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วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของรถจกัรยานยนตย์ี่ห้อฮอนดา้ของผูใ้ชร้ถจกัรยานยนต์
ในจงัหวดัขอนแก่น” ไดมี้แนวคิดในดา้นแนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์  
 2. ประวติัของบริษทั เอ.พี.ฮอนดา้ จ ากดั 
 3. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 
 ในการศึกษาแนวคิดท่ีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ประกอบด้วย ความหมายของภาพลกัษณ์   

ความส าคญัของภาพลกัษณ์ ประเภทของภาพลกัษณ์ องค์ประกอบขององค์ การสร้างภาพลกัษณ์ 

ปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ และภาพลกัษณ์ดา้นการบริการซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.1 ความหมายของภาพลกัษณ์ 
  เม่ือกล่าวถึงค าวา่ “ภาพลกัษณ์” หรือ “ภาพพจน”์ (IMAGE) ในระบบ 
การส่ือสารมวลชน มีความเขา้ใจท่ีตรงกนั คือ ค าวา่ IMAGE ในภาษองักฤษ แต่จากการประชุมของ
ราชบณัฑิตสถานเม่ือเดือน กุมภาพนัธ์ 2519 ไดเ้สนอคณะกรรมการบญัญติัศพัทภ์าษาไทย  
ซ่ึงพลจรีรพระเจา้วงศเ์ธอกรมหม่ืนนราธิปพงศป์ระพนัธ์ ท่ีปรึกษาคณะกรรมการไดท้รงช้ีแจงวา่   
ค าวา่ ภาพพจน ์เทียบกบัค าภาษองักฤษ วา่  FIGURE OF SPEECH  ส่วนศพัทว์า่  IMAGE บญัญติัวา่ 
ภาพหรือจินตภาพ หรือท่ีถูกตอ้งมากท่ีสุด คือ ภาพลกัษณ์ (อ านาจ สุขสุเดช: อา้งถึงใน อรนุช   
สีตบุตร,2549: 9) 
  ค าวา่ “ภาพลกัษณ์” มีความหมายหลายแง่มุม แต่ตามพจนานุกรมฉบบั 
พระราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2535 ค าวา่ “ภาพลกัษณ์”  หมายถึง ภาพท่ีเกิดจากความนึกคิด หรือท่ีคิด
วา่ควรจะเป็นเช่นนั้น  (จินตภาพ, IMAGE) แต่ทศันะของแต่ละบุคคลยงัมีความแตกต่างออกไป  โดย
นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้  าจ  ากดัความ หรือความหมายของค าวา่ “ ภาพลกัษณ์” ไวม้ากมาย ดงัน้ี 
  KENNETH E. BOULDING (1975: 91) ไดอ้ธิบายว่า “ภาพลักษณ์” เป็นความรู้ 
ความรู้สึก ของคนเราท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ โดยเฉพาะ ความรู้นั้นเป็นความรู้ท่ีเราสร้างข้ึนมาเอง เฉพาะคน 
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เป็นความรู้เชิงอตัวสิัย (SUBJECTIVE KNOWLEDGE) ซ่ึงประกอบดว้ย “ ขอ้เทจ็จริง คุณค่าท่ีเราเป็น 
ผูก้  าหนด โดยแต่ละบุคคลจะเก็บสะสมความรู้เชิงอตัวิสัย  เก่ียวกบัส่ิงต่างๆ รอบตวัท่ีไดป้ระสบและมี
ความเช่ือวา่จริง เน่ืองจากคนเราไม่สามารถท่ีจะรับรู้และท าความเขา้ใจกบัทุกส่ิงไดค้รบถว้นเสมอไป 
เรามกัจะไดเ้ฉพาะภาพ บางส่วนหรือลกัษณะกวา้งขวางของส่ิงเหล่านั้น  ซ่ึงอาจไม่ชดัเจนแน่นอน
เพียงพอ แลว้มกัตีความหมาย (INTERPRET) หรือใหค้วามมายแก่ส่ิงนั้น ๆ ดว้ยตวัเอง 
  PHILIP KOTLER (2000: 553) ปรมาจารยด์า้นการตลาด  อธิบายถึงค า ภาพลกัษณ์  
(IMAGE) วา่เป็นองคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดสิงหน่ึง 
ซ่ึงทศันะคติและการกระท าใดๆ  ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของ
ส่ิงนั้น ๆ 
  ดร.เสรี  วงษม์ณฑา (2541) กล่าวไวว้า่ ภาพลกัษณ์ คือขอ้เทจ็จริงบวกกบั 
การประเมินส่วนตวั แลว้กลายเป็นภาพลกัษณ์ท่ีฝังใจอยูใ่นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลอยูน่านแสน
นาน ยากท่ีจะเปล่ียนแปลง ซ่ึงอาจจะแตกต่างไปจากสภาพความเป็นจริงก็ได ้เพราะว่าภาพลกัษณ์
นั้นไม่ใช่เร่ืองของขอ้เท็จจริง แต่เพียงอย่างเดียว แต่เป็นเร่ืองของการรับรู้ ท่ีมนุษยเ์อาความรู้สึก
ส่วนตวัเขา้ไปปะปนในขอ้เทจ็จริงดว้ย 
  สมพล  จนัทร์ประภาสกุล (2551: 9) กล่าววา่ “ภาพลกัษณ์” หมายถึง ภาพท่ีเกิดใน
ความรู้สึกนึกคิดของบุคคล ซ่ึงเกิดจากการกระท าของบุคคลหรือองคก์รท่ีสัมผสัได ้และไม่ได ้มีผล
ต่อผูพ้บเห็น จนเกิดความรู้สึกข้ึนในจิตใจ  มีผลต่อบุคคลหรือองคก์รนั้น เกิดข้ึนในทางท่ีดีหรือไม่ดี
ก็ได ้ภาพลกัษณ์สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา 
  เนตรชนก  คงทน (2551: 9) กล่าวไวว้า่ ภาพลกัษณ์ คือองคร์วมของความคิด  
ความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิด ประสบการณ์ และขอ้เท็จจริง บวกกบัการประเมินส่วนตวัของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงต่าง ๆ ซ่ึงทศันคติ และการกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความเก่ียวกนัอยา่งสูง  
กบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น ๆ 
  สุธีรักษ ์ พิลา (2552: 7) ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของบุคคลท่ีมีต่อ 
ส่ิงต่างๆ รอบตวั ซ่ึงมาจากการรับรู้ท่ีอาจมีขอ้เท็จจริงและความคิด  ความเช่ือส่วนตวัผสมผสานกนั  
โดยพฤติกรรมการตอบสนองนั้นข้ึนอยูก่บัวา่บุคคลมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ต่อส่ิงนั้นเป็นอยา่งไร 
  โดยสรุปไดว้า่ “ภาพลกัษณ์” คือ ภาพหรือส่ิงท่ีพบเห็น รวมถึงความรู้สึก  
ความนึกคิด ความเช่ือ ประสบการณ์บวกกบัขอ้เท็จจริงท่ีปรากฏ ซ่ึงมีผลต่อบุคคลหรือองคก์รนั้น ๆ  
เกิดข้ึนไดท้ั้งทางท่ีดีหรือไม่ดีก็ได ้ข้ึนอยูก่บัความรับรู้ โดยเอาความรู้สึกส่วนตวัเขา้ไปผสมผสานกบั
ขอ้เทจ็จริงดว้ย 
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 1.2 ความส าคัญของภาพลกัษณ์ 
  เป็นท่ียอมรับกนัโดยแพร่หลายในเร่ืองการด าเนินกิจการของทุกหน่วยงานวา่ตอ้ง
อาศยั ภาพลักษณ์หรือ ตราสินค้า อยู่มาก หากองค์การใดมีภาพลักษณ์หรือตราสินค้าท่ีดีท าให้
ประชาชนและรวมถึงพนกังานจะท าให้เกิดความเช่ือถือ เส่ือมใส ความไวว้างใจ รวมถึงการร่วมมือ
ในการปฎิบติังานขององค์การนั้นๆ ก่อให้เกิดความเจริญก้าวหน้าขององค์การนั้นๆ แต่ในทาง
กลบักนั หากองคก์ารใดท่ีมีภาพลกัษณ์ในทางลบ มีช่ือเสียงเส่ือมเสีย ย่อมท าให้เกิดความไม่เช่ือถือ 
ความไม่ไวว้างใจ เกิดการระแวง ความสงสัยในองคก์ารนั้นๆ ส่งผลท าให้องคก์ารนั้นๆ มีปัญหาและ
อุปสรรคในการปฏิบติังาน และถา้หากปล่อยทิ้งไวใ้นระยะท่ียาวอาจส่งผลท าให้องคก์ารนั้นตอ้งเลิก
กิจการไปในท่ีสุด 
  ภาพลกัษณ์ขององคก์ารมีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อความส าเร็จของธุรกิจ ภาพลกัษณ์
ท่ีดีจึงมีความจ าเป็นต่อทุกองค์การเป็นอย่างยิ่ง เพียงแต่ว่าแต่ละองค์การนั้นสามารถน าเสนอใน
ภาพลกัษณ์มากชดัเจนไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
  ในยุคโลกาภิวตัน์เช่นปัจจุบนัน้ี การส่ือสารเป็นส่ิงส าคญัมาก ความก้าวหน้าใน
ดา้นสารสนเทศดว้ยการพฒันาเทคโนโลยีดา้นไอที   มีความล ้ าสมยั การเช่ือมต่อพูดคุยกนัไดร้อบ
โลก  เพียงการส่ือสารท่ีทนัสมยัไม่ก่ีวินาที ก็สามารถเช่ือมต่อไดใ้นทนัที ดงันั้นข่าวสารต่างๆ จึงมี
ความพร้อมท่ีจะน าเสนออยู่ตลอดเวลา ปัจจุบนัขอ้มูลจึงเป็นส่วนส าคญัเพื่อน ามาประกอบการ
ตดัสินใจในการปฏิบติังาน การด ารงชีวติประจ าวนั  ดงันั้นองคก์ารใดท่ีมีการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีจะ
สามารถช่วยให้องค์การนั้นๆไดรั้บความนิยม ความน่าเช่ือถือ  ความเช่ือมัน่จนท าให้องคก์ารไดรั้บ
ประสบความส าเร็จได้เร็วข้ึน รวมถึงการเกิดวิกฤตการณ์รุนแรงท่ีเกิดข้ึน ผลกระทบจะสะทอ้น
กลับมากับองค์การ อาจท าให้ภาพลักษณ์ท่ีมีอยู่ลบเลือนไป ผลเสียในด้านลบจะสามารถสร้าง
ภาพลักษณ์ท่ีติดลบมาด้วย   ดังนั้ นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี หรือด้านบวกเราไม่สามารถสร้าง
ภาพลกัษณ์ในระยะสั้นได ้ การสร้างภาพลกัษณ์จึงตอ้งมีความต่อเน่ืองและใชร้ะยะเวลาพอสมควร 
ดงันั้นภาพลกัษณ์ท่ีดีหรือบวก จะส่งผลต่อองคก์ารใหป้ระสบความส าเร็จไดลุ้ล่วงและรวดเร็วข้ึน 
  ภาพลกัษณ์หรือตราสินคา้มีความส าคญัต่อผูซ้ื้อและผูข้าย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, 
2543: 92) ดงัน้ี 
  1. ความส าคญัของภาพลกัษณ์ หรือตราสินคา้ท่ีมีต่อผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภค มีดงัน้ี 
   1.1 ท าใหผู้ซ้ื้อสามารถเรียกช่ือสินคา้ไดถู้กตอ้ง 
   1.2 ท าใหผู้ซ้ื้อรู้จกัคุณภาพสินคา้และเห็นความแตกต่างระหวา่งสินคา้ 
   1.3 ท าใหผู้ซ้ื้อทราบถึงผลิตภณัฑใ์หม่จากตราสินคา้ 
   1.4 ท าใหผู้ซ้ื้อมีอิสรภาพต่อการเลือกซ้ือตราสินคา้ตราใดก็ได ้
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  2. ความส าคญัของภาพลกัษณ์ หรือตราสินคา้ท่ีมีต่อผูข้ายหรือนกัการตลาด มีดงัน้ี 
   2.1 ผูข้ายใชต้ราสินคา้ในการโฆษณา ส่งเสริมการตลาดอ่ืน ๆ  
   2.2 ภาพลกัษณ์หรือตราสินคา้ช่วยสร้างยอดขาย และควบคุมส่วนครองตลาด 
   2.3 ตราสินคา้ช่วยในการแนะน าสินคา้ใหม่ 

2.4 ช่วยในการก าหนดต าแหน่งตราสินคา้ 
  อธิบายไดว้า่ ตราสินคา้ ประกอบดว้ย 2 ส่วน (วริิยา  สาโรจน์, 2543: 16) คือ 

1. สินคา้ (Product) ซ่ึงถือเป็นแก่นกลางของความเป็นสินคา้ประกอบดว้ยขอบเขต 
(Scope) คือการเช่ือมโยงตราสินคา้กบัประเภทสินคา้ (Product Class) เช่น COMPAQ คือ 
คอมพิวเตอร์ หรือ AIA คือ ประกนัชีวิต เป็นตน้ การเช่ือมโยงตราสินคา้ท่ีแข็งแกร่งเขา้กบัสินคา้ได้
หมายความว่า เม่ือพูดถึงประเภทสินคา้ผูบ้ริโภคจะนึกถึงตราสินคา้ของเราก่อนตราสินคา้อ่ืนตรา
สินคา้ท่ีโดดเด่นจะเป็นตราสินคา้เดียวท่ีผูบ้ริโภคนึกถึงตราสินคา้ท่ีแข็งแกร่งจึงตอ้งเป็นตราสินคา้ท่ี
สามารถเช่ือมโยงกบัประเภทสินคา้ของตนไดอ้ยา่งเด่นชดั  ในส่วนของคุณลกัษณะ (Attribute) ใน
อดีตมีความส าคญัต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และสร้างประสบการณ์จากการใช้สินคา้ของผูบ้ริโภค
และคุณลกัษณะของสินคา้เป็นส่ิงท่ีมองเห็นไดง่้ายกวา่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ดงันั้นการตอบสนองของ
ผูบ้ริโภคต่อคุณลกัษณะของสินค้าสามารถคาดการณ์ได้ง่ายกว่า โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคจะไม่ค่อย
ค านึงถึงกระบวนการในการหาขอ้มูลเก่ียวกบัตราสินคา้และไม่ค่อยสนใจหนา้ท่ีของตราสินคา้มาก
นกัแต่กลบัใหค้วามส าคญักบัรูปแบบและประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัหนา้ท่ีของสินคา้ 
   ดงันั้นการให้ความส าคญักบัตราสินคา้เพียงคุณลกัษณะสินคา้จะท าให้กลยุทธ์
การขายตรามีขอ้จ ากดั และท าให้สินคา้ขาดความยืดหยุน่ ถา้สินคา้ยึดติดกบัคุณลกัษณะของสินคา้
เพียงดา้นเดียวเม่ือตลาดมีการเปล่ียนแปลง ความสามารถในการปรับปรุงเปล่ียนคุณลกัษณะของ
สินคา้ก็จะท าให้ยากข้ึนนอกจากน้ีคุณภาพของสินคา้ (Quality) และคุณค่า (Value) คือคุณภาพของ
สินคา้เป็นส่ิงท่ีสร้างคุณค่าใหก้บัสินคา้และจะน าไปสู่การใช ้(Uses) ของผูบ้ริโภค 

2. องคป์ระกอบอ่ืน ๆ ของตราสินคา้ประกอบดว้ยภาพลกัษณ์ของผูใ้ช ้ 
(User Imagery) กล่าวคือ สินคา้ก าหนดต าแหน่งของตวัเองจากผูใ้ช้สินคา้ถ่ินก าหนดของสินคา้ 
(Country of Origin) เป็นส่ิงท่ีบอกความน่าเช่ือถือ และความเช่ียวชาญของสินคา้เน่ืองจากเป็นสินคา้
ท่ีผลิตจากประเทศท่ีเป็นถ่ินก าหนด เช่น นาฬิกา Swatch เป็นนาฬิกาท่ีมีช่ือเสียงของประเทศ
สวติเซอร์แลนด ์เป็นตน้ การเช่ือมโยงสินคา้กบัประเทศแหล่งก าหนดสามารถแสดงให้เห็นถึงความ
มีคุณภาพดี มีการผลิตอย่างประณีตและพิถีพิถนัซ่ึงจะท าให้สินคา้จากประเทศนั้น ๆ เป็นสินคา้ท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการมากท่ีสุดแห่งหน่ึงของโลกการเช่ือมโยงกบัองคก์าร (Organizational Associations) 
เป็นการมององคก์ารในแง่ของคุณลกัษณะดา้นความเป็นผูน้ าทางเทคโนโลยี คุณภาพของสินคา้และ
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ความใส่ใจเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มท่ีไดรั้บหล่อหลอมจากประชาน วฒันธรรม ค่านิยม และโครงการ
ต่าง ๆ ในขณะท่ีบุคลิกของคน เช่น ความน่าเช่ือถือ ความเฉลียวฉลาด ความมีไหวพริบ เป็นตน้
บุคลิกภาพของสินคา้สามารถสร้างความแขง็แกร่งให้กบัตราสินคา้ไดเ้น่ืองจากบุคลิกของคราสินคา้
สะทอ้นถึงบุคลิกลกัษณะของลูกคา้ซ่ึงเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างตราสินคา้กบัลูกคา้ 
นอกจากนั้นบุคลิกลกัษณะของตราสินคา้ยงัช่วยในการส่ือสารคุณลกัษณะและหนา้ท่ีของสินคา้ไป
ยงัผูบ้ริโภคอีกดว้ย 
   สัญลกัษณ์ (Symbols) ท่ีแข็งแรงสามารถก่อให้เกิดการเช่ือมโยงเอกลกัษณ์และ
โครงสร้างท่ีจะช่วยใหผู้บ้ริโภคจดจ าตราสินคา้และระลึกถึงตราสินคา้ไดง่้ายข้ึน  สัญลกัษณ์ของตรา
สินคา้แบ่งได ้3 ประเภทคือ (1) ภาพลกัษณ์ท่ีเห็นได ้(Visual Imagery) เป็นส่ิงท่ีสามารถจ าได ้และมี
พลงั (2) การเปรียบเทียบ (Metaphors) เช่น David Backham นกัฟุตบอลทีมชาติองักฤษโฆษณารอง
เท่าฟุตบอล Nike เปรียบเทียบกบัความเป็นหน่ึงของตราสินคา้กบัสุดยอดของนกัฟุตบอล เป็นตน้
และ (3) มรดกของตราสินคา้ (Brand Heritage) หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นตวัแทนของแก่นตราสินค้า
นอกจากนั้นความสัมพนัธ์ระหวา่งตราสินคา้กบัผูบ้ริโภค (Brand-Customer Relationship) สามารถ
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ เน่ืองมาจากผูบ้ริโภคมีความรู้สึกดา้นบวกต่อตราสินคา้ 
   ผลประโยชน์ดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) คือ การท่ีผูบ้ริโภคเกิด 
ความรู้สึกดา้นอารมณ์เป็นตวัเพิ่มและสร้างประสบการณ์ในการเป็นเจา้ของหรือการใชสิ้นคา้และ
ทา้ยท่ีสุดผลประโยชน์จากความภูมิใจในตนเอง (Self Expressive Benefits) คือการซ้ือหรือการใช้
สินคา้ก็เพื่อท่ีจะบ่องบอกถึงความเป็นตวัของตวัเอง 
   จากแนวคิดเร่ืององคป์ระกอบของสินคา้จะเห็นไดว้า่ (Product) และตราสินคา้ 
(Brand) นั้นแตกต่างกนั กล่าวคือ สินคา้ คือ ลกัษณะทางกายภาพของสินคา้ เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละ
มองเห็นไดใ้นขณะท่ีความเป็นตราสินคา้ เป็นส่ิงท่ีนอกจากลกัษณะทางกายภาพของสินคา้แลว้ยงั
รวมไปถึงส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภครับรู้ในดา้นของบุคลิกภาพความน่าเช่ือถือ 
ความพึงพอใจ คุณค่าสินคา้ ซ่ึงเกิดจากประสบการณ์ท่ีผูบ้ริโภคมีร่วมกบัสินคา้ 
   สรุปไดว้า่ ความส าคญัของภาพลกัษณ์นั้นเป็นส่ิงแรก ๆ ท่ีผูบ้ริโภคจะรู้ถึงสินคา้ 
คุณภาพสินคา้ ตราสินคา้ รวมถึงเป็นเช่ือถือ เช่ือมัน่ และความไวว้างใจต่อบริษทั และสินคา้นั้น ๆ  
 1.3 ประเภทของภาพลกัษณ์ 
  ภาพลกัษณ์สามารถจ าแนกออกเป็นประเภทส าคญั ๆ ได ้3 ประเภทดงัน้ี  
(วรัิช  ลภิรัตนกุล 2540: 81)  
  1. ภาพลกัษณ์ของบริษทั สถาบนัหรือองคก์ร (Corporate image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึน
ในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อบริษทั ท่ีมีต่อสถาบนั หรือองคก์ร  หรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใด 
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แห่งหน่ึง ภาพลกัษณ์ดงักล่าวน้ีจะหมายรวมไปถึงดา้นการบริการหรือการจดัการ (Management)  
ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และหมายรวมไปถึงสินคา้ ผลิตภณัฑ ์(Product) และบริการ (Service) 
ท่ีบริษทันั้น ๆ จ าหน่ายดว้ย ฉะนั้นค าวา่ ภาพลกัษณ์บริษทั จึงมีความหมายค่อนขา้งกวา้ง 
  2. ภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการ (Product/Service image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชาชน ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงตวัองคก์ารหรือบริษทั 
  3. ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อสินคา้ตราใดตราหน่ึง (Brand image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง หรือ ตรา (Brand) ใดตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมายการคา้ 
(Trademark) ใดเคร่ืองหมายการคา้หน่ึง ส่วนมากมกัใชใ้นดา้นการโฆษณา (Advertising) และ 
การส่งเสริมการจ าหน่าย (Sales promotion) 
  ดังนั้ นอาจสรุปได้ว่า ภาพลักษณ์มีความส าคัญต่อการด าเนินกิจการของบริษัท 
หน่วยงานองค์กร หรือสถาบนั เป็นอย่างมาก การมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็จะส่งผลดีต่อบริษทัหรือองค์กร 
และในทางตรงกนัขา้ม ถา้ภาพลกัษณ์ไม่ดีก็จะส่งผลเสียต่อบริษทัหรือองคก์ร เพราะฉะนั้นในปัจจุบนั
จะเห็นวา่หลายบริษทัหรือองคก์ร ใชก้ารสร้างภาพลกัษณ์เป็นกลยุทธ์หน่ึงท่ีส าคญัในการด าเนินธุรกิจ 
เพราะเม่ือลูกคา้หรือประชาชน มองเห็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทัหรือองค์กรแลว้ จะส่งผลให้ลูกคา้
หรือประชาชนเหล่านั้นเกิดความไวว้างใจต่อสินคา้หรือบริการของบริษทั หรือองคก์รดว้ย 
 1.4 องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ 
  ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate Image) (พจน์  ใจชาญสุขกิจ 2548: 33-38) 
เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนเพื่อสร้างความประทบัใจ การจดจ า การเพิ่มจ านวนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
โดยสามารถส่ือผ่านทาง CEO ผ่านทางการประชาสัมพนัธ์ ผ่านทางสินคา้/บริการ ซ่ึงผลออกมา
สามารถเป็นทางบวกและทางลบไดเ้ช่นเดียวกนั 
  ภาพลกัษณ์องคก์รนั้นเป็นผลรวมของการประสมประสานหลายส่ิงหลายอยา่งเขา้
ดว้ยกนั ไม่วา่จะเป็นภาพรวมของสถาบนั/หน่วยงาน/ส านกังาน สิคา้/บริการ พนกังาน/ผูบ้ริหาร  
ท่ีท  าให้เกิดความรู้สึกข้ึนในจิตใจของสาธารณชน หากความเห็นของคนส่วนมากเป็นเช่นไร 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะเป็นเช่นนั้น การสร้างภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดีจะช่วยสร้างความน่าเช่ือถือ 
ความเล่ือมใสศรัทธา การดึงดูด ความสนใจต่อลูกคา้ท่ีตอ้งการเขา้มาใช้สินคา้และบริการมากข้ึน  
ในการด าเนินการประชาสัมพนัธ์ใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีจะช่วยสร้างความมัน่คงใหแ้ก่หน่วยงาน 
ไม่วา่จะเกิดวกิฤตยามใด ก็ไม่อาจสั่นคลอนไปได ้ ถือไดว้า่เป็นทุนขององคก์รนั้นท่ีไดส้ั่งสมเอาไว ้
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  องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย 
1. ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร (CEO/Management) ตอ้งเป็นท่ียอมรับของ 

สาธารณชนว่าเป็นคนเก่ง คนดี มีจริยธรรมในการบริหาร เป็นคนทนัสมยั ริเร่ิมส่ิงใหม่ ๆ สามารถ
ท าให้ธุรกิจมีความเจริญกา้วหน้าดว้ยความสามารถ  มีวิสัยทศัน์ รู้จกัการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้าง
ภาพลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร 

2. ภาพลกัษณ์ของพนกังาน (Staff) ตอ้งเป็นท่ีประจกัษต่์อบุคคลท่ีเจา้มา 
เก่ียวขอ้งทั้งภายในและภายนอกองค์กรวา่มีความรู้ ความสามารถท างานท่ีรับผิดชอบไดด้ว้ยความ
เป็นมืออาชีพ เป็นคนดีท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต  มีความจริงใจในการติดต่อธุรกิจ รับฟังความคิดเห็น
ของผูอ่ื้น รู้จักใช้วาจาท่ีสุภาพ และพูดจาให้เ กียรติ มีความหวงัดีกับผูท่ี้ เข้ามาติดต่องานด้วย 
มีวิญญาณแห่งการบริการ พร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือ พร้อมจะท าหน้าท่ีเกิดกว่าภาระหน้าท่ี  
มีกริยาวาจาท่ีแสดงความเต็มใจพร้อมท่ีจะอ านวยความสะดวกให้กบัผูม้าติดต่อใช้สินคา้/บริการ  
และตอ้งเป็นคนท่ีมีบุคลิกดี  สง่างาม มีมาดดี มีรสนิยมท่ีเหมาะสม มีความพร้อมอยูเ่สมอไม่วา่จะมี
สถานการณ์หรือเหตุการณ์ใดเกิดข้ึนก็ตาม 

3. ภาพลักษณ์ของสินค้า/บริการ (Product/Service) เป็นสินค้าและบริการท่ีมี
คุณภาพตรงตามการประชาสัมพนัธ์ มีคุณภาพคุม้กบัราคาท่ีลูกคา้หรือผูท่ี้มาใช้บริการจ่ายไปเป็น
สินค้าและบริการท่ีเสริมสร้างคุณภาพชีวิตให้กับสาธารณชน ต้องมีความน่าเช่ือถือทั้งในด้าน
คุณภาพ ราคา ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเกิดความประทบัใจทั้งก่อนและหลงัการได้
สัมผสักบัสินคา้/บริการนั้นโดยตรง 

4. ภาพลกัษณ์ของวธีิการด าเนินงาน (Management/Style) มีการด าเนินการ 
โดยอาศยัหลกัธรรมาภิบาล คือโปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้ซ้ือสัตย ์สุจริต เคารพกฎหมาย เป็น
การเสริมสร้างเศรษฐกิจของประเทศ เป็นงานท่ีเกิดจากเจตนาท่ีดีของผูป้ระกอบการ เนน้เร่ืองของ
ความมีคุณธรรมเป็นการสร้างประโยชน์ให้กบัผูล้งทุน ผูบ้ริโภค ผูถื้อหุ้น พนกังาน รวมทั้งสังคม
โดยรวม เพื่อใหผ้ลตอบแทนท่ีคุม้ทุน และคุม้ค่ากบับุคคลผูม้ารับบริการดว้ย 

5. ภาพลักษณ์ของบรรยากาศขององค์กร (Atmosphere) หมายถึง ทุกส่วนของ
องค์กรเม่ือรวมกนัเป็นส่ิงแวดลอ้มและส่ิงท่ีประกอบข้ึนกบัองค์กรไดอ้ย่างมีความกลมกลืน เช่น 
อาคาร สถานท่ี การตอ้นรับผูเ้ขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยจะตอ้งดูดีและมีความเป็นมิตรตั้งแต่การสร้างความ
ประทบัใจคร้ังแรก จนถึงความประทบัใจคร้ังสุดทา้ยก่อนจากไป 

6. ภาพลกัษณ์ของเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ หรืออุปกรณ์ในส านกังาน (Material) ไม่ว่า
จะเป็นการตกแต่งส านกังาน โตะ๊ เกา้อ้ี เคร่ืองเขียน ดอกไมป้ระดบั แกว้น ้า เป็นตน้ ลว้นแต่เป็นส่ิงท่ี 
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ผูค้นทั้งหลายใชใ้นการประเมินภาพลกัษณ์ขององคก์รทั้งส้ิน การจดัซ้ือจะตอ้งพยายามสร้างความ
สมดุล ,ใหดี้ระหวา่งการประหยดักบัการรักษาภาพลกัษณ์ เพราะถา้เอียงไปทางขา้งประหยดัมากไป
ก็จะเสียภาพลกัษณ์  และหากเอียงทางดา้นภาพลกัษณ์มากไปก็จะส้ินเปลืองเกินกวา่เหตุได ้

7. ภาพลกัษณ์ของวฒันธรรมองคก์ร (Culture) หมายถึง วิธีการท างานค่านิยมของ 
CEO  และบุคลากรระดบัต่างๆ   รูปแบบในการด าเนินงานและการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ แนวทาง
และนโยบายของการท างานในการประสานกับผูอ่ื้น การรู้จกัปรับตวัให้เข้ากับวฒันธรรมของ
องค์กรท่ีเป็นภาพลักษณ์ท่ีดี มีปรัชญาท่ีมีความชัดเจน สามารถน ามาใช้ได้อย่างเป็นรูปธรรม  
ถึงแมว้า่ภาพลกัษณ์ขององคก์รนั้นมีมาอยา่งยาวนาน  แต่หากเป็นส่ิงท่ีดีควรยึดถือ และปฏิบติัต่อไป  
เพียงแต่จะท าอยา่งไรใหภ้าพลกัษณ์ท่ีดีนั้นคงอยูต่่อไปในอนาคต 

8. ภาพลกัษณ์ทางดา้นสังคม ( Social ) คือ การท ากิจกรรมพิเศษท่ีนอกเหนือ 
จากภาระหนา้ท่ีในงานท่ีท าอยูใ่นองคก์ร โดยเฉพาะองคก์รธุรกิจสะทอ้นให้เห็นความรับผดิชอบต่อ
สังคม  เป็นการคืนก าไรใหก้บัสังคม ใหโ้อกาสแก่ผูด้อ้ยโอกาสในสังคม  มีส่วนเขา้ไปช่วยงานของ
ประเทศชาติ 
  สรุปโดยรวม  ประเภทของภาพลกัษณ์หรือองคป์ระกอบ สามารถสรุปไดโ้ดยรวม 
มี 2 ประการคือ 1. ดา้นบริษทั หรือองคก์ร  ตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
2. ดา้นสินคา้และบริการ เป็นภาพลกัษณ์ท่ีมองเห็นไดง่้าย วางใจ และเช่ือใจและเช่ือมัน่ไดโ้ดยตรง   
เม่ือสัมผสัถึงสินคา้และบริการ สองส่ิงน้ีเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการด าเนินกิจการท่ีแสดงถึงภาพลกัษณ์ 
 1.5 การสร้างภาพลกัษณ์ 
  การสร้างภาพลกัษณ์ หรือตราสินคา้ เป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะช่วยพฒันา 
ภาพลกัษณ์ หรือตราสินคา้ขององคก์ารไดเ้ป็นอยา่งดี การรู้เราคือการรู้ส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงาน
ทั้งหมด เพื่อท่ีเราจะไดรู้้ว่าปัจจุบนัองค์การของเราเป็นอย่างไร ซ่ึงจะได้จากการส ารวจสภาพ
องคก์าร ส่วนการรับรู้เขานบัเป็นจุดท่ีส าคญัยิ่งในการสร้างภาพลกัษณ์ ท่ีเราจะตอ้งรู้ให้ไดว้า่บุคคล
อ่ืนหรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัองค์การนั้นมององค์การอย่างไร เพื่อท่ีจะได้รับทราบขอ้มูลความ
ตอ้งการ เพื่อตอบสนองให้ตรงกบัความตอ้งการ ถา้เปรียบเทียบกบัทางธุรกิจจะมีค าพูดว่า ลูกคา้
ตอ้งการอะไร ดงันั้น การสร้างภาพลกัษณ์ใหเ้กิดข้ึนในองคก์าร ส่ิงแรกท่ีจะตอ้งพิจารณาคือตอ้งรู้วา่
กลุ่มเป้าหมายเป็นใคร เขามององค์การอย่างไร วิธีการท่ีจะทราบวา่ภาพลกัษณ์องค์การในสายตา
ของกลุ่มเป้าหมายของเรานั้นอาจจะได้จากการส ารวจความคิดเห็นการท าวิจัยการสอบถาม 
สัมภาษณ์ การรับฟังขอ้มูลจากหลายๆ ฝ่ายซ่ึงจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการท่ีจะน ามาก าหนด
ภาพลกัษณ์ขององคก์ารต่อไป  
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1.6 ปัจจัยทีก่่อให้เกดิภาพลกัษณ์ 
  วจิิตร  อาวะกุล (2527: 153) ไดแ้บ่งปัจจยัท่ีก่อให้เกิดภาพลกัษณ์เป็น 5 ประเภทใหญ่ 
ดงัน้ี 
  1. พฤติกรรม การกระท า การแสดงออกในทางท่ีดีของสถาบนั หน่อยงาน รวมทั้ง
เจา้หนา้ท่ีและพนกังาน ก็จะเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 
  2. การสร้างสรรค์ ความซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่คดโกง ไม่โกหก ไม่หลอกลวง ท าให้
เกิดความเช่ือถือศรัทธา การหลอกลวงท าใหเ้กิดความเส่ือมศรัทธา 
  3. การเขา้ไปมีส่วนร่วม มีบทบาทในการสร้างสรรค์ เสริมสร้าง ปรับปรุงแก้ไข
สังคม การเสียสละต่อสังคมส่วนร่วม 
  4. การพิสูจน์ความจริง ขอ้เทจ็จริง ให้ประจกัษต่์อสังคมถึงความถูกตอ้ง 
บริสุทธ์ิผดุผอ่ง การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพต่อประชาชน 
  5. การประชาสัมพนัธ์ในลกัษณะท่ีเกินไป จะเกิดภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี 
  การสร้างภาพลักษณ์องค์กรหรือสถาบนัใด ๆในสังคมต้องแสดงภาพลกัษณ์ท่ี
ตนเองตอ้งการให้เป็นท่ียอมรับ และสังคมเองก็คาดหวงัวา่องคก์รหรือสถาบนัควรจะมีภาพลกัษณ์
อยา่งไร อ านวย  วรีวรรณ (อา้งถึงใน มนสัวนิ บุตรดี,2546: 16) อธิบายไวใ้นประเด็นส าคญั 6  
ประการ คือ 

1. ความเป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก 
2. การมีบริการและสัมพนัธภาพอนัดีกบัลูกคา้ 
3. มีระบบบริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ 
4. การสร้างคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ส่วนร่วม 
5. การปฎิบติังานภายในกรอบกฎหมายของบา้นเมือง 
6. มีความรับผดิชอบต่อสังคมในระดบัสูง 

  ภาพลกัษณ์ทั้ง 6 ประการเป็นเร่ืองท่ีแต่ละองคก์รจะท าให้สมบูรณ์ไดย้ากมาก แต่ก็
ควรเป็นมาตรฐานและเป้าหมายท่ีองค์กรธุรกิจต่างๆ พึงมุ่งหวงั  ดงันั้น การสร้างภาพลกัษณ์ให้
เป็นไปตามหนา้ท่ีตอ้งการจ าเป็นตอ้งตั้งอยูบ่นพื้นฐานท่ีมีสาระและความเป็นจริง เกิดการพฒันาอยู่
เสมอ การสรรคส์ร้างนั้นประกอบดว้ย การสร้าง การส่งเสริม การรักษาและการแกไ้ข 
  แนวคิดการสรรค์สร้างภาพลักษณ์มักยึดอยู่กับการประชาสัมพันธ์เป็นหลัก
หลกัการส าคญัประการหน่ึงคือ เป็นสร้างความเช่ือมัน่ ความเขา้ใจ  และการแก้ไขปัญหาในยาม
วิกฤตการณ์ จึงเป็นเร่ืองท่ีองคก์รตอ้งให้ความส าคญั ตวัอย่าง เช่น  ส านกังานต ารวจแห่งชาติ เป็น
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หน่วยงานหรือสถาบนัหลกัของสังคมก็วา่ได ้ เม่ือเกิดเหตุการณ์ความไม่สงบข้ึนในภาคใตห้ลายคร้ัง  
โฆษกส านกังานต ารวจแห่งชาติ รมถึงนายต ารวจชั้นผูใ้หญ่จนถึงผูบ้ญัชาการส านกังานต ารวจ 
แห่งชาติ จะออกไปเยีย่มสถานท่ีหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เพื่อสร้างความเช่ือมัน่และพยายามรักษา 
สถานการณ์และท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีวา่ ไดรั้บความใจใส่อยา่งทนัท่วงที เป็นตน้ 
  อย่างไรก็ตาม ภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์นั้นไม่ไดก้ระท าให้เกิดข้ึนไดง่้าย เพราะ
เก่ียวขอ้งกบักิจกรรมและพฤติกรรมหลายประการขององคก์ร องคก์รท่ีมีภารกิจท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อ
สาธารณชนมกัจะมีภาพลกัษณ์ท่ีดี ประชาชนเช่ือถือและไวว้างใจ ส่วนองคก์รท่ีมีภารกิจท่ีค่อนขา้ง
จะท าใหป้ระชาชนเกิดความคาดหวงั เช่น ส านกังานต ารวจแห่งชาติ ท่ีมีทั้งการปราบปราม  
การป้องกนัภยัต่าง ๆ มกัจะมีภาพลกัษณ์ในเชิงลบอยูเ่สมอ ดงัท่ีไดย้กตวัอยา่งแลว้ 
  การสร้างภาพลกัษณ์นั้นจริง ๆ แลว้เกิดจากการกระท าขององ๕กรหรืองานท่ีเราท า
หนัอยูเ่ป็นประจ านั้นเอง แต่ไม่ไดป้ล่อยภาพลกัษณ์ใหเ้กิดข้ึนโดยธรรมชาติเท่าท่ีจะเป็นได ้
ซ่ึงองคก์รขนาดใหญ่ยงัตอ้งค านึงถึงการปรุงแต่ง การเตรียมสร้างให้เป็นระบบ  และถา้เราปล่อยให้
เป็นไปตามธรรมชาติท่ีเกิดข้ึนอยูแ่ลว้ อาจท าให้ลกัษณะท่ีแทจ้ริงขององค์กรปรากฏแกสายตาของ
สังคมไม่ตรงกบังานหรือบิดเบือนไปได ้
  สรุปไดว้า่ การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ้งใส่ใจทุกองคป์ระกอบ การส่ือสารท่ีท าข้ึน
เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้นตอ้งครอบคลุมการสร้างภาพลกัษณ์องค์ประกอบทุกส่วน จึงจะท าให้
องคก์รไดรั้บความช่ืนชม  มีภาพลกัษณ์ช่ือเสียงท่ีดี  สามารถท างานอยูภ่ายใตบ้รรยายอนัเป็นบวกท่ี
เอ้ืออ านวยต่อความเจริญรุ่งเรืองขององคก์รได ้
  ตามแนวคิดของ Kenneth E. Boulding “ภาพลกัษณ์” เป็นความรู้ ความรู้สึกของ
คนเราท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ โดยเฉพาะความรู้นั้นเป็นความรู้ท่ีเราสร้างข้ึนมาเฉพาะตน เป็นความรู้เชิงอตั
วสิัย (Subjective Knowledge) ซ่ึงประกอบดว้ย “ขอ้เทจ็จริง” คุณค่าท่ีเราเป็นผูก้  าหนด โดยแต่บุคคล
จะเก็บสะสมความรู้เชิงอตัวสิัยเก่ียวกบัส่ิงต่างๆ รอบตวัท่ีไดป้ระสบและมีความเช่ือวา่จริง เน่ืองจาก
คนเราไม่สามารถท่ีจะรับรู้และท าความเขา้ใจกบัทุกส่ิงไดค้รบถว้นเสมอไป เรามกัจะไดเ้ฉพาะภาพ
บางส่วน หรือลักษณะกว้างๆ ของส่ิงเหล่านั้ น  ซ่ึงอาจไม่ชัดเจนแน่นอนเพียงพอ  แล้วมัก
ตีความหมาย (Interpret) หรือให้ความหมายแก่ส่ิงนั้นๆ ด้วยตวัเราเอง ความรู้เชิงอตัวิสัยน้ีจะ
ประกอบกันเป็นภาพลักษณ์ของส่ิงต่าง ๆ ท่ีอยู่ในโลกตามทศันะของเรา และพฤติกรรมท่ีเรา
แสดงออกก็จะข้ึนอยู่กับภาพลักษณ์ของส่ิงนั้ น ๆ ท่ีเรามีอยู่ในสมองด้วยองค์ประกอบของ
ภาพลักษณ์ สามารถแยกได้เป็น 4 ส่วน แต่ในความเป็นจริงองค์ประกอบทั้ง 4 ส่วนน้ีมีความ
เก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัอยา่งไม่อาจแบ่งแยกได ้คือ 
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1. องคป์รกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดจ้ากการ 
สังเกตโดยตรง แล้วน าส่ิงนั้นไปสู่การรับรู้ ส่ิงท่ีถูกรับรู้น้ีอาจจะเป็นบุคคล สถานท่ี เหตุการณ์  
ความคิด หรือส่ิงของต่าง ๆ เราจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้มต่างๆ เหล่าน้ีโดยผา่นการรับรู้ 
เป็นเบ้ืองแรก 

2. องคป์ระกอบเชิงความรู้ (Cognitive  Component) ไดแ้ก่ ส่วนท่ีเป็นความรู้ 
เก่ียวกบัลกัษณะ ประเภท ความแตกต่างของส่ิงต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการสังเกตและรับรู้ 

3. องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) ไดแ้ก่ ความรู้สึกของบุคคล 
ท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ อาจะเป็นความรู้สึกผกุพนัยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ 

4. องคป์ระกอบเชิงการกระท า (Conative  Component) เป็นความมุ่งหมายหรือ 
เจตนาท่ีเป็นแนวทางในการปฏิบติัตอบโตส่ิ้งเร้านั้น โดยเป็นผลของปฎิบติัระหวา่งองคป์ระกอบเชิง
ความรู้และเชิงความรู้สึก 
  องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ เชิงความรู้ เชิงความรู้สึก และเชิงการกระท าน้ีจะ 
ผสมผสานกนัเป็นภาพท่ีบุคคลไดมี้ประสบการณ์ในโลก ดงันั้น ภาพลกัษณท่ีดีของธุรกิจจึงสัมพนัธ์
โดยตรงกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงกวา่ผูบ้ริโภคเป้าหมาย (Terget Consumer) แต่ละราย 
จะเปล่ียนฐานะมาเป็นลูกคา้ (Customer) นั้น จะผา่นการรับรู้ (Perception) จนเกิดความรู้  
(Knowledge) และความรู้สึก (Affection) ท่ีดีต่อผลิตภณัฑแ์ละองคก์ารธุรกิจ จนกระทัง่เกิด 
พฤติกรรมการซ้ือ (Buying) มาบริโภคในท่ีสุด 
  การก าหนดภาพลกัษณะตามกรอกทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด  
(Marketing Mix) ทั้ง 4 ส่วน รวมไปถึงดา้นการบริการ และดา้นองคก์ร จ าแนกไดด้งัน้ี 

1. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นสินคา้ หรือบริการท่ีจ าหน่าย เช่น สินคา้มีคุณภาพ 
ดีน่าเช่ือถือ สินคา้มีความทนัสมยั  สินคา้มีเอกลกัษณ์โดดเด่น  สินคา้มีความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี

2. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นราคา โดยทัว่ไป ผูบ้ริโภคจะเร่ิมตน้จากจุดแรก  
คือ ค านึงถึงราคาสินคา้ หรือค่าบริการท่ีมีความเหมาะสมและยุติธรรม แต่ในภาวการณ์แข่งขนัท่ี
รุนแรง ส าหรับตลาดสินคา้บางประเภทนั้น เป้าหมายของภาพลกัษณ์ดา้นราคาอาจตอ้งปรับตวั นั้น
คือ ราคาท่ียอ่มเยา 

3. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นช่องทางการกระจายสินคา้ มกัจะมุ่งในประเด็น 
เร่ืองสถานท่ีจ าหน่ายและระยะเวลาท่ีผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก เช่น  ตวัแทนจ าหน่าย
ครอบคลุมพื้นท่ีกวา้งขวางและทัว่ถึง  เป็นตน้ 
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4. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นการส่งเสริมการตลาด  อาจจ าแนกเป็นส่วนยอ่ย ๆ 
คือ 

4.1 ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมการส่ือสารการตลาด เช่น ส่ือการโฆษณาและ 
ประชาสัมพนัธ์ท่ีใชมี้ความทนัสมยั มีรสนิยมท่ีดี นอกจากน้ี ในแง่ข่าวสารก็ตอ้งมีความเป็นเอกภาพ
จริงใจไม่โออ้วด 

4.2 ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมการส่งเสริมการขาย ในแง่รูปแบบและ 
อรรถประโยชน์ต่อผูบ้ริโภค ทั้งน้ียงัครอบคลุมไปถึงกิจกรรมและอุปกรณ์การส่งเสริมการขายวา่มี
ความทนัสมยัและเหมาะสมกบัสินคา้ เช่น การจดัวางสินคา้  แคตตาล็อค  พรีเซ็นเตอร์ เป็นตน้ 
  แต่อย่างไรก็ตาม  ความประทบัใจของผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้
หรือบริการนั้น  บางคร้ังก็มิได้เกิดจากจุดแข็งด้านการตลาดของผลิตภณัฑ์เพียงส่วนเดียวหากยงั
ข้ึนอยูก่บัส่วนท่ีเป็นคุณค่าเพิ่มอีกดว้ยนัน่คือ 

5. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นการบริการ ประสิทธิภาพของการบริการเกิดข้ึน 
จากองค์ประกอบสองส่วน คือ พนกังานบริการและระบบบริการ ธุรกิจจึงตอ้งพฒันาทั้งระบบการ
บริการ เพื่อใหมี้ภาพของความทนัสมยั กา้วหนา้ รวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นย  า  พร้อม ๆ กบัพนกังาน
บริการท่ีมีความเช่ียวชาญ คล่องแคล่ว สุภาพ มีบุคลิกและอธัยาศยัไมตรีอนัดี  เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
ของการสร้างภาพลกัษณ์ดา้นการบริการไดเ้ตม็ท่ี 

6. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นองคก์าร ถือวา่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั  
หรืออตัลกัษณ์ (Identity) ของแต่ละธุรกิจ โดยยดึแนวคิดในการเป็น “องคก์ารท่ีดีของสังคม” 
(Good Corporate Citizen) เช่น ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้ความสามารถและคุณธรรมของ
เจา้ของธุรกิจและผูบ้ริหาร ความมัน่คงกา้วหนา้ของกิจการ ความทนัสมยัและกา้วหนา้ทางวิทยาการ
ของธุรกิจ ความรู้ความสามารถรวมถึงประสิทธิภาพการท างาน และมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน  
ความมีจริยธรรม และความรับผิดชอบต่อสังคม การท าคุณประโยชน์แก่สังคม (เช่น ในด้าน
ศิลปกรรมวฒันธรรม การศึกษา เยาวชน ส่ิงแวดลอ้ม ฯลฯ) 

1.7 ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ 
  การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้น ส่ิงท่ีปฎิเสธไม่ไดคื้อดา้นการบริการ จึงเป็นปัจจยัหน่ึง
ท่ีใหค้วามส าคญักบัภาพลกัษณ์เป็นอยา่งมาก 
  การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น
การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็น
ผลดีกับองค์กรของเรา เบ้ืองหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบว่างานบริการเป็นเคร่ืองมือ
สนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นตน้ ดงันั้น ถา้บริการดี 
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ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์ร
ก็จะดีไปดว้ย 

1.8 การสร้างความประทบัใจในงานบริการ 
  ความคาดหวงัโดยทัว่ไปของผูรั้บบริการก็ได้แก่ การตอ้นรับท่ีอบอุ่น ให้ความ
สนใจและความเอาใจใส่ พูดสุภาพไพเราะ ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าเขามีความส าคญั เป็นผล
ใหเ้ขาเกิดความพอใจ แต่การท่ีจะท าให้เกิดความประทบัใจไดน้ั้นตอ้งท าให้ถึงขั้นท่ีผูรั้บบริการเกิด
ปีติยินดี  นัน่คือตอ้งให้บริการท่ีบรรลุความคาดหวงัและเหนือความคาดหวงัข้ึนไปอีก การปฏิบติั
ตนของผูใ้หบ้ริการดว้ยไมตรีต่อผูรั้บบริการ และความประทบัใจจากการตอ้นรับของเรายอ่มจะเป็น
ผลให้เขามาใช้บริการของเราอีก แล้วตวัเราและองค์การของเราก็ย่อมจะประสบความก้าวหน้า  
เราสามารถเติมไมตรีเขา้ไปในทุกงานท่ีท า เร่ิมตั้งแต่การรักการมีไมตรีต่อผูรั้บบริการ กล่าวง่าย ๆ ก็
คือวา่ “ตอ้งเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ 
  ความมีอธัยาศยัไมตรี เป็นส่ิงส าคญัยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอธัยาศยั
ไมตรีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกอบอุ่นและประทบัใจ ผูรั้บบริการทุกคนท่ีมาใช้บริการของเราเขา
ตอ้งการใหเ้ราแสดงออกดงัต่อไปน้ี 

1. บริการท่ีมีไมตรีจิต หมายถึงการใหบ้ริการท่ีดีบวกกบัอะไรอีกเล็ก ๆ นอ้ย ๆ  
องค์ประกอบอ่ืน ๆ ก็มีความส าคญัเช่นกนั แต่บริการท่ีมีอธัยาศยัไมตรีจิตจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึก
อบอุ่น และประทบัใจท่ีไดรั้บการตอ้นรับอยา่งมีอธัยาศยั 

2. ยิม้ เป็นส่ิงจ าเป็นอนัดบัแรกในการทกัทายบุคคล เพราะจะท าใหเ้ขารู้สึกอบอุ่น 
ใจและในค าพูดท่ีเราทกัทาย เราสามารถใชน้ ้ าเสียงและท่วงท านองท่ีเป็นธรรมชาติให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกพอใจท่ีมาใชบ้ริการของเรา 

3. ค าพดูท่ีวเิศษ คือ ค าพดูเหล่าน้ี “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉนัเสียใจ” “ขอโทษค่ะ”  
“มีอะไรใหดิ้ฉนัช่วยไหมค่ะ” ช่ือของผูรั้บบริการเป็นค าวเิศษเช่นกนัเม่ือคุณใช ้

4. ใหค้วามช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตท่ีจะท าใหเ้ขาอบอุ่นใจหมายความวา่  
เราจะตอ้งเรียนรู้ปฏิกิริยาของผูอ่ื้น ตวัอยา่งเช่น ถา้เรารู้วา่ผูรั้บบริการเป็นคนแปลกหนา้ เราจะตอ้ง
เอาใจใส่เขาเป็นพิเศษต่อความตอ้งการช่วยเหลือในเร่ืองงานท่ีมาติดต่อ สถานท่ีและค าแนะน าอ่ืน ๆ 
เป็นตน้ 

5. ถา้หากเราใส่ “ยิม้” ลงไปในน ้าเสียง หมายความถึงการพดูดว้ยน ้าเสียงท่ีมีไมตรี 
จิตและพร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือ อยา่งไรก็ตามเราควรหลีกเล่ียงท่ีจะให้สัญญาถา้เราไม่แน่ใจวา่
เราจะท าได ้
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6. พนกังานทุกคนสามารถแสดงความมีอธัยาศยั ในการท างานของตนเองใหดี้ 
ท่ีสุดไม่วา่พนกังานผูน้ั้นจะตอ้งติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรงหรือไม่ 

7. เราควรท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ แมว้า่เราเองสามารถช่วยไดเ้พียงเล็กนอ้ยใน 
ปัญหานั้นแต่เราอาจขอใหค้นอ่ืนช่วยได ้แต่อยา่งไรก็ตามอยา่พยายามปัดความผดิใหพ้น้ตวัเอง  
ควรจะยอมรับอยา่งอ่อนนอ้มและด าเนินการบางอยา่งเพื่อแกไ้ขความผดิพลาดนั้น 

8. เราควรจะตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีต่อเพื่อนร่วมงานของเราดว้ยทุกคนจะท างาน 
ร่วมกนัไดดี้กวา่ ถา้ทุนคนมีไมตรีจิตต่อกนั ผูรั้บบริการจะสังเกตเห็นไดช้ดัวา่บรรยากาศ 
ในการท างาน โดยส่วนรวมมีอธัยาศยัไมตรีต่อกนัไม่ใช่เฉพาะท่ีเห็นไดจ้ากคนใดคนหน่ึง 

9. ผูรั้บบริการมีเหตุผลหลายอยา่งท่ีมาท าการติดต่อกบัองคก์รของเราแต่ส่ิงหน่ึงท่ี 
ผูรั้บบริการคาดหวงัเสมอว่าจะไดรั้บการตอ้นรับอยา่งอบอุ่น และมีไมตรีจิตจากพนกังาน ถา้เราให้
การตอ้นรับเช่นนั้นผูรั้บบริการก็จะมีความรู้สึกท่ีดีต่อองค์กรของเรา โดยส่วนรวมและเกิดความ
ไวว้างใจตามมาดว้ยความพอใจในท่ีสุด 

1.9 ลกัษณะเฉพาะของงานบริการ 
  งานบริการมีลกัษณะเฉพาะ  ดงัต่อไปน้ี 

1. ไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทนัทีงานบริการเป็นงาน 
ให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก  ดงันั้นเม่ือผูรั้บบริการได้รับการสนองตอบตรงตาม
ความตอ้งการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีดี  แต่ในทางกลบักนัถ้าไม่ได้รับความพอใจก็จะเกิด
ความรู้สึกในทางท่ีไม่ดีต่อผูใ้หบ้ริการและองคก์รท่ีใหบ้ริการในทนัทีเช่นกนั 

2. ผลของการบริการเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลาและแปรผลไดร้วดเร็วงานบริการเร่ิมตน้ 
และด าเนินการได้ในทุกขณะ ทั้งในตอนตน้ ท่ามกลาง และในตอนทา้ย เพราะไม่มีขอ้จ ากัดว่า
จะตอ้งใหบ้ริการเฉพาะในเวลาหน่ึงเวลาใด 

3. ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองคก์รงานบริการสร้างความรู้ในทนัทีท่ี 
ไดรั้บบริการจึงสามารถแปรเปล่ียนเป็นผลจากการให้บริการไดท้ั้งในแง่ดีและไม่ดี อาจจะแปรผล
จากการใหบ้ริการไดท้ั้งในแง่ดีและไม่ดี   

4. ผดิพลาดแลว้ชดเชยดว้ยส่ิงอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจการบริการท่ี 
ผดิพลาดบกพร่องไม่สามารถจะเปล่ียนความรู้สึกของผูรั้บบริการใหก้ลบัมาดีได ้นอกจากเป็น 
การลดความพอใจท่ีเกิดข้ึนไดน้อ้ยลง 

5. สร้างทศันคติต่อบุคคล  องคก์รและองคก์ารไดอ้ยา่งมากการบริการสามารถจะ 
สร้างความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ  ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการหรือองคก์รอยา่งมากมายไม่มีขีดจ ากดัข้ึนอยูก่บั
ลกัษณะของการใหบ้ริการท่ีมีมากนอ้ยเพียงใดส าคญัมากนอ้ยเท่าใด 
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6. สร้างภาพลกัษณ์ใหอ้งคก์รและองคก์ารเป็นเวลานานการบริการทั้งท่ีดีและ 
ไม่ดีจะติดอยู่ในความทรงจ าของผูบ้ริการอยู่ตลอดไป แมเ้ม่ือมีการปรับปรุงแก้ไขบริการให้ดีข้ึน
มากแลว้ แต่ภาพเก่าท่ีไม่ดียงัคงหลงเหลืออยูก่ว่าท่ีจะลา้งภาพลกัษณ์ท่ีอปัลกัษณ์ไดต้อ้งใชเ้วลานั้น
เป็นสิบ ๆ ปี 

7. หากเกิดการบกพร่องจะเห็นไดช้ดับริการเป็นส่ิงท่ีไวต่อการรับรู้ เม่ือมีส่ิงหน่ึง 
ส่ิงใดไม่สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นได้ในทนัทีทนัใด จึงตอ้งระมดัระวงัใน
เร่ืองบริการใหม้าก 

8. ตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการท่ีดีบริการจะดีหรือไม่ดีมากนอ้ย 
เพียงใดข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการ ถา้ไดค้นดีมีจิตส านึกในการให้บริการดี  มีทศันคติต่อการให้บริการดี
และไดรั้บการปลูกฝังนิสัยในการใหบ้ริการและฝึกฝนตนเองมาดี ก็จะท าใหเ้กิดการบริการท่ีเป็นเลิศ  
ในทางกลบักนัถา้ไดค้นไม่ดีมาเป็นผูท้  างานให้บริการก็จะเท่ากบัผิดพลาดตั้งแต่ตน้แลว้จะหวงัให้
เกิดบริการท่ีดีคงเป็นไปไดย้าก 

9. คนเป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการสร้างและท าลายงานบริการบริการท่ีผดิพลาด 
บกพร่อง น าความเสียหายมากสู่องค์กรจะพบว่าส่วนใหญ่เกิดจากคน องค์กรหลายแหล่งเคยไดรั้บ
ช่ือเสียงยกย่องว่าให้บริการดี แต่พอเปล่ียนทีมงานท่ีให้บริการก็มีเสียงสะทอ้นว่าให้บริการด้วย
คุณภาพหรือใหบ้ริการไม่ดีดงัเดิม  และอาจถึงขั้นท าใหเ้สียผูรั้บบริการเดิมไปก็ได ้
 การปฏิบัติในการให้บริการ 
 ทางกาย  ตอ้งดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดช่ืนดว้ยอาการกระปร้ีกระเปร่า ไม่ง่วง
เหงาหาวนอน เซ่ืองซึม มีลกัษณะทะมดัทะแมง กระฉบักระเฉง กระชุ่มกระชวน หนา้ตาสดใส 
หวผีมเรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรัง หรือหวัยุง่เป็นกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิม้ ไหว ้หรือทกัทาย
เหมาะสม กิริยาสุภาพ เป็นคุณสมบติัขั้นพื้นฐาน นอกจากนั้นตอ้งวางตวัเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ 
สนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งกระตือรือร้น  แสดงความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
 ทางวาจา  ตอ้งใชถ้อ้ยค าชวนฟัง น ้าเสียงไพเราะชดัเจน พดูมีหางเสียง มีค าขานรับ 
เหมาะสม  กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูด
แทรก ไม่กล่าวค าต าหนิ อาจพูดทวนย  ้าส่ิงท่ีมีผูม้าติดต่อตอ้งการให้เขาฟังเพื่อความเขา้ใจตรงกนั  
พูดให้เกิดประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพื่อความสบายใจของผูรั้บบริการ  
และใชถ้อ้ยค าเหมาะสม 
 ทางใจ  ตอ้งท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีท่ีจะตอ้นรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองท่ีจะตอ้ง
รับหนา้  หรือพบปะกบัคนแปลกหนา้ท่ีไม่คุน้เคยกนัมาก่อน แต่มาเรียกร้องตอ้งการนัน่ ตอ้งการน่ี  
ไม่ปล่อยใหจิ้ตใจหม่นหมอง  ใจลอยขาดสมาธิในการท างาน  เศร้าซึม  เบ่ือหน่ายหรือเซ็ง 
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 ข้อควรค านึงเกีย่วกบัการบริการ 
 การใหบ้ริการเป็นงานท่ีล่อแหลม ท าดีก็เสมอตวัผิดพลาดก็ไดรั้บค าต าหนิจึงเป็นงานท่ี
ตอ้งการความรับผดิชอบสูง และมีจิตใจหนกัแน่น ผูซ่ึ้งท างานบริการแลว้เกิดผิดพลาด บางคนก็เสีย
อกเสียใจ ตีอกชกหัว ฟูมฟายน ้ าตา แต่กลบักนั ผูซ่ึ้งไม่มีความรับผิดชอบมกักล่าวโทษผูอ่ื้นป้าย
ความผิดให้คนต่าง ๆ แมแ้ต่ผูม้ารับบริการ เป็นเร่ืองการหาแพะรับบาปหรือหาเหตุผลมากล่าวอา้ง
ต่าง ๆ นานาให้พน้ไปจากความรับผิดชอบของตน วิธีการให้บริการอนัจะท าให้ผูรั้บบริการพอใจ 
จะตอ้งรู้ความคาดหวงัของเขา และปฏิบติัตามความคาดหวงัเท่าท่ีจะเป็นไปได ้ทั้งน้ียอ่มไม่ใช่เร่ือง
ง่าย ๆ เพราะการปฏิบัติด้วยกาย วาจา ใจ ต่อคนต่าง ๆ ให้สามารถสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการแต่ละประเภท ทุกระดบัยอ่มมีความยากล าบาก การท่ีจะให้บริการเป็นท่ีพอใจของทุก ๆ 
คนดูจะเป็นเร่ืองเป็นไปไม่ได ้ แต่ก็ไม่พน้วสิัยท่ีจะท าใหค้นส่วนใหญ่พึงพอใจ หากเรามีความมุ่งมัน่
ท่ีจะปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
 

2. ประวตัิของบริษทั เอ.พ.ี ฮอนด้า จ ากดั 
 
 บริษทั เอ. พี. ฮอนดา้ จ ากดั ก่อตั้งตั้งแต่วนัท่ี 1 มีนาคม 2529 มีทุนจดทะเบียนเร่ิมตน้ท่ี 
40 ลา้นบาท จ านวนพนกังาน (ณ เดือนมีนาคม 2550) 234 คน สถานท่ีก่อตั้งบริษทั 149 ถนนรถ 
รางเก่า ต าบลส าโรงใต ้อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ 10130 โทร. (02) 757-6111, 
384-4335 โทรสาร. (02) 757-6222  ประธานกรรมการบริหาร คือ  มร.เซนจิโร่ ซากุราอิลกัษณะของ
กิจการเป็นบริษทัร่วมทุนการคา้ระหวา่ง ฮอนดา้มอเตอร์ จากประเทศญ่ีปุ่น กบั ฝ่าย ดร.ไพโรจน์ พร
ประภา เพื่อบริหารการขาย และให้บริการเก่ียวกบัรถจกัรยานยนต์ยี่ห้อฮอนดา้ และอะไหล่ฮอนดา้ 
ท่ีผลิตในประเทศไทย โดยขายส่งผา่นผูจ้  าหน่าย เป็นหลกั ส่วนท่ีขายตรงให้กบัหน่วยงานราชการ
ต่างๆ (direct sales) โดยประเภทของรถจกัรยานยนต์ แบ่งประเภทได ้4 ประเภท คือ 1. ประเภทรถ
ครอบครัว (family) 2. ประเภทรถก่ึงครอบครัวก่ึงสปอร์ต (family sports) 3.  ประเภทรถสปอร์ต 
(sports) 4.  ประเภทรถเกียรอตัโนมติั (AT) 
 ปี 2529 บริษทั เอ.พี.ฮอนดา้ จ  ากดั ไดถื้อก าเนิดข้ึน โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อเป็น 
ผูจ้ดัจ  าหน่ายรถจกัรยานยนตฮ์อนดา้ในประเทศไทย รวมทั้งด าเนินกิจกรรมทางดา้นการตลาด ซ่ึงใน
ปัจจุบนับริษทัฯ กา้วข้ึนเป็นผูจ้ดัจ  าหน่ายรถจกัรยานยนตอ์นัดบั 1 ของเมืองไทย และส่ิงน้ีเป็นผล
จากการทุ่มเท ความพยายามตลอดปลายปีท่ีผ่านมา เพื่อให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจจาก
ประสิทธิภาพ รูปลกัษณ์ และความน่าเช่ือถือในสินคา้ฮอนดา้  
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 ดว้ยความมุ่งมัน่ในการปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งเขม้แขง็และเอาใจใส่ ตลอดจนการบรรจุซ่ึง
กลยทุธ์ทางการตลาด ส่งผลใหบ้ริษทัฯ สามารถตอบสนองรถจกัรยานยนตรุ่์นต่าง ๆ แก่ชาวไทยได้
ตรงตามความตอ้งการ นอกเหนือจากนั้นบริษทัฯ ยงัไดแ้สดงเจตจ านงคอ์นัแน่วแน่ ในการปรับปรุง
สภาพแวดลอ้ม เพื่อเก้ือหนุนสังคมไทยใหดี้ยิง่ข้ึน  
 บริษทัฯ มีเจตนารมยท่ี์จะตอบสนองผูบ้ริโภคดว้ยรถจกัรยานยนตท่ี์มีประสิทธิภาพ 
และมีราคาเหมาะสม ซ่ึงเจตนารมยน้ี์ไดผ้ลกัดนัใหฮ้อนดา้กา้วข้ึนสู่อนัดบั 1 ของประเทศไทย ดว้ย
อตัราครองตลาดมากกวา่ 70%  หรือเป็นตวัเลขยอดจ าหน่ายโดยรวมกวา่ 1 ลา้นคนั/ปี  
(รวมถึงการส่งออก)  
 ความรับผดิชอบ 
 เน่ืองจากความตอ้งการในการท่ีจะเสนอส่ิงท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ ส่ิงแรกในการเร่ิมตน้คือ 
การส ารวจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ ส่ิงน้ีน าไปสู่ขบวนการสร้างสรรคอ์นัหลากหลาย  
ในการพฒันาจกัรยานยนตฮ์อนดา้รุ่น "ดรีม" รวมถึงรุ่น "โนวา" ซ่ึงตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
และส่งผลใหฮ้อนดา้มีรากฐานอนัมัน่คงในประเทศไทย  
 การจดัจ าหน่ายและการกระจายสินคา้ไปยงัทุก ๆ ภูมิภาค ในรูปแบบของร้าน C.S.I. 
Shop นัน่เป็นกา้วส าคญัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และดว้ยร้าน C.S.I. Shop ท่ีมี
มากกวา่ 800 แห่งทัว่ประเทศไทย ท าให้ลูกคา้สามารถสัมผสักบัรถจกัรยานยนตห์ลากรุ่น ช้ินส่วน
อะไหล่คุณภาพและบริการท่ีเป็นมิตร ซ่ึงเป่ียมไปดว้ยประสิทธิภาพ  
 บริษทั เอ.พี.ฮอนดา้ จ  ากดั และร้าน C.S.I. Shop ต่างประสานการด าเนินงาน ให้มุ่งไปสู่
ทิศทางท่ีสอดคลอ้งในแผนงานหลาย ๆ ประการ ไม่วา่จะเป็นแนวคิดในการออกแบบ และประกอบ
รถจกัรยานยนต์รุ่นใหม่ ๆ การบริหารสต๊อคช้ินส่วนอะไหล่ ตลอดจนการส ารวนสภาพตลาด
ทอ้งถ่ิน และดว้ยผลของการส ารวจน้ีเอง ท าใหบ้ริษทัฯ สามารถแนะน าร้าน C.S.I. Shop  
ในการเลือกรุ่นและจ านวนของรถจกัรยานยนต์ท่ีจะจดัเก็บไวใ้นสต๊อคของทางร้าน รวมถึงการ
จดัเก็บจ านวนช้ินส่วนอะไหล่ท่ีเหมาะสม  
 ยิ่งไปกวา่นั้น เพื่อประกนัความพึงพอใจของลูกคา้ เราไดส้ร้างมาตรฐานในทุก ๆ ร้าน 
C.S.I. Shop ดว้ยเง่ือนไข "5S" คือการขาย (Sale) การบริการ (Service) ช้ินส่วนอะไหล่ (Spare parts) 
ความปลอดภยั (Safety) รถมือสอง (Secondhand)  
 การขาย (Sale) 
 ความประทบัใจแรกพบนั้นเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดอยา่งหน่ึง ดงันั้นเพื่อให้แน่ใจว่าลูกคา้
รู้สึกสบาย และสนุกสนานกบัการเยี่ยมร้าน C.S.I. Shop ของเรา ทางร้านจะเอ้ืออ านวยลูกคา้ ดว้ย
การบริการท่ีสุภาพอยา่งมืออาชีพ ร้าน C.S.I. Shop จะตั้งอยูใ่นสถานท่ีสัญจรไปมาสะดวก ตกแต่ง
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สวยงาม สร้างบรรยากาศท่ีดีในการตอ้นรับลูกคา้ พร้อมพนกังานท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญในตวั
สินคา้ ซ่ึงสามารถอธิบายสินคา้ไดใ้นทุก ๆ รายละเอียด  
 ขับขี่ปลอดภัย (Safety Ridding) 
 เพื่อมัน่ใจวา่ลูกคา้สามารถขบัข่ีไดอ้ยา่งปลอดภยั บริษทัฯ จึงไดข้อความร่วมมือกบัร้าน 
C.S.I. Shop เพื่อจดักิจกรรมพิเศษ เช่น เซฟต้ี แรลล่ี(Safety Rally) เพื่อเป็นการเรียนรู้ถึงหลกัการขบั
ข่ีอยา่งปลอดภยั นอกจากนั้นในทุก คร้ังท่ีมีการตดัสินใจซ้ือจากลูกคา้ ทางร้าน C.S.I. Shop  
จะมอบหมายให้ครูฝึกสอนขบัข่ีปลอดภยัประจ าร้าน  ให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัความรู้ในการขบัข่ี
ปลอดภยัเบ้ืองตน้ ก่อนจดัส่งรถแก่ลูกคา้เสมอ  
 ครูฝึกสอนขบัข่ีปลอดภยัของฮอนด้า ล้วนได้รับการฝึกฝน  และรับรองโดยศูนย์
ฝึกอบรมขบัข่ีปลอดภยั ซ่ึงศูนยฯ์น้ีเป็นศูนยฝึ์กแห่งแรกในภูมิภาคอาเซียน โดยศูนยฯ์ แห่งน้ีเป็นผล
จากความส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม เพื่อท่ีจะเห็นความปลอดภยับนทอ้งถนน เป้าหมาย
ส าคญัของกิจกรรมท่ีศูนยฯ์ จดัให้มีข้ึนนั้นคือ การเพิ่มจ านวนบุคลากรฝึกอบรมขบัข่ีปลอดภยั เพื่อ
ประจ ายงัร้าน C.S.I. Shop ทัว่ประเทศ ทั้งน้ีเพื่อให้ความรู้แก่ผูใ้ช้ทุกท่านไดย้งัทัว่ถึง นอกจากน้ี
ศูนยฯ์ ยงัไดฝึ้กอบรมใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีต ารวจและสาธารณชนทัว่ไป  
 ส าหรับหลกัสูตรในการฝึกอบรมนั้น มีทั้งภาคทฤษฎีและภาคปฏิบติั โดยบางหลกัสูตร
เป็นหลกัสูตรอบรมระยะสั้น ซ่ึงใชเ้วลาฝึกอบรม 2 ชัว่โมง และบางหลกัสูตรใชเ้วลา 3 วนั  
 ดว้ยความทุ่มเทในการท างานเก่ียวกบัความปลอดภยัอยา่งต่อเน่ือง ส่งผลใหท้าง 
บริษทัฯ ไดรั้บรางวลัจาก ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี ในการส่งเสริมกิจกรรมทางดา้นการขบัข่ีปลอดภยั 
เราพยายามอยูเ่สมอ ท่ีจะปรับการฝึกอบรม ให้สอดคลอ้งต่อความตอ้งการของผูใ้ชร้ถจกัรยานยนต ์
ดว้ยเหตุน้ีเราจึงไดน้ าเคร่ืองจ าลองการขบัข่ีมาประจ าท่ีศูนยฝึ์ก ซ่ึงนบัไดว้า่ศูนยฝึ์กในประเทศไทยน้ี 
เป็นศูนยฝึ์กแห่งแรกของโลก ท่ีมีการน าเคร่ืองจ าลองการขบัข่ีมาใช ้นอกเหนือจากประเทศญ่ีปุ่น  
 การอุทศิตนต่อสังคม 
 บริษทัฯ ไดอุ้ทิศตนในการขบัข่ีท่ีจะสร้างส่ิงท่ีดีให้กบัสังคมไทย ดงันั้นเราจึงพยายาม
ทุกวถีิทางในการช่วยเหลือสังคม เศรษฐกิจ และสภาพแวดลอ้ม โดยบริษทัฯ ไดจ้ดัให้มีการรณรงค์
ใชน้ ้ ามนัลดควนัขาว รวมถึงการรณรงคล์ดมลภาวะทางเสียง กิจกรรมเซฟต้ี แรลล่ี การฝึกการขบัข่ี
ปลอดภยั และกิจกรรมท่ีสร้างความตระหนกัต่อส่ิงแวดลอ้ม  
 นอกจากน้ีแลว้ บริษทัฯ ยงัไดเ้นน้กิจกรรมดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการรักษา
สภาพส่ิงแวดลอ้ม ไม่วา่จะเป็นการคิดคน้ วิจยั และพฒันาประสิทธิภาพเคร่ืองยนต์ ให้มีการปล่อย
ค่าไอเสียต ่าและมีเสียงเคร่ืองยนต์ในระดบัท่ีต ่า อีกทั้งยงัมีการรีไซเคิลวสัดุต่าง ๆ ในกระบวนการ
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ผลิต รวมถึงในร้าน C.S.I. Shop บางร้านไดมี้การติดตั้งอุปกรณ์ตรวจวดัค่ามลพิษ และเสียงเกินกวา่
ท่ีมาตรฐานก าหนด 
 การบริการ (Service) 
 การบริการหลงัจากการขาย เป็นส่วนประกอบหน่ึงในการสร้างพึงพอใจแก่ลูกคา้  
โดยสินคา้ฮอนดา้จะมีการรับประกนั 3 ปี (เฉพาะเคร่ืองยนต์) ลูกคา้ของเราจะไดรั้บบริการท่ีเป็น
มิตร และเป่ียมดว้ยประสิทธิภาพ เรามีการบนัทึกสถิติของการบริการ ทั้งน้ีเพื่อป้องกนัมีให้เกิด
ปัญหาเติมซ ้ าอีกคร้ังในอนาคต 
 ส่ิงส าคัญทีสุ่ดทีมุ่่งมั่นอยู่ในเจตนารมย์ของฮอนด้าน้ัน ประกอบด้วยปรัชญาแห่งความ
พอใจ 3 ประการคือ 
 - ความพอใจของลูกคา้จากการท่ีไดซ้ื้อรถจกัรยานยนตฮ์อนดา้ 
 - ความพอใจของลูกคา้จากการท่ีไดใ้ชร้ถจกัรยานยนตฮ์อนดา้ และ 
 - ความพอใจขององคก์ร ในทุ่มเทการผลิตรถจกัรยานยนตฮ์อนดา้ใหเ้ป่ียมลน้ดว้ย 
  คุณภาพ  
 ซ่ึงความพอใจทั้ง 3 ประการน้ี ต่างเช่ือมโยงและสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั เสมือนกุญแจ
ท่ีไขไปสู่ความส าเร็จสูงสุด  
 การบรรลุซ่ึงเป้าหมายของเรานั้นเป็นผลมาจาก เครือขายของศูนยบ์ริการและร้าน
ตวัแทนจ าหน่าย (C.S.I Shop) กวา่ 800 แห่งทัว่ประเทศ ซ่ึงเป่ียมไปดว้ยความช านาญทั้งดา้นการ
จดัการและการตลาด ท่ีไดรั้บจากการอบรมและเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง โดยการสนบัสนุนจากทาง
บริษทัฯ ซ่ึงก่อใหเ้กิดความส าเร็จท่ีงดงามเช่นปัจจุบนั  
 เป้าหมายในอนาคต 
 ฮอนดา้ ยงัคงมุ่งมัน่ในการพฒันาและแนะน านวตักรรมใหม่ ๆ เพื่อสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ในอนาคต การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ ยงัเป็นส่ิงส าคญัท่ีฮอนดา้ยึดมัน่ รวมทั้งยงัคง
มุ่งมัน่พฒันาการขาย สร้างประสิทธิภาพในการบริการทั้งก่อนและหลงัการขาย และคน้ควา้เพื่อ
เขา้ถึงความตอ้งการอยา่งแทจ้ริงของลูกคา้  
 บริษทั เอ.พี.ฮอนดา้ จ  ากดั เช่ือมัน่ในระบบการจดัการแบบใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการ
ผสมผสาน รวมถึงการประยุกตเ์พื่อน ามาซ่ึงความเหมาะสม  ดงันั้นเราจึงพยายามสร้างรูปแบบการ
จดัการท่ีเหมาะสม ซ่ึงเป็นการผสานวฒันธรรมองค์กรระหว่างไทย และญ่ีปุ่นเขา้ดว้ยกนั ความ
มุ่งมัน่ของบริษทัฯ คือการไดรั้บการยอมรับ ไม่วา่จะเป็นทั้งจากบุคลากรภายในองคก์ร ลูกคา้ หรือ
แมก้ระทัง่สังคม และเรายงัปรารถนาใหทุ้ก ๆ คนรู้สึกถึงความสนุกสนานในการท างานร่วมกนั  
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3. งานวจัิยและบทความทีเ่กีย่วข้อง 
 
 วเิชษฐ  แซ่วอ่ง (2551) ไดศี้กษาเร่ือง “วิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงคก์ารใช ้
รถจกัรยานยนตข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” โดยศึกษาลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
ผูบ้ริโภครถจกัรยานยนตใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ราย โดยใชแ้บบสอบถามประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มผูใ้ชร้ถจกัรยานยนตใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็น 
เพศชาย อายุระหวา่ง  25 – 34  ปี  ซ้ือดว้ยวิธีการผอ่นช าระ  ชนิดประเภทรถครอบครัว เคร่ืองยนต์ 4 
จงัหวะ ตดัสินใจซ้ือดว้ยตวัเอง โดยส่ือโทรทศัน์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือมากท่ีสุด ในราคาของ 
รถจกัรยานยนต์โดยประมาณ 35,000 - 40,000 บาท วตัถุประสงค์หลกัคือใช้รถจกัรยานยนต์เป็น
พาหนะไปประกอบอาชีพ  เป็นตน้ 
 สัมพนัธ์  แซ่อ้ึง (2552) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “วิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงคก์ารใช้
รถจกัรยานยนตข์องพนกังานบริษทัเอกชนในจงัหวดัสมุทรปราการ: ศึกษาจากประชากรตวัอยา่งใน
จงัหวดัสมุทรปราการจ านวน  400 คน โดยสอบถามพนักงานบริษัทเอกชน  วิเคราะห์ข้อมูลใช้
สัดส่วนร้อยละ เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงคก์ารใชร้ถจกัรยานยนต ์
  ผลการวจิยัไดพ้บวา่ พนกังานท่ีมีรถจกัรยานยนตส่์วนใหญ่เป็นเพศชาย  
อายุระหวา่ง 26-30 ปี ตดัสินใจซ้ือรถจกัรยานยนต์ดว้ยตวัเอง เหตุผลในการซ้ือรถจกัรยานยนต์คือ  
ตอ้งใชข้บัข่ีเพื่อการเดินทางไปท างานและท าธุระอ่ืน  ๆ โดยการไปดูรถจกัรยานยนต์ท่ีโชวรู์ม  รถท่ี
ตอ้งการส่วนใหญ่เป็นรถจกัรยานยนตป์ระเภทครอบครัว ราคาประมาณ 35,000 – 40,000 บาท   
  ปรีชา  พรหมพนัธ์ุขา้ว (2550) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการใชแ้ละการดูแลรักษา 
รถจกัรยานยนตใ์นเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชแ้ละการดูแลรักษา 
รถจกัรยานยนตข์องผูใ้ชร้ถจกัรยานยนต์ ตามการรับรู้ของผูใ้ชร้ถจกัรยานยนตแ์ละช่างซ่อม 
รถจกัรยานยนตใ์นเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี โดยมีขนาดตวัอยา่ง จ านวน 538  คน 
  ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชร้ถจกัรยานยนตใ์นเขตเทศบาลนครอุบลราชธานีมีการเตรียม
ความพร้อมก่อนการใชร้ถจกัรยานยนตแ์ละการใชร้ถจกัรยานยนตใ์นภาพรวมอยูใ่นระดบับ่อยคร้ัง  
พร้อมการดูแลรักษารถจกัรยานยนตข์องผูใ้ชร้ถอยูใ่นระดบับ่อยคร้ังดว้ย 
  จุไรลกัษณ์  จนัทสีหราช (2553) อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษทัท่ีมีต่อความ 
ไวว้างใจและความภกัดีของลูกคา้ บริษทั ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ากดั ภาพลกัษณ์ของ
บริษทั ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ากดั กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูซ้ื้อหรือผูใ้ชร้ถยนตฮ์อนดา้เคย
เขา้ใชบ้ริการอยา่งนอ้ย 1 คร้ัง จ านวน 400 คน 
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  ผลการวจิยัพบวา่ ภาพลกัษณ์โดยรวมและดา้นการเขา้ใจในการบริการ  
ดา้นคุณสมบติัของรถยนต ์ฮอนดา้ ดา้นการติดต่อกบัพนกังาน ดา้นความปลอดภยัในการใชร้ถยนต์ 
ฮอนดา้ ดา้นความมีช่ือเสียง และดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ทุกดา้นมีการ
ประเมินภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดี 
  สุวรรณา วบิูลยเ์วชวาณิชย ์(2546) คุณค่าตราสินคา้ “ฮอนดา้” และเคร่ืองมือ 
การตลาดของรถยนตฮ์อนดา้ ซีวคิท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนตฮ์อนดา้ซีวคิของผูซ้ื้อในเขต 
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูซ้ื้อรถยนตท่ี์มีอาย ุ25 ปี ข้ึนไป ใชบ้ริการ ณ โชวรู์ม และ 
ศูนยบ์ริการทัว่กรุงเทพฯ จ านวน 440 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม คือ แบบสอบถาม 
  ผลการวิจยั และผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปไดด้งัน้ี 1. ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยูใ่นช่วง 25-30 ปี อาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากบั 25,000 บาท และมีจ านวนสมาชิกใน
ครอบครัวโดยเฉล่ียประมาณ 4 คน 2. บุคลิกภาพ ผูซ้ื้อส่วนใหญ่มีความเช่ือมัน่ในตนเองค่อนขา้งสูง 
ความภูมิใจในการขบัข่ีรถยนต์ค่อนขา้งมาก รสนิยมในการเลือกใช้รถยนต์ค่อนขา้งทนัสมยั ใช้
เหตุผลในการตดัสินใจซ้ือมาก ชอบขบัข่ีรถยนตด์ว้ยความเร็วของเคร่ืองยนตค์่อนขา้งสูง และมีการ
ตดัสินใจในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงค่อนขา้งเร็ว 3. ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
ใชร้ถยนตท่ี์มีขนาดเคร่ืองยนต ์1.6 ลิตร ซ้ือดว้ยระบบเงินผอ่น โดยมีจุดประสงคเ์พื่อใชเ้ดินทางใน
ชีวิตประจ าวนั/หน้าท่ีการงาน  โดยรถยนต์ฮอนด้าซีวิคคันดังกล่าวเป็นรถยนต์ท่ีอยู่ในการ
ครอบครองโดยเฉล่ียประมาณคนัท่ี 2 ใช้ระยะเวลาในการหาขอ้มูลเพื่อ ตดัสินใจซ้ือโดยเฉล่ีย
ประมาณ 4 เดือน และระยะเวลาในการใชโ้ดยเฉล่ียประมาณ 30 เดือน กลุ่มบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือมากท่ีสุด คือ ตวัเอง และส่ือท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือมากท่ีสุด คือ ส่ือ โทรทศัน์ ผู้
ซ้ือเห็นดว้ยกบัการตระหนกัถึงคุณค่าตราสินคา้ “ฮอนดา้” ทุกดา้นและมีความคิดเห็นเก่ียวกบั การ
ตระหนกัถึงเคร่ืองมือการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์โดยเห็นดว้ยอยา่งยิ่งกบัตรายี่ห้อ “ฮอนดา้” เป็นท่ีรู้จกั 
เห็นดว้ยกบัรูปลกัษณ์ท่ีทนัสมยั มีความปลอดภยัสูง การบริการหลงัการขายท่ีรวดเร็ว  
  นฤมล นนัทรัตนสกุล (2550) ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นรถยนต์ท่ีมีอิทธิพล
ต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชร้ถยนตย์ี่ห้อมิตซูบิชิในเขตจงัหวดัปทุมธานี  กลุ่มตวัอยา่ง คือ  
ประชากรในจงัหวดัปทุมธานี มีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป เป็นผูใ้ชร้ถมิตซูบิชิเท่านั้น ใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการวจิยั จ  านวน 399 ตวัอยา่ง 
  ผลการศึกษาวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิงอายุ
ระหวา่ง 29 ปีถึง 39 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือน 25,001 บาท ถึง 
36,000 บาทส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน เป็นเจา้ของรถยนตเ์อง รุ่นของรถยนตท่ี์ใชจ้ะเป็น
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รุ่น Tritonขนาดเคร่ืองยนต ์2,500 cc. ระบบขบัเคล่ือนรถยนตเ์ป็นระบบขบัเคล่ือนสองลอ้ (2 WD) 
ระบบเกียร์เป็นเกียร์ออโต ้ในส่วนของระบบเบรกจะเป็นระบบเบรก ABS น ้ ามนัท่ีใช้เป็นน ้ ามนั
ดีเซล นอกจากน้ีปัจจยั ส่วนปัจจยัด้านรถยนต์ท่ีมีอิทธิพลคือ ความเป็นเจ้าของรถยนต์ รุ่นของ
รถยนต์ขนาดเคร่ืองยนต์ มีระบบการควบคุมสั่นสะเทือน ระบบขบัเคล่ือนระบบเกียร์ ระบบเบรค 
และน ้ามนัท่ีใชใ้นรถยนต ์
  วิทยาวุธ เสรีวิริยะกุล (2544) การจดัล าดบัการซ่อมรถเพื่อลดเวลารอคอยระหวา่ง
การซ่อมแซมและจดัส ารองอะไหล่งานซ่อมของบริษทัเดินรถประจ าทางปรับอากาศไมโครบสั
งานวจิยัน้ีไดถู้กแบ่งเป็น 2 ส่วนคือ การจดัล าดบังานซ่อมใหม่เพื่อหาวิธีท่ีจะลดเวลารอคอยระหวา่ง
การซ่อมแซมซ่ึงจากเดิมบริษทัไมโครบสั ไดท้  าการจดัล าดบัการซ่อมโดยใชเ้กณฑ์รถคนัไหนมาถึง
ก่อน จะไดรั้บบริการก่อน (FCFS) ซ่ึงผลจากการจดัล าดบังานดว้ยวิธีน้ีท าให้มีรถจอดรอคา้งเป็น
จ านวนมาก  
  ผลจากการวจิยัไดเ้สนอวธีิการจดัล าดบังานซ่อมแซมใหม่คือ การจดัล าดบัการซ่อม
แบบ ShortProcessing Time (SPT) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการจดัล าดบัคือ งานท่ีใชเ้วลาในการซ่อมน้อย
ท่ีสุดจะไดรั้บการให้บริการก่อน และการจดัล าดบัแบบ Hodgson's Algorithm ซ่ึงมีเกณฑ์ในการ
จดัล าดบัคือรถท่ีซ่อมเสร็จไม่ทนัเวลาส่งมอบจะไดรั้บการใหบ้ริการทีหลงั โดยในงานวิจยัไดท้  าการ
ทดสอบผลของการจดัล าดบัการซ่อมโดยการสร้างแบบจ าลองของระบบงานซ่อม แลว้จึงน าผลลพัธ์
ท่ีไดจ้ากการจดัล าดบั 
  สามารถ  พิ่งทรัพย ์(2550) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ 
รถจกัรยานยนตข์องผูบ้ริโภคในจงัหวดัอ่างทอง กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูบ้ริโภคท่ีจดทะเบียน 
รถจกัรยานยนตใ์นปี พ.ศ. 2548-2550  จ านวน 400 คน 
  ผลการศึกษาพบว่า 1) ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31-40 ปี  สมรส ระดบั
ปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,000-20,000 บาท  2)ปัจจยัท่ีมีผลกบั 
การตดัสินใจเลือกซ้ือรถพบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 3)การเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถจกัรยานยนต์
ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัอ่างทอง เม่ือจ าแนกตามอายุ และอาชีพ แต่ไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ 
สถานภาพสมรถ  ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 


