
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย จํากดั  สามารถแบงผลการศึกษาออกเปน 4 สวนดังนี ้
 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางท่ี 1-10) 
 สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัทฯ (ตารางท่ี 11-17) 

สวนท่ี 3 ขอมูลปญหาในแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัทฯ (ตาราง
ท่ี 18-24) 

สวนท่ี 4 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัทฯ จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ (ตารางท่ี 25-32) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  16

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 125 61.0 
หญิง 80 39.0 

รวม 205 100.0 
 
 จากตารางท่ี 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย รอยละ 61.0 เปนเพศหญิง    
รอยละ 39.0  
 
 
 

ตารางท่ี 2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา  30 ป 50 24.4 
31 ป – 40 ป 109 53.2 
41 ป – 50 ป 32 15.6 
51 ป – 60 ป 11 5.4 
61 ปข้ึนไป 3 1.5 

รวม 205 100.0 
 

จากตารางท่ี 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 31 ป – 40 ป รอยละ 53.2 
รองลงมา อายุต่ํากวา  30 ป รอยละ 24.4  อาย ุ41 ป – 50 ป รอยละ 15.6 อายุ 51 ป – 60 ป รอยละ 5.4 
และอายุ 61 ปข้ึนไป รอยละ 1.5 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนง 
 

ตําแหนง จํานวน รอยละ 
เจาของกิจการ 15 7.3 
กรรมการผูจัดการ 3 1.5 
ผูจัดการท่ัวไป 101 49.3 
ผูจัดการฝายจดัซ้ือ 24 11.7 
หัวหนาฝายซอมบํารุง 62 30.2 

รวม 205 100.0 
   

  จากตารางท่ี 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตําแหนงในกิจการคือ ผูจัดการ
ท่ัวไป รอยละ 49.3 รองลงมาหัวหนาฝายซอมบํารุง รอยละ 30.2  ผูจัดการฝายจัดซ้ือ รอยละ 11.7  
เจาของกิจการ รอยละ 7.3 และกรรมการผูจัดการ รอยละ 1.5 ตามลําดับ 
 
 
ตารางท่ี 4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามลักษณะของกิจการ 
 

ลักษณะของกิจการ จํานวน รอยละ 
หางหุนสวนสามัญ 5 2.4 
หางหุนสวนจาํกัด 28 13.7 
บริษัทจํากัด 154 75.1 
เจาของคนเดียว 18 8.8 

รวม 205 100.0 
 
 

จากตารางท่ี 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญลักษณะของกจิการเปนบริษัท
จํากัด รอยละ 75.1 รองลงมา หางหุนสวนจาํกัด รอยละ 13.7 เจาของคนเดียว รอยละ 8.8 และหาง
หุนสวนสามัญ รอยละ 2.4 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาการดําเนินธุรกิจ 
 

ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจ จํานวน รอยละ 
นอยกวา 1 ป 0 0.0 
1 ป – 5 ป 60 29.3 
6 ป – 10 ป 33 16.1 
มากกวา 10 ป 112 54.6 

รวม 205 100.0 
 
 

จากตารางท่ี 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระยะเวลาการดําเนนิธุรกิจคือ
มากกวา 10 ป รอยละ 54.6 รองลงมา 1 ป – 5 ป รอยละ 29.3 และ 6 ป – 10 ป รอยละ 16.1 
ตามลําดับ 

 
 

ตารางท่ี 6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนพนกังานของกิจการ 
 

จํานวนพนักงานของกิจการ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 10 คน 8 3.9 
11 - 20 คน 42 20.5 
21 - 30 คน 45 22.0 
31 - 40 คน 78 38.0 
มากกวา 40 คน 32 15.6 

รวม 205 100.0 
 

จากตารางท่ี 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจํานวนพนักงานของกิจการคือ 
จํานวน 31 - 40 คน รอยละ 38.0 รองลงมา จํานวน 21 - 30 คน รอยละ 22.0    จํานวน 11 - 20 คน 
รอยละ 20.5  จาํนวนมากกวา 40 คน รอยละ 15.6 และจํานวนไมเกนิ 10 คน รอยละ 3.9 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามยอดขายเฉล่ียของกิจการตอ
เดือน 
  

ยอดขายเฉล่ียของกิจการตอเดือน จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 500,000 บาท 27 13.2 
500,001 – 1,000,000 บาท 29 14.1 
1,000,001 – 1,500,000 บาท 44 21.5 
1,500,001 – 2,000,000 บาท 12 5.9 
2,500,001 – 3,000,000 บาท 12 5.9 
มากกวา 3,000,000 บาท ข้ึนไป 81 39.5 

รวม 205 100.0 
 
 

จากตารางท่ี 7  พบวาผูตอบแบบสอบถามมียอดขายเฉล่ียของกิจการตอเดือนมากท่ีสุด
คือมากกวา 3,000,000 บาท ข้ึนไป รอยละ 39.5 รองลงมา  1,000,001 – 1,500,000 บาท รอยละ 21.5  
500,001 – 1,000,000 บาท รอยละ 14.1 ไมเกิน 500,000 บาท รอยละ 13.2  1,500,001 – 2,000,000 
บาท และ 2,500,001 – 3,000,000 บาท เทากนั รอยละ 5.9 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามบริการท่ีใชในบริษัท ฯ 
 

บริการท่ีใชในบริษัทฯ จํานวน รอยละ 
ซ้ือรถฟอรคลิฟท  21 10.2 
เชารถฟอรคลิฟท  38 18.5 
ซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  205 100.0 
ซ้ืออะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท 121 59.0 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 
 
 

จากตารางท่ี 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญบริการท่ีใชในบริษทัฯ คือ ซอม
บํารุงรถฟอรคลิฟท  รอยละ 100.0 รองลงมา  ซ้ืออะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท  รอยละ  59.0  
เชารถฟอรคลิฟท รอยละ 18.5 และซ้ือรถฟอรคลิฟท รอยละ 10.2 ตามลําดับ 

 
 

ตารางท่ี 9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของบริษัทฯ 
  

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 1 ป 17 8.2 
1-2 ป 84 41.0 
3-4 ป 51 24.9 
4 ปข้ึนไป 53 25.9 

รวม 205 100.0 
 
 

 จากตารางท่ี 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ     
มากท่ีสุดคือ 1-2 ป รอยละ 41.0 รองลงมา  ระยะเวลา 4 ปข้ึนไป รอยละ 25.9  ระยะเวลา 3-4 ป    
รอยละ 24.9 และระยะเวลาไมเกิน 1 ป รอยละ 8.2 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใชบริการสถานท่ีอ่ืน
นอกจากบริษทัฯ 
 

การใชบริการสถานท่ีอ่ืนนอกจากบริษัทฯ จํานวน รอยละ 
ไมเคยใช 95 46.3 
เคยใช 110 53.7 

รวม 205 100.0 
 

จากตารางท่ี 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามเคยใชบริการสถานท่ีอ่ืนนอกจากบริษัทฯ
รอยละ 53.7 และไมเคยใชบริการสถานท่ีอ่ืนอ่ืนนอกจากบริษัทฯ รอยละ 46.3 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท ช.
รัศมี ซัพพลาย  จํากัด 
 
ตารางท่ี 11  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

มีรถฟอรคลิฟทไฟฟาและ
นํ้ามันทุกย่ีหอ จําหนายและให
เชา 

7 
(3.4) 

110 
(53.7) 

73 
(35.6) 

15 
(7.3) 

0 
(0.0) 

- 3.53 
(มาก) 

6 

มีอะไหลและอุปกรณรถฟอร
คลิฟทไฟฟา ทุกรุน ทุกยี่หอ 

14 
(6.8) 

128 
(62.4) 

48 
(23.4) 

15 
(7.3) 

0 
(0.0) 

- 
3.69 

(มาก) 
4 

มีอะไหลและอุปกรณรถฟอร
คลิฟทนํ้ามัน ทุกรุน ทุกยี่หอ 

14 
(6.8) 

129 
(62.9) 

47 
(22.9) 

15 
(7.3) 

0 
(0.0) 

- 
3.69 

(มาก) 
4 

มีรถฟอรคลิฟท มือสองไว
จําหนาย 

7 
(3.4) 

67 
(32.7) 

131 
(63.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

- 
3.40 

(ปานกลาง) 
8 

มีบริการเชารถฟอรคลิฟท  7 
(3.4) 

107 
(52.2) 

76 
(37.1) 

15 
(7.3) 

0 
(0.0) 

- 
3.52 

(มาก) 
5 

บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท 7 
(3.4) 

177 
(86.3) 

21 
(10.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

- 
3.91 

(มาก) 
1 

มีการใหบริการหลังการขาย 12 
(5.9) 

141 
(68.8) 

52 
(25.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

- 
3.80 

(มาก) 
2 

ช่ือเสียงของบริษัทฯ 7 
(3.4) 

145 
(70.7) 

53 
(25.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

- 
3.78 

(มาก) 
3 

ระยะเวลาประกันการซอมมี
ความเหมาะสม 

7 
(3.4) 

116 
(56.6) 

53 
(25.9) 

29 
(14.1) 

0 
(0.0) 

- 
3.49 

(ปานกลาง) 
7 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.65 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 11  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.65)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.91)  รองลงมา มีการ
ใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.80) ช่ือเสียงของบริษัทฯ (คาเฉล่ีย 3.78)  มีอะไหลและอุปกรณรถ
ฟอรคลิฟทไฟฟา ทุกรุน ทุกยี่หอ (คาเฉล่ีย 3.69)  มีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทน้ํามัน ทุกรุน 
ทุกยี่หอ (คาเฉล่ีย 3.69)  มีรถฟอรคลิฟทไฟฟาและน้ํามันทุกยี่หอ จําหนายและใหเชา (คาเฉล่ีย 3.53)  
มีบริการเชารถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.52)  และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางไดแก 
ระยะเวลาประกันการซอมมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.49)  มีรถฟอรคลิฟท มือสองไวจําหนาย 
(คาเฉล่ีย 3.40) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 12  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานราคา 
 

 

ปจจัยดานราคา 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

ราคารถฟอรคลิฟทไฟฟา 
เหมาะสมกับคุณภาพ 

0 
(0.0) 

58 
(28.3) 

82 
(40.0) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

63 
(30.7) 

2.35 
(นอย) 

7 

ราคารถฟอรคลิฟทนํ้ามัน 
เหมาะสมกับคุณภาพ 

0 
(0.0) 

44 
(21.5) 

88 
(42.9) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

71 
(34.6) 

2.17 
(นอย) 

8 

สามารถตอรองราคาได 105 
(51.2) 

75 
(36.6) 

25 
(12.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0)  - 

3.39 
(ปานกลาง) 

5 

สามารถผอนชําระเปนงวดๆได 0 
(0.0) 

43 
(21.0) 

43 
(21.0) 

94 
(45.9) 

25 
(12.2)  - 

2.51 
(ปานกลาง) 

6 

คาเชารถฟอรคลิฟทมีความ
เหมาะสม 

0 
(0.0) 

45 
(22.0) 

38 
(18.5) 

8 
(3.9) 

0 
(0.0) 

114 
(55.6) 

1.51 
(นอย) 

9 

คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท
ไฟฟา ไมแพง 

3 
(1.5) 

80 
(39.0) 

118 
(57.6) 

4 
(2.0) 

0 
(0.0)  - 

3.40 
(ปานกลาง) 

4 

คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท
นํ้ามัน ไมแพง 

0 
(0.0) 

89 
(43.4) 

114 
(55.6) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0)  - 

3.42 
(ปานกลาง) 

3 

ราคาถูกเมื่อเปรียบเทียบกับ

บริษัท หรือรานจําหนายอื่นๆ 
0 

(0.0) 
97 

(47.3) 
108 

(52.7) 
0 

(0.0) 
0 

(0.0)  -  3.47 
(ปานกลาง) 

2 

การแสดงราคาชัดเจน 1 
(0.5) 

145 
(70.7) 

59 
(28.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0)  - 

3.72 
(มาก) 

1 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

2.88 
(ปานกลาง) 

 

 
 

จากตารางท่ี 12  พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 2.88)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
ไดแกการแสดงราคาชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.72)   รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง 
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้  ราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 
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3.47) คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามัน ไมแพง (คาเฉล่ีย 3.42) คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟา ไม
แพง (คาเฉล่ีย 3.40) สามารถตอรองราคาได (คาเฉล่ีย 3.39)  สามารถผอนชําระเปนงวดๆได 
(คาเฉล่ีย 2.51)  และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับนอย ไดแก ราคารถฟอรคลิฟทไฟฟา 
เหมาะสมกับคุณภาพ  (คาเฉลี่ย 2.35) ราคารถฟอรคลิฟทน้ํามัน เหมาะสมกับคุณภาพ (คาเฉล่ีย  
2.17) คาเชารถฟอรคลิฟทมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 1.51) ตามลําดับ 
 
 
 

ตารางท่ี 13  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานการจัดจําหนาย 
 

 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

สถานท่ีต้ังบริษัทฯสามารถ
เดินทางถึงไดสะดวกรวดเร็ว 

0
(0.0) 

32
(15.6) 

144
(70.2) 

22
(10.7) 

0
(0.0) 

7 
(3.4) 

2.95 
(ปานกลาง) 

4 

สถานท่ีต้ังของบริษัทฯ 
มองเห็นไดเดนชัด 

0
(0.0) 

44
(21.5) 

105
(51.2) 

43
(21.0) 

0
(0.0) 

13 
(6.3) 

2.81 
(ปานกลาง) 

5 

มีเว็บไซด ในการใหขอมูล
บริษัท และสามารถติดตอได  

0
(0.0) 

86
(42.0) 

102
(49.8) 

17
(8.3) 

0
(0.0) 

- 
3.34 

(ปานกลาง) 
3 

ชองทางการติดตอฝายขายและ
ฝายบริการ งาย และสะดวก 

0
(0.0) 

104
(50.7) 

101
(49.3) 

0
(0.0) 

0
(0.0) 

- 
3.51 

(มาก) 
2 

การสอบถามขอมูลและสั่งซื้อ
ทางโทรศัพท 

0
(0.0) 

128
(62.4) 

77
(37.6) 

0
(0.0) 

0
(0.0) 

- 
3.62 

(มาก) 
1 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.25 
(ปานกลาง) 

 

 

จากตารางท่ี 13  พบวาปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.25)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  การสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.62) รองลงมา ชอง
ทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.51) และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
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ในระดับปานกลาง ไดแก สถานท่ีตั้งบริษัทฯ สามารถเดินทางถึงไดสะดวกรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 2.95) 
และสถานท่ีตั้งของบริษัทฯ มองเห็นไดเดนชัด (คาเฉล่ีย 2.81) ตามลําดับ 
 
 

ตารางท่ี 14  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

การใหสวนลดแกลูกคา 0 
(0.0) 

92 
(44.9) 

41 
(20.0) 

71 
(34.6) 

1 
(0.5) 

- 
3.09 

(ปานกลาง) 
1 

การโฆษณาทางสื่อวิทยุ   0 
(0.0) 

1 
(0.5) 

89 
(43.4) 

105 
(51.2) 

10 
(4.9) 

- 
2.40 

(นอย) 
3 

การโฆษณา-ประชาสัมพันธ
ผานสื่อสิ่งพิมพตางๆเชน
หนังสือพิมพ แผนพับ 
นิตยสาร เปนตน 

0 
(0.0) 

21 
(10.2) 

89 
(43.4) 

95 
(46.3) 

0 
(0.0) 

- 
2.64 

(ปานกลาง) 

2 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

2.71 
(ปานกลาง) 

 

 

จากตารางท่ี 14  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 2.71) ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
ในระดับปานกลาง ไดแกการใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 3.09)  การโฆษณาประชาสัมพันธผาน
ส่ือส่ิงพิมพตางๆเชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉลี่ย 2.64) และมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียในระดับนอย ไดแก การโฆษณาทางส่ือวิทยุ   (คาเฉล่ีย 2.40) 
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ตารางท่ี 15 แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานบุคลากร 
 

 

ปจจัยดานบุคลากร 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

ความรูของพนักงานขายในการ
ใหขอมูลเก่ียวกับรถฟอร
คลิฟท ในรายละเอียด ของการ
ซื้อ  เชา  และการซอมบํารุง 

0 
(0.0) 

80 
(39.0) 

115 
(56.1) 

10 
(4.9) 

0 
(0.0)  -  3.34 

(ปานกลาง) 9 

ทักษะในการสื่อสารของ
พนักงานในการอธิบายขอมูล
เก่ียวกับรถฟอรคลิฟท ไดอยาง
เขาใจไดงาย 

1 
(0.5) 

125 
(61.0) 

68 
(33.2) 

11 
(5.4) 

0 
(0.0)  -  3.57 

(มาก) 7 

มนุษยสัมพันธและอัธยาศัย
ของพนักงาน 

3
(1.5) 

164
(80.0) 

38
(18.5) 

0 
(0.0)

0 
(0.0) -  3.83 

(มาก) 1 

พนักงานใหความสําคัญและ
เอาใจใสความตองการลูกคา 

3
(1.5) 

150
(73.2) 

42
(20.5) 

10
(4.9)

0 
(0.0) -  3.71 

(มาก) 3 

พนักงานสนใจและเอาใจใส
ลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค 

1
(0.5) 

152
(74.1) 

42
(20.5) 

10
(4.9)

0 
(0.0) -  3.70 

(มาก) 4 

ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง มี
ความชํานาญและมีความ
เช่ียวชาญ 

2 
(1.0) 

97 
(47.3) 

96 
(46.8) 

10 
(4.9) 

0 
(0.0)  -  3.44 

(ปานกลาง) 8 

การแตงกายของพนักงาน
เรียบรอยทําใหมีความ
นาเช่ือถือ 

3 
(1.5) 

125 
(61.0) 

77 
(37.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0)  -  3.64 

(มาก) 5 

ความมีมารยาทและความ
สุภาพของพนักงาน 

4
(2.0) 

139
(67.8) 

62
(30.2) 

0
(0.0)

0
(0.0) -  3.72 

(มาก) 2 

จํานวนพนักงานเพียงพอตอ
การใหบริการอยูตลอดเวลา 

2
(1.0) 

31
(15.1) 

143
(69.8) 

29
(14.1)

0
(0.0) -  3.03 

(ปานกลาง) 11 

พนักงานทํางานเรียบรอยและ
ไมมีปญหาตามมาภายหลัง 

1
(0.5) 

63
(30.7) 

131
(63.9) 

10
(4.9)

0
(0.0) -  3.27 

(ปานกลาง) 10 

พนักงานรับรถมีความชํานาญ
ในการขับเคล่ือนรถ 

1
(0.5) 

137
(66.8) 

57
(27.8) 

10
(4.9)

0
(0.0) -  3.63 

(มาก) 6 

คาเฉล่ียรวม
(แปลผล)

3.53 
(มาก)  
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จากตารางท่ี 15  พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.53)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน  (คาเฉล่ีย 3.83) รองลงมาคือ 
ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.72) พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใส
ความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย 3.71) พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค (คาเฉล่ีย 
3.70)การแตงกายของพนักงานเรียบรอยทําใหมีความนาเช่ือถือ  (คาเฉล่ีย 3.64) พนักงานรับรถมี
ความชํานาญในการขับเคล่ือนรถ (คาเฉล่ีย 3.63) ทักษะในการส่ือสารของพนักงานในการอธิบาย
ขอมูลเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท ไดอยางเขาใจไดงาย  (คาเฉล่ีย 3.57) และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลางไดแก   ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง มีความชํานาญและมีความเช่ียวชาญ (คาเฉล่ีย 
3.44) ความรูของพนักงานขายในการใหขอมูลเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท ในรายละเอียด ของการซ้ือ  
เชา  และการซอมบํารุง (คาเฉล่ีย 3.34)  พนักงานทํางานเรียบรอยและไมมีปญหาตามมาภายหลัง 
(คาเฉล่ีย 3.27)  จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการอยูตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 3.03) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 16  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 

 

ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

มีการแจงหรือประเมินคาซอม
กอนลวงหนา 

1
(0.5) 

165
(80.5) 

39
(19.0) 

0
(0.0) 

0
(0.0) 

- 
3.81 

(มาก) 
1 

การใหบริการซอมบํารุงดวย
ความรวดเร็ว  

1
(0.5) 

79
(38.5) 

115
(56.1) 

10
(4.9) 

0
(0.0) 

- 
3.35 

(ปานกลาง) 
5 

ขั้นตอนการซื้อ การชําระเงิน 
และกระบวนการสงมอบ
ถูกตอง รวดเร็ว 

1 
(0.5) 

113 
(55.1) 

81 
(39.5) 

10 
(4.9) 

0 
(0.0) 

- 
3.51 

(มาก) 
3 

ชวงเวลาที่เปดใหบริการลูกคา  
8.00 – 17.00 น. 

1
(0.5) 

104
(50.7) 

99
(48.3) 

1
(0.5) 

0
(0.0) 

- 
3.51 

(มาก) 
3 

กระบวนการติดตามดูแลเอาใจ
ใสลูกคาภายหลังจากซื้อ เชา 
หรือซอมบํารุงไปแลว 

3 
(1.5) 

93 
(45.4) 

109 
(53.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

- 
3.48 

(ปานกลาง) 
4 

ความพรอมของบริษัทในการ
ใหบริการลูกคาไดทันที 

1
(0.5) 

49
(23.9) 

127
(62.0) 

28
(13.7) 

0
(0.0) 

- 
3.11 

(ปานกลาง) 
6 

ความถูกตองของการออก
เอกสารทางการเงิน เชน 
ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี 

2 
(1.0) 

154 
(75.1) 

49 
(23.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

- 
3.77 

(มาก) 
2 

ความรวดเร็วในการสั่งซื้อ
อะไหลและอุปกรณรถฟอร
คลิฟท 

1 
(0.5) 

32 
(15.6) 

154 
(75.1) 

18 
(8.8) 

0 
(0.0) 

- 
3.08 

(ปานกลาง) 
7 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.45 
(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 16  พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.45)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียในระดับมากเรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา  
(คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาคือ ความถูกตองของการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน 
ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 3.77)  ข้ันตอนการซ้ือ การชําระเงิน และกระบวนการสงมอบถูกตอง รวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.51)  ชวงเวลาที่เปดใหบริการลูกคา  8.00 – 17.00 น. (คาเฉล่ีย 3.51)  และมีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง ไดแก กระบวนการติดตามดูแลเอาใจใสลูกคาภายหลังจากซ้ือ เชา หรือ
ซอมบํารุงไปแลว (คาเฉลี่ย 3.48)  การใหบริการซอมบํารุงดวยความรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.35)  ความ
พรอมของบริษัทในการใหบริการลูกคาไดทันที (คาเฉล่ีย 3.11)  และความรวดเร็วในการส่ังซ้ือ
อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.08) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  31

ตารางท่ี 17  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

สถานท่ีจอดรถสะดวก  
กวางขวางเพียงพอ 

19 
(9.3) 

3 
(1.5) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

141 
(68.8) 

3.64 
(มาก) 

2 

มีปายช่ือบริษัทเห็นเดน สะดุด
ตา มีความนาเช่ือถือ 

0 
(0.0) 

22 
(10.7) 

72 
(35.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

111 
(54.1) 

3.23 
(ปานกลาง) 

7 

เครื่องแบบพนักงานมีความ
นาเช่ือถือ  

2 
(1.0) 

65 
(31.7) 

60 
(29.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

78 
(38.0) 

3.54 
(มาก) 

3 

สถานท่ีซอมบํารุง กวางขวาง 0 
(0.0) 

22 
(10.7) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

141 
(68.8) 

3.34 
(ปานกลาง) 

6 

โชวรูม กวางขวาง เพียงพอ 0 
(0.0) 

3 
(1.5) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

160 
(78.0) 

3.07 
(ปานกลาง) 

8 

การตกแตงโชวรูม สวยงาม
นาสนใจ 

0 
(0.0) 

3 
(1.5) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

160 
(78.0) 

3.07 
(ปานกลาง) 

8 

ความสะอาดของสถานท่ี เชน
หองพักรอรับรถ หองนํ้า   

0 
(0.0) 

3 
(1.5) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

160 
(78.0) 

3.07 
(ปานกลาง) 

8 

หองพักรอรับรถกวางขวาง มีที่
น่ังเพียงพอ 

0 
(0.0) 

3 
(1.5) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

160 
(78.0) 

3.07 
(ปานกลาง) 

8 

หองพักรอรับรถบรรยากาศดี 
กลิ่นหอม ตกแตงสวยงาม 

0 
(0.0) 

24 
(11.7) 

21 
(10.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

160 
(78.0) 

3.53 
(มาก) 

4 

ความเปนระเบียบเรียบรอยของ
จุดรับรถ มีการบริหารจัดการดี 

0 
(0.0) 

24 
(11.7) 

40 
(19.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

141 
(68.8) 

3.38 
(ปานกลาง) 

5 

เครื่องมือ/อุปกรณ สํานักงาน 
หรือ อุปกรณตกแตงตางๆ มี
ความทันสมัย 

0 
(0.0) 

43 
(21.0) 

22 
(10.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

140 
(68.3) 

3.66 
(มาก) 

1 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.33 
(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 17  พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพผูตอบแบบสอบถาม  
มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.33)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียในระดับมากเรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรือ อุปกรณ
ตกแตงตางๆ มีความทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.66)  รองลงมาคือ สถานท่ีจอดรถสะดวก  กวางขวาง
เพียงพอ  (คาเฉล่ีย 3.64) เคร่ืองแบบพนักงานมีความนาเช่ือถือ  (คาเฉล่ีย 3.54) หองพักรอรับรถ
บรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม (คาเฉล่ีย 3.53)  และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปาน
กลางไดแก ความเปนระเบียบเรียบรอยของจุดรับรถ มีการบริหารจัดการดี (คาเฉล่ีย 3.38) สถานท่ี
ซอมบํารุง กวางขวาง (คาเฉล่ีย 3.34) มีปายช่ือบริษัทเห็นเดน สะดุดตา มีความนาเช่ือถือ  (คาเฉล่ีย 
3.23)โชวรูม กวางขวาง เพียงพอ  การตกแตงโชวรูม สวยงามนาสนใจ  ความสะอาดของสถานท่ี 
เชนหองพักรอรับรถ หองน้ํา  และหองพักรอรับรถกวางขวาง มีท่ีนั่งเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.07) 
ตามลําดับ 
 
 
 

ตารางท่ี 18  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ      คาเฉล่ีย ระดับความพงึพอใจ   ลําดับท่ี 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 3.65 มาก 1 
ปจจัยดานราคา 2.88 ปานกลาง 6 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย 3.25 ปานกลาง 5 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 2.71 ปานกลาง 7 
ปจจัยดานบุคลากร 3.53 มาก 2 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 3.45 ปานกลาง 3 
ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 3.33 ปานกลาง 4 

 
 จากตารางท่ี 18 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ  (คาเฉล่ีย 3.65) รองลงมา ปจจัย
ดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 3.53)  และมีความพงึพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.45) ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (คาเฉล่ีย 3.33) 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย (คาเฉล่ีย 3.25)  และปจจยัดานราคา (คาเฉล่ีย 2.88) 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปญหาในแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท ช.รัศมี ซัพ
พลาย  จํากัด 

 

ตารางท่ี 19 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานผลิตภัณฑ 
 

ปญหาดานผลิตภัณฑ จํานวน รอยละ 
รถฟอรคลิฟทมือ 1 ในแตละรูปแบบมีใหเลือก
นอย 

1 0.5 

ถฟอรคลิฟทมือ 2 มีใหเลือกนอย 1 0.5 

รถฟอรคลิฟทท่ีใหบริการเชามีนอย 1 0.5 

อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทมีนอย 11 5.4 

บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทลาชา 87 42.4 

การใหบริการหลังการขายไมดี 0 0.0 

 ระยะเวลาประกันการซอม มีระยะเวลาส้ัน 75 36.6 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 

 
 จากตารางท่ี 19 พบวาปญหาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุด
คือ บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทลาชา รอยละ 42.4  รองลงมาคือ ระยะเวลาประกนัการซอม มี
ระยะเวลาส้ัน รอยละ 36.6  และ อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทมีนอย รอยละ 5.4 
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ตารางท่ี 20  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานราคา 
 

ปญหาดานราคา จํานวน รอยละ 
รถฟอรคลิฟทไฟฟามีราคาแพง 2 1.0 

รถฟอรคลิฟทน้ํามันมีราคาแพง 13 6.3 

ไมสามารถตอรองราคาได 12 5.9 

ดอกเบ้ีย การผอนชําระสูง 0 0.0 

คาเชารถฟอรคลิฟทมีราคาแพง 22 10.7 

คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟามีราคาแพง 34 16.6 

คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามันมีราคาแพง 45 22.0 

ราคาแพงกวาบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ 19 9.3 

ไมมีการแสดงราคาใหเหน็อยางเดนชดั 0 0.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 
 

จากตารางท่ี 20 พบวาปญหาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ คา
ซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามันมีราคาแพง  รอยละ 22.0 รองลงมาคือ คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท
ไฟฟามีราคาแพง รอยละ 16.6 และคาเชารถฟอรคลิฟทมีราคาแพง รอยละ 10.7 
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ตารางท่ี 21 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานการจัดจําหนาย 
 

ปญหาดานการจัดจําหนาย จํานวน รอยละ 
สถานท่ีตั้งบริษัทยากลําบากตอการเดินทางเขาถึง 56 27.3 

สถานท่ีตั้งของบริษัทมองเห็นไมชัดเจน 15 7.3 

เว็บไซด ในการใหขอมูลบริษัทไมละเอียด ไม
ชัดเจน 

20 9.8 

 ชองทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ ยาก 
ไมสะดวก 

1 0.5 

การสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท ยาก 
ไมสะดวก 

3 1.5 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 
 
 

จากตารางท่ี 21 พบวาปญหาดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามาก
ท่ีสุดคือสถานท่ีตั้งบริษัทยากลําบากตอการเดินทางเขาถึง   รอยละ 27.3 รองลงมา คือ เว็บไซด ใน
การใหขอมูลบริษัทไมละเอียด ไมชัดเจน รอยละ 9.8 และสถานท่ีตั้งของบริษัทมองเห็นไมชัดเจน 
รอยละ 7.3 
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ตารางท่ี 22 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานการสงเสริม
การตลาด 
 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด จํานวน รอยละ 
ไมมีสวนลดใหแกลูกคา 2 1.0 

การใหสวนลดไมเทาเทียมกัน 2 1.0 

การโฆษณาทางส่ือวิทย ุ ไมชัดเจนทําใหเกิดความไมเขาใจ 10 4.9 

การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆเชน
หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน  

22 10.7 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 

 
จากตารางท่ี 22 พบวาปญหาดานการสงเสริมการตลาดผูตอบแบบสอบถามพบปญหา

มากท่ีสุดคือการโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆเชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร 
เปนตน   รอยละ 10.7 รองลงมาคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ  ไมชัดเจนทําใหเกิดความไมเขาใจ      
รอยละ 4.9 และไมมีสวนลดใหแกลูกคา และการใหสวนลดไมเทาเทียมกัน เทากัน รอยละ 1.0 
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ตารางท่ี 23 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานบุคลากร 
 

ปญหาดานบุคลากร จํานวน รอยละ 
พนักงานขายขาดความรูท่ีจริงเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท 3 1.5 
 พนักงานไมมีทักษะในการสื่อสาร การอธิบายขอมูลเกี่ยวกับ
รถฟอรคลิฟท ไดอยางเขาใจโดยงาย 2 1.0 
พนักงานไมมีมนุษยสัมพนัธและอัธยาศัยไมดี 3 1.5 
พนักงานมีความลําเอียงในการใหบริการลูกคาแตละราย 1 0.5 
ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง ไมมีความชํานาญ 14 6.8 
การแตงกายของพนักงานไมเรียบรอย ขาดความนาเช่ือถือ 2 1.0 
พนักงานไมมีมารยาท บริการไมสุภาพ 3 1.5 
จํานวนพนกังานนอยไมเพียงพอตอการใหบริการ 68 33.2 
พนักงานทํางานไมเรียบรอยมักเกิดปญหาตามมา ในภายหลัง 6 2.9 
 พนักงานรับรถไมมีความชํานาญในการขับเคล่ือนรถ 2 1.0 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 
 
 

จากตารางท่ี 23 พบวาปญหาดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ
จํานวนพนักงานนอยไมเพียงพอตอการใหบริการ  รอยละ 33.2 รองลงมา ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง 
ไมมีความชํานาญ รอยละ 6.8 และพนักงานทํางานไมเรียบรอยมักเกิดปญหาตามมา ในภายหลัง   
รอยละ 2.9 
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ตารางท่ี 24 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการ 
 

ปญหาดานกระบวนการใหบริการ  จํานวน รอยละ 
ไมมีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา 0 0.0 

การใหบริการซอมบํารุงมีความลาชา 53 25.9 

 ข้ันตอนการซ้ือ การชําระเงิน และกระบวนการสงมอบลาชา 0 0.0 

 ชวงเวลาท่ีเปดใหบริการลูกคาไมเหมาะสม 1 0.5 

บริษัทไมพรอมในการใหบริการลูกคาโดยทันที 59 28.8 

 การออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากบัภาษี 
มีความผิดพลาดบอยคร้ัง 

0 0.0 

 การส่ังซ้ืออะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท มีความลาชา 40 19.5 
 
 

จากตารางท่ี 24 พบวาปญหาดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบ
ปญหามากท่ีสุดคือบริษัทไมพรอมในการใหบริการลูกคาโดยทันที   รอยละ 28.8 รองลงมาคือ การ
ใหบริการซอมบํารุงมีความลาชา รอยละ 25.9 และการส่ังซ้ืออะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท มี
ความลาชา รอยละ 19.5 
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ตารางท่ี 25  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานส่ิงนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 
 

ปญหาดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จํานวน รอยละ 
สถานท่ีจอดรถสะดวก คับแคบ ไมเพียงพอ 0 0.0 
ปายช่ือบริษัท ไมโดดเดน ไมมีความนาเชือ่ถือ 0 0.0 
เคร่ืองแบบพนกังานไมมีความนาเช่ือถือ 2 1.0 
สถานท่ีซอมบํารุง คับแคบ 3 1.5 
โชวรูม คับแคบ 3 1.5 
การตกแตงโชวรูม ไมสวยงาม ไมนาสนใจ 4 2.0 
หองพักรอรับรถ หองน้ํา  ไมสะอาด 2 1.0 
หองพักรอรับรถคับแคบ มีท่ีนั่งไมเพยีงพอ 5 2.4 
หองพักรอรับรถบรรยากาศไมด ี 1 0.5 
ความไมเปนระเบียบของจุดรับรถ 6 2.9 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 

 
จากตารางท่ี 25 พบวาปญหาดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพผูตอบแบบสอบถาม

พบปญหามากท่ีสุดคือความไมเปนระเบียบของจุดรับรถ  รอยละ 2.9 รองลงมาคือ หองพักรอรับรถ
คับแคบ มีท่ีนัง่ไมเพียงพอ รอยละ 2.4 และการตกแตงโชวรูม ไมสวยงาม ไมนาสนใจ รอยละ 2.0 
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สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัทฯ  
จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 
ตารางท่ี 26  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภณัฑ 
จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ไมเกิน 
1 ป 

1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

n=17 n=84 n=51 n=53 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 มีรถฟอรคลิฟทไฟฟา และนํ้ามัน ทุกยี่หอ 
จําหนายและใหเชา  

4.12 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

 มีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทไฟฟา ทุก
รุน ทุกยี่หอ  

4.12 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

 มีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทนํ้ามัน ทุก
รุน ทุกยี่หอ  

4.12 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

 มีรถฟอรคลิฟท มือสองไวจําหนาย  3.41 
(ปานกลาง) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

 มีบริการเชารถฟอรคลิฟท  3.53 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.36 
(ปานกลาง) 

 บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  3.88 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 มีการใหบริการหลังการขาย  3.76 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

 ช่ือเสียงของบริษัท "ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด"  3.88 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

 ระยะเวลาประกันการซอมมีความเหมาะสม  3.53 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.11 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.82 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 
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 จากตารางท่ี  26 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการ
เปนลูกคาของบริษัทฯไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.82)  
ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  มีรถฟอรคลิฟทไฟฟา และ
น้ํามัน ทุกยี่หอ จําหนายและใหเชา มีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทไฟฟา ทุกรุน ทุกยี่หอ และมี
อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทน้ํามัน ทุกรุน ทุกยี่หอ มีคาเฉล่ียเทากัน  (คาเฉล่ีย 4.12) รองลงมา
คือ บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  และช่ือเสียงของบริษัท "ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด" มีคาเฉล่ีย
เทากัน  (คาเฉล่ีย 3.88) และมีการใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.76) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉลี่ย 3.74)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ มีการ
ใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.96) และช่ือเสียงของบริษัทฯ  (คาเฉล่ีย 3.90) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉลี่ย 3.64)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  (คาเฉล่ีย 3.88) รองลงมาคือ ช่ือเสียงของ
บริษัทฯ (คาเฉล่ีย 3.80)และมีการใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.78)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.45)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  (คาเฉล่ีย 3.92) รองลงมาคือ มี
การใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.58) และมีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทไฟฟา ทุกรุน ทุก
ยี่หอ  และช่ือเสียงของบริษัทฯ  มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.51) 
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ตารางท่ี 27 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานราคา  
จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ 
 

ปจจัยดานราคา 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ไมเกิน 
1 ป 

1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

n=17 n=84 n=51 n=53 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ราคารถฟอรคลิฟทไฟฟาเหมาะสมกับ
คุณภาพ  

3.43 
(ปานกลาง) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.33 
(ปานกลาง) 

 ราคารถฟอรคลิฟทนํ้ามันเหมาะสมกับ
คุณภาพ  

3.29 
(ปานกลาง) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

3.19 
(ปานกลาง) 

 สามารถตอรองราคาได  
3.51 

(มาก) 
3.54 

(มาก) 
3.35 

(ปานกลาง) 
3.15 

(ปานกลาง) 

 สามารถผอนชําระเปนงวดๆ ได  
3.00 

(ปานกลาง) 
2.39 

(ปานกลาง) 
2.49 

(นอย) 
2.55 

(ปานกลาง) 

 คาเชารถฟอรคลิฟทมีความเหมาะสม  
3.46 

(ปานกลาง) 
3.69 

(มาก) 
3.23 

(ปานกลาง) 
3.15 

(ปานกลาง) 

 คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟาไมแพง  
3.53 

(มาก) 
3.48 

(ปานกลาง) 
3.39 

(ปานกลาง) 
3.25 

(ปานกลาง) 

 คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทนํ้ามันไมแพง  
3.53 

(มาก) 
3.57 

(มาก) 
3.39 

(ปานกลาง) 
3.19 

(ปานกลาง) 
 ราคาถูกเมื่อเปรียบเทียบกับบริษัท หรือราน
จําหนายอื่นๆ  

3.35 
(ปานกลาง) 

3.65 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.28 
(ปานกลาง) 

 การแสดงราคาชัดเจน  
3.76 

(มาก) 
3.79 

(มาก) 
3.65 

(มาก) 
3.66 

(มาก) 
คาเฉล่ียรวม 

(แปลผล) 
3.43 

(ปานกลาง) 
3.44 

(ปานกลาง) 
3.28 

(ปานกลาง) 
3.19 

(ปานกลาง) 
 

จากตารางท่ี 27 พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 



  43

3.43)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคา
ชัดเจน  (คาเฉล่ีย 3.76) รองลงมาคือ คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟาไมแพง  และคาซอมบํารุงรถ
ฟอรคลิฟทน้ํามันไมแพง  มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.53) และสามารถตอรองราคาได (คาเฉล่ีย 
3.51) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.44)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคาชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.79) รองลงมาคือ คาเชารถฟอรคลิฟท
มีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.69) และราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ 
(คาเฉล่ีย 3.65) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.28)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคาชัดเจน  (คาเฉล่ีย 3.65) รองลงมามีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางคือ ราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ  (คาเฉล่ีย 3.41) และ
ราคารถฟอรคลิฟทไฟฟาเหมาะสมกับคุณภาพ คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟาไมแพง และคาซอม
บํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามันไมแพง มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.39) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.19)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคาชัดเจน  (คาเฉล่ีย 3.66) รองลงมามีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลางคือ ราคารถฟอรคลิฟทไฟฟาเหมาะสมกับคุณภาพ  (คาเฉล่ีย 3.33) และราคาถูก
เม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.28) 
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ตารางท่ี 28  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการจดั
จําหนาย จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ไมเกิน 
1 ป 

1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

n=17 n=84 n=51 n=53 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สาถนท่ีต้ังบริษัทฯ สามารถ
เดินทางถึงไดสะดวดรวดเร็ว  

2.82 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

2.98 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

 สถานท่ีต้ังของบริษัทฯ มองเห็น
ไดเดนชัด  

3.12 
(ปานกลาง) 

2.86 
(ปานกลาง) 

2.90 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

 มีเว็บไซดในการใหขอมูลบริษัท
และสามารถติดตอได  

3.18 
(ปานกลาง) 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.47 
(ปานกลาง) 

 ชองทางการติดตอฝายขายและ
ฝายบริการ งาย และสะดวก  

3.82 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.42 
(ปานกลาง) 

 การสอบถามขอมูลและสั่งซื้อทาง
โทรศัพท  

3.65 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.27 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.23 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

 

จากตารางท่ี  28 พบวาปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใน
การเปนลูกคาของบริษัทฯไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  
(คาเฉล่ีย 3.32)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ชองทางการ
ติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาคือ การสอบถามขอมูลและ
ส่ังซ้ือทางโทรศัพท  (คาเฉล่ีย 3.65) และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางคือ มีเว็บไซด
ในการใหขอมูลบริษัทและสามารถติดตอได (คาเฉล่ีย 3.18) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.32 ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรกคือ  การสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท  (คาเฉล่ีย 3.85) รองลงมา
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คือชองทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.52) และมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลางคือ มีเว็บไซดในการใหขอมูลบริษัทและสามารถติดตอได (คาเฉล่ีย 
3.38) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.23  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรก คือกาสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท  (คาเฉล่ีย 3.63) รองลงมามี
ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางคือ ชองทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และ
สะดวก (คาเฉล่ีย 3.47) และมีเว็บไซดในการใหขอมูลบริษัทและสามารถติดตอได (คาเฉล่ีย 3.18) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความ 
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.34) ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือมีเว็บไซดในการใหขอมูลบริษัทและสามารถติดตอได 
(คาเฉล่ีย 3.47) รองลงมา ชองทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.42) 
และการสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.27) 
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ตารางท่ี 29  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ไมเกิน 
1 ป 

1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

n=17 n=84 n=51 n=53 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การใหสวนลดแกลูกคา  2.82 
(ปานกลาง) 

3.45 
(ปานกลาง) 

2.96 
(ปานกลาง) 

2.74 
(ปานกลาง) 

 การโฆษณาทางสื่อวิทยุ  2.29 
(นอย) 

2.39 
(นอย) 

2.41 
(นอย) 

2.42 
(นอย) 

 การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานสื่อ
สิ่งพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผน
พับ นิตยสาร เปนตน  

2.47 
(นอย) 

2.64 
(ปานกลาง) 

2.63 
(ปานกลาง) 

2.70 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

2.53 
(ปานกลาง) 

2.83 
(ปานกลาง) 

2.67 
(ปานกลาง) 

2.62 
(ปานกลาง) 

 

จากตารางท่ี 29 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ี
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปาน
กลาง  (คาเฉล่ีย 2.53)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือ
การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 2.82) รองลงมามีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณา-
ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉล่ีย 2.47) 
และการโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.29) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 2.83 ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุด
ในระดับปานกลางลําดับแรกคือ  การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 3.45) รองลงมาคือ การโฆษณา-
ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉล่ีย 2.64) 
และมีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.29) 
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 2.67)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับปานกลางลําดับแรก คือ  การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 2.96) รองลงมาคือ การ
โฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉล่ีย 
2.63) และมีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.41) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 2.62)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัปานกลางลําดับแรกคือ   การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 2.74) รองลงมาคือ การ
โฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉล่ีย 
2.70) และมีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.42) 
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ตารางท่ี 30 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร
จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานบุคลากร 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
ไมเกิน 

1 ป 
1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

n=17 n=84 n=51 n=53 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความรูของพนักงานขายในการให
ขอมูลเก่ียวกับรถฟอรคลิฟท ใน
รายละเอียด ของการซื้อ  เชา  และการ
ซอมบํารุง  

3.12 
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.23 
(ปานกลาง) 

 ทักษะในการสื่อสารของพนักงานใน
การอธิบายขอมูลเก่ียวกับ    รถฟอร
คลิฟท ไดอยางเขาใจไดงาย  

3.76 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

 มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของ
พนักงาน  

3.82 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

 พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใส
ความตองการลูกคา  

3.82 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

 พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาทุก
คนอยางเสมอภาค  

3.82 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

 ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง มีความ
ชํานาญและมีความเช่ียวชาญ  

3.82 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.33 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

 การแตงกายของพนักงานเรียบรอยทํา
ใหมีความนาเช่ือถือ  

3.65 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.26 
(ปานกลาง) 

 ความมีมารยาทและความสุภาพของ
พนักงาน  

3.76 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

 จํานวนพนักงานเพียงพอตอการ
ใหบริการอยูตลอดเวลา  

3.24 
(ปานกลาง) 

2.98 
(ปานกลาง) 

2.94 
(ปานกลาง) 

3.13 
(ปานกลาง) 

 พนักงานทํางานเรียบรอยและไมมี
ปญหาตามมาภายหลัง  

3.82 
(มาก) 

3.29 
(ปานกลาง) 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.15 
(ปานกลาง) 

 พนักงานรับรถมีความชํานาญและการ
ขับเคล่ือนรถ  

3.71 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.67 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.42 
(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 30 พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.67)  ใน
ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือมนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของ
พนักงาน พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา  พนักงานสนใจและเอาใจใส
ลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค  ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง มีความชํานาญและมีความเช่ียวชาญ และ
พนักงานทํางานเรียบรอยและไมมีปญหาตามมาภายหลัง มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมา
คือ ทักษะในการส่ือสารของพนักงานในการอธิบายขอมูลเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท ไดอยางเขาใจได
งาย และความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.76) และ
พนักงานรับรถมีความชํานาญและการขับเคล่ือนรถ (คาเฉล่ีย 3.71)  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.62) ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรกคือ  มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ การ
แตงกายของพนักงานเรียบรอยทําใหมีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.88) และพนักงานใหความสําคัญ
และเอาใจใสความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย 3.85) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.51)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรก คือ  มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.76) รองลงมาคือ 
พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา และพนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาทุก
คนอยางเสมอภาค  และความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน  มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 
3.67) และการแตงกายของพนักงานเรียบรอยทําใหมีความนาเชื่อถือ (คาเฉล่ีย 3.63) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.42)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ   พนักงานรับรถมีความชํานาญและการขับเคล่ือนรถ (คาเฉล่ีย 
3.72) รองลงมา มนุษยสัมพนัธและอัธยาศัยของพนักงาน และความมีมารยาทและความสุภาพของ
พนักงาน (คาเฉล่ีย 3.66) และพนกังานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา และ
พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค มีคาเฉล่ียเทากนั (คาเฉล่ีย 3.51) 
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ตารางท่ี 31  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ไมเกิน 
1 ป 

1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

n=17 n=84 n=51 n=53 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอน
ลวงหนา  

3.88 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

 การใหบริการซอมบํารุงดวยความ
รวดเร็ว  

3.76 
(มาก) 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

 ขั้นตอนการซ้ือ การชําระเงิน และ
กระบวนการสงมอบถูกตองรวดเร็ว  

3.47 
(ปานกลาง) 

3.65 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.38 
(ปานกลาง) 

 ชวงเวลาที่เปดใหบริการลูกคา  
8.00-17.00 น.  

3.47 
(ปานกลาง) 

3.57 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

 กระบวนการติดตามดูแลเอาใจใส
ลูกคาภายหลังจากซื้อ เชา หรือ ซอม
บํารุงไปแลว  

3.71 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.17 
(ปานกลาง) 

 ความพรอมของบริษัทในการ
ใหบริการลูกคาไดทันที  

3.53 
(มาก) 

3.21 
(ปานกลาง) 

2.96 
(ปานกลาง) 

2.96 
(ปานกลาง) 

 ความถูกตองการออกเอกสารทางการ
เงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี  

3.71 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

 ความรวดเร็วในการสั่งซื้ออะไหล
และอุปกรณรถฟอรคลิฟท  

3.29 
(ปานกลาง) 

3.19 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

2.91 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.60 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.29 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 31 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ี

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
(คาเฉล่ีย  3.60)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ 
กระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.88) รองลงมาคือ การใหบริการซอมบํารุงดวยความรวดเร็ว 
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(คาเฉล่ีย 3.76) และกระบวนการติดตามดูแลเอาใจใสลูกคาภายหลังจากซ้ือ เชา หรือ ซอมบํารุงไป
แลว และความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี มีคาเฉล่ีย
เทากัน (คาเฉล่ีย 3.71) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.56) ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรกคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี 
(คาเฉล่ีย 3.94)  รองลงมาคือมีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา (คาเฉล่ีย 3.90) และ
ข้ันตอนการซ้ือ การชําระเงิน และกระบวนการสงมอบถูกตองรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.65) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ  3-4 ป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.40)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา (คาเฉล่ีย 3.82) 
รองลงมาคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 
3.75) และชวงเวลาท่ีเปดใหบริการลูกคา 8.00-17.00 น. และกระบวนการติดตามดูแลเอาใจใสลูกคา
ภายหลังจากซ้ือ เชา หรือ ซอมบํารุงไปแลว มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.51) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.29)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ    มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา  (คาเฉลี่ย3.64) 
รองลงมาคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 
3.55) และมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางคือ ชวงเวลาท่ีเปดใหบริการลูกคา 8.00-
17.00 น. (คาเฉล่ีย 3.43) 
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ตารางท่ี 32  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานส่ิง
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ 
ไมเกิน 

1 ป 
1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

n=17 n=84 n=51 n=53 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวาง
เพียงพอ  

4.33 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.18 
(ปานกลาง) 

 มีปายช่ือบริษัทเห็นเดน สะดุดตา มี
ความนาเช่ือถือ  

3.36 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.08 
(ปานกลาง) 

 เครื่องแบบพนักงานมีความนาเช่ือถือ  
3.94 

(มาก) 
3.59 

(มาก) 
3.46 

(ปานกลาง) 
3.32 

(ปานกลาง) 

 สถานท่ีซอมบํารุงกวางขวาง  
3.67 

(มาก) 
3.39 

(ปานกลาง) 
3.29 

(ปานกลาง) 
3.09 

(ปานกลาง) 

 โชวรูม กวางขวาง เพียงพอ  
3.00 

(ปานกลาง) 
3.09 

(ปานกลาง) 
3.00 

(ปานกลาง) 
3.09 

(ปานกลาง) 

 การตกแตงโชวรูม สวยงามนาพอใจ  
3.00 

(ปานกลาง) 
3.05 

(ปานกลาง) 
3.00 

(ปานกลาง) 
3.18 

(ปานกลาง) 
 ความสะอาดของสถานท่ี เชน 
หองพักรอรับรถ หองนํ้า  

3.00 
(ปานกลาง) 

3.09 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

3.09 
(ปานกลาง) 

 หองพักรอรับรถกวางขวาง มีที่น่ัง
เพียงพอ  

3.00 
(ปานกลาง) 

3.09 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

3.09 
(ปานกลาง) 

 หองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ิน
หอม ตกแตงสวยงาม  

3.00 
(ปานกลาง) 

3.77 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.18 
(ปานกลาง) 

 ความเปนระเบียบเรียบรอยของจุดรับ
รถ มีการบริหารจัดการดี  

3.00 
(ปานกลาง) 

3.52 
(มาก) 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.18 
(ปานกลาง) 

 เครื่องมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรอื
อุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย  

3.67 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.18 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.27 
(ปานกลาง) 

3.15 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 32 พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถาม

ท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
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ปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.36)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ
สถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.33)  รองลงมาคือ เคร่ืองแบบพนักงานมีความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.94) และสถานที่ซอมบํารุงกวางขวาง และเครื่องมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรือ
อุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.67) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.41) ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรกคือ เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย 
(คาเฉล่ีย 3.85) รองลงมาคือ หองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม (คาเฉล่ีย 3.77) 
และสถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.70) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.27)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรก คือ เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย 
(คาเฉล่ีย 3.60) รองลงมาคือ สถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.57) และหองพัก
รอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม (คาเฉล่ีย 3.50)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.15)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือ    เคร่ืองแบบพนักงานมีความนาเช่ือถือ  (คาเฉลี่ย 3.32) 
รองลงมาคือ สถานที่จอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ การตกแตงโชวรูม สวยงามนาพอใจ 
หองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม  ความเปนระเบียบเรียบรอยของจุดรับรถ มี
การบริหารจัดการดี และเคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย มี
คาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.18) และสถานท่ีซอมบํารุงกวางขวาง โชวรูม กวางขวาง เพียงพอ ความ
สะอาดของสถานท่ี เชน หองพักรอรับรถ หองน้ํา และหองพักรอรับรถกวางขวาง มีท่ีนั่งเพียงพอ  มี
คาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.09) 
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ตารางท่ี 33  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ  จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
ไมเกิน 

1 ป 
1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

n=17 n=84 n=51 n=53 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 3.82 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานราคา 3.43 
(ปานกลาง) 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.19 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 3.32 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.23 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 2.53 
(ปานกลาง) 

2.83 
(ปานกลาง) 

2.67 
(ปานกลาง) 

2.62 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานบุคลากร 3.67 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.42 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 3.60 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.29 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.27 
(ปานกลาง) 

3.15 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 33 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ี

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 3.67) และปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.60) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  (คาเฉล่ีย 3.74) รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 3.62) 
และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.56) 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.64) รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 3.47) 
และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.40) 

ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจลําดับแรกคือ   ปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.45) รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 
3.42) และปจจัยดานการจัดจําหนาย (คาเฉล่ีย 3.34) 
 


