
 ง

 
ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ        ความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาด 

บริการของบริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด 
 

ผูเขียน                                               นางสาวรุงฉัตร  รัศมีโกเมน  
           
ปริญญา         บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
 
อาจารยท่ีปรึกษาการคนควาแบบอิสระ   อาจารย ดร. เขมกร  ไชยประสิทธ์ิ   
   

 

บทคัดยอ 
 
 

การคนควาแบบอิสระน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการของบริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด  ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ
ลูกคา จํานวน 205 ราย  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  การวิเคราะห
ขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก คาความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย   

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย  มีอายุ 31 – 40 ป ตําแหนงใน
กิจการเปนผูจัดการท่ัวไป ลักษณะของกิจการเปนบริษัทจํากัด ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจมากกวา 
10 ป จํานวนพนักงานของกิจการ  31 - 40 คน มียอดขายเฉล่ียของกิจการตอเดือนมากกวา  
3,000,000 บาท  บริการท่ีใชคือ ซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  และระยะเวลาในการเปนลูกคาคือ 1 – 2 ป  

ผลการศึกษาความพึงพอใจพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในระดับ
มากเรียงลําดับคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานบุคลากร  และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
เรียงลําดับคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปจจัย
ดานการจัดจําหนาย และปจจัยดานราคา  

สําหรับปจจัยยอยในแตละดานพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในแตละ
ดานดังนี้    

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับ
แรก คือ บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  รองลงมา มีการใหบริการหลังการขาย  
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ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ  
การแสดงราคาชัดเจน รองลงมาราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุด 2 
ลําดับแรกคือ  การสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท  รองลงมา ชองทางการติดตอฝายขายและ
ฝายบริการ งาย และสะดวก   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด 
2 ลําดับแรกคือ  การใหสวนลดแกลูกคา รองลงมา การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพ
ตางๆเชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร   

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรก
คือ  มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน   รองลงมา ความมีมารยาทและความสุภาพของ
พนักงาน  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 2 ลําดับแรกคือ  มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา  รองลงมา ความถูกตองของการ
ออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี   

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ  เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรือ อุปกรณตกแตงตางๆ มีความ
ทันสมัย รองลงมา สถานท่ีจอดรถสะดวก  กวางขวางเพียงพอ   
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ABSTRACT 
 
 This independent study aimed at investigating customer satisfaction towards service 
marketing mix factors of Ch. Rasamee Supply Company Limited, of which 205 customers were 
identified as the research samples. Questionnaires were used as the research tool to collect data; 
then, all data derived were analyzed by the descriptive statistic, consisting of frequency, 
percentage and mean.  

The findings presented that the subjects were male, in the ages of 31 – 40 years old, 
holding the position of General Manager for the business registering as Company Limited. Their 
companies had been operated for over 10 years, employing 31 – 40 employees and earning 
average monthly selling points at more than 3,000,000 baht. Those subjects took the Forklift 
Repair service from the studied company and had been its customers for 1-2 years.  

The results of the study on customer satisfaction revealed that those customers 
respectively ranked their satisfaction at high level to product and people factors; and at moderate 
level to process, physical evidence, place and price factors.  

Hereafter were shown sub-factors that the customers satisfied with the most.  
In product factor, the top two sub-factors that they satisfied with the most were 

Forklift repairing service; followed by after-sell service.  
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In price factor, the top two sub-factors that they satisfied with the most were clear 
list of service rates; followed by its cheap price comparing to other places. 

In place factor, the top two sub-factors that they satisfied with the most were service 
inquiries and orders by phone; followed by easy and convenient channels to contact with 
Purchasing and Service Departments. 

In promotion factor, the top two sub-factors that they satisfied with the most were 
service discount; followed by advertisements on publications such as newspapers, brochure and 
magazines.  

In people factor, the top two sub-factors that they satisfied with the most were 
human relations and courtesy of staff; followed by manners and politeness of staff. 

In process factor, the top two sub-factors that they satisfied with the most were 
notification or estimation of the repairing charges in advance; followed by accuracy of financial 
documents such as receipts and tax invoices. 
 In physical evidence factor, the top two sub-factors that they satisfied with the most 
were the use of modern office stationeries or decorative items; followed by convenient and 
sufficient parking space. 
 
 
 


