
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย จํากดั  สามารถแบงผลการศึกษาออกเปน 4 สวนดังนี ้
 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางท่ี 1-10) 
 สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัทฯ (ตารางท่ี 11-17) 

สวนท่ี 3 ขอมูลปญหาในแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัทฯ (ตาราง
ท่ี 18-24) 

สวนท่ี 4 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัทฯ จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ (ตารางท่ี 25-32) 
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 125 61.0 
หญิง 80 39.0 

รวม 205 100.0 
 
 จากตารางท่ี 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย รอยละ 61.0 เปนเพศหญิง    
รอยละ 39.0  
 
 
 

ตารางท่ี 2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา  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 ปข้ึนไป 3 1.5 

รวม 205 100.0 
 

จากตารางท่ี 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 31 ป – 40 ป รอยละ 53.2 
รองลงมา อายุต่ํากวา  30 ป รอยละ 24.4  อาย ุ41 ป – 50 ป รอยละ 15.6 อายุ 51 ป – 60 ป รอยละ 5.4 
และอายุ 61 ปข้ึนไป รอยละ 1.5 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนง 
 

ตําแหนง จํานวน รอยละ 
เจาของกิจการ 15 7.3 
กรรมการผูจัดการ 3 1.5 
ผูจัดการท่ัวไป 101 49.3 
ผูจัดการฝายจดัซ้ือ 24 11.7 
หัวหนาฝายซอมบํารุง 62 30.2 

รวม 205 100.0 
   

  จากตารางท่ี 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตําแหนงในกิจการคือ ผูจัดการ
ท่ัวไป รอยละ 49.3 รองลงมาหัวหนาฝายซอมบํารุง รอยละ 30.2  ผูจัดการฝายจัดซ้ือ รอยละ 11.7  
เจาของกิจการ รอยละ 7.3 และกรรมการผูจัดการ รอยละ 1.5 ตามลําดับ 
 
 
ตารางท่ี 4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามลักษณะของกิจการ 
 

ลักษณะของกิจการ จํานวน รอยละ 
หางหุนสวนสามัญ 5 2.4 
หางหุนสวนจาํกัด 28 13.7 
บริษัทจํากัด 154 75.1 
เจาของคนเดียว 18 8.8 

รวม 205 100.0 
 
 

จากตารางท่ี 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญลักษณะของกจิการเปนบริษัท
จํากัด รอยละ 75.1 รองลงมา หางหุนสวนจาํกัด รอยละ 13.7 เจาของคนเดียว รอยละ 8.8 และหาง
หุนสวนสามัญ รอยละ 2.4 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาการดําเนินธุรกิจ 
 

ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจ จํานวน รอยละ 
นอยกวา 1 ป 0 0.0 
1 ป – 5 ป 60 29.3 
6 ป – 10 ป 33 16.1 
มากกวา 10 ป 112 54.6 

รวม 205 100.0 
 
 

จากตารางท่ี 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระยะเวลาการดําเนนิธุรกิจคือ
มากกวา 10 ป รอยละ 54.6 รองลงมา 1 ป – 5 ป รอยละ 29.3 และ 6 ป – 10 ป รอยละ 16.1 
ตามลําดับ 

 
 

ตารางท่ี 6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนพนกังานของกิจการ 
 

จํานวนพนักงานของกิจการ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 10 คน 8 3.9 
11 - 20 คน 42 20.5 
21 - 30 คน 45 22.0 
31 - 40 คน 78 38.0 
มากกวา 40 คน 32 15.6 

รวม 205 100.0 
 

จากตารางท่ี 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจํานวนพนักงานของกิจการคือ 
จํานวน 31 - 40 คน รอยละ 38.0 รองลงมา จํานวน 21 - 30 คน รอยละ 22.0    จํานวน 11 - 20 คน 
รอยละ 20.5  จาํนวนมากกวา 40 คน รอยละ 15.6 และจํานวนไมเกนิ 10 คน รอยละ 3.9 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามยอดขายเฉล่ียของกิจการตอ
เดือน 
  

ยอดขายเฉล่ียของกิจการตอเดือน จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 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 
มากกวา 3,000,000 บาท ข้ึนไป 81 39.5 

รวม 205 100.0 
 
 

จากตารางท่ี 7  พบวาผูตอบแบบสอบถามมียอดขายเฉล่ียของกิจการตอเดือนมากท่ีสุด
คือมากกวา 3,000,000 บาท ข้ึนไป รอยละ 39.5 รองลงมา  1,000,001 – 1,500,000 บาท รอยละ 21.5  
500,001 – 1,000,000 บาท รอยละ 14.1 ไมเกิน 500,000 บาท รอยละ 13.2  1,500,001 – 2,000,000 
บาท และ 2,500,001 – 3,000,000 บาท เทากนั รอยละ 5.9 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามบริการท่ีใชในบริษัท ฯ 
 

บริการท่ีใชในบริษัทฯ จํานวน รอยละ 
ซ้ือรถฟอรคลิฟท  21 10.2 
เชารถฟอรคลิฟท  38 18.5 
ซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  205 100.0 
ซ้ืออะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท 121 59.0 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 
 
 

จากตารางท่ี 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญบริการท่ีใชในบริษทัฯ คือ ซอม
บํารุงรถฟอรคลิฟท  รอยละ 100.0 รองลงมา  ซ้ืออะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท  รอยละ  59.0  
เชารถฟอรคลิฟท รอยละ 18.5 และซ้ือรถฟอรคลิฟท รอยละ 10.2 ตามลําดับ 

 
 

ตารางท่ี 9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของบริษัทฯ 
  

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 1 ป 17 8.2 
1-2 ป 84 41.0 
3-4 ป 51 24.9 
4 ปข้ึนไป 53 25.9 

รวม 205 100.0 
 
 

 จากตารางท่ี 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ     
มากท่ีสุดคือ 1-2 ป รอยละ 41.0 รองลงมา  ระยะเวลา 4 ปข้ึนไป รอยละ 25.9  ระยะเวลา 3-4 ป    
รอยละ 24.9 และระยะเวลาไมเกิน 1 ป รอยละ 8.2 ตามลําดับ 
 
 
 



  21

ตารางท่ี 10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใชบริการสถานท่ีอ่ืน
นอกจากบริษทัฯ 
 

การใชบริการสถานท่ีอ่ืนนอกจากบริษัทฯ จํานวน รอยละ 
ไมเคยใช 95 46.3 
เคยใช 110 53.7 

รวม 205 100.0 
 

จากตารางท่ี 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามเคยใชบริการสถานท่ีอ่ืนนอกจากบริษัทฯ
รอยละ 53.7 และไมเคยใชบริการสถานท่ีอ่ืนอ่ืนนอกจากบริษัทฯ รอยละ 46.3 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท ช.
รัศมี ซัพพลาย  จํากัด 
 
ตารางท่ี 11  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

มีรถฟอรคลิฟทไฟฟาและ
นํ้ามันทุกย่ีหอ จําหนายและให
เชา 

7 
(3.4) 

110 
(53.7) 

73 
(35.6) 

15 
(7.3) 

0 
(0.0) 

- 3.53 
(มาก) 

6 

มีอะไหลและอุปกรณรถฟอร
คลิฟทไฟฟา ทุกรุน ทุกยี่หอ 

14 
(6.8) 

128 
(62.4) 

48 
(23.4) 

15 
(7.3) 

0 
(0.0) 

- 
3.69 

(มาก) 
4 

มีอะไหลและอุปกรณรถฟอร
คลิฟทนํ้ามัน ทุกรุน ทุกยี่หอ 

14 
(6.8) 

129 
(62.9) 

47 
(22.9) 

15 
(7.3) 

0 
(0.0) 

- 
3.69 

(มาก) 
4 

มีรถฟอรคลิฟท มือสองไว
จําหนาย 

7 
(3.4) 

67 
(32.7) 

131 
(63.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

- 
3.40 

(ปานกลาง) 
8 

มีบริการเชารถฟอรคลิฟท  7 
(3.4) 

107 
(52.2) 

76 
(37.1) 

15 
(7.3) 

0 
(0.0) 

- 
3.52 

(มาก) 
5 

บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท 7 
(3.4) 

177 
(86.3) 

21 
(10.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

- 
3.91 

(มาก) 
1 

มีการใหบริการหลังการขาย 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 

ระยะเวลาประกันการซอมมี
ความเหมาะสม 

7 
(3.4) 

116 
(56.6) 

53 
(25.9) 

29 
(14.1) 

0 
(0.0) 

- 
3.49 

(ปานกลาง) 
7 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.65 
(มาก) 

 

 



  23

จากตารางท่ี 11  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.65)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.91)  รองลงมา มีการ
ใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.80) ช่ือเสียงของบริษัทฯ (คาเฉล่ีย 3.78)  มีอะไหลและอุปกรณรถ
ฟอรคลิฟทไฟฟา ทุกรุน ทุกยี่หอ (คาเฉล่ีย 3.69)  มีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทน้ํามัน ทุกรุน 
ทุกยี่หอ (คาเฉล่ีย 3.69)  มีรถฟอรคลิฟทไฟฟาและน้ํามันทุกยี่หอ จําหนายและใหเชา (คาเฉล่ีย 3.53)  
มีบริการเชารถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.52)  และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางไดแก 
ระยะเวลาประกันการซอมมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.49)  มีรถฟอรคลิฟท มือสองไวจําหนาย 
(คาเฉล่ีย 3.40) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 12  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานราคา 
 

 

ปจจัยดานราคา 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

ราคารถฟอรคลิฟทไฟฟา 
เหมาะสมกับคุณภาพ 

0 
(0.0) 

58 
(28.3) 

82 
(40.0) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

63 
(30.7) 

2.35 
(นอย) 

7 

ราคารถฟอรคลิฟทนํ้ามัน 
เหมาะสมกับคุณภาพ 

0 
(0.0) 

44 
(21.5) 

88 
(42.9) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

71 
(34.6) 

2.17 
(นอย) 

8 

สามารถตอรองราคาได 105 
(51.2) 

75 
(36.6) 

25 
(12.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0)  - 

3.39 
(ปานกลาง) 

5 

สามารถผอนชําระเปนงวดๆได 0 
(0.0) 

43 
(21.0) 

43 
(21.0) 

94 
(45.9) 

25 
(12.2)  - 

2.51 
(ปานกลาง) 

6 

คาเชารถฟอรคลิฟทมีความ
เหมาะสม 

0 
(0.0) 

45 
(22.0) 

38 
(18.5) 

8 
(3.9) 

0 
(0.0) 

114 
(55.6) 

1.51 
(นอย) 

9 

คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท
ไฟฟา ไมแพง 

3 
(1.5) 

80 
(39.0) 

118 
(57.6) 

4 
(2.0) 

0 
(0.0)  - 

3.40 
(ปานกลาง) 

4 

คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท
นํ้ามัน ไมแพง 

0 
(0.0) 

89 
(43.4) 

114 
(55.6) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0)  - 

3.42 
(ปานกลาง) 

3 

ราคาถูกเมื่อเปรียบเทียบกับ

บริษัท หรือรานจําหนายอื่นๆ 
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 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

2.88 
(ปานกลาง) 

 

 
 

จากตารางท่ี 12  พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 2.88)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
ไดแกการแสดงราคาชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.72)   รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง 
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้  ราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 
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3.47) คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามัน ไมแพง (คาเฉล่ีย 3.42) คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟา ไม
แพง (คาเฉล่ีย 3.40) สามารถตอรองราคาได (คาเฉล่ีย 3.39)  สามารถผอนชําระเปนงวดๆได 
(คาเฉล่ีย 2.51)  และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับนอย ไดแก ราคารถฟอรคลิฟทไฟฟา 
เหมาะสมกับคุณภาพ  (คาเฉลี่ย 2.35) ราคารถฟอรคลิฟทน้ํามัน เหมาะสมกับคุณภาพ (คาเฉล่ีย  
2.17) คาเชารถฟอรคลิฟทมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 1.51) ตามลําดับ 
 
 
 

ตารางท่ี 13  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานการจัดจําหนาย 
 

 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

สถานท่ีต้ังบริษัทฯสามารถ
เดินทางถึงไดสะดวกรวดเร็ว 

0
(0.0) 

32
(15.6) 

144
(70.2) 

22
(10.7) 

0
(0.0) 

7 
(3.4) 

2.95 
(ปานกลาง) 

4 

สถานท่ีต้ังของบริษัทฯ 
มองเห็นไดเดนชัด 

0
(0.0) 

44
(21.5) 

105
(51.2) 

43
(21.0) 

0
(0.0) 

13 
(6.3) 

2.81 
(ปานกลาง) 

5 

มีเว็บไซด ในการใหขอมูล
บริษัท และสามารถติดตอได  

0
(0.0) 

86
(42.0) 

102
(49.8) 

17
(8.3) 

0
(0.0) 

- 
3.34 

(ปานกลาง) 
3 

ชองทางการติดตอฝายขายและ
ฝายบริการ งาย และสะดวก 

0
(0.0) 

104
(50.7) 

101
(49.3) 

0
(0.0) 

0
(0.0) 

- 
3.51 

(มาก) 
2 

การสอบถามขอมูลและสั่งซื้อ
ทางโทรศัพท 

0
(0.0) 

128
(62.4) 

77
(37.6) 

0
(0.0) 

0
(0.0) 

- 
3.62 

(มาก) 
1 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.25 
(ปานกลาง) 

 

 

จากตารางท่ี 13  พบวาปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.25)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  การสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.62) รองลงมา ชอง
ทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.51) และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
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ในระดับปานกลาง ไดแก สถานท่ีตั้งบริษัทฯ สามารถเดินทางถึงไดสะดวกรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 2.95) 
และสถานท่ีตั้งของบริษัทฯ มองเห็นไดเดนชัด (คาเฉล่ีย 2.81) ตามลําดับ 
 
 

ตารางท่ี 14  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

การใหสวนลดแกลูกคา 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 

(นอย) 
3 

การโฆษณา-ประชาสัมพันธ
ผานสื่อสิ่งพิมพตางๆเชน
หนังสือพิมพ แผนพับ 
นิตยสาร เปนตน 

0 
(0.0) 

21 
(10.2) 

89 
(43.4) 

95 
(46.3) 

0 
(0.0) 

- 
2.64 

(ปานกลาง) 

2 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

2.71 
(ปานกลาง) 

 

 

จากตารางท่ี 14  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 2.71) ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
ในระดับปานกลาง ไดแกการใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 3.09)  การโฆษณาประชาสัมพันธผาน
ส่ือส่ิงพิมพตางๆเชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉลี่ย 2.64) และมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียในระดับนอย ไดแก การโฆษณาทางส่ือวิทยุ   (คาเฉล่ีย 2.40) 
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ตารางท่ี 15 แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานบุคลากร 
 

 

ปจจัยดานบุคลากร 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

ความรูของพนักงานขายในการ
ใหขอมูลเก่ียวกับรถฟอร
คลิฟท ในรายละเอียด ของการ
ซื้อ  เชา  และการซอมบํารุง 

0 
(0.0) 

80 
(39.0) 

115 
(56.1) 

10 
(4.9) 

0 
(0.0)  -  3.34 

(ปานกลาง) 9 

ทักษะในการสื่อสารของ
พนักงานในการอธิบายขอมูล
เก่ียวกับรถฟอรคลิฟท ไดอยาง
เขาใจไดงาย 

1 
(0.5) 

125 
(61.0) 

68 
(33.2) 

11 
(5.4) 

0 
(0.0)  -  3.57 

(มาก) 7 

มนุษยสัมพันธและอัธยาศัย
ของพนักงาน 

3
(1.5) 

164
(80.0) 

38
(18.5) 

0 
(0.0)

0 
(0.0) -  3.83 

(มาก) 1 

พนักงานใหความสําคัญและ
เอาใจใสความตองการลูกคา 

3
(1.5) 

150
(73.2) 

42
(20.5) 

10
(4.9)

0 
(0.0) -  3.71 

(มาก) 3 

พนักงานสนใจและเอาใจใส
ลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค 

1
(0.5) 

152
(74.1) 

42
(20.5) 

10
(4.9)

0 
(0.0) -  3.70 

(มาก) 4 

ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง มี
ความชํานาญและมีความ
เช่ียวชาญ 

2 
(1.0) 

97 
(47.3) 

96 
(46.8) 

10 
(4.9) 

0 
(0.0)  -  3.44 

(ปานกลาง) 8 

การแตงกายของพนักงาน
เรียบรอยทําใหมีความ
นาเช่ือถือ 

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 

จํานวนพนักงานเพียงพอตอ
การใหบริการอยูตลอดเวลา 

2
(1.0) 

31
(15.1) 

143
(69.8) 

29
(14.1)

0
(0.0) -  3.03 

(ปานกลาง) 11 

พนักงานทํางานเรียบรอยและ
ไมมีปญหาตามมาภายหลัง 

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 

คาเฉล่ียรวม
(แปลผล)

3.53 
(มาก)  
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จากตารางท่ี 15  พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.53)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน  (คาเฉล่ีย 3.83) รองลงมาคือ 
ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.72) พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใส
ความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย 3.71) พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค (คาเฉล่ีย 
3.70)การแตงกายของพนักงานเรียบรอยทําใหมีความนาเช่ือถือ  (คาเฉล่ีย 3.64) พนักงานรับรถมี
ความชํานาญในการขับเคล่ือนรถ (คาเฉล่ีย 3.63) ทักษะในการส่ือสารของพนักงานในการอธิบาย
ขอมูลเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท ไดอยางเขาใจไดงาย  (คาเฉล่ีย 3.57) และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลางไดแก   ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง มีความชํานาญและมีความเช่ียวชาญ (คาเฉล่ีย 
3.44) ความรูของพนักงานขายในการใหขอมูลเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท ในรายละเอียด ของการซ้ือ  
เชา  และการซอมบํารุง (คาเฉล่ีย 3.34)  พนักงานทํางานเรียบรอยและไมมีปญหาตามมาภายหลัง 
(คาเฉล่ีย 3.27)  จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการอยูตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 3.03) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 16  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 

 

ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

มีการแจงหรือประเมินคาซอม
กอนลวงหนา 

1
(0.5) 

165
(80.5) 

39
(19.0) 

0
(0.0) 

0
(0.0) 

- 
3.81 

(มาก) 
1 

การใหบริการซอมบํารุงดวย
ความรวดเร็ว  

1
(0.5) 

79
(38.5) 

115
(56.1) 

10
(4.9) 

0
(0.0) 

- 
3.35 

(ปานกลาง) 
5 

ขั้นตอนการซื้อ การชําระเงิน 
และกระบวนการสงมอบ
ถูกตอง รวดเร็ว 

1 
(0.5) 

113 
(55.1) 

81 
(39.5) 

10 
(4.9) 

0 
(0.0) 

- 
3.51 

(มาก) 
3 

ชวงเวลาที่เปดใหบริการลูกคา  
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
ใสลูกคาภายหลังจากซื้อ เชา 
หรือซอมบํารุงไปแลว 

3 
(1.5) 

93 
(45.4) 

109 
(53.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

- 
3.48 

(ปานกลาง) 
4 

ความพรอมของบริษัทในการ
ใหบริการลูกคาไดทันที 

1
(0.5) 

49
(23.9) 

127
(62.0) 

28
(13.7) 

0
(0.0) 

- 
3.11 

(ปานกลาง) 
6 

ความถูกตองของการออก
เอกสารทางการเงิน เชน 
ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี 

2 
(1.0) 

154 
(75.1) 

49 
(23.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

- 
3.77 

(มาก) 
2 

ความรวดเร็วในการสั่งซื้อ
อะไหลและอุปกรณรถฟอร
คลิฟท 

1 
(0.5) 

32 
(15.6) 

154 
(75.1) 

18 
(8.8) 

0 
(0.0) 

- 
3.08 

(ปานกลาง) 
7 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.45 
(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 16  พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.45)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียในระดับมากเรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา  
(คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาคือ ความถูกตองของการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน 
ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 3.77)  ข้ันตอนการซ้ือ การชําระเงิน และกระบวนการสงมอบถูกตอง รวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.51)  ชวงเวลาที่เปดใหบริการลูกคา  8.00 – 17.00 น. (คาเฉล่ีย 3.51)  และมีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง ไดแก กระบวนการติดตามดูแลเอาใจใสลูกคาภายหลังจากซ้ือ เชา หรือ
ซอมบํารุงไปแลว (คาเฉลี่ย 3.48)  การใหบริการซอมบํารุงดวยความรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.35)  ความ
พรอมของบริษัทในการใหบริการลูกคาไดทันที (คาเฉล่ีย 3.11)  และความรวดเร็วในการส่ังซ้ือ
อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.08) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 17  แสดงจํานวน รอยละ  คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

 

ระดับความพึงพอใจ  

คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

ลําดับ

ท่ี 

มาก
ท่ีสุด 

มาก  ปาน
กลาง 

นอย  นอย
ท่ีสุด 

ไมเคย
ใช

บริการ 
จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

สถานท่ีจอดรถสะดวก  
กวางขวางเพียงพอ 

19 
(9.3) 

3 
(1.5) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

141 
(68.8) 

3.64 
(มาก) 

2 

มีปายช่ือบริษัทเห็นเดน สะดุด
ตา มีความนาเช่ือถือ 

0 
(0.0) 

22 
(10.7) 

72 
(35.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

111 
(54.1) 

3.23 
(ปานกลาง) 

7 

เครื่องแบบพนักงานมีความ
นาเช่ือถือ  

2 
(1.0) 

65 
(31.7) 

60 
(29.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

78 
(38.0) 

3.54 
(มาก) 

3 

สถานท่ีซอมบํารุง กวางขวาง 0 
(0.0) 

22 
(10.7) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

141 
(68.8) 

3.34 
(ปานกลาง) 

6 

โชวรูม กวางขวาง เพียงพอ 0 
(0.0) 

3 
(1.5) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

160 
(78.0) 

3.07 
(ปานกลาง) 

8 

การตกแตงโชวรูม สวยงาม
นาสนใจ 

0 
(0.0) 

3 
(1.5) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

160 
(78.0) 

3.07 
(ปานกลาง) 

8 

ความสะอาดของสถานท่ี เชน
หองพักรอรับรถ หองนํ้า   

0 
(0.0) 

3 
(1.5) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

160 
(78.0) 

3.07 
(ปานกลาง) 

8 

หองพักรอรับรถกวางขวาง มีที่
น่ังเพียงพอ 

0 
(0.0) 

3 
(1.5) 

42 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

160 
(78.0) 

3.07 
(ปานกลาง) 

8 

หองพักรอรับรถบรรยากาศดี 
กลิ่นหอม ตกแตงสวยงาม 

0 
(0.0) 

24 
(11.7) 

21 
(10.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

160 
(78.0) 

3.53 
(มาก) 

4 

ความเปนระเบียบเรียบรอยของ
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 อุปกรณตกแตงตางๆ มี
ความทันสมัย 

0 
(0.0) 

43 
(21.0) 

22 
(10.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

140 
(68.3) 

3.66 
(มาก) 

1 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.33 
(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 17  พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพผูตอบแบบสอบถาม  
มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.33)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียในระดับมากเรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรือ อุปกรณ
ตกแตงตางๆ มีความทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.66)  รองลงมาคือ สถานท่ีจอดรถสะดวก  กวางขวาง
เพียงพอ  (คาเฉล่ีย 3.64) เคร่ืองแบบพนักงานมีความนาเช่ือถือ  (คาเฉล่ีย 3.54) หองพักรอรับรถ
บรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม (คาเฉล่ีย 3.53)  และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปาน
กลางไดแก ความเปนระเบียบเรียบรอยของจุดรับรถ มีการบริหารจัดการดี (คาเฉล่ีย 3.38) สถานท่ี
ซอมบํารุง กวางขวาง (คาเฉล่ีย 3.34) มีปายช่ือบริษัทเห็นเดน สะดุดตา มีความนาเช่ือถือ  (คาเฉล่ีย 
3.23)โชวรูม กวางขวาง เพียงพอ  การตกแตงโชวรูม สวยงามนาสนใจ  ความสะอาดของสถานท่ี 
เชนหองพักรอรับรถ หองน้ํา  และหองพักรอรับรถกวางขวาง มีท่ีนั่งเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.07) 
ตามลําดับ 
 
 
 

ตารางท่ี 18  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ      คาเฉล่ีย ระดับความพงึพอใจ   ลําดับท่ี 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 3.65 มาก 1 
ปจจัยดานราคา 2.88 ปานกลาง 6 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย 3.25 ปานกลาง 5 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 2.71 ปานกลาง 7 
ปจจัยดานบุคลากร 3.53 มาก 2 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 3.45 ปานกลาง 3 
ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 3.33 ปานกลาง 4 

 
 จากตารางท่ี 18 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ  (คาเฉล่ีย 3.65) รองลงมา ปจจัย
ดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 3.53)  และมีความพงึพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.45) ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (คาเฉล่ีย 3.33) 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย (คาเฉล่ีย 3.25)  และปจจยัดานราคา (คาเฉล่ีย 2.88) 



  33

สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปญหาในแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท ช.รัศมี ซัพ
พลาย  จํากัด 

 

ตารางท่ี 19 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานผลิตภัณฑ 
 

ปญหาดานผลิตภัณฑ จํานวน รอยละ 
รถฟอรคลิฟทมือ 1 ในแตละรูปแบบมีใหเลือก
นอย 

1 0.5 

ถฟอรคลิฟทมือ 2 มีใหเลือกนอย 1 0.5 

รถฟอรคลิฟทท่ีใหบริการเชามีนอย 1 0.5 

อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทมีนอย 11 5.4 

บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทลาชา 87 42.4 

การใหบริการหลังการขายไมดี 0 0.0 

 ระยะเวลาประกันการซอม มีระยะเวลาส้ัน 75 36.6 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 

 
 จากตารางท่ี 19 พบวาปญหาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุด
คือ บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทลาชา รอยละ 42.4  รองลงมาคือ ระยะเวลาประกนัการซอม มี
ระยะเวลาส้ัน รอยละ 36.6  และ อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทมีนอย รอยละ 5.4 
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ตารางท่ี 20  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานราคา 
 

ปญหาดานราคา จํานวน รอยละ 
รถฟอรคลิฟทไฟฟามีราคาแพง 2 1.0 

รถฟอรคลิฟทน้ํามันมีราคาแพง 13 6.3 

ไมสามารถตอรองราคาได 12 5.9 

ดอกเบ้ีย การผอนชําระสูง 0 0.0 

คาเชารถฟอรคลิฟทมีราคาแพง 22 10.7 

คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟามีราคาแพง 34 16.6 

คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามันมีราคาแพง 45 22.0 

ราคาแพงกวาบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ 19 9.3 

ไมมีการแสดงราคาใหเหน็อยางเดนชดั 0 0.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 
 

จากตารางท่ี 20 พบวาปญหาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ คา
ซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามันมีราคาแพง  รอยละ 22.0 รองลงมาคือ คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท
ไฟฟามีราคาแพง รอยละ 16.6 และคาเชารถฟอรคลิฟทมีราคาแพง รอยละ 10.7 
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ตารางท่ี 21 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานการจัดจําหนาย 
 

ปญหาดานการจัดจําหนาย จํานวน รอยละ 
สถานท่ีตั้งบริษัทยากลําบากตอการเดินทางเขาถึง 56 27.3 

สถานท่ีตั้งของบริษัทมองเห็นไมชัดเจน 15 7.3 

เว็บไซด ในการใหขอมูลบริษัทไมละเอียด ไม
ชัดเจน 

20 9.8 

 ชองทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ ยาก 
ไมสะดวก 

1 0.5 

การสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท ยาก 
ไมสะดวก 

3 1.5 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 
 
 

จากตารางท่ี 21 พบวาปญหาดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามาก
ท่ีสุดคือสถานท่ีตั้งบริษัทยากลําบากตอการเดินทางเขาถึง   รอยละ 27.3 รองลงมา คือ เว็บไซด ใน
การใหขอมูลบริษัทไมละเอียด ไมชัดเจน รอยละ 9.8 และสถานท่ีตั้งของบริษัทมองเห็นไมชัดเจน 
รอยละ 7.3 
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ตารางท่ี 22 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานการสงเสริม
การตลาด 
 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด จํานวน รอยละ 
ไมมีสวนลดใหแกลูกคา 2 1.0 

การใหสวนลดไมเทาเทียมกัน 2 1.0 

การโฆษณาทางส่ือวิทย ุ ไมชัดเจนทําใหเกิดความไมเขาใจ 10 4.9 

การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆเชน
หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน  

22 10.7 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 

 
จากตารางท่ี 22 พบวาปญหาดานการสงเสริมการตลาดผูตอบแบบสอบถามพบปญหา

มากท่ีสุดคือการโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆเชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร 
เปนตน   รอยละ 10.7 รองลงมาคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ  ไมชัดเจนทําใหเกิดความไมเขาใจ      
รอยละ 4.9 และไมมีสวนลดใหแกลูกคา และการใหสวนลดไมเทาเทียมกัน เทากัน รอยละ 1.0 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  37

ตารางท่ี 23 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานบุคลากร 
 

ปญหาดานบุคลากร จํานวน รอยละ 
พนักงานขายขาดความรูท่ีจริงเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท 3 1.5 
 พนักงานไมมีทักษะในการสื่อสาร การอธิบายขอมูลเกี่ยวกับ
รถฟอรคลิฟท ไดอยางเขาใจโดยงาย 2 1.0 
พนักงานไมมีมนุษยสัมพนัธและอัธยาศัยไมดี 3 1.5 
พนักงานมีความลําเอียงในการใหบริการลูกคาแตละราย 1 0.5 
ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง ไมมีความชํานาญ 14 6.8 
การแตงกายของพนักงานไมเรียบรอย ขาดความนาเช่ือถือ 2 1.0 
พนักงานไมมีมารยาท บริการไมสุภาพ 3 1.5 
จํานวนพนกังานนอยไมเพียงพอตอการใหบริการ 68 33.2 
พนักงานทํางานไมเรียบรอยมักเกิดปญหาตามมา ในภายหลัง 6 2.9 
 พนักงานรับรถไมมีความชํานาญในการขับเคล่ือนรถ 2 1.0 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 
 
 

จากตารางท่ี 23 พบวาปญหาดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ
จํานวนพนักงานนอยไมเพียงพอตอการใหบริการ  รอยละ 33.2 รองลงมา ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง 
ไมมีความชํานาญ รอยละ 6.8 และพนักงานทํางานไมเรียบรอยมักเกิดปญหาตามมา ในภายหลัง   
รอยละ 2.9 
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ตารางท่ี 24 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการ 
 

ปญหาดานกระบวนการใหบริการ  จํานวน รอยละ 
ไมมีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา 0 0.0 

การใหบริการซอมบํารุงมีความลาชา 53 25.9 

 ข้ันตอนการซ้ือ การชําระเงิน และกระบวนการสงมอบลาชา 0 0.0 

 ชวงเวลาท่ีเปดใหบริการลูกคาไมเหมาะสม 1 0.5 

บริษัทไมพรอมในการใหบริการลูกคาโดยทันที 59 28.8 

 การออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากบัภาษี 
มีความผิดพลาดบอยคร้ัง 

0 0.0 

 การส่ังซ้ืออะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท มีความลาชา 40 19.5 
 
 

จากตารางท่ี 24 พบวาปญหาดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบ
ปญหามากท่ีสุดคือบริษัทไมพรอมในการใหบริการลูกคาโดยทันที   รอยละ 28.8 รองลงมาคือ การ
ใหบริการซอมบํารุงมีความลาชา รอยละ 25.9 และการส่ังซ้ืออะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท มี
ความลาชา รอยละ 19.5 
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ตารางท่ี 25  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานส่ิงนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 
 

ปญหาดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จํานวน รอยละ 
สถานท่ีจอดรถสะดวก คับแคบ ไมเพียงพอ 0 0.0 
ปายช่ือบริษัท ไมโดดเดน ไมมีความนาเชือ่ถือ 0 0.0 
เคร่ืองแบบพนกังานไมมีความนาเช่ือถือ 2 1.0 
สถานท่ีซอมบํารุง คับแคบ 3 1.5 
โชวรูม คับแคบ 3 1.5 
การตกแตงโชวรูม ไมสวยงาม ไมนาสนใจ 4 2.0 
หองพักรอรับรถ หองน้ํา  ไมสะอาด 2 1.0 
หองพักรอรับรถคับแคบ มีท่ีนั่งไมเพยีงพอ 5 2.4 
หองพักรอรับรถบรรยากาศไมด ี 1 0.5 
ความไมเปนระเบียบของจุดรับรถ 6 2.9 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 205 ราย 

 
จากตารางท่ี 25 พบวาปญหาดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพผูตอบแบบสอบถาม

พบปญหามากท่ีสุดคือความไมเปนระเบียบของจุดรับรถ  รอยละ 2.9 รองลงมาคือ หองพักรอรับรถ
คับแคบ มีท่ีนัง่ไมเพียงพอ รอยละ 2.4 และการตกแตงโชวรูม ไมสวยงาม ไมนาสนใจ รอยละ 2.0 
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สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัทฯ  
จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 
ตารางท่ี 26  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภณัฑ 
จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ไมเกิน 
1 ป 

1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 มีรถฟอรคลิฟทไฟฟา และนํ้ามัน ทุกยี่หอ 
จําหนายและใหเชา  

4.12 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

 มีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทไฟฟา ทุก
รุน ทุกยี่หอ  

4.12 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

 มีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทนํ้ามัน ทุก
รุน ทุกยี่หอ  

4.12 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

 มีรถฟอรคลิฟท มือสองไวจําหนาย  3.41 
(ปานกลาง) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

 มีบริการเชารถฟอรคลิฟท  3.53 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.36 
(ปานกลาง) 

 บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  3.88 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 มีการใหบริการหลังการขาย  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) 

 ระยะเวลาประกันการซอมมีความเหมาะสม  3.53 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.11 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.82 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

 



  41

 จากตารางท่ี  26 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการ
เปนลูกคาของบริษัทฯไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.82)  
ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  มีรถฟอรคลิฟทไฟฟา และ
น้ํามัน ทุกยี่หอ จําหนายและใหเชา มีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทไฟฟา ทุกรุน ทุกยี่หอ และมี
อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทน้ํามัน ทุกรุน ทุกยี่หอ มีคาเฉล่ียเทากัน  (คาเฉล่ีย 4.12) รองลงมา
คือ บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  และช่ือเสียงของบริษัท "ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด" มีคาเฉล่ีย
เทากัน  (คาเฉล่ีย 3.88) และมีการใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.76) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉลี่ย 3.74)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ มีการ
ใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.96) และช่ือเสียงของบริษัทฯ  (คาเฉล่ีย 3.90) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉลี่ย 3.64)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  (คาเฉล่ีย 3.88) รองลงมาคือ ช่ือเสียงของ
บริษัทฯ (คาเฉล่ีย 3.80)และมีการใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.78)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.45)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  (คาเฉล่ีย 3.92) รองลงมาคือ มี
การใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.58) และมีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทไฟฟา ทุกรุน ทุก
ยี่หอ  และช่ือเสียงของบริษัทฯ  มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.51) 
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ตารางท่ี 27 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานราคา  
จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ 
 

ปจจัยดานราคา 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ไมเกิน 
1 ป 

1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ราคารถฟอรคลิฟทไฟฟาเหมาะสมกับ
คุณภาพ  

3.43 
(ปานกลาง) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.33 
(ปานกลาง) 

 ราคารถฟอรคลิฟทนํ้ามันเหมาะสมกับ
คุณภาพ  

3.29 
(ปานกลาง) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

3.19 
(ปานกลาง) 

 สามารถตอรองราคาได  
3.51 

(มาก) 
3.54 

(มาก) 
3.35 

(ปานกลาง) 
3.15 

(ปานกลาง) 

 สามารถผอนชําระเปนงวดๆ ได  
3.00 

(ปานกลาง) 
2.39 

(ปานกลาง) 
2.49 

(นอย) 
2.55 

(ปานกลาง) 

 คาเชารถฟอรคลิฟทมีความเหมาะสม  
3.46 

(ปานกลาง) 
3.69 

(มาก) 
3.23 

(ปานกลาง) 
3.15 

(ปานกลาง) 

 คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟาไมแพง  
3.53 

(มาก) 
3.48 

(ปานกลาง) 
3.39 

(ปานกลาง) 
3.25 

(ปานกลาง) 

 คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทนํ้ามันไมแพง  
3.53 

(มาก) 
3.57 

(มาก) 
3.39 

(ปานกลาง) 
3.19 

(ปานกลาง) 
 ราคาถูกเมื่อเปรียบเทียบกับบริษัท หรือราน
จําหนายอื่นๆ  

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) 
คาเฉล่ียรวม 

(แปลผล) 
3.43 

(ปานกลาง) 
3.44 

(ปานกลาง) 
3.28 

(ปานกลาง) 
3.19 

(ปานกลาง) 
 

จากตารางท่ี 27 พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 
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3.43)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคา
ชัดเจน  (คาเฉล่ีย 3.76) รองลงมาคือ คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟาไมแพง  และคาซอมบํารุงรถ
ฟอรคลิฟทน้ํามันไมแพง  มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.53) และสามารถตอรองราคาได (คาเฉล่ีย 
3.51) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.44)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคาชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.79) รองลงมาคือ คาเชารถฟอรคลิฟท
มีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.69) และราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ 
(คาเฉล่ีย 3.65) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.28)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคาชัดเจน  (คาเฉล่ีย 3.65) รองลงมามีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางคือ ราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ  (คาเฉล่ีย 3.41) และ
ราคารถฟอรคลิฟทไฟฟาเหมาะสมกับคุณภาพ คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟาไมแพง และคาซอม
บํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามันไมแพง มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.39) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.19)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคาชัดเจน  (คาเฉล่ีย 3.66) รองลงมามีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลางคือ ราคารถฟอรคลิฟทไฟฟาเหมาะสมกับคุณภาพ  (คาเฉล่ีย 3.33) และราคาถูก
เม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.28) 
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ตารางท่ี 28  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการจดั
จําหนาย จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ไมเกิน 
1 ป 

1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สาถนท่ีต้ังบริษัทฯ สามารถ
เดินทางถึงไดสะดวดรวดเร็ว  

2.82 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

2.98 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

 สถานท่ีต้ังของบริษัทฯ มองเห็น
ไดเดนชัด  

3.12 
(ปานกลาง) 

2.86 
(ปานกลาง) 

2.90 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

 มีเว็บไซดในการใหขอมูลบริษัท
และสามารถติดตอได  

3.18 
(ปานกลาง) 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.47 
(ปานกลาง) 

 ชองทางการติดตอฝายขายและ
ฝายบริการ งาย และสะดวก  

3.82 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.42 
(ปานกลาง) 

 การสอบถามขอมูลและสั่งซื้อทาง
โทรศัพท  

3.65 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.27 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.23 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

 

จากตารางท่ี  28 พบวาปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใน
การเปนลูกคาของบริษัทฯไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  
(คาเฉล่ีย 3.32)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ชองทางการ
ติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาคือ การสอบถามขอมูลและ
ส่ังซ้ือทางโทรศัพท  (คาเฉล่ีย 3.65) และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางคือ มีเว็บไซด
ในการใหขอมูลบริษัทและสามารถติดตอได (คาเฉล่ีย 3.18) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.32 ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรกคือ  การสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท  (คาเฉล่ีย 3.85) รองลงมา
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คือชองทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.52) และมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลางคือ มีเว็บไซดในการใหขอมูลบริษัทและสามารถติดตอได (คาเฉล่ีย 
3.38) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.23  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรก คือกาสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท  (คาเฉล่ีย 3.63) รองลงมามี
ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางคือ ชองทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และ
สะดวก (คาเฉล่ีย 3.47) และมีเว็บไซดในการใหขอมูลบริษัทและสามารถติดตอได (คาเฉล่ีย 3.18) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความ 
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.34) ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือมีเว็บไซดในการใหขอมูลบริษัทและสามารถติดตอได 
(คาเฉล่ีย 3.47) รองลงมา ชองทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.42) 
และการสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.27) 
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ตารางท่ี 29  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ไมเกิน 
1 ป 

1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การใหสวนลดแกลูกคา  2.82 
(ปานกลาง) 

3.45 
(ปานกลาง) 

2.96 
(ปานกลาง) 

2.74 
(ปานกลาง) 

 การโฆษณาทางสื่อวิทยุ  2.29 
(นอย) 

2.39 
(นอย) 

2.41 
(นอย) 

2.42 
(นอย) 

 การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานสื่อ
สิ่งพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผน
พับ นิตยสาร เปนตน  

2.47 
(นอย) 

2.64 
(ปานกลาง) 

2.63 
(ปานกลาง) 

2.70 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

2.53 
(ปานกลาง) 

2.83 
(ปานกลาง) 

2.67 
(ปานกลาง) 

2.62 
(ปานกลาง) 

 

จากตารางท่ี 29 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ี
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปาน
กลาง  (คาเฉล่ีย 2.53)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือ
การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 2.82) รองลงมามีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณา-
ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉล่ีย 2.47) 
และการโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.29) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 2.83 ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุด
ในระดับปานกลางลําดับแรกคือ  การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 3.45) รองลงมาคือ การโฆษณา-
ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉล่ีย 2.64) 
และมีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.29) 
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 2.67)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับปานกลางลําดับแรก คือ  การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 2.96) รองลงมาคือ การ
โฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉล่ีย 
2.63) และมีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.41) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 2.62)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัปานกลางลําดับแรกคือ   การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 2.74) รองลงมาคือ การ
โฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉล่ีย 
2.70) และมีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.42) 
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ตารางท่ี 30 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร
จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานบุคลากร 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
ไมเกิน 

1 ป 
1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความรูของพนักงานขายในการให
ขอมูลเก่ียวกับรถฟอรคลิฟท ใน
รายละเอียด ของการซื้อ  เชา  และการ
ซอมบํารุง  

3.12 
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.23 
(ปานกลาง) 

 ทักษะในการสื่อสารของพนักงานใน
การอธิบายขอมูลเก่ียวกับ    รถฟอร
คลิฟท ไดอยางเขาใจไดงาย  

3.76 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

 มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของ
พนักงาน  

3.82 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

 พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใส
ความตองการลูกคา  

3.82 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

 พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาทุก
คนอยางเสมอภาค  

3.82 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

 ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง มีความ
ชํานาญและมีความเช่ียวชาญ  

3.82 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.33 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

 การแตงกายของพนักงานเรียบรอยทํา
ใหมีความนาเช่ือถือ  

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) 

 จํานวนพนักงานเพียงพอตอการ
ใหบริการอยูตลอดเวลา  

3.24 
(ปานกลาง) 

2.98 
(ปานกลาง) 

2.94 
(ปานกลาง) 

3.13 
(ปานกลาง) 

 พนักงานทํางานเรียบรอยและไมมี
ปญหาตามมาภายหลัง  

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) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.67 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.42 
(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 30 พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.67)  ใน
ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือมนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของ
พนักงาน พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา  พนักงานสนใจและเอาใจใส
ลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค  ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง มีความชํานาญและมีความเช่ียวชาญ และ
พนักงานทํางานเรียบรอยและไมมีปญหาตามมาภายหลัง มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมา
คือ ทักษะในการส่ือสารของพนักงานในการอธิบายขอมูลเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท ไดอยางเขาใจได
งาย และความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.76) และ
พนักงานรับรถมีความชํานาญและการขับเคล่ือนรถ (คาเฉล่ีย 3.71)  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.62) ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรกคือ  มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ การ
แตงกายของพนักงานเรียบรอยทําใหมีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.88) และพนักงานใหความสําคัญ
และเอาใจใสความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย 3.85) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.51)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรก คือ  มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.76) รองลงมาคือ 
พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา และพนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาทุก
คนอยางเสมอภาค  และความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน  มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 
3.67) และการแตงกายของพนักงานเรียบรอยทําใหมีความนาเชื่อถือ (คาเฉล่ีย 3.63) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.42)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ   พนักงานรับรถมีความชํานาญและการขับเคล่ือนรถ (คาเฉล่ีย 
3.72) รองลงมา มนุษยสัมพนัธและอัธยาศัยของพนักงาน และความมีมารยาทและความสุภาพของ
พนักงาน (คาเฉล่ีย 3.66) และพนกังานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา และ
พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค มีคาเฉล่ียเทากนั (คาเฉล่ีย 3.51) 
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ตารางท่ี 31  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ไมเกิน 
1 ป 

1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอน
ลวงหนา  

3.88 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

 การใหบริการซอมบํารุงดวยความ
รวดเร็ว  

3.76 
(มาก) 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

 ขั้นตอนการซ้ือ การชําระเงิน และ
กระบวนการสงมอบถูกตองรวดเร็ว  

3.47 
(ปานกลาง) 

3.65 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.38 
(ปานกลาง) 

 ชวงเวลาที่เปดใหบริการลูกคา  
8.00-17.00 น.  

3.47 
(ปานกลาง) 

3.57 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

 กระบวนการติดตามดูแลเอาใจใส
ลูกคาภายหลังจากซื้อ เชา หรือ ซอม
บํารุงไปแลว  

3.71 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.17 
(ปานกลาง) 

 ความพรอมของบริษัทในการ
ใหบริการลูกคาไดทันที  

3.53 
(มาก) 

3.21 
(ปานกลาง) 

2.96 
(ปานกลาง) 

2.96 
(ปานกลาง) 

 ความถูกตองการออกเอกสารทางการ
เงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี  

3.71 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

 ความรวดเร็วในการสั่งซื้ออะไหล
และอุปกรณรถฟอรคลิฟท  

3.29 
(ปานกลาง) 

3.19 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

2.91 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.60 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.29 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 31 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ี

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
(คาเฉล่ีย  3.60)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ 
กระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.88) รองลงมาคือ การใหบริการซอมบํารุงดวยความรวดเร็ว 
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(คาเฉล่ีย 3.76) และกระบวนการติดตามดูแลเอาใจใสลูกคาภายหลังจากซ้ือ เชา หรือ ซอมบํารุงไป
แลว และความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี มีคาเฉล่ีย
เทากัน (คาเฉล่ีย 3.71) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.56) ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรกคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี 
(คาเฉล่ีย 3.94)  รองลงมาคือมีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา (คาเฉล่ีย 3.90) และ
ข้ันตอนการซ้ือ การชําระเงิน และกระบวนการสงมอบถูกตองรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.65) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ  3-4 ป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.40)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา (คาเฉล่ีย 3.82) 
รองลงมาคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 
3.75) และชวงเวลาท่ีเปดใหบริการลูกคา 8.00-17.00 น. และกระบวนการติดตามดูแลเอาใจใสลูกคา
ภายหลังจากซ้ือ เชา หรือ ซอมบํารุงไปแลว มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.51) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.29)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ    มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา  (คาเฉลี่ย3.64) 
รองลงมาคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 
3.55) และมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางคือ ชวงเวลาท่ีเปดใหบริการลูกคา 8.00-
17.00 น. (คาเฉล่ีย 3.43) 
 

 

 

 

 

 

 

 



  52

ตารางท่ี 32  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานส่ิง
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ  จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ 
ไมเกิน 

1 ป 
1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวาง
เพียงพอ  

4.33 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.18 
(ปานกลาง) 

 มีปายช่ือบริษัทเห็นเดน สะดุดตา มี
ความนาเช่ือถือ  

3.36 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.08 
(ปานกลาง) 

 เครื่องแบบพนักงานมีความนาเช่ือถือ  
3.94 

(มาก) 
3.59 

(มาก) 
3.46 

(ปานกลาง) 
3.32 

(ปานกลาง) 

 สถานท่ีซอมบํารุงกวางขวาง  
3.67 

(มาก) 
3.39 

(ปานกลาง) 
3.29 

(ปานกลาง) 
3.09 

(ปานกลาง) 

 โชวรูม กวางขวาง เพียงพอ  
3.00 

(ปานกลาง) 
3.09 

(ปานกลาง) 
3.00 

(ปานกลาง) 
3.09 

(ปานกลาง) 

 การตกแตงโชวรูม สวยงามนาพอใจ  
3.00 

(ปานกลาง) 
3.05 

(ปานกลาง) 
3.00 

(ปานกลาง) 
3.18 

(ปานกลาง) 
 ความสะอาดของสถานท่ี เชน 
หองพักรอรับรถ หองนํ้า  

3.00 
(ปานกลาง) 

3.09 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

3.09 
(ปานกลาง) 

 หองพักรอรับรถกวางขวาง มีที่น่ัง
เพียงพอ  

3.00 
(ปานกลาง) 

3.09 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

3.09 
(ปานกลาง) 

 หองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ิน
หอม ตกแตงสวยงาม  

3.00 
(ปานกลาง) 

3.77 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.18 
(ปานกลาง) 

 ความเปนระเบียบเรียบรอยของจุดรับ
รถ มีการบริหารจัดการดี  

3.00 
(ปานกลาง) 

3.52 
(มาก) 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.18 
(ปานกลาง) 

 เครื่องมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรอื
อุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย  

3.67 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.18 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.27 
(ปานกลาง) 

3.15 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 32 พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถาม

ท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
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ปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.36)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ
สถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.33)  รองลงมาคือ เคร่ืองแบบพนักงานมีความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.94) และสถานที่ซอมบํารุงกวางขวาง และเครื่องมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรือ
อุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.67) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.41) ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรกคือ เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย 
(คาเฉล่ีย 3.85) รองลงมาคือ หองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม (คาเฉล่ีย 3.77) 
และสถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.70) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.27)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรก คือ เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย 
(คาเฉล่ีย 3.60) รองลงมาคือ สถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.57) และหองพัก
รอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม (คาเฉล่ีย 3.50)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.15)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือ    เคร่ืองแบบพนักงานมีความนาเช่ือถือ  (คาเฉลี่ย 3.32) 
รองลงมาคือ สถานที่จอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ การตกแตงโชวรูม สวยงามนาพอใจ 
หองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม  ความเปนระเบียบเรียบรอยของจุดรับรถ มี
การบริหารจัดการดี และเคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย มี
คาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.18) และสถานท่ีซอมบํารุงกวางขวาง โชวรูม กวางขวาง เพียงพอ ความ
สะอาดของสถานท่ี เชน หองพักรอรับรถ หองน้ํา และหองพักรอรับรถกวางขวาง มีท่ีนั่งเพียงพอ  มี
คาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.09) 
 
 
 
 
 
 
 
 



  54

ตารางท่ี 33  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ  จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
ไมเกิน 

1 ป 
1 – 2 ป 3- 4 ป 4 ปขึ้นไป 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 3.82 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานราคา 3.43 
(ปานกลาง) 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.19 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 3.32 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.23 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 2.53 
(ปานกลาง) 

2.83 
(ปานกลาง) 

2.67 
(ปานกลาง) 

2.62 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานบุคลากร 3.67 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.42 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 3.60 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.29 
(ปานกลาง) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.27 
(ปานกลาง) 

3.15 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 33 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ี

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 3.67) และปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.60) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  (คาเฉล่ีย 3.74) รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 3.62) 
และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.56) 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.64) รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 3.47) 
และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.40) 

ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจลําดับแรกคือ   ปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.45) รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 
3.42) และปจจัยดานการจัดจําหนาย (คาเฉล่ีย 3.34) 
 


