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บทคดัย่อ 

การวิเคราะห์ประสบการณ์ของลูกคา้ในธุรกิจรถยนต์มือสอง มีวตัถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์จุดติดต่อ
ประสบการณ์ของลูกค้าท่ีมีต่อบริษัท นกเงือกยานยนต์ จ ากัด และเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรคของจุดติดต่อ
ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนในจุดติดต่อประสบการณ์ของลูกคา้ทั้งหมด โดยในการวิเคราะห์คร้ังน้ีเป็นการวิเคราะห์
ลูกคา้ บริษทั นกเงือกยานยนต ์จ ากดั ซ่ึงด าเนินการวิเคราะห์ตั้งแต่ก่อนการซ้ือขายรถยนตมื์อสอง พบวา่ ลูกคา้ให้
ความส าคญัเลือกเขา้มาดูท่ีบริษทั เน่ืองจากมีความเช่ือมัน่วา่ บริษทัมีสินคา้ท่ีตรงตามความตอ้งการ และมีคุณภาพดี 
น่าเช่ือถืออีกทั้ งการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และการตั้ งอยู่ของโชว์รูม ก็มีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ของลูกค้า 
นอกจากน้ียงัไดรั้บการตอ้นรับท่ีดีจากพนกังาน ตั้งแต่ก่อนการเร่ิมเจรจาซ้ือขาย กระบวนการต่อมา ช่วงระหวา่ง
การเจรจาการซ้ือ ลูกคา้ให้ความส าคญัในเร่ืองปริมาณรถยนตมื์อสอง ซ่ึงบริษทั นกเงือกยานยนต ์จ ากดั มีรถยนต์
มือสองให้เลือกไม่มากนัก ท าให้ไม่สามารถเปรียบเทียบกบัรถยนต์มือสองชนิดเดียวกนัได ้ส่งผลให้ภาพลกัษณ์
บริษทัไม่เป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้และกระบวนการสุดทา้ย หลงัการซ้ือรถยนต์มือสอง มีการติดต่อลูกคา้
และดูแลลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ แมว้า่ลูกคา้ไดอ้อกรถไปแลว้ ซ่ึงในปัจจุบนัมีบริษทัจ าหน่ายรถยนตมื์อสองเพียงไม่ก่ี
รายท่ีติดต่อลูกคา้และมีบริการหลงัการขาย ดว้ยเหตุน้ีลูกคา้จึงประทบัใจการบริการในทุกกระบวนการของการซ้ือ 
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Abstract 

 The purpose of this research is to provide a better understanding of customer experience management 
in used-car business. To reach this understanding, the thesis includes analyzing relationship between touch 
points and customer experience, and identifying problems and barriers occurring in every touch point. 
Information was collected from customers of Hornbill Motor Company. The customers were studied through the 
whole experience journey including before making a decision to visit the showroom, during the time at the 
showroom and after purchasing a car. In the first stage of customer decision journey, the findings indicate that 
the customers decide to visit the showroom because they believe in the company’s credibility, its high-quality 
product that would be able meet their needs and the showroom location. Advertising and Public Relations also 
play important role in drawing traffic to the showroom. Lastly, the service of sales representatives has an impact 
on their purchasing decisions in the next stage. Secondly, during purchasing process, one of the biggest 
concerns of the customers is variety of product selections. The company fails to meet customer expectation 
because it has limited product selections which is hard for the customer to make a product comparison. 
However, the research suggests that the customers are impressed with the service of the sales representatives 
during this process. Regarding the after-purchase experience, the customers are satisfied with the after-sales 
service. The customers are contacted frequently from the company. This can be considered as a unique selling 
point of this company because most of the used-car companies rarely keep in touch with their customers. 
Keywords : Customer Experience Management / Touch points / used car 
 
บทน ำ 

จากขอ้มูลยอดจดทะเบียนรวม ทุกประเภท ในจงัหวดัเชียงราย ท าให้ทราบถึงปริมาณความตอ้งการการ
ใชร้ถยนตท่ี์เพ่ิมมากข้ึน โดยจะสังเกตไดว้า่ในช่วงปี 2553-2555 ตวัเลขของจ านวนรถจดทะเบียนใหม่เพ่ิมสูงข้ึน
อยา่งต่อเน่ือง และนอกจากน้ีจากรายไดเ้ฉล่ียของประชากรในจงัหวดัเชียงราย ก็ไดเ้พ่ิมสูงข้ึน จาก 13,278 ในปี 
2552 เป็น 15,034 บาท ต่อคน ต่อเดือน ในปี 2554 (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2554) ถึงแมว้า่ประชากรส่วนหน่ึงมี
รายเฉล่ียเพ่ิมมากข้ึนแต่ ประชากรท่ีมีรายไดใ้นระดบักลางและระดบัล่างหันมาสนใจรถยนตมื์อสอง เพราะราคา
ของรถยนตมี์ราคาท่ีถูกกว่า และคุณภาพดียงัใชง้านไดไ้ม่ต่างจากรถยนตใ์หม่ จึงเห็นไดว้า่มีการโอนรถใชแ้ลว้มี
แนวโนม้สูงข้ึน (อรอุมา แกว้จินดา, 2554) เม่ือพิจารณาจากฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีตดัสินใจซ้ือรถยนตมื์อสอง ท าให้
ทราบถึงความตอ้งการรถยนตมื์อสองท่ีเพ่ิมมากข้ึนตามกนัไปดว้ย จากยอดจ าหน่ายท่ีสูงข้ึนในแต่ละปีแมว้า่จะมี
อัตราความต้องการรถยนต์มือสองท่ีไม่สูงมาก แต่ความต้องการซ้ือรถยนต์มือสองกลับมีมาเ ร่ือยๆ  



  อน่ึงตลาดมือสองโดยปกติจะมีมูลค่าต่อปีประมาณ 2 เท่าของตลาดรถใหม่ แต่ดว้ยภาวะท่ีราคารถเก่าไม่
แตกต่างกบัรถใหม่ และราคารถเก่ายงัถูกกระทบจากโครงการรถคนัแรกซ่ึงมีการคืนภาษี 1 แสนบาท ท าให้หลาย
ฝ่ายประเมินวา่ตลาดรถมือสองปีน้ีน่าจะอยูร่าว ๆ เท่าคร่ึงของตลาดรถใหม่ท่ีคาดวา่จะมีมูลค่าต่อปีประมาณ 1.2 
ลา้นคนั (ประชาชาติธุรกิจ, 2556) ผูจ้  าหน่ายรถใหม่หลายต่อหลายค่ายก็ใหค้วามส าคญักบักลุ่มรถยนตมื์อสอง โดย
การเปิดโชวรู์มใหม่เพ่ือรับซ้ือขายรถยนต์ในจังหวดัเชียงราย อาทิ ศูนยโ์ตโยตา้ชวัร์เปิดศูนยใ์หม่ 2 แห่ง ศูนย์
รถยนตมื์อสองอีซูซุเชียงราย ศูนยร์ถยนตมื์อสองอีซูซุสงวนไทยบา้นดู่ ศูนยร์ถยนตมื์อสองมิตซูบิชิบา้นดู่ ท าให้รถ
มือสองมีการเปล่ียนมือมากข้ึน (ฐิติพงษ ์เลอวงครั์ตน์, 2554)                     
 ช่องทางจดัจ าหน่ายท่ีขยายเพ่ิมมากข้ีน อาทิ ในเวปไซด์ เชียงรายกู๊ดคาร์ ท่ีเป็นแหล่งรวมรถบา้น-รถเต็น
ในจังหวดัเชียงรายท่ีมีสมาชิกท่ีลงทะเบียนไว ้32 แห่ง เพ่ือขายรถยนต์มือสอง (เชียงรายกู๊ดคาร์, 2556) 
นอกเหนือจากน้ีท่ีไม่เป็นสมาชิกร่วมในเวปดงักล่าว และลูกคา้ท่ีขายรถยนตเ์อง สามารถบอกขายรถไดด้ว้ยตนเอง 
ด้วยวิธีการท่ีง่ายในราคาท่ีพอใจ และเน่ืองจากหลายๆเว็บไซด์ ก็มีพ้ืนท่ีส าหรับจัดจ าหน่ายรถยนต์มือสอง
โดยเฉพาะ เม่ือธุรกิจรถยนต์มือสองมีปริมาณรถยนต์ท่ีซ้ือขายมากข้ึน การแข่งขนัก็รุนแรงยิ่งข้ึนทั้งน้ีนอกจาก
นอกจากธุรกิจรถยนต์มือสองจะให้ผลตอบแทนท่ีสูงมาก อีกทั้ ง เ ง่ือนไขของกิจการก็ไม่ยุ่งยาก ท าให้
ผูป้ระกอบการรายใหม่เร่ิมเขา้สู่ธุรกิจเป็นจ านวนมาก (ฐิติพงษ ์เลอวงครั์ตน์, 2554)   
 แมว้่าเม่ือพิจารณาจากฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีซ้ือรถยนตมื์อสองท่ีเพ่ิมมากข้ึนของ บริษทั นกเงือกยานยนต ์
จ ากดั ท่ีมียอดจ าหน่ายรถยนตมื์อสองเพ่ิมข้ึน แตก็่มาจากจ านวนรถในตลาดท่ีมากข้ึน สต็อกรถท่ีมากข้ึนดว้ย และ
ดว้ยมาตรฐานท่ีมีกระบวนการซ่อมแซม เพ่ือให้น าไปใชง้านไดดี้ ท าให้บริษทัตอ้งขายรถในราคาท่ีสูง อาจจะสูง
กว่าพ่อคา้บางราย ซ่ึงไม่ส่งผลดีต่อผูข้ายและผูซ้ื้อ จึงตอ้งการส่ิงท่ีจะมาช่วยในการบริหารประสบกรณ์ลูกคา้ท่ี
ไดรั้บ เพ่ือเพ่ิมความเขา้ใจในความคาดหวงัในบริการตามท่ีลูกคา้ตอ้งการและป้องกนัการแข่งขนัจากคู่แข่ง เพ่ือ
มุ่งเนน้การสร้างสมัพนัธภาพแบบใกลชิ้ดกบัลูกคา้ในทุกๆขณะของการติดต่อ (Schmitt, 2546)   
 จากเหตุผลดังกล่าวขา้งตน้ จึงท าให้น่าสนใจการศึกษาถึง จุดติดต่อประสบการณ์เพ่ือเป็นแนวทาง
พฒันาการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ท่ีจะสามารถรักษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ รองรับตลาดท่ีก าลงัขยาย การ
แข่งขนัท่ีรุนแรง และผลท่ีไดจ้ากการศึกษา จะไดน้ ามาพฒันาปรับปรุงการบริหารจดัการ ให้กบัลูกคา้เพ่ือกลบัมา
ใชบ้ริการกบั บริษทัต่อไป  
 
วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

1. เพ่ือวเิคราะห์จุดติดต่อประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั นกเงือกยานยนต ์จ ากดั 
2. เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคของจุดติดต่อประสบการณ์ของบริษทั นกเงือกยานยนต ์จ ากดั คือ

อะไร 

งำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

กรวิภา รอดปาน (2550) ไดก้ล่าวถึงโครงสร้างของ การบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ ไวใ้นวิทยานิพนธ์ 
เร่ือง “การบริหารประสบการณ์ลูกคา้เพ่ือการประชาสัมพนัธ์ของกลุ่มธุรกิจร้านหนงัสือ” โดยไดพ้ิจารณาปัจจยั



ของโครงสร้างการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ ดงัน้ี ขั้นตอนแรกในการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ คือการ
วเิคราะห์ขอ้มูลของลูกคา้ เพ่ือศึกษาลูกคา้ วิถีการด าเนินชีวิต และประสบการณ์ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั ซ่ึงเป็นการเป็น
การส ารวจประสบการณ์ของลูกคา้ หลงัจากท่ีองคก์รไดท้ าการส่ือสารส่ิงท่ีตอ้งใหลู้กคา้รับรู้มาก่อนหนา้น้ีแลว้ เพ่ือ
น าข้อมูลท่ีได้มาวางแนวทางในการสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้า และน าไปสู่การออกแบบจุดติดต่อ
ประสบการณ์ของลูกคา้ และจุดติดต่อประสบการณ์ทางตรงท่ีธุรกิจควรให้ความส าคญัเป็นพิเศษคือ เร่ืองของ
บุคลากรซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จในการด าเนินงานตามกลยทุธ์ท่ีวางไว ้  
 เชาวว์รรธน์ พานิชสุข (2555) ไดก้ล่าวถึง การบริหารจดัการร้านหนงัสือเช่าโดยวิธีบริหารประสบการณ์
ลูกคา้ และศึกษาการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ของธุรกิจรับเปิดร้านหนังสือเช่า ในการศึกษาโดยอิสระ เร่ือง 
“ศึกษาการบริหารประสบการณ์ลูกค้า ส าหรับธุรกิจรับเปิดร้านหนังสือเช่า กรณีศึกษา ร้าน BOOK OFF 
SERVICE” โดยมีการศึกษาการประเมินติดตามผล การให้บริการเพื่อน ากลบัมาพฒันาปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้ริการ เพ่ือเป็นแนวทางในการการพฒันาประสบการณ์ของลูกคา้ต่อไปได ้    
 ราชวฒัน์ ศรทิพย ์(2550) ไดก้ล่าวถึง กระบวนการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ของผูป้ระกอบการ 
และการศึกษาเปรียบเทียบประสบการณ์ของลูกคา้ ไวใ้นวทิยานิพนธ์ เร่ือง “การบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ใน
ธุรกิจรถยนต”์ ไดศึ้กษาถึงแนวความคิดของบริษทัรถยนตก์บัการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีมีการออกแบบ
สถานท่ีเพ่ือใหลู้กคา้สามรถสัมผสัผ่านประสาทสัมผสัทั้งห้า และศึกษากระบวนการในการบริการเพื่อสร้างความ
ประสบการณ์ท่ีดีในดา้นการบริการ อีกทั้งมีการเปรียบเทียบประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยว์า่มีความ
แตกต่างกนัหรือไม่ทั้้งสามช่วงของการบริการ คือความรู้สึกแรกสัมผสั ประสบการณ์ระหวา่งติดต่อ และความพึง
พอใจหลงัใชบ้ริการ 
 
วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 

ประชากร  ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาลูกคา้ในธุรกิจรถยนตมื์อสองของ บริษทั นกเงือกยานยนต ์
จ ากดั โดยการวิจยัเชิงคุณภาพ ผูศึ้กษาไดแ้บ่งกลุ่มประชากรออกเป็นจ านวน 2 กลุ่ม ประกอบดว้ย 1. ลูกคา้ธุรกิจ
รถยนตมื์อสอง ของ บริษทั นกเงือกยานยนต ์จ ากดั ท่ีซ้ือรถไปครอบครองไม่เกิน 3 เดือนนบัถึงวนัท่ีสัมภาษณ์เพื่อ
ไม่ให้ข้อ มูล ท่ีได้รับนานเ กินไป หรือลูกค้า ลืมประสบการณ์หรือ เหตุการณ์บางอย่างไปน้อย ท่ี สุด 
2. ผูบ้ริหารของ บริษทั นกเงือกยานยนต ์จ ากดั เน่ืองจากเป็นผูก้  าหนดนโยบายการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้
ส าหรับธุรกิจรถยนตมื์อสองท่ีท าอยู ่เพ่ือให้เขา้ใจถึงวตัถุประสงคบ์ริษทั โดยสัมภาษณ์ผูบ้ริหารท่ีมีอายงุานไม่ต ่า
กวา่ 3 ปี เพ่ือใหเ้ขา้ใจกระบวนการทั้งหมดของการบริการในธุรกิจ    
 เคร่ืองมือในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูว้ิจัยได้จัดท าข้ึนโดยประยุกต์จาก
ทฤษฎีการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ (CEM) และการออกแบบจุดติดต่อประสบการณ์ ของ ช่ืนจิตต ์แจง้เจน
กิจ (2549) โดยใชก้ารวิจยัในเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยนัดหมายผูท่ี้ให้สัมภาษณ์เพื่อท่ีจะเขา้พบ 
ผูว้ิจยัเป็นผูซ้กัถามด าเนินการสัมภาษณ์ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ตามกระบวนการท่ีไดต้ั้งเอาไว ้
และบนัทึกการสนทนา ซ่ึงทั้งหมดน้ีใชเ้วลาประมาณ 45 นาที ต่อผูใ้หส้มัภาษณ์ 1 ท่าน     
 การวิเคราะห์ขอ้มูลการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ของบริษทันั้นเพ่ือทราบถึงวตัถุประสงค์ของ
บริษทัในดา้นของการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ว่าเป็นอย่างไรบา้ง และเพ่ิมความเขา้ใจในบริษทัในการ



ก าหนดขั้นตอนต่างๆในการบริการท่ีกลายมาเป็นจุดติดต่อประสบการณ์ของลูกค้า การวิเคราะห์ข้อมูล
ประสบการณ์ของลูกคา้ของนั้นเพ่ือทราบถึงการสัมผสัประสบการณ์ในจุดสัมผสัประสบการณ์ของลูกคา้แต่ละ
ช่วง วา่เป็นอยา่งไรตามเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการ ทั้ง 3 จุด ตั้งแต่ก่อนการซ้ือ ระหวา่งการซ้ือ และหลงัการซ้ือ 
สอบถามเก่ียวกบัจุดติดต่อประสบการณ์ลูกคา้ ประสบการณ์ความรู้สึก ในแต่ละหัวขอ้ของกระบวนการบริการ
ลูกคา้ เพ่ือวเิคราะห์จุดติดต่อประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั นกเงือกยานยนต ์จ ากดั วา่มีความคิดเห็นอยา่งไร 
มีปัญหาและอุปสรรคอยา่งไรในแต่ละช่วงการติดต่อ  
 
ผลกำรศึกษำ 
 
  ส่วนที่ 1. ข้อมูลเบื้องต้น ขั้นตอนกำรบริหำรประสบกำรณ์ของลูกค้ำ และควำมเป็นมำในกำรบริหำร
ประสบกำรณ์ลูกค้ำ ของ บริษัท นกเงอืกยำนยนต์ จ ำกดั  
 บริษทั นกเงือกยานยนต์ จ ากัด เป็นบริษทั 1 ใน 17บริษทั ในกลุ่มบริษทั นกเงือก โดยมีธุรกิจหลกั
เก่ียวกบัจ าหน่ายรถยนตใ์หม่ยีห่อ้ อีซูซุ ในเขตจงัหวดัเชียงราย โดยในช่วงแรกเพ่ือด าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองจากการ
จ าหน่ายรถยนตใ์หม่ และอ านวยความสะดวกกบัลูกคา้โดยรับซ้ือรถยนตเ์ก่าของลูกคา้ท่ีจะเปล่ียนเป็นรถยนตใ์หม่
ของบริษทั ในช่วงหลงัเน้นจ าหน่ายรถยนต์ทุกชนิด ทุกยี่ห้อ จากลูกคา้ทุกท่ี ท่ีราคาตรงตามสภาพท่ีไดรั้บซ้ือมา 
เพ่ือสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมีความประสงคจ์ะซ้ือรถยนตมื์อสอง ในเขต จงัหวดัเชียงรายและใกลเ้คียง โดย
มีบทสมัภาษณ์ของผูบ้ริหารท่านท่ี 1กล่าววา่ “จุดเร่ิมตน้มาจากธุรกิจหลกัของเราท่ีเป็นรถยนตใ์หม่ ท่ีมีการแลกรถ 
ตอนแรกเราก็ใช ้100 เปอร์เซ็นตเ์ป็นพ่อคา้หมด เรียกพ่อคา้มาดูราคารถให้ แต่หลงัๆราคาท่ีไดไ้ม่ค่อยสูง ลูกคา้ก็
เร่ิมไม่พึงพอใจ ก็เลยเป็นจุดเร่ิมตน้ของส่วนท่ีดูแลรถยนตมื์อสองข้ึนมา เพ่ือสนบัสนุนการขายรถยนตใ์หม่”       
 กระบวนการในการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ในธุรกิจ ได้ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เจาะลึกผูท่ี้มีส่วน
เก่ียวขอ้งในการบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีการเร่ิมด าเนินการมาประมาณ 10ปี ดงัผูบ้ริหารท่านท่ี 1กล่าวว่า 
“เม่ือก่อนเต็นท์ไหนให้ราคาดีท่ีสุดเราก็จะให้เต็นท์นั้น เราก็ไม่ไดเ้นน้การจดัการกบั ประสบการณ์ของลูกคา้ เรา
เร่ิมซกั 10 กวา่ปีไดท่ี้มาดูแลลูกคา้จริงๆจงัๆ แลว้มา 5-6 ปีหลงัท่ีมีการวดัความพึงพอใจของลูกคา้บนความปรกติ
พ้ืนฐานท่ีลูกคา้ไดรั้บ แรกๆก็มีมาใชก้บัรถใหม่ แต่หลงัๆก็ลามมามือสองดว้ย เหมือนลูกคา้เวลาวนัท่ีเคา้ไดรั้บรถ
คนัใหม่ ซ่ึงเคา้ก็จะมีความสุขเป็นพิเศษ เราก็อยากบริหารประสบการณ์จัดการกับความคาดหวงัของเค้าได ้
โดยทัว่ไปรถมือสอง ลูกคา้จะไม่ไดค้าดหวงัการบริการท่ีดีมาก เพราะเคา้คิดวา่เคา้มาซ้ือรถมือสอง แต่ถา้ท าไดดี้ 
เคา้ก็จะพอใจมาก”  
 
 ในส่วนของขั้นตอนการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้นั้น พบวา่มีการบริหารประสบการณ์ 6 ขั้นตอน 
ขั้นตอนที ่1 การส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้ ดงัค าสมัภาษณ์ของผูบ้ริหารท่านท่ี 2ก็ไดบ้อกถึงขั้นตอนการบริการ
เพ่ือบริหารประสบการณ์ของลูกคา้วา่ “เราก็จะถามการบริการวา่เป็นอยา่งไร เราไดท้ าตามนั้นรึเปล่า” 
ขั้นตอนที ่2 วเิคราะห์ขอ้มูลของลูกคา้ ตามท่ีผูบ้ริหารท่านท่ี 3ก็กล่าววา่ “ถา้มีปัญหาเราก็ตอ้งมาดูวา่ปัญหานั้นมนั
เกิดจากอะไร เพ่ือเอาไปปรับกบัเคสอ่ืนๆได ้แลว้เราก็มีวธีิในการติดต่อลูกคา้ในแบบต่างๆ” 



ขั้นตอนที ่3 การวางแผน ตามท่ีผูบ้ริหารท่านท่ี 2 กล่าววา่ “เราก็จะกลบัมาดูวา่เราท าอะไรไปบา้งแลว้ แลว้ดูวา่เรา
จะคุยกบัเคา้ยงัไง แค่ดูแลใชง้านไดป้กติลูกคา้ก็แฮบป้ีแลว้”  
ขั้นตอนที ่4 การปฎิบติัการ ดงัท่านผูบ้ริหารท่านท่ี 2 แจง้วา่ “เราบอกลูกคา้ใหห้มดจะไดไ้ม่มาแกที้หลงัเคา้ก็เช่ือใจ
เรา จุดไหนเราจะแกใ้ห ้จุดไหนเราไม่แกใ้ห ้ชดัเจนดว้ยขอ้มูล ดว้ยเง่ือนไข ดว้ยผลิตภณัฑท่ี์สมัผสัมาถา้เราชดัเจน
ลูกคา้มกัจะไม่มีปัญหา แต่ถา้ขายไปแลว้เราก็ดูแลดว้ยบริการลูกคา้ แต่เราก็ตอ้งแจง้ลูกคา้วา่เราดูแลไดแ้ค่ไหน” 
ขั้นตอนที ่5 การประเมินผล ดงัท่ีผูบ้ริหารท่านท่ี 1 กล่าววา่ “เราก็มีรอบของการเช็คลูกคา้ วา่ความพอใจเป็น
อยา่งไรบา้ง วา่ลูกคา้เป็นปรกติรึยงั ถา้ปรกติก็กลบัไปดูแลเหมือนลูกคา้ปรกติ แต่ถา้มีปัญหาก็อาจจะตอ้งกลบัมา
เช็คอีกรอบนึงวา่เกิดอะไรข้ึน เราแกปั้ญหาตรงจุดรึเปล่า”  
ขั้นตอนที ่6 การสร้างนวตักรรมใหม่ ดงัผูบ้ริหารท่านท่ี 1 กล่าววา่ “ตอนน้ีท่ีแบบใหม่มาเราก็จะมีเพ่ิมในเร่ืองของ
การรับประกนั คือซ้ือประกนัเหมือนออกรถใหม่ให ้และสามารถคืนรถไดเ้ม่ือรถมีรถมีปัญหา มนัก็คือการจดัการ
ความคาดหวงั และเพ่ิมประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีมาซ้ือรถมือสอง เพราะโดยทัว่ไป ลูกคา้ก็ตอ้งการราคาดี รถจะพงั
รึเปล่า ซ่ึงเราก็จดัการความคาดหวงัส่วนน้ีให ้ซ่ึงเตน็ทภ์ายนอกยงัท าไม่ได”้  

ส่วนที ่2. ข้อมูลเบือ้งต้น และกระบวนกำรบริหำรประสบกำรณ์ของลูกค้ำ บริษัท นกเงอืกยำนยนต์ จ ำกดั 

2.1 ข้อมูลเบือ้งต้นของลูกค้ำบริษทั นกเงอืกยำนยนต์ จ ำกดั  

  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 76.67 (23 คน) ท่ีเหลือเป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 23.33 (7 คน) 
  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาย ุ26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.67 (11คน) รองลงมาคือ อาย ุ56  
ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 26.67 (8 คน) อาย ุ36-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.67 (5 คน) อาย ุ46-55 ปี  
คิดเป็นร้อยละ16.67 (5 คน) และอายไุม่เกิน 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.33 (1 คน) 
  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 56.67 (17 คน) รองลงมาคือ 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 36.67 (11 คน) และ การศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
6.67 (2 คน)            
 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 26.67 (8 คน) รองลงมาคือ พนกังานเอกชน 
23.33 (7 คน) ท าธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 20.00 (6 คน) ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนกังานของรัฐ 20.00 (6 
คน) และท าอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 10.00 (3 คน)      
 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีซ้ือคนัน้ีมีประสบการณ์การซ้ือรถยนตมื์อสองมาก่อน คนัปัจจุบนัน้ีไม่ใช่คนัแรก 
คิดเป็นร้อยละ 60 (18 คน) รองลงมาคือ มีรถยนตมื์อสองคนัน้ีเป็นคนัแรก คิดเป็นร้อยละ 40 (12 คน) 

2.2 กระบวนกำรบริหำรประสบกำรณ์ของลูกค้ำ      
 การวจิยัจุดติดต่อประสบการณ์ของลูกคา้รวมถึง เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคของจุดติดต่อ
ประสบการณ์ ทั้ง 15กระบวนการ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนยอ่ยไดแ้ก่ ส่วนยอ่ยท่ี 1 ประสบการณ์ก่อนการบริการ, 
ส่วนยอ่ยท่ี 2 ประสบการณ์ระหวา่งการบริการ และส่วนยอ่ยท่ี 3 ประสบการณ์หลงัการบริการ 



 ส าหรับความคาดหวงัของลูกคา้ไดแ้บ่งความรู้สึกคาดหวงัออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีคาดหวงั และ
ลูกคา้ท่ีไม่ไดค้าดหวงั  ในประสบการณ์      
 รวมถึงมีการประเมินประสบการณ์ความรู้สึกจากการสมัภาษณ์แบ่งออกเป็น 3 รูปแบบ คือ ประสบการณ์
ความรู้สึกดา้นบวก, ประสบการณ์ความรู้สึกเป็น และประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ  

ส่วนย่อยที ่1 ประสบกำรณ์ก่อนกำรบริกำร   
 
ตารางท่ี 1 ความคาดหวงัและประสบการณ์ความรู้สึกท่ีไดรั้บก่อนการบริการ  

กระบวนกำร ประสบกำรณ์ คำดหวงั/ 
คน 

ไม่คำดหวงั/
คน 

รวม/คน 

1. กำรโฆษณำ ประชำสัมพนัธ์    
ของบริษัท 

1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 8  9  17  
2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง ไม่ม ี 12  12  
3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ ไม่ม ี 1  1 

2. ลกัษณะภำยนอกของบริษัท 1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 27 3 30 
 2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง ไม่ม ี ไม่ม ี ไม่ม ี
 3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ ไม่ม ี ไม่ม ี ไม่ม ี

3. กำรทกัทำยของพนักงำน 

ต้อนรับส่วนหน้ำ 

1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 1 27 28 

2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง ไม่ม ี 2 2 

3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ ไม่ม ี ไม่ม ี ไม่ม ี

4. สถำนทีส่ ำหรับจอดรถ 1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 1 24 25 
 2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง ไม่ม ี 2 2 
 3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 1 2 3 

จากตารางประสบการณ์ความรู้สึกของลูกคา้ส าหรับการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ของบริษทั 
ประสบการณ์ท่ีสูงท่ีสุดคือ ประสบการณ์ดา้นบวก ท่ี 17 คน ทางดา้นลกัษณะภายนอกของบริษทั ประสบการณ์ท่ี
สูงท่ีสุดคือ ประสบการณ์ดา้นบวก ท่ี 30 คน ส่วนการทกัทายของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ ประสบการณ์ท่ีสูง
ท่ีสุดคือ ประสบการณ์ดา้นบวก ท่ี 28  คน และประสบการณ์ดา้นสถานท่ีส าหรับจอดรถประสบการณ์ท่ีสูงท่ีสุดคือ 
ประสบการณ์ดา้นบวก ท่ี 25  คน 

ทำงด้ำนปัญหำในกำรกระบวนก่อนกำรบริกำร   

ทางดา้นกระบวนการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ของบริษทั ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 1 คน 
ซ่ึงลูกคา้ไม่ไดส้นใจโฆษณาประชาสมัพนัธ์ของทางบริษทั      



 ทางดา้นของกระบวนการเร่ืองสถานท่ีส าหรับจอดรถ ในขณะเดียวกนัลูกคา้ท่ีคาดหวงัประสบการณ์กบั
ความรู้สึกจริงท่ีไดรั้บลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ความรู้สึกท่ีเป็นดา้นลบ จ านวน 1 คน 

ส่วนย่อยที ่2. ประสบกำรณ์ระหว่ำงกำรบริกำร 

ตารางท่ี 2 ความคาดหวงัและประสบการณ์ความรู้สึกท่ีไดรั้บระหวา่งการบริการ 

กระบวนกำร ประสบกำรณ์ คำดหวงั/ 
คน 

ไม่คำดหวงั/
คน 

รวม/คน 

5. กำรดูแลต้อนรับ และทกัทำยของ
พนักงำนขำย 

 

1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก  ไม่ม ี   29 29 

2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง ไม่ม ี ไม่ม ี ไม่ม ี

3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ ไม่ม ี 1 1 

6. โชว์รูมทีต้่อนรับลูกค้ำมอืสอง 1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 4  21 25 

 2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง ไม่ม ี ไม่ม ี ไม่ม ี

 3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 1  2  3  

 4. ไม่ไดรั้บประสบการณ์น้ี ไม่ม ี 2      2  

7. รถยนต์มอืสองทีบ่ริษัทมใีห้เลอืก 

 

1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 5  ไม่ม ี 5 

2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง 6  7  13 

3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 11 1  12 

8. กำรบริกำรเคร่ืองดืม่และอำหำร
ว่ำง 

1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 1 29 30 

9. ขั้นตอนกำรเจรจำซ้ือขำยสินค้ำ 1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 10 12 22 

 2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง 3 3 6 

 3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 2 ไม่ม ี 2 

10. กำรดูแลด้ำนรำคำรถ 1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 4 1 5 

 2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง 16 6 22 

 3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 3 ไม่ม ี 3 



11. กำรดูแลขั้นตอนกำรช ำระเงนิ 1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 4 26 30 

12. กำรบริกำรวนัทีอ่อกรถ 1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 7 18 25 

 2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง ไม่ม ี 3 3 

 3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ ไม่ม ี 2 2 

จากตารางประสบการณ์ความรู้สึกของลูกคา้ส าหรับการดูแลและทกัทายของพนกังานขาย ประสบการณ์
ท่ีสูงท่ีสุดคือ ประสบการณ์ดา้นบวก ท่ี 29 คน ทางดา้นโชวรู์มท่ีตอ้นรับลูกคา้มือสอง ประสบการณ์ท่ีสูงท่ีสุดคือ 
ประสบการณ์ดา้นบวก ท่ี 25 คน ส่วนรถยนตมื์อสองท่ีบริษทัมีใหเ้ลือกประสบการณ์ท่ีสูงท่ีสุดคือ ประสบการณ์
ดา้นเป็นกลาง ท่ี  13 คน และประสบการณ์ดา้นการบริการเคร่ืองด่ืมและอาหารวา่งประสบการณ์ท่ีสูงท่ีสุดคือ 
ประสบการณ์ดา้นบวก ท่ี 30  คน ทางดา้นประสบการณ์การซ้ือขายสินคา้ของบริษทั ประสบการณ์ท่ีสูงท่ีสุดคือ 
ประสบการณ์ดา้นบวก ท่ี 22 คน ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการดูแลดา้นราคาสินคา้ ลูกคา้มีประสบการณ์ความรู้สึก
เป็นกลางสูงท่ีสุด จ านวน 22 คน ส่วนการดูแลขั้นตอนการช าระเงินของ ลูกคา้มีประสบการณ์ดา้นบวกสูงสุด 30 
คน และประสบการณ์จากการบริการวนัท่ีออกรถ ประสบการณ์ดา้นบวกสูงท่ีสุดจ านวน 25 คน 

ทำงด้ำนปัญหำในกำรกระบวนก่อนกำรบริกำร   

ทางดา้นกระบวนการดูแลตอ้นรับ และทกัทายของพนกังานขาย ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ความรู้สึกดา้น
ลบ 1 คน ซ่ึงลูกคา้ยงัสงสยัในการบริการของบริษทัอยู ่
  ทางดา้นโชวรู์มท่ีตอ้นรับลูกคา้มือสองบริษทั ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 3 คน ซ่ึงลูกคา้
อยากไปโชวรู์มอีกดา้นหน่ึง และลูกคา้รู้สึกไม่เป็นส่วนตวั ไม่เป็นสดัส่วน 
 ทางดา้นปริมาณรถยนตมื์อสองท่ีบริษทัมีใหเ้ลือก ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 12 คน ซ่ึง
ลูกคา้ตอ้งการใหมี้ปริมาณรถใหเ้ลือกเพ่ือเปรียบเทียบมากข้ึน      
 ทางดา้นกระบวนการขั้นตอนการเจรจาซ้ือขายสินคา้ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 2 คน ซ่ึง
ลูกคา้ตอ้งการใหโ้อนรถเร็วกวา่ท่ีแจง้ และกระบวนการต่อรองใหไ้ดข้องแถมท่ีพอใจ  
 ทางดา้นขั้นตอนการเจรจาซ้ือขายสินคา้ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 3 คน ซ่ึงลูกคา้ตอ้งการ
ราคาท่ีพอใจ              
 ทางดา้นการบริการวนัออกรถลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 2 คน ซ่ึงลูกคา้ตอ้งรูปถ่ายใน
วนัท่ีออกรถ และตอ้งการการเติมน ้ ามนัท่ีมากข้ึน 

 ส่วนย่อยที ่3. ประสบกำรณ์หลงักำรบริกำร 

ตารางท่ี 3 ความคาดหวงัและประสบการณ์ความรู้สึกท่ีไดรั้บหลงัการบริการ 

กระบวนกำร ประสบกำรณ์ คำดหวงั/ 
คน 

ไม่คำดหวงั/
คน 

รวม/คน 

13. กำรโทรหำลูกค้ำภำยหลงัจำก 1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก   ไม่ม ี      11 11 



วนัทีอ่อกรถ 2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง ไม่ม ี 18  18  
3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ ไม่ม ี       1    1 

14. กำรเยีย่มลูกค้ำหลงัออกรถ 1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก ไม่ม ี 7 7 
 2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง ไม่ม ี ไม่ม ี ไม่ม ี
 3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ ไม่ม ี 3 3 

      4 ไม่ไดรั้บประสบการณ์น้ี ไม่ม ี 20 20 

15. กำรดูแลของพนักงำนหลงั
กำรขำย 

1. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นบวก 2 6 8 

2. ประสบการณ์ความรู้สึกเป็นกลาง 1 5 6 

3. ประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 3 3 6 

      4 ไม่ไดรั้บประสบการณ์น้ี 1 9 10 

 
 จากตารางการโทรหาลูกคา้ภายหลงัจากวนัท่ีออกรถ ประสบการณ์ท่ีสูงท่ีสุดคือ ประสบการณ์เป็นกลาง 
ท่ี 18 คน ทางดา้นกระบวนการการเยี่ยมลูกคา้หลงัออกรถประสบการณ์ท่ีสูงท่ีสุดคือ ประสบการณ์ดา้นบวก ท่ี 7 
คน และสุดทา้ยการดูแลของพนกังานหลงัการขาย ประสบการณ์ท่ีสูงท่ีสุดคือ ประสบการณ์ดา้นบวก 8 คน 

ทำงด้ำนปัญหำในกำรกระบวนก่อนกำรบริกำร   
  
 ทางดา้นกำรโทรหำลูกค้ำภำยหลงัจำกวนัทีอ่อกรถลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 1 คน ซ่ึง
ลูกคา้อยากใหโ้ทรหา 
  ทางดา้นกำรเยีย่มลูกค้ำหลงัออกรถ ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 3 คน ซ่ึงลูกคา้สงสยัใน
ความคุม้ค่าของการบริการและพนกังาน และมาหาแต่ไม่บอกลูกคา้เลยไม่เจอกนั และมาเช็ครถแต่ช่างไม่ทดลอง
ขบัท าใหไ้ม่มัน่ใจ 
 ทางดา้นกำรดูแลของพนักงำนหลงักำรขำย ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ความรู้สึกดา้นลบ 6 คน ซ่ึงลูกคา้
ตอ้งการใหพ้นกังานโทรหาตามท่ีลูกคา้แจง้ไว ้รวมถึงรถมีปัญหาขบัข่ีไม่ไดต้ามปรกติ และไม่ไดแ้จง้ลูกคา้เร่ือง
รายละเอียดประกนัรถยนตท่ี์จะหมด รวมถึงลา้งรถไม่สะอาดเหมือนร้านลา้งรถยนตโ์ดยเฉพาะ  
 
สรุปและอภิปรำยผล 

ส าหรับประสบการณ์ก่อนการบริการ ในการบริหารประสบการณ์ก่อนบริการลูกคา้ลูกคา้โดยมาก
คาดหวงัในเร่ืองของสถานท่ีท่ีจะใหค้วามมัน่ใจในการเขา้มาใชบ้ริการมาก กวา่ส่วนอ่ืนๆ เน่ืองจากมีบริษทัเป็น
หลกัแหล่งสร้างความน่าเช่ือถือแก่ลูกคา้ในการเขา้มาซ้ือรถยนตมื์อสอง ท าใหลู้กคา้มัน่ใจและเช่ือใจนสินคา้และ
บริการท่ีไดรั้บ ใกลเ้คียงกบัแนวคิดของ Parsuraman, Zeithaml and Berry (2006) ท่ีกล่าววา่ ความน่าเช่ือถือหรือ



ไวว้างใจได ้ความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ีไดส้ญัญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ตรงตามวตัถุประสงค ์
และสม ่าเสมอ 

ดงัจะเห็นไดว้า่กระบวนการท่ีน่าสนใจคือกระบวนการท่ี 2 ลกัษณะภายนอกของบริษทั ท่ีท า
ใหลู้กคา้ทั้งหมดใหค้วามเช่ือถือในบริษทัส่งผลใหเ้กิดกระบวนการอ่ืน ๆ ตามมา ดงัภาพ 

  

 

ส าหรับประสบการณ์ระหวา่งบริการ ขอ้ส าคญัเน่ืองจากธุรกิจเก่ียวกบัรถยนตมื์อสอง แต่ลูกคา้ยงัมี
ประสบการณ์ในเร่ืองของปริมาณรถท่ีลูกคา้ตอ้งการใหมี้ปริมาณรถมากกวา่ในปัจจุบนั เพ่ือช่วยใหง่้ายต่อการ
ตดัสินใจ และเปรียบเทียบของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ส่วนใหญ่มีประสบการณ์วา่ ท่ีบริษทัมีปริมาณรถยนตใ์หเ้ลือกไม่
มากเท่าความตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2549) ท่ีไดก้ล่าววา่ ทางเลือกในการ
ตดัสินใจซ้ือ ลว้นแต่สร้างและเพ่ิมพนูประสบการณ์การตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ ไดดี้กวา่สินคา้ท่ีไม่มีทางเลือกให้
ลูกคา้ไดต้ดัสินใจไม่มากนกั ดงัจะเห็นไดว้า่กระบวนการท่ีน่าสนใจคือกระบวนการท่ี 7 เร่ืองปริมาณรถยนตมื์อ
สองท่ีบริษทัมีใหเ้ลือก ท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่กล่าวถึงประสบการณ์ท่ีเป็นธรรมดาค่อนไปดา้นลบ ส่งผลใหลู้กคา้มี
ความรู้สึกวา่ท่ีบริษทัมีปริมาณรถนอ้ยกวา่ท่ีคาดหมายไวแ้ละกลายเป็นประสบการณ์ของลูกคา้เอง ดงัภาพ 



 
 ในดา้นของประสบการณ์หลงัการบริการ หลงัจากท่ีลูกคา้เขา้มาซ้ือรถยนตมื์อสองแลว้ ลูกคา้ทั้งหมด
ไดรั้บการโทรเพ่ือสอบถามความพึงพอใจ และการใชง้านของรถยนตท่ี์ซ้ือไป โดยลูกคา้ส่วนใหญ่ยนิดีและ
ตอ้งการบริการการตรวจสอบลูกคา้ หลงัจากการขายของรถยนตมื์อสองเน่ืองจากในตลาดเกือบทั้งหมดจะมีเพียง
ไม่ก่ีรายท่ีสามารถดูแลลูกคา้หลงัการขายของรถมือสองไดใ้นลกัษณะดงักล่าวซ่ึงใกลเ้คียงกบัแนวความคิดของ ช่ืน
จิตต ์แจง้เจนกิจ (2549) ท่ีไดก้ล่าววา่ การสร้างความรู้สึกเป็นกนัเอง สบายใจ เพ่ิมค าแนะน า ช่วยเหลือโดย
พนกังาน และเพ่ิมวธีิการบริการอยา่งเอาใจใส่ เพื่อสร้างความรู้สึกประทบัใจนอกเหนือจากสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี
ตามท่ีลูกคา้สมัผสัได ้ดงัจะเห็นไดว้า่กระบวนการท่ีน่าสนใจคือกระบวนการท่ี 13 เร่ืองการโทรหาลูกคา้ภาย
หลงัจากวนัออกรถ ท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ไดรั้บประสบการณ์ดงักล่าวแต่ไม่ไดรู้้สึกพิเศษทั้งท่ีกระบวนการดงักล่าวเป็น
กระบวนการท่ีบริษทัรถยนตมื์อสองไม่สามารถท าไดจึ้งควรหาทางเพ่ิมความพิเศษใหลู้กคา้รับรู้ ดงัภาพ 

 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ส าหรับประสบการณ์ก่อนการบริการ ลูกคา้สมัผสัประสบการณ์ในลกัษณะภายนอก ของบริษทัแลว้
ท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่สูง ดว้ยเหตูน้ีบริษทัเหมาะท่ีจะส่งเสริมหรือขยายกระบวนการน้ีใหเ้ห็นชดัเจนมากข้ึน 
หรือสามารถสร้างเป็น WOW เพราะลกัษณะภายนอก ของบริษทัสามารถตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ ท่ีท า



ใหลู้กคา้มีความมัน่ใจในการซ้ือรถยนตมื์อสองท่ีมากข้ึน       
 2.ส าหรับประสบการณ์ระหวา่งการบริการ บริษทัควรจะแกปั้ญหาในเร่ืองปริมาณรถยนตมื์อสองท่ี
บริษทัมีใหเ้ลือก เพ่ือใหป้ระสบการณ์การรับรู้ของลูกคา้ไม่อยูใ่นดา้นลบมากนกั เช่นการอธิบายลูกคา้ในจ านวนรถ
ท่ีอยูว่า่มีพอเพียง หรือการใชรู้ปแบบในการขายอ่ืนๆเพ่ิมข้ึน เช่นรถฝากขาย รถบา้น หรือเตน็รถมือสองท่ีเป็น
พนัธมิตร เพ่ือใหลู้กคา้ไดมี้ตวัเลือกเพ่ิมมากข้ึน        
 3. ส าหรับประสบการณ์หลงัการบริการเร่ืองการโทรหาลูกคา้ภายหลงัจากวนัออกรถ ท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่
ไดรั้บประสบการณ์ดงักล่าวแต่ไม่ไดรู้้สึกพิเศษ ทั้งท่ีกระบวนการดงักล่าวเป็นกระบวนการท่ีบริษทัรถยนตมื์อสอง
ไม่สามารถท าไดจึ้งควรหาทางเพ่ิมความพิเศษใหลู้กคา้รับรู้ และเม่ือสามารถขยายจนพิเศษไดก็สามารถสร้าง 
WOW ไดเ้ช่นกนั 
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