่ี 1.3 ประเภทการเช็คระยะรถยนตฟ์รี 

ระยะทาง 1,000 10,000 20,000 30,000 40,000 50,000 กโิลเมตร 

เวลา 1 6 12 18 24 30 เดือน 

                                              
 ส่วนประกอบหรือเคร่ืองมือท่ีส าคญัอีกอยา่งหน่ึงส าหรับการนดัหมายล่วงหน้าก่อนน ารถ
เขา้ตรวจสภาพตามระยะก็คือ บริการตรวจเช็คระยะเร่งด่วนส าหรับลูกคา้นัดหมายล่วงหน้า (Express 
Maintenance)  [Toyota motor Thailand Co., Ltd. 2553] เป็นพื้นท่ีท่ีทางศูนยบ์ริการไดจ้ดัเตรียมไวบ้ริการ
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ส าหรับรถยนตข์องลูกคา้ท่ีมีการนดัหมายล่วงหนา้โดยเฉพาะ ซ่ึงการบริการในส่วนน้ีจะเนน้การบริการ
เช็คระยะแบบฉบัไวให้เสร็จภายใน 1 ชัว่โมง ซ่ึงเป็นการให้บริการตรวจเช็คตามระยะต่างๆ ตามตาราง
ของประเภทการเช็คระยะฟรี โดยจะมีการเตรียมช่างไว ้2 คน ต่อ 1 ช่องซ่อม และมีหัวหน้าคอย
ตรวจสอบควบคุมคุณภาพ ตลอดจนเปิดโอกาสให้ลูกคา้สามารถส่ือสารกบัช่างไดต้ลอดช่วงเวลาการ
ซ่อมท าให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจในคุณภาพของการบริการ และยงัเป็นการอ านวยความสะดวกให้กบั
ลูกคา้ท่ีซ้ือรถใหม่ไปในการน ารถเขา้เช็คระยะจะไดไ้ม่ตอ้งเสียเวลานานในการท่ีน ารถเขา้มารับบริการ
เพื่อเป็นการประหยดัเวลาของลูกคา้ท่ีจะไดน้ าเวลาไปท าธุรกิจในเร่ืองอ่ืนไดม้ากยิ่งข้ึน ปัจจุบนัได้มี
ระบบงานนัดหมายเช็คระยะล่วงหน้าในท่ีเรียกว่า i-Crop  ซ่ึงท าหน้าท่ีเก็บขอ้มูลของลูกคา้นัดหมาย
เท่านั้นส่วนการติดตามลูกค้าท่ีมีการนัดหมายเพื่อให้เข้ารับการบริการตามวนัและเวลาท่ีก าหนดมี
ดว้ยกนั 3 วธีิดงัน้ี 
 1. การส่งจดหมายเพื่อขอนดัหมายลูกคา้ 
 2. การใชพ้นกังานโทรศพัทติ์ดตามการนดัหมาย 
 3. การส่ง SMS เป็นขอ้ความไปยงัลูกคา้เพื่อใหท้ราบขอ้มูลต่างๆ 
 เม่ือไดรั้บขอ้มูลก าหนดเช็คระยะรถยนตข์องลูกคา้ผา่นทางศูนยบ์ริการแลว้จะท าการติดต่อ
ไปยงัลูกคา้เพื่อนดัหมายน ารถยนตเ์ขา้รับบริการล่วงหนา้ 3 วนั หรืออยา่งนอ้ย 1 วนั พร้อมระบุวนัท่ีและ
เวลาในการเช็คระยะ ส าหรับลูกคา้ท่ีมีการนดัหมายล่วงหนา้จะไดสิ้ทธิพิเศษในการน ารถยนต์เขา้ซ่อม
ไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งรอคิวปรกติโดยมีการจดัเตรียมอะไหล่ไวพ้ร้อมเพราะในแต่ระยะไดมี้การก าหนด
อะไหล่ท่ีตอ้งใชอ้ยูแ่ลว้ โดยจะมีเจา้หนา้ท่ีรอรับรถโดยเฉพาะพร้อมทั้งใหบ้ริการตั้งแต่ตน้จนจบการเช็ค
ระยะภายเวลาไม่เกิน1 ชัว่โมง เน่ืองจากเป็นการเช็คระยะฉบัไวจึงมีการเตรียมช่องจอดและจ านวนของ
พนกังานช่างยนตไ์วโ้ดยเฉพาะแยกออกจากการบริการซ่อมโดยทัว่ไปและไดมี้การก าหนดแผนการเช็ค
ระยะไวล่้วงหนา้   ถึงแมว้่าจะมีการเตรียมความพร้อมไวล่้วงหน้าแลว้ก็ตามยงัมีอุปสรรคและปัญหาที
เกิดข้ึนจากการปฏิบติังานในระบบดงักล่าวหลายประการดงัน้ี 
 1) การติดตามต าแหน่งท่ีอยู่ของลูกคา้ดว้ยโทรศพัท์มือถือเพียงอย่างดียวท าให้ขอ้มูลท่ี
ไดรั้บไม่มีความชดัเจนเท่าท่ีควร 
 2) ปัญหาท่ีเกิดจากการบริการทบัซ้อนกนัระหวา่งลูกคา้ อนัเน่ืองมาจากตอ้งท าการคาดเดา
การมาถึงศูนยบ์ริการของลูกคา้ซ่ึงพบวา่ลูกคา้บางรายไม่สามารถมาทนัหรือมาช้าเกินกวา่เวลาท่ีไดน้ดั
หมายผดิปรกติ ท าใหต้อ้งไปใชเ้วลานดัหมายของลูกคา้ท่านอ่ืน  
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 3) ความไม่พอใจของลูกคา้เน่ืองจากการผิดพลาดของการจดัการวนัท่ีและเวลานดัล่วงหนา้
ส่งผลเสียต่อคะแนนค่าความพึงพอใจของลูกคา้ (CSI)  จากการประเมินการบริการของลูกคา้ 
 4) การท่ีไม่สามารถตรวจสอบสถานะสถานท่ีอยู่จริงจากการเดินทางของลูกคา้เพื่อน า
รถยนตเ์ขา้เช็คระยะ จึงท าให้เสียโอกาสในการปรับเปล่ียนขอ้มูลนดัหมายหรือเพิ่มปริมาณรถยนตเ์ขา้มา
ในระบบไดต้ามความตอ้งการ ท าให้จ  านวนรถยนตท่ี์เขา้รับบริการจริงนอ้ยกวา่ท่ีนดัหมายล่วงหน้าท า
ใหจ้  านวนช่องซ่อมและจ านวนช่างท่ีเตรียมไวใ้ชง้านไม่เป็นไปตามแผนท่ีไดมี้การก าหนดไวล่้วงหนา้ 
 5) ผลเสียท่ีเกิดจากการจดัการนดัหมายลูกคา้ล่วงหนา้ก่อนน ารถเขา้ตรวจสภาพตามระยะท่ี
ไม่ เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดท าให้ไม่สามารถเคล่ือนย้ายช่างไปท างานในส่วนอ่ืนได้ใน
ขณะเดียวกนัยงัสูญเสียรายไดจ้ากรถยนตท่ี์ไม่สามารถเขา้เช็คระยะได ้
 6) การผิดนดัการนดัหมายลูกคา้ล่วงหน้าบ่อยคร้ัง จะท าให้มุมมองของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
บริการนดัหมายเช็คระยะล่วงหนา้ไม่ประสบความส าเร็จ ขาดความเช่ือถือในระบบน้ีในท่ีสุดก็จะท าให้
ไม่ไดรั้บความนิยมต่อไป 
 ดว้ยค าจดักดัความ 3 ค าน้ีไดแ้ก่  การจองล่วงหน้า(Booking)  การเคล่ือนของรถยนต ์
(Moving Car) และบริการตรวจเช็คระยะเร่งด่วนส าหรับลูกค้านัดหมายล่วงหน้า ( Expressing 
Maintenance) จึงท าใหก้ารวจิยัคร้ังน้ีมีการน าเทคโนโลยท่ีีเก่ียวกบัการใหบ้ริการดา้นต าแหน่ง (Location 
Based Services (LBS)), ระบบระบุเวลาจริงหมายถึงการตอบสนองทนัที (Real Time System (RTS)) 
บริการเทคโนโลยดีา้นแผนท่ีประสิทธิภาพสูงผา่นดาวเทียม(Longdo Maps) โทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟน 
และโครงข่ายไร้สายส าหรับส่งขอ้มูลมาประยกุตใ์หเ้ป็นเคร่ืองมือเพื่อสนบัสนุนการจดัการงานนดัหมาย
ล่วงหนา้ก่อนน ารถเขา้ตรวจสภาพตามระยะ  ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบหลกัในการวดัค่าความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีผลต่อการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตเ์พื่อท าให้ลูกคา้เกิดความความมัน่ใจในคุณภาพของ
รถยนต์และการให้บริการหลังการจ าหน่ายของศูนย์บริการ ตลอดจนเป็นการลดปัญหาและขจัด
อุปสรรคจากกระบวนการท างานท่ีเกิดข้ึน เม่ือมีการบริหารการจดัการท่ีดีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนใน
ขั้นตอนน้ีจะท าใหศู้นยบ์ริการรถยนตแ์ละลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการไดรั้บประโยชน์สูงสุด  สุดทา้ยลูกคา้ก็จะ
กลบัเขา้มารับบริการมากยิ่งข้ึนมีผลท าให้รายไดข้องศูนยบ์ริการเพิ่มข้ึนดว้ย นอกจากน้ียงัสามารถน า
แนวคิดของงานวิจยัในคร้ังน้ีไปพฒันาต่อยอดเพื่อน าไปใช้งานในส่วนอ่ืนๆ ท าให้เกิดประโยชน์ไดอี้ก
มากมายในอนาคต 
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

 2.1 เพื่อหารูปแบบการคน้หาต าแหน่งและติดตามการเคล่ือนท่ีของลูกคา้เพื่อปรับปรุงสิทธิ
ภาพการท างานด้วยการน า เทคโนโลยี ท่ี เ ก่ียวกับบริการระบุต าแหน่งท่ีตั้ งแบบเรียลไทม์มา        
ประยกุตใ์ชง้าน   
 2.2 ใช้เทคโนโลยีบริการระบุต าแหน่งท่ีตั้งแบบเรียลไทม์มาผสมผสานกบัเทคโนโลย ี
Geographic Information Systems (GIS), ระบบการระบุพิกดับนพื้นโลก (GPS), Communication And  
Network (Internet, Wifi,GSM, 3G), Database Management System:DBMS (MySQL), Android 
Operating System และบริการเทคโนโลยีดา้นแผนท่ีประสิทธิภาพสูงผา่นดาวเทียม (Longdo Map) เพื่อ
พฒันาระบบการติดตามลูกคา้นดัหมายล่วงหนา้ก่อนน ารถเขา้ตรวจสภาพตามระยะ  
 2.3 น าระบบท่ีพฒันาข้ึนมาใช้เป็นเคร่ืองมือในการท างานของระบบนดัหมายล่วงหน้าของ
ศูนยบ์ริการท่ีมีอยูเ่พื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพให้ระบบงานท าใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจในการบริการ  
 

3.  ขอบเขตงานวจิัย 
 

 เป็นการวิจยัและการพฒันาแบบจ าลองเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการติดตามลูกคา้นดั
หมายล่วงหน้าก่อนน ารถเขา้ตรวจสภาพตามระยะโดยใช้การบริการระบุต าแหน่งท่ีตั้งแบบเรียลไทม ์
(Localization Model Improvement for Customers’Car Booking/Tracking System using Real-Time  
Location based  Service ) เพื่อจะเป็นการเอ้ืออ านวยประโยชน์ในเร่ืองของการบริหารการจดัการ
เก่ียวกบัระบบนัดหมายล่วงหน้าลดขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนจากขั้นตอนการท างานมุ่งเน้นในการสร้าง
รูปแบบและเคร่ืองมือในการท างานใหม่ๆ เสริมระบบเดิมท่ีมีอยูใ่ห้เกิดการท างานท่ีมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึนโดยมีขอบเขตดงัน้ี 
 3.1 พฒันาแอพพลเิคชันโดยใช้โปรแกรม Java for Android เพื่อใชง้านบนโทรศพัทมื์อถือ
สมาร์ทโฟนท่ีใชร้ะบบปฏิบติัการแอนดรอยดโ์ดยมีลกัษณะการท างานดงัน้ี  
          1) เพื่อใชส้ าหรับลูกคา้ในการลงทะเบียนขอเขา้รับการบริการนดัหมายล่วงหนา้ก่อน
น ารถเขา้ตรวจสภาพตามระยะกบัศูนยบ์ริการ  
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          2) เพื่อใชส้ าหรับลูกคา้ในการยนืยนัการน ารถเขา้ตรวจสภาพตามระยะกบัศูนยบ์ริการ
 3.2  สร้างฐานข้อมูลโดยใช้โปรแกรม MYSQL ส าหรับเก็บขอ้มูลและบริหารจดัการนดั
หมายล่วงหนา้ก่อน ารถเขา้ตรวจสภาพตามระยะและขอ้มูลอ่ืนๆ เพื่อใชง้านในระบบ 
 3.3  พฒันาเวบ็แอพพลเิคชันเพือ่ใช้เป็นเคร่ืองมือส าหรับปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพใน
การบริหารจดัการขอ้มูลระบบนดัหมายล่วงหน้าโปรแกรมส าหรับพฒันาไดแ้ก่  โปรแกรม PHP และ 
HTML 
 3.4 พัฒนาระบบแผนที่ติดตามลูกค้านัดหมายล่วงหน้าก่อนน ารถยนต์เข้าตรวจสอบตาม
ระยะโดยเช่ือมต่อกับแผนที่ Longdo  Map เพื่อแสดงต าแหน่งรถยนตข์องลูกคา้นดัหมาย ล่วงหนา้และ
ติดตามทิศทางการเคล่ือนท่ีแบบเรียลไทม ์ซ่ึงจะท าใหร้ะบบนดัหมายล่วงหนา้มีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 

4.  วธิีการด าเนินการวจิัย 

 เน่ืองจาการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัท่ีตอ้งการคน้ควา้และพฒันา  ท าการทดสอบในสภาพ
จริง ท าการประเมิน และด าเนินการปรับปรุงหลาย ๆ รอบ จนไดผ้ลการพฒันาท่ีมีคุณภาพ จึงใชรู้ปแบบ
การวจิยัเป็นแบบ การวจิยัเพื่อพฒันา (Research and Development R&D)  โดยมีขั้นตอนดงัน้ี   
 4.1 ศึกษาและรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการเทคโนโลยี Location Based Service และ Real 
Time System ท่ีจะใชเ้ป็นขอ้มูลอา้งอิงและสนบัสนุนงานวจิยั 
 4.2 ก าหนดขอบเขตและเป้าหมายของงานวจิยัโดยรวมทั้งหมด 
          4.3 ศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวกบัระบบการนดัหมายล่วงหนา้ก่อนน ารถเขา้ตรวจสภาพตามระยะ
และขั้นตอนการติดตามลูกคา้นดัหมายเพื่อเขา้รับบริการ ของศูนยบ์ริการซ่ึงเป็นระบบงานท่ีจะช่วย
สนบัสนุนและเป็นประโยชน์กบังานวจิยั 
 4.4 ศึกษาการท างานและจดัเตรียมเคร่ืองมือท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบงานท่ีจะพฒันาทั้งหมดซ่ึง
ไดแ้ก่โปรแกรมระบบปฏิบติัการ Windows Server 2003, Apache WebServer, MySQL, PHP, HTML, 
Longdo Map และ Android for Java 
 4.5 ท าการวิเคราะห์ออกแบบแอพพลิเคชนัท่ีท างานบนโทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟนระบบ
เวบ็เซิร์ฟเวอร์  ระบบการจดัการฐานขอ้มูลและระบบเวบ็แอพพลิเคชนั  
 4.6 ท าการพฒันาระบบแผนท่ีติดตามลูกคา้นดัหมายล่วงหนา้ก่อนน ารถเขา้ตรวจสภาพตาม
ระยะโดยใชโ้ปรแกรมดงักล่าวในการพฒันาใหเ้ป็นเคร่ืองมือในงานวจิยัน้ี 
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 4.7 ทดสอบการใช้งานในทุกๆส่วนเพื่อหาขอ้ผิดพลาดท าการปรับปรุงและแก้ไขระบบ
ก่อนจะน าไปใชก้บัสถานการณ์จริงต่อไป 
  4.8 จดัท าเอกสารเบ้ืองตน้อธิบายการท างานของแต่ละส่วนเพื่อประกอบการใชง้าน 

 4.9 ติดตั้งและทดลองใชง้านในศูนยบ์ริการรถยนต ์
  

5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 5.1 มีเคร่ืองมือในอีกลกัษณะหน่ึงเพิ่มข้ึนส าหรับใชติ้ดตามลูกคา้นดัหมายล่วงหนา้ก่อนน า
รถเขา้ตรวจสภาพตามระยะเพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานใหม้ากยิง่ข้ึน 
 5.2 การท่ีมีระบบแผนท่ีติดตามลูกคา้นดัหมายล่วงหนา้ก่อนน ารถยนตเ์ขา้ตรวจสภาพตาม
ระยะแสดงต าแหน่งท่ีอยูแ่ละติดตามความเคล่ือนไหวของลูกคา้แบบเรียลไทม์จึงท าให้มีขอ้มูลอีกระดบั
หน่ึงท่ีชดัเจนข้ึนเพื่อน าไปใชบ้ริหารจดัการงานซ่อมไดล่้วงหนา้ 
 5.3 ลูกค้าสามารถท าการนัดหมายเพื่อน ารถยนต์เข้า รับริการด้วยตนเองผ่านทาง
โทรศพัทมื์อถือและทางเวบ็ไซตโ์ดยระบุวนัท่ีและเวลาเบ้ืองตน้ไดต้ามตอ้งการท าใหส้ะดวกยิง่ข้ึน 

 5.4 การบริหารจดัการวนัท่ีและเวลานดัหมายลูกคา้ท่ีดีมีคุณภาพยิง่ข้ึนยอ่มลดปัญหาและ      
 อุปสรรคจากการท างานเดิมท่ีมีอยู่ของลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการไม่ว่าจะเป็นเร่ืองการบริการท่ีทบัซ้อนกนั
ความสะดวกในการเปล่ียนแปลงหรือเพิ่มวนัท่ีและเวลานดัหมายการเขา้รับบริการ 
 5.5 ท าให้คะแนนค่าความพึงพอใจในบริการเพิ่มข้ึน เม่ือลูกคา้ไดรั้บความพอใจท่ีเกิดจา
การบริการนัดหมายล่วงหน้าเพื่อน ารถเข้าตรวจสภาพตามระยะ และมีผลต่อการจดัอนัดับในการ
ใหบ้ริการขององคก์รโดยรวมซ่ึงจะท าใหลู้กคา้เช่ือมัน่ในการบริการ 
 5.6 สามารถน าระบบท่ีพฒันาไปต่อเพื่อใชง้านในดา้นอ่ืนๆ ไดอี้ก เช่นน าไปประยกุตใ์ช ้ 
 เก่ียวกบังานบริการซ่อมรถยนตภ์ายนอกเม่ือรถยนต์ลูกคา้เกิดปัญหาระหวา่งการใชง้านโดยสามารถท า
การ การคน้หาต าแหน่งท่ีอยูใ่นขณะนั้นเพื่อไดจ้ดัส่งช่างไปบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

6. ข้อตกลงเบือ้งต้น   

  
 การวิจยัในคร้ังน้ีจะเน้นให้เห็นถึงกระบวนการท างานท่ีง่ายท่ีสุดและอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีจะ
น าไปใช้งานก็จะเป็นอุปกรณ์ท่ีมีการใช้งานเป็นประจ าวนัอยู่แลว้เป็นเพียงการน าอุปกรณ์เหล่านั้นมา
ประยกุตเ์พื่อใหเ้กิดความคุม้ค่าและก่อใหเ้กิดประโยชน์มากยิง่ข้ึน 
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 6.1  ลูกคา้จะตอ้งเป็นบุคคลเดียวกบัผูใ้ชร้ถยนตเ์น่ืองจากเป้าหมายหลกัคือการให้บริการ       
รถยนตส่์วน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการติดตามจะใชโ้ทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟนจากลูกคา้ 
 6.2  ในงานวิจยัน้ีเคร่ืองมือท่ีใช้เป็นอุปกรณ์ส าหรับระบุต าแหน่ง (Tracking) ตอ้งเป็น
โทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟนท่ีใชร้ะบบปฏิบติัการแอนดรอยด์โดยสามารถพฒันาานวิจยัในอนาคตเพื่อ
ไปใชใ้นระบบอ่ืนต่อไปเช่น ระบบ IOS และระบบ Windows Phone     
 6.3 ในส่วนของขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัระบบงานและขอ้มูลจริงท่ีใชใ้นการทดสอบจะเป็นขอ้มูลท่ี
อา้งอิงในส่วนท่ีเกิดจากกระบวนท างานภายใตย้ีห่อ้ โตโยตา้ (TOYOTA) เป็นหลกั 

7. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 7.1 Location Based Service (LBS) การใหบ้ริการดา้นต าแหน่งทางภูมิศาสตร์ โดยใช ้  
อุปกรณ์พกพาเคล่ือนท่ี  
 7.2 Real Time System(RTS) ระบบระบุเวลาจริงหมายถึงการตอบสนองทนัที 
 7.3 Longdo Maps บริการเทคโนโลยดีา้นแผนท่ีประสิทธิภาพสูงผา่นดาวเทียม 
 7.4  Express Maintenance (EM) บริการตรวจเช็คระยะเร่งด่วนส าหรับลูกคา้นดัหมาย 
ล่วงหนา้ 
  7.5 Customer Service Index (CSI) ค่าความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นบริการ 
 


