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เลขท่ีแบบสอบถาม [  ] [  ] [  ] 

แบบสอบถาม 
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบรกิารของ 

บริษัท เจยีงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากดั 
 โดยแบบสอบถามน้ีจัดทําข้ึนเพื่อสํารวจขอมูลสําหรับการศึกษาคนควาอิสระซ่ึงเปนสวนหน่ึงของ
การศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิชาการบริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเชียงใหม เพื่อเปน
ประโยชนตองานวิจัยในครั้งน้ี หวังวาจะไดรับความรวมมือจากทานเปนอยางดี และขอขอบพระคุณมา ณ 
โอกาสนี้ 

     นายชาญวิทย  ตนันวจิิตร 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
คําชีแ้จง : กรณุาทําเครือ่งหมาย    (ถูก) หนาขอความท่ีทานเลอืก 

ขอใหทานตอบตามความเปนจริง เพื่อผลจะนําไปพฒันาปรับปรุงบรกิารใหดียิ่งขึ้น 
1. เพศ  
       1. (    ) ชาย                             2. (    ) หญิง 
 

2. อายุ 
       1. (    ) ตํ่ากวาหรือเทากับ 25 ป            2.(    ) 26 – 35 ป   
      3. (    ) 36 – 45 ป            4. (    ) 46 – 55 ป                     
      5. (    ) 55 ปขึ้นไป 
 

    3. การศึกษาข้ันสูงสุด 
      1. (    ) ตํ่ากวาระดับปริญญาตรี        2. (    ) ปริญญาตรี 
      3. (    ) สูงกวาปริญญาตรี โปรดระบุ  (…………………………..) 
 

4. รายไดของทานเฉลี่ยตอเดือน 
       1. (    ) ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท         2. (    ) 10,001 – 20,000 บาท 
       3. (    ) 20,001 – 30,000 บาท          4. (    ) 30,000 – 40,000 บาท 

5. (    ) 40,000 บาทขึ้นไป  
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5. อาชีพ 
       1. (    )  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2. (    ) พนักงานบริษัทเอกชน  
       3. (    )  ประกอบธุรกิจสวนตัว                    4. (    )  แมบาน/พอบาน     
       5. (    )  อื่นๆ (โปรดระบุ …………….…….......) 
6. จํานวนสมาชิกในครอบครัว (รวมตัวทานเอง) 
       1. (    )  1 คน                                 2. (    ) 2 คน 
       3. (    )  3 คน                              4. (    ) 4  คน 
       5. (    )  5 คนขึ้นไป (โปรดระบุ ………………………….……. คน) 
 
7. จํานวนเคร่ืองปรับอากาศภายในที่พักอาศัยของทานรวมทุกยี่หอ  
       1. (    )  1 เคร่ือง                     2. (    )  2 เคร่ือง 
       3. (    )  3 เคร่ือง                          4. (    )  4 เคร่ืองขึ้นไป (โปรดระบุ …….…. เคร่ือง) 
 
8. เหตุผลท่ีทานเลือกซ้ือเคร่ืองปรับอากาศย่ีหอ “เทรน TRANE” (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

1. (    ) เปนย่ีหอท่ีมีช่ือเสียง 
2. (    ) ย่ีหอน้ีคนสวนใหญนิยมใช 
3. (    ) มีฉลากรับรองการประหยัดไฟ 
4. (    ) การบริการท่ีดี ท้ังกอนการขาย และหลังการขาย 
5. (    ) ราคาไมแพง 
6. (    ) การโฆษณาประชาสัมพันธท่ีดี 
7. (    ) สวนประกอบและวัสดุท่ีใชแข็งแรงทนทาน 
8. (    ) ความเงียบขณะใชงาน 
9. (    ) มีระยะเวลาในการรับประกันนาน 
10. (    ) ออกแบบภายนอกสวยงาม ทันสมัย 
11. (    ) การแนะนําจากเพื่อน ญาติ คนรูจัก 
12. (    ) มีการสงเสริมการขาย (ลด แลก แจก แถม) 
13. (    )  เปนย่ีหอท่ีเคยใชมากอน 
14. (    ) หาซื้ออุปกรณและอะไหลงาย 
15. (    ) อื่นๆ โปรดระบุ ……………………………..  
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9.ทานรูจักบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด จากส่ือใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
1. (    ) การบอกปากตอปาก    
2. (    ) การแนะนําของพนักงานบริษัท 
3. (    ) เห็นช่ือบริษัท จากปายหนาราน และการตกแตงหนาราน 
4. (    ) เห็นช่ือบริษัทจากรถยนตของบริษัท 
5. (    ) เห็นช่ือบริษัทจากชุดฟอรมพนักงาน  
6. (    ) แผนพับ ใบปลิว 
7. (    ) ปายโฆษณาตามทางตางๆ   
8. (    ) วิทยุกระจายเสียง 
9. (    ) การออกบูทแสดงสินคา   
10. (    ) อื่นๆ โปรดระบุ ……………………………..   
 

10. ทานมีเหตุผลในการเลือกใชบริการของบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด 
       (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

1. (    ) ทําเลท่ีต้ังสะดวกใกลบาน ใกลท่ีทํางานหรือสถานประกอบธุรกิจ 
2. (    ) การใหบริการท่ีรวดเร็ว 
3. (    ) คุณภาพการบริการ 
4. (    ) คําแนะนําจากเพื่อน หรือ ญาติ 
5. (    ) พนักงานสุภาพ นาเช่ือถือ 
6. (    ) มีท่ีจอดรถกวางขวางและสะดวก 
7. (    ) คําชักชวนของพนักงาน 
8. (    ) บริษัทมีภาพพจนท่ีดี / มีความม่ันคงนาเช่ือถือ 
9. (    ) ราคาบริการมีความยุติธรรม / ไมแพงจนเกินไป 
10. (    ) อื่นๆ โปรดระบุ ……………………………. 
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สวนที่ 2 ความพึงพอใจของลกูคาบรษัิท เจยีงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด 
กรุณาทําเครือ่งหมาย   ลงในชองวางท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทาน  
 

 

ปจจัย 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ (Product) 
1. คุณภาพของผลติภัณฑมีมาตรฐาน      
2. บริษัทมีผลิตภัณฑใหเลือกหลากหลายขนาดและหลากหลายรูปแบบ       
3. คุณภาพของผลติภัณฑดานความทนทานสามารถใชงานไดนาน      
4. คุณภาพดานการทําความเย็น      
5. คุณภาพของอุปกรณประกอบ เชน รีโมทควบคุมความเย็น      
6. ผลิตภัณฑมีการประหยัดไฟฟาไดดี       
7. คุณสมบัติของผลิตภัณฑ เชน เงียบไรเสียงรบกวน      
8. เครื่องปรับอากาศมีรูปโฉมที่ทันสมัยสวยสะดุดตา      
9. การรับประกันคณุภาพของผลติภัณฑ       
10. ระยะเวลาการรับประกันตัวผลติภัณฑนาน 

เชน รับประกันอะไหลทุกชนิด ระยะเวลา 1 ป  
Compressor 5 ป เปนตน 

     

11. ชื่อเสียงของบริษัทเจาของผลิตภัณฑ  
“เทรน-TRANE” 

     

12. ชื่อเสียงของบริษัทผูแทนจําหนาย   
“เจียงแอนดซันส” 

     

13. บริการตดิตั้งเครือ่งปรับอากาศ เคลื่อนยาย เปนตน      
14. การใหบรกิารหลังการขาย      
15. บริการซอมบาํรงุ เชนตรวจเช็คสภาพเครื่องลางแอรฟรี 1 ปหลังการ

ติดตั้ง (4 ครั้งตอป) /หลังประกัน / ซอมบํารุงอุปกรณชํารดุ 
     

16. ใชโปรแกรม Load Calculationในการคาํนวณ Load ที่แทจริงของหอง      
17. บริการออกแบบและคํานวณความเหมาะสมของหองพักเพ่ือเลือก 

ขนาด และรุนที่เหมาะสม 
     

18. เอกสารหรือใบรบัประกันมีความนาเชื่อถือ      
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ปจจัย 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ปจจัยดานราคา (Price) 
1. ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ      
2. ราคาถกูเมื่อเปรียบเทียบกับรานคาหรือผูแทนจําหนายอื่นๆ      
3. สามารถตอรองราคาได      
4. ปายแสดงราคาผลิตภัณฑมองเห็นไดชัดเจน      
5. การคดิคาบรกิารตางๆ เชน บริการติดตั้ง ซอมบํารงุลางแอร นอก

ระยะเวลาประกนัมีความเหมาะสม 
     

6. บริการชาํระเงินดวย เงินสด ระบบโอนและเช็ค      
ปจจัยดานสถานท่ี (Place) 

1. สถานที่ตั้งบริษทัสามารถเดินทางถึงไดสะดวกรวดเร็ว      
2. สถานที่ตั้งของบริษัทสามารถมองเห็นไดเดนชัด      
3. บริการจัดสงสินคาถึงท่ี      
4. พ้ืนที่ของรานกวางขวาง        
5. การวางผังรานมีความเหมาะสม      
6. บริการสอบถามขอมูลและสั่งซื้อทางโทรศัพท      

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
1. การใหสวนลดแกลกูคาซื้อคร้ังแรก      
2. สวนลดพิเศษสาํหรับสมาชิกหรอืการซื้อคร้ังที่ 2      
3. ของสมนาคุณ (ของแถม,ของแจก,ของชํารวย) 

ที่มอบใหกับลกูคา 
     

4. การสาธิตการทาํงานของผลิตภัณฑในแตละรุน      
5. การเสนอ Package การตดิตั้ง ที่เหมาะสมกับลูกคาแตละราย      
6. การโฆษณาทางสื่อวิทยุ      
7. ปายโฆษณาหนาราน      
8. การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานสื่อสิ่งพิมพตางๆเชน หนังสือพิมพ 

แผนพับ นิตยสาร เปนตน 
     

9. การโฆษณา-ประชาสัมพันธ รานผานปายขางรถบริการของทางราน 
(ทั้งหมด 8 คัน) 
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ปจจัย 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
10. รายละเอียดความชัดเจนของเอกสารแผนพับ คูมือการแนะนําเกี่ยวกับ

คุณสมบัติผลิตภณัฑ การใชงานอยางถกูวิธี 
     

11. แถมอุปกรณติดตั้ง เชน กลองครอบทอ  ขาแขวน      
12. โปรโมช่ันนําแอรเกามาแลกแอรใหม      
13. การแจงขาวสารตางๆ เชน การจัดกิจกรรม หรือโปรโมชั่นในเดือนโดย

ผานสื่อโทรศัพท, E-mail เปนตน 
     

ปจจัยดานบุคลากร (People) 
1. ความรูของพนักงานในการใหขอมูลเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ การตดิตั้ง 

และการซอมบาํรุง 
     

2. ทักษะในการสื่อสารของพนักงานในการอธิบายคุณสมบัติผลิตภณัฑ 
การติดตั้ง และซอมบํารุงไดอยางเขาใจไดงาย 

     

3. มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน      
4. พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลกูคา      
5. พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคน (ความเสมอภาค)      
6. วิศวกรดูแลงานติดตั้ง มีความชํานาญและความเชี่ยวชาญ      

7. ความชํานาญในการใหบริการของชางประจําราน เชน การติดตั้ง  
บริการลางแอร  บริการซอมบาํรงุ 

     

8. การแตงกายของพนักงาน มีความนาเชื่อถือ      
9. ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน      
10. พนักงานเพียงพอตอการใหบริการอยูตลอดเวลา      
11. พนักงานทํางานเรียบรอยและไมมีปญหาตามมาภายหลัง      

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) 
1. ความรวดเร็วในการจดัสงผลิตภณัฑ      
2. การใหบรกิารอยางรวดเร็ว เชน การตดิตั้ง ซอมบํารุงลางแอร เปนตน      
3. ข้ันตอนการซื้อและการตดิตั้งถูกตอง       
4. ข้ันตอนการซื้อและการตดิตั้งรวดเร็ว      
5. ชวงเวลาท่ีเปดใหบริการลกูคา  8.00 – 17.00 น.      
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ปจจัย 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) 
6. กระบวนการติดตามดูแลเอาใจใสลกูคาภายหลังการติดตั้ง หรือซอม

บํารุงไปแลว 
     

7. ความพรอมของบริษัทในการใหบริการลกูคาไดทันที      
8. ความรวดเร็วในการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน 

ใบกํากับภาษ ี
     

9. ความถกูตองของการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน 
ใบกํากับภาษ ี

     

10. กระบวนการทํางานอยางเปนระบบ โดยมีเอกสารใหลูกคาเซ็นรบักอน
การติดตั้ง  และตรวจสอบการทํางานหลังตดิตั้งเสร็จ 

     

11. การรับแจงปญหาและความรวดเร็วในเขาแกไข      
ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) 

1. สถานที่จอดรถสะดวก  กวางขวางเพียงพอ      
2. พ้ืนที่แสดงสินคา สรางบรรยากาศที่นาสนใจ       
3. การตกแตงภายในรานคากวางขวางโปรง สบายตา แอรเย็น      
4. บริเวณหนารานตกแตงสวยงาม      
5. มีปายชื่อรานคาเดน สะดุดตา มีความนาเชื่อถือ       
6. อุปกรณในการติดตั้งหรือซอมบาํรุงอยูในสภาพ 

ที่พรอมใชงานไดอยางด ี
     

7. อุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชมีความทันสมัย      
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สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาตอการบริการของบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัดและขอเสนอแนะ 
คําชีแ้จง โปรดทําเครื่องหมาย     ลงในชอง        ลงหนาขอความท่ีทานประสบในการใชบริการ 

1. มีผลิตภัณฑใหเลือกนอย   
2. ผลิตภัณฑไมมีคุณภาพเทาท่ีควร เชน มีเสียงดัง  ไมเย็น เปลืองไฟ  
3. การใหบรกิารหลังการขายไมด ีไมตรงตามที่สัญญาไว 
4. การใหบรกิารตดิตั้ง หรือซอมบาํรุงไมเรียบรอย 
5. การใหบรกิารมคีวามผดิพลาด ทําใหตองมีการแกไขตามมาภายหลัง 
6.  บริการตรวจเชค็สภาพและลางแอรฟรีหลังการติดตั้งในระยะเวลาประกันไมด ี
7. ผลิตภัณฑมีราคาแพง 
8. การคิดคาบริการนอกระยะเวลารับประกัน มีราคาแพง 
9. ตอรองราคาไมได 
10. เดินทางมารานไดยากลําบาก  
11. การติดตอบริษัทเปนไปดวยความยากลําบาก โทรศัพทตดิยาก 
12. ไมมีสวนลดใหกับลกูคา 
13. แผนพับ หรือเอกสารแนะนําผลติภัณฑไมละเอียดอานไมเขาใจ 
14. ของสมนาคุณ หรือของชํารอยท่ีมอบใหลูกคาไมมีคุณภาพ 
15. พนักงานแตงกายไมสุภาพ 
16. พนักงานมีการใหบริการไมสุภาพ 
17. พนักงานไมมีความรูความชาํนาญในการติดตั้งและซอมบํารุง 
18. พนักงานไมสามารถตอบคาํถามได 
19. พนักงานไปไมตรงเวลาที่นัดไว 
20. พนักงานปฏิบัติงานลาชา 
21. พนักงานไมรักษาความสะอาด 
22.  พนักงานไมไดแนะนําการใชเครื่องปรับอากาศเบื้องตน 
23. พนักงานไมไดแนะนําอาการทางเทคนิคตางๆใหเขาใจ 
24. บริการเคลมอะไหลลาชา 
25. ความลาชาในการขอเอกสารทางการเงิน 
26. เอกสารหรือใบรบัประกันคุณภาพ ไมมีความนาเชื่อถือ 
27. ที่จอดรถไมสะดวก คับแคบ มีนอย 
28. การตกแตงพ้ืนท่ีในรานและนอกรานดูแลวไมนาเชื่อถือ   
29. การตกแตงพ้ืนท่ีในรานไมสวย ไมนาสนใจ 
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 ขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหบริการของบริษัท 
..................................................................................................................................................................................................
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        ขอบพระคุณอยางสูง 
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