
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท ช. 
รัศมี ซัพพลาย  จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการของบริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด  ประชากรท่ีใชในการศึกษาคือ ลูกคาของ  
บริษัทฯ ท่ีอยูในเขต 6 จังหวัดภาคเหนือไดแก เชียงใหม  เชียงราย  ลําปาง  ลําพูน  พะเยา  ตาก  
จํานวน 205 ราย  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  การวิเคราะหขอมูล
ใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก คาความถ่ี รอยละ และคาเฉลี่ย  สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล 
ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย รอยละ 61.0 มีอายุ 31 ป – 40 ป 

รอยละ 53.2 สวนใหญตําแหนงในกิจการคือ ผูจัดการท่ัวไป รอยละ 49.3 ลักษณะของกิจการเปน
บริษัทจํากัด รอยละ 75.1 ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจคือมากกวา 10 ป รอยละ 54.6 จํานวนพนักงาน
ของกิจการคือ จํานวน 31 - 40 คน รอยละ 38.0 มียอดขายเฉล่ียของกิจการตอเดือนมากท่ีสุดคือ
มากกวา 3,000,000 บาท ข้ึนไป รอยละ 39.5 บริการท่ีใชในบริษัทฯ คือ ซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  
รอยละ 100.0  ระยะเวลาในการเปนลูกคา คือ 1 – 2 ป รอยละ 41.0   ผูตอบแบบสอบถามเคยใช
บริการสถานท่ีอ่ืนนอกจากบริษัทฯ รอยละ 53.7 และไมเคยใชใชบริการสถานท่ีอ่ืนนอกจากบริษัทฯ 
รอยละ 46.3  

 
สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการของบริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ  (คาเฉล่ีย 3.65) รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร 
(คาเฉล่ีย 3.53)  และมีความพงึพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ
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ใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.45) ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (คาเฉล่ีย 3.33) ปจจัยดานการ
จัดจําหนาย (คาเฉล่ีย 3.25)  และปจจยัดานราคา (คาเฉล่ีย 2.88) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.65)  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  บริการ
ซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.91)  รองลงมา มีการใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.80)  และ
ช่ือเสียงของบริษัทฯ  (คาเฉล่ีย 3.78)   

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปาน
กลาง (คาเฉล่ีย 2.88)  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแกการแสดงราคาชัดเจน 
(คาเฉล่ีย 3.72)   รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบ
กับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ (คาเฉลี่ย 3.47) และคาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามัน ไมแพง 
(คาเฉล่ีย 3.42)  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพงึพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.25)  ปจจยัยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก การ
สอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.62) รองลงมา ชองทางการติดตอฝายขายและฝาย
บริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.51) และสถานท่ีตั้งบริษัทฯ สามารถเดินทางถึงไดสะดวก
รวดเร็ว (คาเฉลี่ย 2.95)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 2.71)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปาน
กลาง ไดแกการใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 3.09)  การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพ
ตางๆเชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉล่ีย 2.64) และมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก การโฆษณาทางส่ือวิทยุ   (คาเฉล่ีย 2.40) 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก  (คาเฉล่ีย 3.53)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ มนุษย
สัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน  (คาเฉล่ีย 3.83) รองลงมาคือ ความมีมารยาทและความสุภาพของ
พนักงาน (คาเฉล่ีย 3.72) และพนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย 
3.71)  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.45)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา  (คาเฉล่ีย 3.81) รองลงมาคือ 
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ความถูกตองของการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 3.77) และ  
ข้ันตอนการซ้ือ การชําระเงิน และกระบวนการสงมอบถูกตอง รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.51)   

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.33)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากลําดับแรกคือ เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรือ อุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย 
(คาเฉล่ีย 3.66) รองลงมาคือ สถานที่จอดรถสะดวก  กวางขวางเพียงพอ  (คาเฉล่ีย 3.64) และ
เคร่ืองแบบพนักงานมีความนาเช่ือถือ  (คาเฉล่ีย 3.54)  

 
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปญหาในแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 

ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด 

ปญหาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ บริการซอมบํารุง
รถฟอรคลิฟทลาชา รอยละ 42.4  รองลงมาคือ ระยะเวลาประกันการซอม มีระยะเวลาส้ัน รอยละ 
36.6  และ อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทมีนอย รอยละ 5.4 

ปญหาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ คาซ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 

ปญหาดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือสถานท่ีตั้ง
บริษัทยากลําบากตอการเดินทางเขาถึง   รอยละ 27.3 รองลงมา คือ เว็บไซด ในการใหขอมูลบริษัท
ไมละเอียด ไมชัดเจน รอยละ 9.8 และสถานท่ีตั้งของบริษัทมองเห็นไมชัดเจน รอยละ 7.3 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือการ
โฆษณา-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 

ปญหาดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากที่สุดคือจํานวนพนักงานนอย
ไม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 

ปญหาดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือบริษัท
ไมพรอมในการใหบริการลูกคาโดยทันที  รอยละ 28.8 รองลงมาคือ การใหบริการซอมบํารุงมีความ
ลาชา รอยละ 25.9 และการส่ังซ้ืออะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท มีความลาชา รอยละ 19.5 



  59

ปญหาดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุด
คือความไมเปนระเบียบของจุดรับรถ  รอยละ 2.9 รองลงมาคือ หองพักรอรับรถคับแคบ มีท่ีนั่งไม
เพียงพอ รอยละ 2.4 และการตกแตงโชวรูม ไมสวยงาม ไมนาสนใจ รอยละ 2.0 

 

สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการของบริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด  จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีค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  และช่ือเสียงของบริษัทฯ  มีคาเฉลี่ยเทากัน  (คาเฉล่ีย 3.88) และ
มีการใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.76) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.74)  ในปจจยัยอยมีความพงึพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ มีการใหบริการหลัง
การขาย (คาเฉลี่ย 3.96) และชื่อเสียงของบริษัท  (คาเฉล่ีย 3.90) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.64)  ในปจจยัยอยมีความพงึพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.88) รองลงมาคือ ช่ือเสียงของบริษัท "ช.
รัศมี ซัพพลาย  จํากัด" (คาเฉลี่ย 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
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท (คาเฉลี่ย 3.92) รองลงมาคือ มีการ
ใหบริการหลังการขาย (คาเฉลี่ย 3.58) และมีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทไฟฟา ทุกรุน ทุกยี่หอ  
และช่ือเสียงของบริษัท "ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด"  มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.51) 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 
1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคาชัดเจน  (คาเฉลี่ย 
3.76) รองลงมาคือ คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟาไมแพง  และคาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามัน
ไมแพง มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.53) และสามารถตอรองราคาได (คาเฉล่ีย 3.51) 
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 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าเฉลี่ยเท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) 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
บริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ชองทางการติดตอ
ฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาคือ การสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือ
ทางโทรศัพท  (คาเฉล่ีย 3.65) และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางคือ มีเว็บไซดในการ
ให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
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
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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  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.34)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัปานกลางลําดับแรกคือ มีเว็บไซดในการใหขอมูลบริษทัและสามารถติดตอได 
(คาเฉล่ีย 3.47) รองลงมา ชองทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.42) 
และการสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.27) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือการให
สวนลดแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 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
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือ  การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 3.45) รองลงมา
คือ 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) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรก คือ  การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 2.96) รองลงมา
คือ การโฆษณา-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าของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดบัปานกลางลําดับแรกคือ   การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 2.74) 
รองลงมาคือ การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนงัสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร 
เปนตน (คาเฉล่ีย 2.70) และมีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.42) 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไม
เกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีค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 ทักษะในการสื่อสารของพนักงานในการอธิบายขอมูลเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท ไดอยางเขาใจได
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งาย และความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.76) และ
พนักงานรับรถมีความชํานาญและการขับเคล่ือนรถ (คาเฉล่ีย 3.71)  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.98) 
รองลงมาคือ การแตงกายของพนักงานเรียบรอยทําใหมีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.88) และ
พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย 3.85) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.76) 
รองลงมาคือ พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา และพนักงานสนใจและเอา
ใจใสลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค  และความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน  มีคาเฉล่ีย
เทากัน (คาเฉล่ีย 3.67) และการแตงกายของพนักงานเรียบรอยทําใหมีความนาเชื่อถือ (คาเฉล่ีย 3.63) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ   พนักงานรับรถมีความชํานาญและการขับเคล่ือน
รถ (คาเฉล่ีย 3.72) รองลงมา มนุษยสัมพนัธและอัธยาศัยของพนักงาน และความมีมารยาทและ
ความสุภาพของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.66) และพนกังานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการ
ลูกคา และพนกังานสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.51) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ กระบวนการ
ใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.88) รองลงมาคือ การใหบริการซอมบํารุงดวยความรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.76) 
และกระบวนการติดตามดูแลเอาใจใสลูกคาภายหลังจากซ้ือ เชา หรือ ซอมบํารุงไปแลว และ
ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี มีคาเฉล่ียเทากัน 
(คาเฉล่ีย 3.71) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน 
ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 3.94)  รองลงมาคือมีการแจงหรือประเมินคาซอมกอน
ลวงหนา (คาเฉล่ีย 3.90) และข้ันตอนการซ้ือ การชําระเงิน และกระบวนการสงมอบถูกตองรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.65) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา (คาเฉล่ีย 
3.82) รองลงมาคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี 
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(คาเฉล่ีย 3.75) และชวงเวลาท่ีเปดใหบริการลูกคา 8.00-17.00 น. และกระบวนการติดตามดูแลเอา
ใจใสลูกคาภายหลังจากซ้ือ เชา หรือ ซอมบํารุงไปแลว มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.51) 

ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ    มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา 
(คาเฉล่ีย3.64) รองลงมาคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับ
ภาษี (คาเฉล่ีย 3.55) และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางคือ ชวงเวลาท่ีเปดใหบริการ
ลูกคา 8.00-17.00 น. (คาเฉล่ีย 3.43) 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการ
เปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ
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
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตงตางๆ 
มีความทันสมัย  (คาเฉล่ีย 3.85) รองลงมาคือ หองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตง
สวยงาม (คาเฉล่ีย 3.77) และสถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.70) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ  3-4 ป  มีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตง
ตางๆ มีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.60) รองลงมาคือ สถานที่จอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ 
(คาเฉล่ีย 3.57) และหองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม (คาเฉล่ีย 3.50)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือ เคร่ืองแบบพนักงานมีความนาเช่ือถือ 
(คาเฉล่ีย 3.32) รองลงมาคือ สถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ การตกแตงโชวรูม สวยงาม
นาพอใจ หองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม  ความเปนระเบียบเรียบรอยของ
จุดรับรถ มีการบริหารจัดการดี และเคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตงตางๆ มีความ
ทันสมัย มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.18) และสถานท่ีซอมบํารุงกวางขวาง โชวรูม กวางขวาง 
เพียงพอ ความสะอาดของสถานท่ี เชน หองพักรอรับรถ หองน้ํา และหองพักรอรับรถกวางขวาง มีท่ี
นั่งเพียงพอ  มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.09) 
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อภิปรายผล 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท    

ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด อภิปรายผลตามทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (The Service 
Marketing Mix หรือ 7 P’s) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2546) ประกอบดวยผลิตภัณฑ (Product) 
ราคา(Price) การจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) หรือ
พนักงาน (Employee) กระบวนการ (Process) และส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  (Physical Evidence and 
Presentation) และทบทวนวรรณกรรมดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับมากลําดับแรกคือปจจัยดานผลิตภัณฑ   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ          
บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหม
ยนตกิจ ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดานการจัดจําหนาย     และไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวน
จํากัด ล้ิมเจริญยางยนต อําเภอเมือง อุตรดิตถ   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับมากลําดับแรกคือ  ดานบุคลากรผูใหบริการ 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจใน
การบริการหลังการขายของลูกคาบริษัท นัติมอเตอร จํากัด จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับมากลําดับแรก
คือดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ี
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด เจ.เอส. 
อิเล็กทริคอล ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับมากลําดับแรก คือ ปจจัยดานราคา 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑในระดับมาก   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมาก  และ
สอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมาก  และสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ 
ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ
ในระดับมาก  และสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมากเชนกัน   
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สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือ บริการซอม
บํารุงรถฟอรคลิฟท  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ บริการครบวงจร   และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ใหบริการนอกสถานท่ีเม่ือลูกคารองขอ  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ลําดบแรกคือ การใหบริการลูกคาตรงตามท่ีลูกคาคาดหวัง  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวี
ระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ 
ช่ือเสียงของบริษัท/ศูนยบริการ คุณภาพของอะไหลและอุปกรณตาง ๆและมีอะไหลพรอมท่ีจะ
ใหบริการ 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
ราคาในระดับปานกลาง  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาในระดับมาก  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรี
ชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาใน
ระดับมาก และสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาในระดับมากเชนกัน   

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือ การแสดง
ราคาชัดเจน  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือรูปแบบการชําระดวยเงินสด  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  มีบริการเงินผอน เชน อิออน, เฟร์ิทชอยส อีซ่ีบาย ฯลฯ และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจลําดบแรกคืออัตราคาบริการที่เปนธรรมและไมเก็บคาบริการซํ้าซอน   และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ  ตรีชัยวิจิตร  (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือระดับราคาของคาแรงบริการและระดับราคาของคา
อะไหล 
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ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัด
จําหนายในระดับปานกลาง  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายในระดับมาก 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนาย  ในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานการจัดจําหนาย  ในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน 
(2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายใน
ระดับมากเชนกัน   

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือ การ
สอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท    สอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือความสะดวกในการติดตอท้ัง
ทางโทรศัพท/โทรสาร  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือการติดตอทางโทรศัพท    และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือความสะดวกสบายและความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา ความ
สะอาดของสวนใหบริการ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือปายแสดงช่ือรานคามีความเดนชัด
สังเกตไดงาย ท่ีตั้งของศูนยบริการมีความสะดวกและงายตอการติดตอ และมีท่ีจอดเพียงพอ 

  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุ
รักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับ
มาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับมาก และสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับมากเชนกัน 

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือการให
สวนลดแกลูกคา  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษา
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พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือการใหสวนลดลูกคาประจํา  และสอดคลอง
กับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจลําดับแรกคือพนักงานใหการแนะนําในการใหบริการ มีสวนลดราคาคาบริการ/คาอะไหล 
และมีการแจงขาวกิจกรรมทางการตลาดท่ีบริษัทจัดข้ึน  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต 
เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือมี
บริการหลังการขายฟรี เชนปะยางพฟรี ตั้งศูนยลอฟรี  สลับยางฟรีฯลฯ  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือมีพนักงานการตลาดอธิบายรูปแบบและขอบขายของงานไดอยางชัดเจน   

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรใน
ระดับมาก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรในระดับมาก  และสอดคลองกับผล
การศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานบุคลากร ในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร 
(2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากร ในระดับ
มาก  และสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรในระดับมากเชนกัน 

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือมนุษย
สัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ความสุภาพและอัธยาศัยไมตรี  
แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือประสบการณของพนักงาน   และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือพนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคา และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรม
ช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือพนักงานอธิบาย
รายละเอียดโดยใชภาษาเขาใจงาย   

   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการในระดับปานกลาง ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุ
รักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการในระดับมาก   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ในระดับ
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มาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในระดับมาก และไมสอดคลอง
กับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการในระดับมาก  เชนกัน   

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือมีการแจง
หรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ 
(2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือทํางานตรงเวลาท่ีนัด
หมาย  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือพนักงานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย   และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจลําดับแรกคือมีการตรวจสอบงานกอนสงมอบใหลูกคาทุกคร้ัง  และไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจลําดับแรกคือเวลาเปด-ปดทําการมีความเหมาะสม สภาพความเรียบรอยของรถเม่ือลูกคามารับ
รถกลับ และข้ันตอนในการบริการโดยรวม 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพในระดับปานกลาง ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ
อภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เต
ชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิง
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัย
วิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ในระดับมาก และสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
ในระดับมากเชนกัน   

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือเคร่ืองมือ/
อุปกรณ สํานักงาน หรือ อุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ
อภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก
คือช่ือเสียงของบริษัทฯ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือมีการโทรศัพทติดตามผลหลัง
ใหบริการ เรียบรอย   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษา
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พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ความสะอาดของอาคารสถานท่ี และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ  ตรีชัยวิจิตร  (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของ
ศูนยบริการ ความทันสมัยของอุปกรณครบถวนในการใหบริการ และมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
ครบถวนในการใหบริการ 

 
ขอคนพบ 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท    
ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด มีขอคนพบจากผลการศึกษาดังนี้ 
 1. ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปจจยั
ดานการจดัจําหนาย และปจจัยดานราคา   

2. ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
3-4 ป และ 4 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับปานกลางในเร่ือง    มีบริการเชารถฟอร
คลิฟท และระยะเวลาประกันการซอมมีความเหมาะสม  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจโดยรวมตอดาน
ผลิตภัณฑพบวากลุมท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 4 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจโดยรวม
ตอดานผลิตภัณฑในระดับปานกลางเทานั้น  

3. ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีระยะเวลาการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป 
มีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับนอยในเร่ือง สามารถผอนชําระเปนงวดๆ ได และเม่ือพิจารณา
ความพึงพอใจโดยรวมตอดานราคาพบวาทุกระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลางเทานั้น 

4. ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
บริษัทฯ 4 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง   และเม่ือพิจารณาตามความพึง
พอใจโดยรวมตอดานการจดัจําหนาย พบวาทุกระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ มีความพึง
พอใจในระดับปานกลางเหมือนกัน 

5. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแกการใหสวนลดแกลูกคา    การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ
เชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน  และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับนอย ไดแก การ
โฆษณาทางส่ือวิทยุ     เม่ือพิจารณาตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ พบวาผูตอบ
แบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมตอดานราคาในระดับปานกลางเหมือนกัน 
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6. ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับปานกลางไดแก   
ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง มีความชํานาญและมีความเช่ียวชาญ ความรูของพนักงานขายในการให
ขอมูลเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท ในรายละเอียด ของการซ้ือ  เชา  และการซอมบํารุง พนักงานทํางาน
เรียบรอยและไมมีปญหาตามมาภายหลัง และจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการอยู
ตลอดเวลา  เม่ือพิจารณาตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ พบวาผูตอบแบบสอบถาม ท่ี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป และ 1-2 ป มีความพึงพอใจโดยรวมตอดาน
บุคลากรในระดับมาก  ขณะท่ีกลุมลูกคาท่ีระยะเวลาการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป และ 4 ปข้ึน
ไป มีความพึงพอใจโดยรวมตอดานบุคลากรในระดับปานกลางเทานั้น 

7. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของบริษัทฯ 1-2 ป 3-4 ป และ 4 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับปานกลาง ในเร่ือง การ
ใหบริการซอมบํารุงดวยความรวดเร็ว ความพรอมของบริษัทในการใหบริการลูกคาไดทันที ขณะท่ี
กลุมลูกคาท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาไมเกิน 1 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  

10. ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใน
การเปนลูกคาของบริษัทฯ 4 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  และเม่ือ
พิจารณาความพึงพอใจโดยรวมตอดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาทุกระยะเวลามีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางเทานั้น 

11. ปญหาในแตละดานท่ีผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดในแตละดานมีดังนี้ 
ปญหาดานผลิตภัณฑ  ไดแก บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทลาชา  
ปญหาดานราคา   ไดแก  คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามันมีราคาแพง   
ปญหาดานการจัดจําหนาย ไดแก สถานท่ีตั้งบริษัทยากลําบากตอการเดินทางเขาถึง   
ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพ

ตางๆเชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน   
 ปญหาดานบุคลากร  ไดแก จํานวนพนักงานนอยไมเพียงพอตอการใหบริการ 
 ปญหาดานกระบวนการใหบริการ  ไดแก บริษัทไมพรอมในการใหบริการลูกคาโดย
ทันที   
 ปญหาดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ไดแก ความไมเปนระเบียบของจุดรับรถ   
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ขอเสนอแนะ 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท    

ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด มีขอเสนอแนะดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ   บริษัทฯ ควรใหความสําคัญกับระยะเวลาในการรับประกันการ
ซอมใหมีความเหมาะสม เชน ระยะเวลารับประกันงานซอมหลังการซอมภายใน 1 เดือน   
นอกจากนั้นในการใหบริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทควรใหความสําคัญกับความรวดเร็วในการ
ใหบริการ ไมลาชา โดยอาจกําหนดไวเปนขอตกลงท่ีชัดเจนสําหรับระยะเวลาที่ใชในการซอม และ
หากใชเวลานานเกิน 3 วันสําหรับการซอมบํารุง ควรมีรถสํารองใหลูกคาใช  และหากเกิดความ
ผิดพลาดลูกคาไมสามารถใชงานไดก็สามารถเรียกพนักงานไปใหบริการไดทันที โดยไมเสีย
คาใชจายขณะท่ีอยูในระยะประกัน และควรมีการตกลงกับลูกคาทุกคร้ังในการรับงาน  และควรจัด
ใหมีศูนยบริการแกไขปญหาแบบเรงดวนท่ีมีผูเช่ียวชาญท่ีคอยใหคําปรึกษาหรือแกไขปญหาใหกับ
ลูกคาไดโดยทันที  นอกจากนั้นบริษัทฯ  ควรใหความสําคัญกับการนํารถฟอรคลิฟทมือสองมาไว
เพื่อจัดจําหนายเพิ่มมากข้ึนเพื่อใหลูกคาสามารถเลือกไดมากข้ึน    
 ปจจัยดานราคา   บริษัทฯ ควรใหความสําคัญในการต้ังราคาคาบริการท่ีไมแพงมาก
นักเม่ือเทียบราคากับคูแขงขัน   โดยเฉพาะราคาคาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามัน และคาซอมบํารุง
รถฟอรคลิฟทไฟฟา บริษัทฯ ควรท่ีจะวางกลยุทธทางดานราคาใหสอดคลองตอบรับกับความ
ตองการในซอมแซมบํารุงรักษา โดยตั้งราคามีความเหมาะสม ลูกคาสามารถตอรองราคาได  
นอกจากนั้นอาจมีการปรับเพิ่มหรือลดราคาตามการใชงานของลูกคา และใหระยะเวลาในการผอน
ชําระแกลูกคายาวข้ึน    

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  บริษัทฯ  ควรใหความสําคัญกับความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอกับบริษัท  โดยปรับปรุงเว็บไซดของบริษัทใหดียิ่งข้ึน  โดยเพิ่มรายละเอียดขอมูลในการ
ใหบริการตางๆ ของบริษัทใหลูกคาสามารถติดตอไดงาย และสะดวก ท้ังโทรศัพท/โทรสาร และ
จัดทําแผนท่ีสถานที่ตั้งของบริษัทช.รัศมี ซัพพลาย จํากดั ใหลูกคาสามารถเดินทางมาได และปายช่ือ
ของบริษัทฯ ตองมองเห็นไดอยางชัดเจน   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด บริษัทฯ ควรมใหความสําคัญกับการใหสวนลดแก
ลูกคา  และควรทําการโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชนหนังสือพิมพ แผนพับ 
นิตยสาร เปนตน การโฆษณาทางส่ือวิทยุ  ใหมากข้ึน 

ปจจัยดานบุคลากร บริษัทฯ ควรใหความสําคัญกับการมีทีมงานดูแลงานซอมบํารุงท่ี
บุคลากรมีความชํานาญและมีความเช่ียวชาญ และพนักงานขายท่ีมีความรูความสามารถในการให
ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของบริษัท ท้ังในรายละเอียดตางๆ ของรถฟอรคลิฟท  เชน การซ้ือ  การ
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เชา และการซอมบํารุง   โดยมีการอบรมพนักงานเกี่ยวกับการใหบริการและมีการทดสอบฝมือ
พนักงานทุกเดือนและควรมีการอบรมเร่ืองการดูแลลูกคาหรือบริการลูกคาอยางตอเนื่องและจัดใหมี
ประกวดพนักงานดีเดนตลอดทุกเดือน  นอกจากนั้นพนักงานท่ีใหบริการตองทํางานเรียบรอยและ
ไมมีปญหาตามมาภายหลัง  ซ่ึงผูบริหารตองมีความเอาใจใสในดานนี้ใหมากข้ึน  และควรมีจํานวน
พนักงานเพียงพอตอการใหบริการลูกคาตลอดเวลา  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  บริษัทฯ  ควรใหความสําคัญกับกระบวนการซอม
บํารุงดวยความรวดเร็ว มีกระบวนการติดตามดูแลเอาใจใสลูกคาภายหลังจากซ้ือ เชา หรือซอมบํารุง
ไปแลว  ความพรอมของบริษัทในการใหบริการลูกคาไดทันที และความรวดเร็วในการส่ังซ้ือ
อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท การแกไขปญหาใหลูกคาตองรวดเร็วและถูกตอง และมีการ
ตรวจสอบกอนสงมอบงานใหลูกคาทุกคร้ัง  รวมท้ังการปรับปรุงระบบการทํางานใหใหลด
กระบวนการทํางานท่ีซํ้าซอนลงทําใหงานมีประสิทธิภาพ มากข้ึน  การดูแลกระบวนการซอมบํารุง
ใหเสร็จตรงตามเวลานัดหมายกับลูกคา และควรแจงลูกคาทุกคร้ังหากงานลาชาไมเสร็จตามกําหนด 
และควรอํานวยความสะดวกในเร่ืองเอกสารเกี่ยวกับรายละเอียดของการใหบริการตางๆ ตามลําดับ
การมาใชบริการและมีการติดตามงานทุกคร้ัง 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  บริษัทฯ  ควรเนนเร่ืองความเปนระเบียบ
เรียบรอยของจุดรับรถ มีการบริหารจัดการดี  สถานท่ีซอมบํารุง กวางขวาง  ควรปรับปรุงปายช่ือ
บริษัทใหมองเห็นไดอยางชัดเจน   ปรับปรุงหองพัก หองโชวรูม ใหกวางขวาง เพียงพอ  และ
ตกแตง    โชวรูมใหสวยงาม รวมท้ังความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ  หองพักรอรับรถของลูกคา  
และหองน้ําท้ังภายในและภายนอก  และควรจัดระเบียบของจุดรับรถใหเปนระเบียบเรียบรอย     
รวมท้ัง หองพักรอรับรถของลูกคา หองน้ํา และการแตงกายของพนักงานท่ีใหบริการ  โดยการนํา
มาตรฐาน 5 ส มาใชเปนเกณฑในการบริหารจัดการ  
 


