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ABSTRACT  ARTICLE INFO 
The objective of this study is to understand the effect of flexibility, 
effect of service innovation in 5 traditional passenger car 
manufacturers in Thailand on performance of dealers’ 
standardized automotive aftersales service centers and also 
include the effect of the flexibility on service innovation from 360 
mangers in aftersales around the country as sample.  This study 
found out that the flexibility and also service innovation from the 
5 traditional passenger car manufacturers in Thailand positively 
affected on performance of dealers’  standardized automotive 
aftersales service centers as significant level 0. 01.  As same as 
flexibility which had a positive effect on service innovation in the 
same significant level 0.01. 
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ผลกระทบของความยืดหยุ่นและนวัตกรรมบริการใน 5 แบรนด์ชั้นน าบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่ง
ส่วนบุคคลในประเทศไทย ที่มีต่อผลการด าเนินงานในศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้
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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาค้นคว้าครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาผลกระทบของความยืดหยุ่น ผลกระทบของนวัตกรรม
บริการของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศไทยทั้ง 5 แบรนด์ ที่มีต่อผลการด าเนินงานใน
ศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐานของตัวแทนจ าหน่าย โดยศึกษาผลกระทบของความยืดหยุ่นต่อ
นวัตกรรมบริการด้วยเช่นกันจากกลุ่มตัวอย่างผู้จัดการในศูนย์บริการ 360 คนทั่วประเทศ พบว่าจากการ
วิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ ความยืดหยุ่นและนวัตกรรมบริการของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคล
ในประเทศไทยทั้ง 5 แบรนด์ ต่างก็มีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานในศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้
มาตรฐานของตัวแทนจ าหน่ายในเชิงบวก และ ความยืดหยุ่นก็มีผลกระทบต่อนวัตกรรมบริการเช่นกันในเชิง
บวก โดยทั้งหมดมีนัยส าคัญที่ 0.01 
 
บทน า 

 จากอดีตที่ผ่านมา ได้มีการตั้งทฤษฏีว่า 
องค์กรที่ประสบความส าเร็จอย่างมากจ าเป็น
จะต้องมีทรัพยากรที่มีคุณค่า โดยยิ่งทรัพยากรนั้น
หายากเท่าไหร่ เลียนแบบไม่ได้ ก็จะยิ่งท าให้มี
ความสามารถในการแข่งขันสูงและมีโอกาสท า
ให้ผลประกอบการนั้นสูงตามไปด้วย โดยเรียก
ทฤษฎีนี้ ว่ า  ทฤษฎี พ้ืนฐานทางทรัพยากรขึ้น 
(Resource base view : RBV) (J. B. J. A. o. m. 
r. Barney, 1986; Peteraf, 1993; Wernerfelt, 
1984) ต่อมา ได้มีการตั้งอีกทฤษฎีที่เป็นทฤษฎี
ต่อเนื่องกับ RBV โดยอธิบายว่า เฉพาะองค์กรที่ยิ่ง
หาทรัพยากรหรือพัฒนาทรัพยากรให้มีคุณค่าอย่าง
ต่อเนื่อง จะยังคงมีความสามารถในการแข่งขันที่สูง
อย่างต่อเนื่องและคู่แข่งไม่สามารถเอาชนะได้ เรียก
ทฤษฎีดังกล่าวว่า ทฤษฎีความสามารถเชิงพลวัต 
(Dynamic capability view : DCV) (Eisenhardt 
& Martin, 2 0 00 ; Teece, Pisano, & Shuen, 

1997) ทั้ง 2 ทฤษฎีจะเป็นสิ่งที่ไว้อธิบายว่า องค์กร
ที่ประสบความส าเร็จและยังคงอยู่ ในต าแหน่ง
การตลาดที่ยอดเยี่ยม จ าเป็นต้องมีทรัพยากร
ดังกล่าวและหมั่นพัฒนา หรือหามาอย่างต่อเนื่อง 
 หากมองจากมุมทฤษฎีความสามารถเชิง
พ ล วั ต  ( Dynamic capability view :  DCV) 
(Eisenhardt & Martin, 2000 ; Teece, Pisano, 
& Shuen, 1997) องค์กรจะสามารถปรับตัวเข้ากับ
สิ่งแวดล้อมอย่างทันทีทันใดได้ จ าเป็นต้องพัฒนา
ความยืดหยุ่นทางกลยุทธ์ (Strategic flexibility) 
( Matthyssens, Pauwels, & Vandenbempt, 
2005; Wu & Chen, 2014; Zhou & Wu, 2010) 
โดยสิ่ งแวดล้อมแบบพลวัต ( Environmental 
dynamism) กับความยืดหยุ่นทางกลยุทธ์ จะเป็น
หนึ่ งในปัจจัยที่จะส่งผลต่อผลการด าเนินงาน 
(Performance) ขององค์กร ( Schilke, 2014; 
Sirmon, Hitt, & Ireland, 2007) แต่หากมองใน
ระดับปฏิบัติการ การพัฒนาความสามารถในความ
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ยืดหยุ่น  (Flexibility capabilities)  ก็จะมีส่ วน
ส าคัญในการน านวัตกรรมกระบวนการมาใช้ จึง
จ าเป็นจะต้องเ พ่ิมความยืดหยุ่นของแรงงาน 
(Labor flexibility) หรือการจัดจ้างจากภายนอก 
( Outsource)  ม า ช่ ว ย  ก็ จ ะ ส า ม า ร ถ พั ฒ นา
นวัตกรรมแบบใหม่ระดับอุตสาหกรรมได้มากกว่า 
(Voudouris, Deligianni, & Lioukas, 2017) 
 นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) 
เองก็ช่วยให้เกิดโอกาสในการเพิ่มประสิทธิภาพและ
คุณภาพในการส่งมอบบริการ ทั้งในกระบวนการที่
เกี่ยวเนื่องกับลูกค้าและไม่เกี่ยวเนื่อง ทั้งยังสร้าง
บริการแบบใหม่ที่ยังไม่เคยมีในตลาด (Van der Aa 
& Elfring, 2002) และยังเพ่ิมผลการด าเนินงาน 
คุณค่าแก่ลู กค้ าในตลาด (Chapman, Soosay, 
Kandampully, & management, 2003 )  โ ดย
สามารถกล่ าว ได้ ว่ า  นวั ตกรร มบริ การ เป็ น
ปรากฏการณ์หลายมิติซึ่ งสามารถน าไปใช้ ได้
หลากหลายรูปแบบ และสามารถเชื่อมโยงไปยังส่วน
ต่างๆของกระบวนการสร้างมูลค่าแก่บริษัทที่
ให้บริการ จากการรวบรวมรูปแบบของนวัตกรรม
บริการตั้งแต่ปี 1997 - 2000 มาไว้ สามารถแบ่งได้
เป็นทั้งหมด 4 มิติ (Hertog, 2000) และได้พัฒนา
เป็น 6 มิติ (Den Hertog, 2010) เพ่ือใช้เป็นรูปแบบ
ในการสร้างประสบการณ์การรับบริการ หรือ การ
แก้ ไขปัญหาให้ แก่ ลู กค้ า  (Gadrey, Gallouj, & 
Weinstein, 1995; Goldstein, Johnston, Duffy, 
& Rao, 2002 ; Gronroos, 2007 ; Pine, Pine, & 
Gilmore, 1999) ด้านตลาดรถยนต์ในเมืองไทยปี 
2019 พบว่ามียอดขายในประเภทรถยนต์ที่นั่งส่วน
บุ ค ค ล ทั้ ง  2 ก ลุ่ ม  คื อ  ก ลุ่ ม ร ถ ย น ต์ ทั่ ว ไ ป 
( Conventional cars)  แ ล ะ  กลุ่ ม ร ถย น ต์ ห รู  
(Luxury cars) รวมทั้งสิ้น 398,386 คัน โดยเป็น
กลุ่มบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ในประเทศไทยทั้ง 5 แบ
ร น ด์  TOYOTA HONDA MAZDA BMW แ ล ะ 
MERCEDES-BENZ ถึง 84.7% ในรถยนต์ประเภท
นี้ (TOYOTA, 2020) ส่วนตลาดบริการหลังการ
ขายรถยนต์ มียอดรถยนต์จดทะเบียนสะสม ณ 
วันที่ 30 พฤศจิกายน 2019 ถึง 40 ล้านคัน อย่างไร

ก็ดี หากมองสถิติย้อนหลังไป 7 ปี จะพบว่ามีรถจด
ทะเบียนทั้งหมดถึง 6 ล้านคันทั่วประเทศ (กลุ่ม
สถิติการขนส่ง , 2019) ซึ่ ง เป็นกลุ่มรถยนต์ที่
ศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐานของ
แต่ละแบรนด์เริ่มให้ความส าคัญและต้องการให้เข้า
รับบริการเพ่ือสร้างผลการด าเนินงานที่ดียิ่งขึ้น 
ในทางเดียวกันกิจกรรมหลังการขายเริ่มเข้ามา
เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์เพ่ือช่วยสนับสนุนการใช้
งาน และการก าจัดของเสียให้แก่ลูกค้า โดย
ความสัมพันธ์ระหว่างบริการหลังการขายกับการ
ขายสามารถเทียบได้จากการท าก าไรต่อผลิตภัณฑ์
ชิ้นเดียวกัน ซึ่งบริการหลังการขายสามารถท าก าไร
ได้มากกว่าการขายถึง 4 - 5 เท่า ต่อผลิตภัณฑ์ 1 
ชิ้น (Bundschuh & Dezvane, 2003) และอาจ
ก่อให้เกิดรายได้เป็น 3 เท่า ตลอดวงจรชีวิตของ
ผลิตภัณฑ์ (Product’s life cycle) (Alexander, 
Dayal, Dempsey, & Vander Ark, 2002; Wise 
& Baumgartner, 1999)  
 ในด้านความต้องการของลูกค้าเป็นผล
สะท้อนจากวิวัฒนาการของเทคโนโลยีในการ
สื่อสาร ได้มีการส ารวจในต่างประเทศและพบว่า
ลูกค้าทั่วไปมีความต้องการให้รูปแบบการบริการ
เป็นแบบ Digitalization มากยิ่ งขึ้น  กล่ าวคือ
สามารถท าทุกอย่างผ่านระบบดิจิตอลออนไลน์
ไ ด้ ( Accenture, 2018; ESCP, 2017; 
McKinsey&Company, 2018) ส่วนในประเทศ ก็
ได้มีการส ารวจเมื่อเดือนมกราคมปี 2019 จากคน
ไทยทั้งหมด 69.24 ล้านคน โดยร้อยละ 80% ของ
ประชากรทั้ งหมดหรือ 55.01 ล้านคนใช้งาน
อินเตอร์เนตผ่านมือถือ และมีแอพพลิเคชั่นที่ใช้ใน
การสื่ อสาร  3 อันดับแรกได้ แก่  Facebook, 
Youtube และ  LINE ตามล า ดั บ  (Hootsuite, 
2019) ทั้งหมดนี้บ่งชี้ให้เห็นว่าปัจจุบันประเทศไทย
มี ความพร้ อมรองรั บการขยายตั วทางด้ าน
เทคโนโลยี หากมีการพัฒนารูปแบบการให้บริการ
ที่รองรับการเทคโนโลยีในปัจจุบัน ก็มีความน่าจะ 
เป็นที่จะประสบความส าเร็จได้สูงด้วยเช่นกัน 
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
1. เพ่ือศึกษาผลกระทบของความยืดหยุ่นที่

ส่งผลต่อนวัตกรรมบริการของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์
ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศไทยทั้ง 5 แบรนด์ 

2. เพ่ือศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมบริการ
ของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศ
ไทย ที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานในการให้บริการ
ของศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐาน
ทั้ง 5 แบรนด์ 

3. เพ่ือศึกษาผลกระทบของความยืดหยุ่น
ของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศ
ไทย ที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานในการให้บริการ
ของศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐาน
ทั้ง 5 แบรนด์ 
 

สมมติฐานการวิจัย 
1. ความยืดหยุ่นของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์              

ในประเทศไทยทั้ง 5 แบรนด์ มีผลกระทบต่อ
นวัตกรรมบริการหลังการขายรถยนต์ของตน 

2. นวัตกรรมบริการหลังการขายรถยนต์ทั้ง 5 
แบรนด์ มีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของ
ศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐาน 

3. ความยืดหยุ่นของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ใน
ประเทศไทยทั้ง 5 แบรนด์ มีผลกระทบต่อผลการ
ด าเนินงานของศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้
มาตรฐาน 
 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวโน้มในอนาคตของรถยนต์ ลูกค้าและการ
ให้บริการ 
 รถยนต์ในปัจจุบันเป็นภาพสะท้อนความ
ต้องการของลูกค้า กล่าวคือ การพัฒนารถยนต์นั้น
จ าเป็นจะต้องสอดคล้องกับความต้องการของ
ลูกค้า จึงเห็นได้ว่ารถยนต์มีการพัฒนาเทคโนโลยี
เพ่ือตอบรับสิ่งที่ลูกค้าต้องการ ไม่ว่าจะเป็นรถยนต์
ไฟฟ้า เพ่ือการใช้พลังงานที่สะอาดและถูก รถยนต์
ขั บ เ ค ลื่ อ น อั ต โ น มั ติ  เ พ่ื อ ใ ห้ ก า ร เ ดิ น ท า ง
สะดวกสบาย หรือแม้กระทั้งฟังก์ชั่นต่างๆใน
รถยนต์เพ่ือให้สอดคล้องกับอุปกรณ์เทคโนโลยีที่

ลูกค้าใช้ เช่น มือถือ เป็นต้น อย่างไรก็ตาม รถยนต์
ก็ยังเป็นสินค้าที่ต้องการการดูแลรักษาอย่างเป็น
ระยะเพ่ือให้เกิดความมั่นใจได้ว่า รถยนต์จะยังคง
ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพตามท่ีได้ก าหนดไว้ใน
การรับประกันสินค้า จึงไม่ใช่แค่รถยนต์ที่จะถูก
พัฒนามาเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
แต่จะรวมถึงการบริการหลังการขายที่ เป็นอีก
บริบทหนึ่งในทิศทางเดียวกัน 

1. การขยายระยะเวลาการรับประกันสินค้า 
 ปั จจุ บั นค่ ายรถยนต์ ต่ า งๆ ได้ เ ริ่ ม ให้
ความส าคัญกับการให้บริการหลังการขาย โดย
สามารถเห็นได้จากการมีแพ็คเกจเพ่ิมระยะเวลา
การรับประกันสินค้า หรือการส่งเสริมการขายโดย
ขยายระยะเวลาการรับประกันสินค้าเพ่ือดึงดูดให้
ลูกค้าซื้อผลิตภัณฑ์ของตน ซึ่ งแต่ละแบรนด์
ต้องการให้ลูกค้าเข้ามารับบริการอย่างน้อย 5 ปี 
โดยมีเงื่อนไขคือจะต้องเข้ามารับบริการตรวจเช็ค
ระยะอย่างสม่ าเสมอตามคู่มือผู้ใช้รถ ซึ่งจะท าให้
ศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐาน
สามารถท าเพ่ิมผลประกอบการได้มากขึ้นจากการ
ให้บริการตรวจเช็คตามระยะทางที่ขยายออกไป 
แต่อย่างไรก็ตามหากพ้นระยะการรับประกันสินค้า
แล้ว หรือโดยเฉลี่ยรถยนต์ที่เกิน 5 ปีแล้วนั้น ลูกค้า
ก็จะแสวงหาการบริการที่ถูกกว่า (Krungsri, 2019) 
จึ งมีความจ า เป็นที่ จะต้องหาวิธี การ อ่ืน เ พ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยมองที่ลูกค้า
เ ป็ น ส า คั ญ  ( Customer centrix)  ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด 
แนวโน้มอนาคต ซึ่งผู้ให้บริการพยายามพัฒนาเพ่ือ
ก่อให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขัน 

2. ผลส ารวจแนวโน้มอนาคตของรถยนต์ 
ลูกค้าและการให้บริการ 

 ได้ มี ก ารส า รวจผู้ บ ริห าร  1  คนจาก 
Daimler AG ในเยอรมนีผู้เชี่ยวชาญจากผู้ผลิตใน
อุตสาหกรรมรถยนต์ 9 คน ผู้จ าหน่ายรถยนต์ 12 
รายและลูกค้า 152 ราย ในยุโรป (ESCP, 2017) 
โดย 1. ผลการส ารวจผู้บริหารและผู้เชี่ยวชาญจาก
ผู้ผลิตในอุตสาหกรรมรถยนต์มีแนวโน้มอนาคตที่
ส าคัญคือการเติบโตของ e-commerce ทั้งแบบ 
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B2B และ B2C และความต้องการให้บริการต่างๆ 
เป็น Digitalization มากขึ้น รวมทั้งให้รถยนต์
สามารถเชื่อมต่อกับสิ่งแวดล้อมที่มากขึ้นไปอีก 
ความท้าทายที่ส าคัญที่จะท าให้ประสบความส าเร็จ
ได้นั้น ต้องรักษาราคาขายรถยนต์ให้คงที่แต่เพ่ิม
ความสามารถเชื่อมต่อกับสิ่งแวดล้อม เพ่ิมช่อง
ทางการบริการให้เป็นรูปแบบออนไลน์รวมถึงสร้าง
ประสบการณ์ทางออนไลน์ และเพ่ิมความสามารถ
ในการจัดการเรื่องเวลา ราคากับการยืดหยุ่นตาม
ความต้องการของลูกค้า 2. ผลการส ารวจผู้จัด
จ าหน่ายมีแนวโน้มอนาคต ที่ส าคัญส าหรับกลุ่มนี้
คือ แนวโน้มการหาข้อมูลผ่านออนไลน์จะมีมากขึ้น 
และการลดลงของรถยนต์ที่ใช้เครื่องดีเซลเนื่องจาก
มลพิษ โดยมีความท้าทายที่ส าคัญคือการเพ่ิมการ
บริการหลังการขายขณะที่ลดการลงทุนเนื่องจาก 
e-mobility และการให้บริการแบบ Digitalization 
ที่ครบองค์ประกอบในบริการหลังการขาย และ 3. 
ผลการส ารวจลูกค้าซึ่งมีแนวโน้มหลักแสดงถึง
ความคาดหวังของลูกค้าที่เพ่ิมขึ้น ความโปร่งใส
และคุณภาพเป็นมิติบริการที่ลูกค้าต้องการมาก
ที่สุด ทั้งยังอินเทอร์เน็ตที่มีบทบาทส าคัญในตลาด
บริการหลังการขาย ซึ่งลูกค้าให้ความส าคัญกับการ
รับ-ส่งรถยนต์หรือการเพ่ิมความสะดวกในการรับ
บริการ และต้องการการเข้าถึงบริการให้ง่ายขึ้น
ด้วยแอพพลิเคชั่นออนไลน์ จากผลการส ารวจทั้ง 3 
จึงสามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้คือ อุตสาหกรรม
รถยนต์ก าลั ง เปลี่ยนจากการผลิตแบบ Mass 
production เป็น Product customize มากขึ้น 
นอกจากนี้ แนวคิดของรถยนต์ที่ เชื่ อมต่อกับ
สิ่งแวดล้อมได้กลายเป็นความจริงและจะเป็น
ความก้าวหน้าครั้งส าคัญในปีต่อ ๆ ไป นอกจากนี้
การสร้างความภักดีของลูกค้าด้วยการสร้ าง
ประสบการณ์ดิจิตอลที่น่าดึงดูดถือเป็นหัวใจหลัก
ของความส าเร็จในการบริการหลังการขาย ทั้ง
ความคาดหวังของลูกค้าที่อยากให้มีเพ่ิมเติมคือ 
การรับ-ส่งคืนรถยนต์ให้อยู่ในการบริการ รวมถึง
แอพพลิเคชั่นออนไลน์ที่ช่วยให้การเข้าถึงผู้ ให้

บริการและบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ได้มากขึ้น ง่ายขึ้น 
(ESCP, 2017) 
 ความยืดหยุ่น 
 Volberda (1996) ศึกษาความสามารถ
ของความยืดหยุ่นองค์กร โดยแบ่งตัวชี้วัดออกเป็น 
3 ประเภทอ้างอิงจาก Ansoff and Brandenburg 
(1971) แต่ไม่พิจารณาความยืดหยุ่นแบบคงตัว 
โดยแบ่ ง เป็น  1.  ความยืดหยุ่ นของกล ยุทธ์  
(Strategic flexibility) 2. ความยืดหยุ่นของการ
ป ฏิ บั ติ ง า น  ( Operational flexibility)  ซึ่ ง 
Atkinson (1984) ได้แบ่งย่อยเป็น ความยืดหยุ่น
แ ร ง ง าน ในด้ า น ฟั ง ก์ ชั่ น  ( Functional labor 
flexibility) กับ ความยืดหยุ่นด้านจ านวนแรงงาน 
(Numerical labor flexibility) 3. ความยืดหยุ่น
ของโครงสร้าง (Structural flexibility) ซึ่งต่อมา 

Verdú and Gómez‐Gras (2009) ก็ได้แบ่งแยก
เพ่ิมเติมเป็นภายใน ( Internal) และภายนอก 
(External) 
 นวัตกรรมบริการ 
 ในงานวิจัยส่วนมากจะวัดใน 2 ด้านหลัก
คือ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product innovation) 
และ นวัตกรรมกระบวนการ (Process 
innovation) Jover, Montes, and Morales 
(2005) Hempell and Zwick (2005) Martínez 
Sánchez, Vela Jiménez, Pérez Pérez, and 
de Luis Carnicer (2009) Broekaert, Andries, 
and Debackere (2016) แต่ต่อมาได้มีการแบ่งให้
ละเอียดตามลักษณะนวัตกรรมบริการที่พบมากข้ึน
เป็น 6 มิติ Den Hertog (2010) ซึ่งพบว่าจาก 6 
มิติมี 3 มิติที่มีความหมายสอดคล้องกับงานศึกษา
ที่กล่าวข้างต้นได้แก่ นวัตกรรมบริการแนวคิดใหม่ 
(Innovation in the service concept)  
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สอดคล้องกับ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ และ นวัตกรรม
บริการในกระบวนการส่งมอบในส่วนของระบบ
หรือองค์กร (Innovation in the service 
delivery system/organization) สอดคล้องกับ 
นวัตกรรมกระบวนการ (SChILLING & Werr, 
2009) 
 ผลการด าเนินงาน 
 Peterson and Plowman (1953) ได้ให้
ความหมายผลการด าเนินงานในการบริหารงาน
ด้านธุรกิจว่าเป็นคุณภาพของการมีประสิทธิผล 
(Quality of Effectiveness) ความสามารถในการ
ผลิต (Competence and Capability)  และใน
ด้านการด าเนินงานทางด้านธุรกิจที่จะถือว่ามี
ประสิทธิภาพสูงสุดก็เมื่อสามารถผลิตสินค้าหรือ
บริ การ ในปริ มาณและคุณภาพที่ ต้ อ งการที่
เหมาะสม โดยมีต้นทุนน้อยที่สุดด้วยสถานการณ์
แ ล ะ ข้ อ ผู ก พั น ด้ า น ก า ร เ งิ น ที่ มี อ ยู่  ดั ง นั้ น 
แนวความคิดของค าว่าผลการด าเนินงานในด้าน
ธุรกิจมีองค์ประกอบ 4 ประการ คือ ต้นทุน (Cost) 
คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) และ เวลา 
(Time) โดยต่อมาก็พบตัวชี้วัดดังกล่าวในงานวิจัย
อี กหล ายท่ า น  เ ช่ น  Chemers, Ayman, and 
bulletin (1985) , Cross and Lynch ( 1 9 8 8 ) 
Granholm, Butters, and Cognition ( 1988) 
เป็นต้น 
 
การทบทวนวรรณกรรมเพ่ือพัฒนากรอบแนวคิด 
งานวจิัย 

 Martínez Sánchez et al.  (2009)  ได้
ท าการศึกษาผลกระทบของความยืดหยุ่นแรงงาน 
( Labor flexibility)  ที่ มี ต่ อ น วั ต ก ร ร ม 
(Innovation) ในอุตสาหกรรมบริการ โดยความ
ยืดหยุ่นแรงงานได้ถูกจัดแบ่งเป็น 2 ประเภทหลัก

คือ ความยืดหยุ่นด้านความสามารถแรงงาน 
(Functional labor flexibility) และความยืดหยุ่น
ด้ า น จ า น ว น แ ร ง ง า น  ( Numerical labor 
flexibility) ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ความยืดหยุ่น
แรงงานมีผลกระทบเชิงบวกต่อนวัตกรรมในกลุ่ม
อุตสาหกรรมบริการอย่างมีนัยส าคัญ เช่นเดียวกับ 
Hempell and Zwick (2005) และ Voudouris, 
Deligianni, and Lioukas ( 2 0 17 )  ทั้ ง นี้  ยั ง มี
การศึกษาเพ่ิมเติมในผลกระทบจากความยืดหยุ่น
ข อ ง ก ล ยุ ท ธ์  ( Strategic Flexibility)  ที่ มี ต่ อ
นวัตกรรมในกลุ่มเดียวกัน ซึ่งผลการศึกษาก็พบว่า 
ความยืดหยุ่นของกลยุทธ์เองก็มีผลกระทบเชิงบวก
ต่อนวัตกรรมอย่างมีนัยส าคัญเช่นเดียวกับ Jover 
et al. (2005) 
 Thakur and Hale (2013) ได้ศึกษาตัว
แปรที่ ท า ให้ บริ ษั ท ในอ เมริ กาและ อิน เดี ยมี
นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) ที่
แ ตกต่ า ง กั น  ที่ มี ผ ล ต่ อ ผ ลกา รด า เ นิ น ง า น 
(Performance) ทั้ง 2 ด้านคือ ผลการด าเนินงาน
ด้านการเงิน (Financial performance) และ ผล
การด าเนินงานที่ไม่เกี่ยวข้องกับการเงิน (Non-
financial performance) โดยใช้ประเภทของการ
พั ฒ น า น วั ต ก ร ร ม บ ริ ก า ร จ า ก  Avlonitis, 
Papastathopoulou, Gounaris, and 
ASSOCIATION (2001) ซึ่งสอดคล้องกับมิติของ 
Den Hertog (2010) ในส่วน 1. แนวคิดบริการ
ใหม่ (New service concept) 2. กระบวนการส่ง
มอบใหม่ (New delivery process) (Avlonitis et 
al., 2001) สอดคล้องกับ ระบบมอบการบริการ
รูปแบบใหม่ในส่วนประกอบเทคโนโลยี (New 
service delivery system : Technology) และ 
ระบบมอบการบริการรูปแบบใหม่ในส่วนประกอบ
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ขององค์กร (New service delivery system : 
Organization โดยพบว่า  นวัตกรรมบริการที่
เกิดขึ้นในกลุ่มบริษัททั้งสองประเทศมีผลกระทบ
เชิงบวกกับผลการด าเนินงานทั้ง 2 ด้านอย่างมี
นัยส าคัญ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Avlonitis et 
al. (2001), Thakur and Hale (2013) และ Ryu 
and Lee (2018) 
 Celuch, Murphy, and Callaway 
(2007) ได้ท าการศึกษาผลกระทบของการลงทุนใน
เ ท ค โ น โ ล ยี ส า ร ส น เ ท ศ  ( Information 
Technology :  IT)  ที่ มี ต่ อผลการด า เนิ น งาน 
( Performance)  ใ น บ ริ ษั ท ข น า ด เ ล็ ก ซึ่ ง
ประกอบการให้บริการรวมอยู่ด้วย โดยมีตัวแปร
ด้ า น ค ว า ม ยื ด ห ยุ่ น ข อ ง ก ล ยุ ท ธ์  ( Strategic 
flexibility)  เป็นตัวแปรอิสระ ซึ่ งพบว่ าความ
ยืดหยุ่นของกลยุทธ์มีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงานอย่างมีนัยส าคัญ  
 

ผลกระทบดังกล่าวสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Fernández- Pérez, García- Morales, and 
Pullés (2016)  แ ล ะ  Han, Wang, and Naim 
(2017) อย่างไรก็ตาม ก็ได้มีการศึกษาผลกระทบ
ของความยื ดหยุ่ น ในด้ าน อ่ืนที่ มี ต่ อผลการ
ด าเนินงานเช่นกัน โดย Isidor, Schwens, Kabst, 
and Management (2014) ได้ศึกษาผลกระทบ
ของความยืดหยุ่น (Flexibility) ใน 3 ด้านคือ 
ความยืดหยุ่นด้านความสามารถแรงงาน 
(Functional labor flexibility) ความยืดหยุ่นด้าน
จ านวนแรงงาน (Numerical labor flexibility) 
และความยื ดหยุ่ น ด้ านก าร เ งิ น  ( Financial 
flexibility)  ที่ มี ต่ อผลการด า เนินงานในกลุ่ ม
อุตสาหกรรมการบริการประเทศเยอรมันซึ่งผลก็
พบว่า ความยืดหยุ่นด้านแรงงานมีผลกระทบเชิง
บวกต่อผลการด าเนินงานอย่างมีนัยส าคัญ ซึ่ง
สอดคล้องกับ Arias Aranda (2003)

กรอบแนวคิดงานวิจัย 
ความยืดหยุ่น (Flexibility)

- ความยืดหยุ่นของกลยุทธ์ (Strategic)

- ความยืดหยุ่นของแรงงาน (Labor)

Martínez‐Sánchez et al. (2009) ผลการด าเนินงาน (Performance)

- คุณภาพ (Quality)

- ต้นทุน (Cost)

- เวลา (Time)

นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) Peterson and Plowman (1953)

- แนวคิดบริการใหม ่(New service concept)

Den Hertog (2010)

- ระบบมอบการบริการรูปแบบใหมใ่นส่วนประกอบเทคโนโลยี (New

 service delivery system : Technological)

H1

H3

H2
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วิธีการด าเนินการวิจัย 
 เ ป็ น ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง ส า ร ว จ ป ริ ม า ณ 
( Quantitative Survey Research)  จ า ก ก ลุ่ ม
ประชากรตัวอย่างที่ รับผิดชอบและดูแลการ
ให้บริการในศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ตาม
มาตรฐาน ในต าแหน่งผู้จัดการฝ่ายบริการและ
ผู้จัดการฝ่ายอะไหล่ รวมทั้งสิ้น 1,780 คนจาก 890 
ศูนย์  โดยการเก็บตัวอย่างควรมีอย่างน้อย 327 
คน (Yamane, 1967) จากการส่งแบบสอบถาม
ทั้งหมด 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire)  ที่
ผู้วิจัยสร้างขึ้น จากการศึกษาเอกสาร แนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องแบบค าถามปลาย
ปิด โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถาม ท าการตอบ
แบบสอบถามตามข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป และตาม
ความรู้สึกของตนเองซึ่งเป็นไปตามแนวคิดมาตรา
วัดของ Likert’s Scale แบ่งเป็น 5 ระดับ โดย
แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วนคือ 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ต าแหน่งงาน 
จ านวน 3 ข้อค าถาม 
 ส่วนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
ยืดหยุ่นของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลแบ
รนด์ที่ท างานอยู่ โดยวัดด้าน 1. ความยืดหยุ่นของ
กลยุทธ์ 2. ความยืดหยุ่นของแรงงาน จ านวน 6 ข้อ
ค าถาม 
 ส่วนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับนวัตกรรม
บริการของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลแบ
รนด์ที่ท างานอยู่ โดยวัดด้าน 1. แนวคิดบริการใหม่ 
2.  ร ะบ บ ม อบ ก า ร บ ริ ก า ร รู ป แ บ บ ใ ห ม่ ใ น
ส่วนประกอบเทคโนโลยี จ านวน 6 ข้อค าถาม 
 ส่วนที่ 4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการ
ด าเนินงานของศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้
มาตรฐานที่ท างานอยู่ โดยวัดด้าน 1. คุณภาพ 2. 
ต้นทุน 3. เวลา จ านวน 9 ข้อค าถาม 

           แบบสอบถามฉบับนี้ผ่านการทดสอบ
ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาโดยมีค่าดัชนีความ
ส อ ด ค ล้ อ ง  ( Index of Item Objective 
Congruence: IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 
ท่าน มากกว่า 0.05 ซึ่งผ่านเกณฑ์ข้อก าหนด และ
การทดสอบความเชื่อมั่นค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
(Cronbach, 1970) ซึ่งพบว่า ค่าความเชื่อมั่นของ
ตัวชี้วัดทั้ง 7 ตัวมีค่ามากกว่า 0.7 และมีค่าโดยรวม
อยู่ที่ 0.925 โดยสามารถที่จะน าแบบสอบถามนี้ไป
ใช้เป็นเครื่องมือในการวิจัยได ้  
สรุปผลการวิจัย 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่ามีผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด 360 คน ประกอบไปด้วย เพศชาย ร้อยละ 
98.6 และจากทั้งหมดของผู้ตอบแบบสอบถามจะมี
อายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 61.9 ส่วนทางด้าน
ต าแหน่งงาน ส่วนมากผู้ตอบแบบสอบถามจะเป็น
ผู้จัดการฝ่ายบริการ คิดเป็นร้อยละ 76.1 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ด้วยสถิติพรรณนา
ด้าน ความยืดหยุ่น นวัตกรรมบริการ และผลการ
ด าเนินงาน ของศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่
ได้มาตรฐานทั่วประเทศของ 5 แบรนด์ชั้นน า ได้ผล
ตามตารางท่ี 1 

จากตารางที่ 1 พบว่า ความยืดหยุ่นของ
กลยุทธ์มีคะแนนเฉลี่ยที่  4 .2407 เป็นระดับ
ความเห็นที่มากที่สุด เช่นเดียวกับความยืดหยุ่น
ของแรงงานที่มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.2139 ต่อมา 
นวัตกรรมบริการแนวคิดบริการใหม่มีค่าคะแนน
เฉลี่ยอยู่ที่ 4.3806 เป็นระดับความเห็นที่มากที่สุด 
และนวัตกรรมบริการระบบมอบการบริการ
รูปแบบใหม่ในส่วนประกอบเทคโนโลยีที่มีค่า
คะแนนเฉลี่ย 4.3667 ซึ่งเป็นระดับความเห็นที่มาก
ที่สุดเช่นกัน สุดท้ายเป็น ผลการด าเนินงาน ซึ่ง
ประกอบไปด้วย คุณภาพที่มีค่าคะแนนเฉลี่ย 
4.3824 เป็นระดับความคิดเห็นที่มากที่สุด ต้นทุน
ที่มีค่าคะแนนเฉลี่ ย  4.0889 เป็นระดับความ
คิดเห็นที่อยู่ในระดับมาก และเวลาที่มีค่าคะแนน
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เฉลี่ย 4.0944 ซึ่งเป็นระดับความคิดเห็นที่มาก
เช่นเดียวกับต้นทุน 
 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 

ส าหรับสถิติท่ีเลือกใช้ในการวิเคราะห์การ
วิจัยครั้งนีค้ือ 

1. สถิติ เชิงพรรณนา เพ่ือการอธิบาย
ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะบุคคลของผู้จัดการโดยใช้ 
สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 
และค่ าส่ วน เบี่ ย ง เบนมาตรฐาน ( Standard 
Deviation) 

2.  ส ถิ ติ ส ห สั ม พั น ธ์ แ บ บ เ พี ย ร์ สั น 
( Pearson’ s Product Moment Correlation) 

เพ่ือระบุค่าความสัมพันธ์ที่ไม่เกิน 0.8 เนื่องจาก
อาจท าให้เกิดปัญหา Multicollinearity (Hair Jr, 
Babin, & Anderson, 2010) 

3.  สถิติการวิ เคราะห์สมการถดถอย
พหุ คูณ  (Multiple Regression Analysis)  เ พ่ื อ
อธิบายผลกระทบระหว่างตัวแปรที่มีมากกว่า 2 ตัว 
โดยค่า VIF (Variance Inflation Factor) ของตัว
แปรอิสระหนึ่งควรมีค่าไม่เกิน 10 เพราะอาจท าให้
เกิด Multicollinearity ได้ (Kennedy, 1992) และ ค่า 
Durbin-Watson ที่ควรอยู่ระหว่าง 1.5 - 2.5 เพื่อป้องกัน
การเกิด Autocorrelation (Durbin & Watson, 1971) 
 

 
ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นด้านความยืดหยุ่นและนวัตกรรมบริการใน 
5 แบรนด์ชั้นน าบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศไทย และผลการด าเนินงานในศูนย์บริการหลัง
การขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐานของตัวแทนจ าหน่าย                                             
     ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความเห็น 
ความยืดหยุ่น  กลยุทธ์ 4.2407 0.73852 มากที่สุด 

 แรงงาน 4.2139 0.67285 มากที่สุด 
 โดยรวม 4.2273 0.66674 มากที่สุด 

นวัตกรรมบริการ  แนวคิดบริการใหม ่ 4.3806 0.57541 มากที่สุด 
 ระบบมอบการบริการรูปแบบใหมใ่น

ส่วนประกอบเทคโนโลย ี
4.3667 0.66163 มากที่สุด 

 โดยรวม 4.3736 0.54367 มากที่สุด 
ผลการด าเนินงาน  คุณภาพ 4.3824 0.46586 มากที่สุด 

 ต้นทุน 4.0889 0.63294 มาก 
 เวลา 4.0944 0.62968 มาก 
 โดยรวม 4.1886 0.48993 มาก 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลการทดสอบ
สมมติฐาน สามารถอธิบายผลการวิจัยตาม
สมมติฐานได้ ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 พบว่า ความยืดหยุ่นของ
บริษัทผู้ผลิตรถยนต์ในประเทศไทยทั้ง 5 แบรนด์ มี
ผลกระทบเชิงบวกต่อนวัตกรรมบริการหลังการ
ขาย 

รถยนต์ของตนอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 
0.01 และสามารถพยากรณ์นวัตกรรมบริการหลัง
การขายรถยนต์ของแบรนด์ได้ที่ร้อยละ 63.2 (R 
square = 0.632) โดยมีความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์อยู่ที่ 0.330 ตามตาราง
ที่ 2            
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ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของตัวแปรพยากรณ์ความยืดหยุ่นที่มผีลกระทบต่อนวัตกรรม
บริการใน 5 แบรนด์ชั้นน าบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศไทย
 

ตัวแปร 
นวัตกรรมบริการ  

B Std. Error Beta t Sig. VIF 
ค่าคงที ่ 1.618 0.113   14.308 0.000  
ความยืดหยุ่นของกลยุทธ ์ 0.283 0.038 0.385 7.430 0.000 2.605 
ความยืดหยุ่นของแรงงาน 0.369 0.042 0.457 8.815 0.000 2.605 
  Durbin-Watson = 1.739, F = 612.168, R Square = 0.631 

 
สมมติฐานที่ 2 พบว่า นวัตกรรมบริการหลังการ
ขายรถยนต์ทั้ง 5 แบรนด์ มีผลกระทบต่อผลการ
ด าเนินงานของศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้
มาตรฐานอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01 และ
สามารถพยากรณ์นวัตกรรมบริการหลังการขาย
รถยนต์ของแบรนด์ได้ที่ร้อยละ 41.2 (R square = 
0.412) โดยมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการ
พยากรณอ์ยู่ที่ 0.377 ตามตารางที่ 3 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของตัวแปรพยากรณ์นวัตกรรมบริการใน 5 แบรนด์ชั้นน า
บริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศไทยที่มีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานในศูนย์บริการหลังการ
ขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐานของตัวแทนจ าหน่าย 
 

 ตัวแปร 
ผลการด าเนินงาน     

B Std. Error Beta t Sig. VIF 
ค่าคงที ่ 1.655 0.163  10.123 0.000  
แนวคิดบริการใหม่ 0.295 0.041 0.346 7.167 0.000 1.418 
ระบบมอบการบริการรูปแบบใหม่ในส่วนประกอบ
เทคโนโลย ี

0.284 0.036 0.384 7.949 0.000 1.418 

 Durbin-Watson = 1.863, F = 125.083, R Square = 0.412 
 
 
สมมติฐานที่ 3 พบว่า ความยืดหยุ่นของ
บริษัทผู้ผลิตรถยนต์ในประเทศไทยทั้ง 5 แบรนด์ มี
ผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของศูนย์บริการ
หลังการขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐานอย่างมีนัยส าคัญ
ที่ระดับ 0.01 และสามารถ 
 

 
พยากรณ์นวัตกรรมบริการหลังการขายรถยนต์ของ
แบรนด์ได้ท่ีร้อยละ 44.7 (R square = 0.447) 
โดยมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์
อยู่ที่ 0.365 ตามตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของตัวแปรพยากรณ์ความยืดหยุ่นใน 5 แบรนด์ชั้นน า
บริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศไทยที่มีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานในศูนย์บริการหลังการ
ขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐานของตัวแทนจ าหน่าย 
 

ตัวแปร 
ผลการด าเนินงาน         

B Std. Error Beta t Sig. VIF 
ค่าคงที ่ 2.147 0.125   17.174 0.000   
ความยืดหยุ่นของกลยุทธ ์ 0.304 0.042 0.459 7.218 0.000 2.605 
ความยืดหยุ่นของแรงงาน 0.178 0.046 0.245 3.856 0.000 2.605 
  Durbin-Watson = 1.746, F = 144.097, R Square = 0.447 

 
อภิปรายผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะห์ผลกระทบระหว่าง ความ
ยืดหยุ่นและนวัตกรรมบริการพบว่า ความยืดหยุ่น
นั้นมีผลกระทบต่อนวัตกรรมบริการในศูนย์บริการ
หลังการขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐานของตัวแทน
จ าหน่ายอย่างมีนัยส าคัญที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Jover et al. (2005), Hempell and 

Zwick ( 2005) , Martínez‐ Sánchez et al. 
( 2009) , Broekaert et al.  ( 2016)  แ ล ะ 
Voudouris et al. (2017) โดยการศึกษาต่อมาใน
ผลกระทบระหว่าง นวัตกรรมบริการและผลการ
ด าเนินงานก็พบว่า นวัตกรรมบริการมีผลกระทบ
ต่อผลการด าเนินงานของศูนย์บริการหลังการขาย
รถยนต์ที่ได้มาตรฐานของตัวแทนจ าหน่ายอย่างมี
นัยส าคัญที่  0.01 สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Avlonitis et al.  ( 2001) , Thakur and Hale 
(2013), Sok and O'Cass (2015), และ Ryu and 
Lee (2018) ท้ายสุดของการศึกษาผลกระทบ
ระหว่าง ความยืดหยุ่นและผลการด าเนินงาน ก็
พบว่า ความยืดหยุ่นเองก็มีผลกระทบต่อผลการ
ด าเนินงานของศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้
มาตรฐานของตัวแทนจ าหน่ายอย่างมีนัยส าคัญที่ 
0.01 เช่นเดียวกับนวัตกรรม สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ  Arias Aranda (2003), Saraf et al. (2007), 

Celuch et al.  (2007) , Isidor et al.  (2014) , 
Fernández-Pérez et al. (2016) และ Han et 
al. (2017) 
นัยส าคัญจากการวิจัย 
 สรุปผลการวิจัยได้ว่า บริษัทผู้ผลิตรถยนต์
ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศไทยมีความยืดหยุ่นและ
นวัตกรรมบริการในระดับที่มากที่สุด ส่งผลให้
เกิดผลการด าเนินงานในระดับมากของศูนย์บริการ
หลังการขายรถยนต์ที่ได้มาตรฐานของตัวแทน
จ าหน่ายจากการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณทั้ง 
2 สมการที่แสดงถึงผลกระทบของความยืดหยุ่นต่อ
ผลการด าเนินงาน และนวัตกรรมบริการต่อผลการ
ด าเนินงาน อย่างไรก็ตามการวิจัยนี้ ได้ศึกษา
เพ่ิมเติมโดยการหาผลกระทบของความยืดหยุ่น
และนวัตกรรมบริการที่มีต่อผลการด าเนินงานจาก
สมการพยากรณ์แบบถดถอยพหุคูณ ซ่ึงพบว่าอัตรา
การพยากรณ์อยู่ที่ร้อยละ 47.8 แปลอีกความหมาย
ได้ว่ ายั งมีปัจจัย อ่ืนที่มี ผลกระทบต่อผลการ
ด าเนินงานของศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้
มาตรฐานของตัวแทนจ าหน่าย โดยปัจจัยอ่ืนๆอาจ
มีปัจจัยที่เป็นลบเนื่องจากสถิติพรรณนาที่ได้จาก
การวิจัยพบว่า ระดับความคิดเห็นของผลการ
ด าเนินงานของศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ที่ได้
มาตรฐานของตัวแทน 
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จ าหน่ายนั้นอยู่ในระดับที่ต่ ากว่าความยืดหยุ่นและ
นวัตกรรมบริการของบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วน
บุคคลในประเทศไทย อีกทั้งการวิจัยนี้ยังพบว่า
ความยืดหยุ่นมีผลกระทบต่อนวัตกรรมบริการของ
บริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศไทย
เอง บ่งบอกได้ว่าการจะสร้างนวัตกรรมบริการได้ 
บริษัทผู้ผลิตรถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศไทย
ควรเริ่มจากการเพ่ิมหรือสร้างความยืดหยุ่นใน
องค์กรเพราะมีส่วนส าคัญต่อการสร้างหรือน า
นวัตกรรมบริการมาใช้ ท้ายสุดจะช่วยเพ่ิมผลการ
ด าเนินงานของทั้งผู้ผลิตและผู้จัดจ าหน่ายตาม
กลไกของห่วงโซ่อุปทาน 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

1. ค ว า ม ค ล า ด เ ค ลื่ อ น จ า ก ผู้ ต อ บ
แบบสอบถาม เนื่องจากการประเมินแต่ละข้อ
ค าถามของผู้ตอบแบบสอบถามนั้นไม่เท่ากัน จึงท า
ให้ข้อมูลที่ผู้ศึกษาได้รับนั้นมีความคลาดเคลื่อนจาก
ความเป็นจริงได้ จึงควรอ้างอิงจากแหล่งข้อมูลที่มี
ความน่าเชื่อถือได้มากกว่า เช่น ผลการด าเนินงาน
ที่เป็นรายงานประจ าปีเพ่ือดูว่ามีประสิทธิภาพมาก
น้อยแค่ไหนในแต่ละศูนย์บริการหลังการขาย
รถยนต์ที่ได้มาตรฐานของตัวแทนจ าหน่าย จะท า
ให้ข้อมูลที่ได้รับมีความน่าเชื่อถือมากข้ึน 

2. กลุ่มประชากร เนื่องด้วยการศึกษานี้
ต้องการศึกษาในขอบเขตบริการหลังการขาย
รถยนต์ที่นั่งส่วนบุคคลในประเทศไทย จึงควร
มุ่งเน้นแบรนด์รถยนต์ที่มีผลการด าเนินงานบริการ
หลังการขายที่ดี เมื่อเทียบกับแบรนด์ อ่ืนๆใน
ประเทศไทยเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่น่าเชื่อถือมากขึ้น แต่
ด้วยข้อจ ากัดการเข้าถึงของข้อมูล จึงไม่สามารถ
ระบุได้ว่าแต่ละแบรนด์มีผลการด าเนินงานใน

ภาพรวมทั้งประเทศของบริการหลังการขายเป็น
เท่าใด ท าให้จ าเป็นต้องเลือกแบรดน์จากยอดขาย
ที่ท าได้ในปี 2019 แทนเนื่องจากยอดขายเป็นอีก
ผลสะท้อนของคุณภาพการบริการที่ลูกค้ารับรู้ 
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