
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท ช. 
รัศมี ซัพพลาย  จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการของบริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด  ประชากรท่ีใชในการศึกษาคือ ลูกคาของ  
บริษัทฯ ท่ีอยูในเขต 6 จังหวัดภาคเหนือไดแก เชียงใหม  เชียงราย  ลําปาง  ลําพูน  พะเยา  ตาก  
จํานวน 205 ราย  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  การวิเคราะหขอมูล
ใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก คาความถ่ี รอยละ และคาเฉลี่ย  สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล 
ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย รอยละ 61.0 มีอายุ 31 ป – 40 ป 

รอยละ 53.2 สวนใหญตําแหนงในกิจการคือ ผูจัดการท่ัวไป รอยละ 49.3 ลักษณะของกิจการเปน
บริษัทจํากัด รอยละ 75.1 ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจคือมากกวา 10 ป รอยละ 54.6 จํานวนพนักงาน
ของกิจการคือ จํานวน 31 - 40 คน รอยละ 38.0 มียอดขายเฉล่ียของกิจการตอเดือนมากท่ีสุดคือ
มากกวา 3,000,000 บาท ข้ึนไป รอยละ 39.5 บริการท่ีใชในบริษัทฯ คือ ซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  
รอยละ 100.0  ระยะเวลาในการเปนลูกคา คือ 1 – 2 ป รอยละ 41.0   ผูตอบแบบสอบถามเคยใช
บริการสถานท่ีอ่ืนนอกจากบริษัทฯ รอยละ 53.7 และไมเคยใชใชบริการสถานท่ีอ่ืนนอกจากบริษัทฯ 
รอยละ 46.3  

 
สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการของบริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ  (คาเฉล่ีย 3.65) รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร 
(คาเฉล่ีย 3.53)  และมีความพงึพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ
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ใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.45) ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (คาเฉล่ีย 3.33) ปจจัยดานการ
จัดจําหนาย (คาเฉล่ีย 3.25)  และปจจยัดานราคา (คาเฉล่ีย 2.88) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.65)  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  บริการ
ซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.91)  รองลงมา มีการใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.80)  และ
ช่ือเสียงของบริษัทฯ  (คาเฉล่ีย 3.78)   

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปาน
กลาง (คาเฉล่ีย 2.88)  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแกการแสดงราคาชัดเจน 
(คาเฉล่ีย 3.72)   รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบ
กับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ (คาเฉลี่ย 3.47) และคาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามัน ไมแพง 
(คาเฉล่ีย 3.42)  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพงึพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.25)  ปจจยัยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก การ
สอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.62) รองลงมา ชองทางการติดตอฝายขายและฝาย
บริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.51) และสถานท่ีตั้งบริษัทฯ สามารถเดินทางถึงไดสะดวก
รวดเร็ว (คาเฉลี่ย 2.95)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 2.71)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปาน
กลาง ไดแกการใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 3.09)  การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพ
ตางๆเชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉล่ีย 2.64) และมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก การโฆษณาทางส่ือวิทยุ   (คาเฉล่ีย 2.40) 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก  (คาเฉล่ีย 3.53)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ มนุษย
สัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน  (คาเฉล่ีย 3.83) รองลงมาคือ ความมีมารยาทและความสุภาพของ
พนักงาน (คาเฉล่ีย 3.72) และพนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย 
3.71)  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.45)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียดังนี้มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา  (คาเฉล่ีย 3.81) รองลงมาคือ 
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ความถูกตองของการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 3.77) และ  
ข้ันตอนการซ้ือ การชําระเงิน และกระบวนการสงมอบถูกตอง รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.51)   

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.33)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากลําดับแรกคือ เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรือ อุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย 
(คาเฉล่ีย 3.66) รองลงมาคือ สถานที่จอดรถสะดวก  กวางขวางเพียงพอ  (คาเฉล่ีย 3.64) และ
เคร่ืองแบบพนักงานมีความนาเช่ือถือ  (คาเฉล่ีย 3.54)  

 
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปญหาในแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 

ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด 

ปญหาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ บริการซอมบํารุง
รถฟอรคลิฟทลาชา รอยละ 42.4  รองลงมาคือ ระยะเวลาประกันการซอม มีระยะเวลาส้ัน รอยละ 
36.6  และ อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทมีนอย รอยละ 5.4 

ปญหาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ คาซอมบํารุงรถฟอร
คลิฟทน้ํามันมีราคาแพง  รอยละ 22.0 รองลงมาคือ คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟามีราคาแพง 
รอยละ 16.6 และคาเชารถฟอรคลิฟทมีราคาแพง รอยละ 10.7 

ปญหาดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือสถานท่ีตั้ง
บริษัทยากลําบากตอการเดินทางเขาถึง   รอยละ 27.3 รองลงมา คือ เว็บไซด ในการใหขอมูลบริษัท
ไมละเอียด ไมชัดเจน รอยละ 9.8 และสถานท่ีตั้งของบริษัทมองเห็นไมชัดเจน รอยละ 7.3 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือการ
โฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆเชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน   รอยละ 
10.7 รองลงมาคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ  ไมชัดเจนทําใหเกิดความไมเขาใจ      รอยละ 4.9 และไม
มีสวนลดใหแกลูกคา และการใหสวนลดไมเทาเทียมกัน เทากัน รอยละ 1.0 

ปญหาดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากที่สุดคือจํานวนพนักงานนอย
ไมเพียงพอตอการใหบริการ   รอยละ 33.2 รองลงมา ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง ไมมีความชํานาญ 
รอยละ 6.8 และพนักงานทํางานไมเรียบรอยมักเกิดปญหาตามมา ในภายหลัง รอยละ 2.9 

ปญหาดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือบริษัท
ไมพรอมในการใหบริการลูกคาโดยทันที  รอยละ 28.8 รองลงมาคือ การใหบริการซอมบํารุงมีความ
ลาชา รอยละ 25.9 และการส่ังซ้ืออะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท มีความลาชา รอยละ 19.5 
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ปญหาดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุด
คือความไมเปนระเบียบของจุดรับรถ  รอยละ 2.9 รองลงมาคือ หองพักรอรับรถคับแคบ มีท่ีนั่งไม
เพียงพอ รอยละ 2.4 และการตกแตงโชวรูม ไมสวยงาม ไมนาสนใจ รอยละ 2.0 

 

สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการของบริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด  จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  มีรถฟอรคลิฟทไฟฟา และ
น้ํามัน ทุกยี่หอ จําหนายและใหเชา มีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทไฟฟา ทุกรุน ทุกยี่หอ และมี
อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทน้ํามัน ทุกรุน ทุกยี่หอ มีคาเฉล่ียเทากัน  (คาเฉล่ีย 4.12) รองลงมา
คือ บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท  และช่ือเสียงของบริษัทฯ  มีคาเฉลี่ยเทากัน  (คาเฉล่ีย 3.88) และ
มีการใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.76) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.74)  ในปจจยัยอยมีความพงึพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ มีการใหบริการหลัง
การขาย (คาเฉลี่ย 3.96) และชื่อเสียงของบริษัท  (คาเฉล่ีย 3.90) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.64)  ในปจจยัยอยมีความพงึพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท (คาเฉล่ีย 3.88) รองลงมาคือ ช่ือเสียงของบริษัท "ช.
รัศมี ซัพพลาย  จํากัด" (คาเฉลี่ย 3.80)และมีการใหบริการหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.78)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.45)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ  บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟท (คาเฉลี่ย 3.92) รองลงมาคือ มีการ
ใหบริการหลังการขาย (คาเฉลี่ย 3.58) และมีอะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟทไฟฟา ทุกรุน ทุกยี่หอ  
และช่ือเสียงของบริษัท "ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด"  มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.51) 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 
1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคาชัดเจน  (คาเฉลี่ย 
3.76) รองลงมาคือ คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟาไมแพง  และคาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามัน
ไมแพง มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.53) และสามารถตอรองราคาได (คาเฉล่ีย 3.51) 
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.44)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคาชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.79) รองลงมาคือ คาเชารถฟอรคลิฟท
มีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.69) และราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ 
(คาเฉล่ีย 3.65) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.28)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรกคือ  การแสดงราคาชัดเจน  (คาเฉล่ีย 3.65) รองลงมามีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางคือ ราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัท หรือรานจําหนายอ่ืนๆ  (คาเฉล่ีย 3.41) และ
ราคารถฟอรคลิฟทไฟฟาเหมาะสมกับคุณภาพ คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทไฟฟาไมแพง และคาซอม
บํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามันไมแพง มีคาเฉลี่ยเทากัน (คาเฉล่ีย 3.39) 

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

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
บริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ชองทางการติดตอ
ฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาคือ การสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือ
ทางโทรศัพท  (คาเฉล่ีย 3.65) และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางคือ มีเว็บไซดในการ
ใหขอมูลบริษัทและสามารถติดตอได (คาเฉล่ีย 3.18) 

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

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

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.34)  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัปานกลางลําดับแรกคือ มีเว็บไซดในการใหขอมูลบริษทัและสามารถติดตอได 
(คาเฉล่ีย 3.47) รองลงมา ชองทางการติดตอฝายขายและฝายบริการ งาย และสะดวก (คาเฉล่ีย 3.42) 
และการสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.27) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือการให
สวนลดแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 2.82) รองลงมามีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณา-
ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน (คาเฉล่ีย 2.47) 
และการโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.29) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือ  การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 3.45) รองลงมา
คือ การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน 
(คาเฉล่ีย 2.64) และมีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.29) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรก คือ  การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 2.96) รองลงมา
คือ การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน 
(คาเฉล่ีย 2.63) และมีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.41) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดบัปานกลางลําดับแรกคือ   การใหสวนลดแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 2.74) 
รองลงมาคือ การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชน หนงัสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร 
เปนตน (คาเฉล่ีย 2.70) และมีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การโฆษณาทางส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 2.42) 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไม
เกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือมนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของ
พนักงาน พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา  พนักงานสนใจและเอาใจใส
ลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค  ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง มีความชํานาญและมีความเช่ียวชาญ และ
พนักงานทํางานเรียบรอยและไมมีปญหาตามมาภายหลัง มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมา
คือ ทักษะในการสื่อสารของพนักงานในการอธิบายขอมูลเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท ไดอยางเขาใจได
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งาย และความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.76) และ
พนักงานรับรถมีความชํานาญและการขับเคล่ือนรถ (คาเฉล่ีย 3.71)  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.98) 
รองลงมาคือ การแตงกายของพนักงานเรียบรอยทําใหมีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.88) และ
พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย 3.85) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.76) 
รองลงมาคือ พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา และพนักงานสนใจและเอา
ใจใสลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค  และความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน  มีคาเฉล่ีย
เทากัน (คาเฉล่ีย 3.67) และการแตงกายของพนักงานเรียบรอยทําใหมีความนาเชื่อถือ (คาเฉล่ีย 3.63) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ   พนักงานรับรถมีความชํานาญและการขับเคล่ือน
รถ (คาเฉล่ีย 3.72) รองลงมา มนุษยสัมพนัธและอัธยาศัยของพนักงาน และความมีมารยาทและ
ความสุภาพของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.66) และพนกังานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการ
ลูกคา และพนกังานสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.51) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ กระบวนการ
ใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.88) รองลงมาคือ การใหบริการซอมบํารุงดวยความรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.76) 
และกระบวนการติดตามดูแลเอาใจใสลูกคาภายหลังจากซ้ือ เชา หรือ ซอมบํารุงไปแลว และ
ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี มีคาเฉล่ียเทากัน 
(คาเฉล่ีย 3.71) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน 
ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 3.94)  รองลงมาคือมีการแจงหรือประเมินคาซอมกอน
ลวงหนา (คาเฉล่ีย 3.90) และข้ันตอนการซ้ือ การชําระเงิน และกระบวนการสงมอบถูกตองรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.65) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา (คาเฉล่ีย 
3.82) รองลงมาคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี 
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(คาเฉล่ีย 3.75) และชวงเวลาท่ีเปดใหบริการลูกคา 8.00-17.00 น. และกระบวนการติดตามดูแลเอา
ใจใสลูกคาภายหลังจากซ้ือ เชา หรือ ซอมบํารุงไปแลว มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.51) 

ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ    มีการแจงหรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา 
(คาเฉล่ีย3.64) รองลงมาคือ ความถูกตองการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับ
ภาษี (คาเฉล่ีย 3.55) และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางคือ ชวงเวลาท่ีเปดใหบริการ
ลูกคา 8.00-17.00 น. (คาเฉล่ีย 3.43) 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการ
เปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป  มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ
สถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.33)  รองลงมาคือ เคร่ืองแบบพนักงานมีความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.94) และสถานที่ซอมบํารุงกวางขวาง และเครื่องมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรือ
อุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.67) 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 1-2 ป  มีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตงตางๆ 
มีความทันสมัย  (คาเฉล่ีย 3.85) รองลงมาคือ หองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตง
สวยงาม (คาเฉล่ีย 3.77) และสถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.70) 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท ฯ  3-4 ป  มีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ เคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตง
ตางๆ มีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.60) รองลงมาคือ สถานที่จอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ 
(คาเฉล่ีย 3.57) และหองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม (คาเฉล่ีย 3.50)  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ  4 ปข้ึนไป  มีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือ เคร่ืองแบบพนักงานมีความนาเช่ือถือ 
(คาเฉล่ีย 3.32) รองลงมาคือ สถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ การตกแตงโชวรูม สวยงาม
นาพอใจ หองพักรอรับรถบรรยากาศดี กล่ินหอม ตกแตงสวยงาม  ความเปนระเบียบเรียบรอยของ
จุดรับรถ มีการบริหารจัดการดี และเคร่ืองมือ/อุปกรณ สํานักงาน หรืออุปกรณตกแตงตางๆ มีความ
ทันสมัย มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.18) และสถานท่ีซอมบํารุงกวางขวาง โชวรูม กวางขวาง 
เพียงพอ ความสะอาดของสถานท่ี เชน หองพักรอรับรถ หองน้ํา และหองพักรอรับรถกวางขวาง มีท่ี
นั่งเพียงพอ  มีคาเฉล่ียเทากัน (คาเฉล่ีย 3.09) 
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อภิปรายผล 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท    

ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด อภิปรายผลตามทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (The Service 
Marketing Mix หรือ 7 P’s) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2546) ประกอบดวยผลิตภัณฑ (Product) 
ราคา(Price) การจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) หรือ
พนักงาน (Employee) กระบวนการ (Process) และส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  (Physical Evidence and 
Presentation) และทบทวนวรรณกรรมดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับมากลําดับแรกคือปจจัยดานผลิตภัณฑ   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ          
บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหม
ยนตกิจ ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดานการจัดจําหนาย     และไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวน
จํากัด ล้ิมเจริญยางยนต อําเภอเมือง อุตรดิตถ   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับมากลําดับแรกคือ  ดานบุคลากรผูใหบริการ 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจใน
การบริการหลังการขายของลูกคาบริษัท นัติมอเตอร จํากัด จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับมากลําดับแรก
คือดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ี
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด เจ.เอส. 
อิเล็กทริคอล ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับมากลําดับแรก คือ ปจจัยดานราคา 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑในระดับมาก   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมาก  และ
สอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมาก  และสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ 
ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ
ในระดับมาก  และสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมากเชนกัน   
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สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือ บริการซอม
บํารุงรถฟอรคลิฟท  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ บริการครบวงจร   และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ใหบริการนอกสถานท่ีเม่ือลูกคารองขอ  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ลําดบแรกคือ การใหบริการลูกคาตรงตามท่ีลูกคาคาดหวัง  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวี
ระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ 
ช่ือเสียงของบริษัท/ศูนยบริการ คุณภาพของอะไหลและอุปกรณตาง ๆและมีอะไหลพรอมท่ีจะ
ใหบริการ 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
ราคาในระดับปานกลาง  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาในระดับมาก  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรี
ชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาใน
ระดับมาก และสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาในระดับมากเชนกัน   

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือ การแสดง
ราคาชัดเจน  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือรูปแบบการชําระดวยเงินสด  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  มีบริการเงินผอน เชน อิออน, เฟร์ิทชอยส อีซ่ีบาย ฯลฯ และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจลําดบแรกคืออัตราคาบริการที่เปนธรรมและไมเก็บคาบริการซํ้าซอน   และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ  ตรีชัยวิจิตร  (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือระดับราคาของคาแรงบริการและระดับราคาของคา
อะไหล 
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ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัด
จําหนายในระดับปานกลาง  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายในระดับมาก 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนาย  ในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานการจัดจําหนาย  ในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน 
(2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายใน
ระดับมากเชนกัน   

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือ การ
สอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท    สอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือความสะดวกในการติดตอท้ัง
ทางโทรศัพท/โทรสาร  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือการติดตอทางโทรศัพท    และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือความสะดวกสบายและความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา ความ
สะอาดของสวนใหบริการ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือปายแสดงช่ือรานคามีความเดนชัด
สังเกตไดงาย ท่ีตั้งของศูนยบริการมีความสะดวกและงายตอการติดตอ และมีท่ีจอดเพียงพอ 

  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุ
รักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับ
มาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับมาก และสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับมากเชนกัน 

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือการให
สวนลดแกลูกคา  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษา
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พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือการใหสวนลดลูกคาประจํา  และสอดคลอง
กับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจลําดับแรกคือพนักงานใหการแนะนําในการใหบริการ มีสวนลดราคาคาบริการ/คาอะไหล 
และมีการแจงขาวกิจกรรมทางการตลาดท่ีบริษัทจัดข้ึน  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต 
เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือมี
บริการหลังการขายฟรี เชนปะยางพฟรี ตั้งศูนยลอฟรี  สลับยางฟรีฯลฯ  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือมีพนักงานการตลาดอธิบายรูปแบบและขอบขายของงานไดอยางชัดเจน   

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรใน
ระดับมาก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรในระดับมาก  และสอดคลองกับผล
การศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานบุคลากร ในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร 
(2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากร ในระดับ
มาก  และสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรในระดับมากเชนกัน 

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือมนุษย
สัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ความสุภาพและอัธยาศัยไมตรี  
แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือประสบการณของพนักงาน   และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือพนักงานในรานดูแลเอาใจใสลูกคา และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรม
ช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือพนักงานอธิบาย
รายละเอียดโดยใชภาษาเขาใจงาย   

   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการในระดับปานกลาง ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุ
รักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการในระดับมาก   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ในระดับ
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มาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในระดับมาก และไมสอดคลอง
กับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการในระดับมาก  เชนกัน   

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือมีการแจง
หรือประเมินคาซอมกอนลวงหนา ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอภิพงศ  บุญธรานุรักษ 
(2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือทํางานตรงเวลาท่ีนัด
หมาย  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือพนักงานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย   และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจลําดับแรกคือมีการตรวจสอบงานกอนสงมอบใหลูกคาทุกคร้ัง  และไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจลําดับแรกคือเวลาเปด-ปดทําการมีความเหมาะสม สภาพความเรียบรอยของรถเม่ือลูกคามารับ
รถกลับ และข้ันตอนในการบริการโดยรวม 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพในระดับปานกลาง ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ
อภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เต
ชะมหพันธ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิง
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในระดับมาก  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ ตรีชัย
วิจิตร (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ในระดับมาก และสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
ในระดับมากเชนกัน   

สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดลําดับแรกคือเคร่ืองมือ/
อุปกรณ สํานักงาน หรือ อุปกรณตกแตงตางๆ มีความทันสมัย  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ
อภิพงศ  บุญธรานุรักษ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก
คือช่ือเสียงของบริษัทฯ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพันธ (2551) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือมีการโทรศัพทติดตามผลหลัง
ใหบริการ เรียบรอย   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสยาม ธรรมช่ืน (2549) ท่ีผลการศึกษา
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พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ความสะอาดของอาคารสถานท่ี และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของวีระชาติ  ตรีชัยวิจิตร  (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรกคือความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของ
ศูนยบริการ ความทันสมัยของอุปกรณครบถวนในการใหบริการ และมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
ครบถวนในการใหบริการ 

 
ขอคนพบ 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท    
ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด มีขอคนพบจากผลการศึกษาดังนี้ 
 1. ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปจจยั
ดานการจดัจําหนาย และปจจัยดานราคา   

2. ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 
3-4 ป และ 4 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับปานกลางในเร่ือง    มีบริการเชารถฟอร
คลิฟท และระยะเวลาประกันการซอมมีความเหมาะสม  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจโดยรวมตอดาน
ผลิตภัณฑพบวากลุมท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ 4 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจโดยรวม
ตอดานผลิตภัณฑในระดับปานกลางเทานั้น  

3. ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีระยะเวลาการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป 
มีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับนอยในเร่ือง สามารถผอนชําระเปนงวดๆ ได และเม่ือพิจารณา
ความพึงพอใจโดยรวมตอดานราคาพบวาทุกระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลางเทานั้น 

4. ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
บริษัทฯ 4 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง   และเม่ือพิจารณาตามความพึง
พอใจโดยรวมตอดานการจดัจําหนาย พบวาทุกระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ มีความพึง
พอใจในระดับปานกลางเหมือนกัน 

5. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแกการใหสวนลดแกลูกคา    การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ
เชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน  และมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับนอย ไดแก การ
โฆษณาทางส่ือวิทยุ     เม่ือพิจารณาตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ พบวาผูตอบ
แบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมตอดานราคาในระดับปานกลางเหมือนกัน 
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6. ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับปานกลางไดแก   
ทีมงานดูแลงานซอมบํารุง มีความชํานาญและมีความเช่ียวชาญ ความรูของพนักงานขายในการให
ขอมูลเกี่ยวกับรถฟอรคลิฟท ในรายละเอียด ของการซ้ือ  เชา  และการซอมบํารุง พนักงานทํางาน
เรียบรอยและไมมีปญหาตามมาภายหลัง และจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการอยู
ตลอดเวลา  เม่ือพิจารณาตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัทฯ พบวาผูตอบแบบสอบถาม ท่ี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของบริษัทฯ ไมเกิน 1 ป และ 1-2 ป มีความพึงพอใจโดยรวมตอดาน
บุคลากรในระดับมาก  ขณะท่ีกลุมลูกคาท่ีระยะเวลาการเปนลูกคาของบริษัทฯ 3-4 ป และ 4 ปข้ึน
ไป มีความพึงพอใจโดยรวมตอดานบุคลากรในระดับปานกลางเทานั้น 

7. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของบริษัทฯ 1-2 ป 3-4 ป และ 4 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับปานกลาง ในเร่ือง การ
ใหบริการซอมบํารุงดวยความรวดเร็ว ความพรอมของบริษัทในการใหบริการลูกคาไดทันที ขณะท่ี
กลุมลูกคาท่ีระยะเวลาในการเปนลูกคาไมเกิน 1 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  

10. ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใน
การเปนลูกคาของบริษัทฯ 4 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปานกลาง  และเม่ือ
พิจารณาความพึงพอใจโดยรวมตอดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาทุกระยะเวลามีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางเทานั้น 

11. ปญหาในแตละดานท่ีผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดในแตละดานมีดังนี้ 
ปญหาดานผลิตภัณฑ  ไดแก บริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทลาชา  
ปญหาดานราคา   ไดแก  คาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามันมีราคาแพง   
ปญหาดานการจัดจําหนาย ไดแก สถานท่ีตั้งบริษัทยากลําบากตอการเดินทางเขาถึง   
ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพ

ตางๆเชนหนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เปนตน   
 ปญหาดานบุคลากร  ไดแก จํานวนพนักงานนอยไมเพียงพอตอการใหบริการ 
 ปญหาดานกระบวนการใหบริการ  ไดแก บริษัทไมพรอมในการใหบริการลูกคาโดย
ทันที   
 ปญหาดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ไดแก ความไมเปนระเบียบของจุดรับรถ   
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ขอเสนอแนะ 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท    

ช.รัศมี ซัพพลาย  จํากัด มีขอเสนอแนะดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ   บริษัทฯ ควรใหความสําคัญกับระยะเวลาในการรับประกันการ
ซอมใหมีความเหมาะสม เชน ระยะเวลารับประกันงานซอมหลังการซอมภายใน 1 เดือน   
นอกจากนั้นในการใหบริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทควรใหความสําคัญกับความรวดเร็วในการ
ใหบริการ ไมลาชา โดยอาจกําหนดไวเปนขอตกลงท่ีชัดเจนสําหรับระยะเวลาที่ใชในการซอม และ
หากใชเวลานานเกิน 3 วันสําหรับการซอมบํารุง ควรมีรถสํารองใหลูกคาใช  และหากเกิดความ
ผิดพลาดลูกคาไมสามารถใชงานไดก็สามารถเรียกพนักงานไปใหบริการไดทันที โดยไมเสีย
คาใชจายขณะท่ีอยูในระยะประกัน และควรมีการตกลงกับลูกคาทุกคร้ังในการรับงาน  และควรจัด
ใหมีศูนยบริการแกไขปญหาแบบเรงดวนท่ีมีผูเช่ียวชาญท่ีคอยใหคําปรึกษาหรือแกไขปญหาใหกับ
ลูกคาไดโดยทันที  นอกจากนั้นบริษัทฯ  ควรใหความสําคัญกับการนํารถฟอรคลิฟทมือสองมาไว
เพื่อจัดจําหนายเพิ่มมากข้ึนเพื่อใหลูกคาสามารถเลือกไดมากข้ึน    
 ปจจัยดานราคา   บริษัทฯ ควรใหความสําคัญในการต้ังราคาคาบริการท่ีไมแพงมาก
นักเม่ือเทียบราคากับคูแขงขัน   โดยเฉพาะราคาคาซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทน้ํามัน และคาซอมบํารุง
รถฟอรคลิฟทไฟฟา บริษัทฯ ควรท่ีจะวางกลยุทธทางดานราคาใหสอดคลองตอบรับกับความ
ตองการในซอมแซมบํารุงรักษา โดยตั้งราคามีความเหมาะสม ลูกคาสามารถตอรองราคาได  
นอกจากนั้นอาจมีการปรับเพิ่มหรือลดราคาตามการใชงานของลูกคา และใหระยะเวลาในการผอน
ชําระแกลูกคายาวข้ึน    

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  บริษัทฯ  ควรใหความสําคัญกับความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอกับบริษัท  โดยปรับปรุงเว็บไซดของบริษัทใหดียิ่งข้ึน  โดยเพิ่มรายละเอียดขอมูลในการ
ใหบริการตางๆ ของบริษัทใหลูกคาสามารถติดตอไดงาย และสะดวก ท้ังโทรศัพท/โทรสาร และ
จัดทําแผนท่ีสถานที่ตั้งของบริษัทช.รัศมี ซัพพลาย จํากดั ใหลูกคาสามารถเดินทางมาได และปายช่ือ
ของบริษัทฯ ตองมองเห็นไดอยางชัดเจน   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด บริษัทฯ ควรมใหความสําคัญกับการใหสวนลดแก
ลูกคา  และควรทําการโฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆ เชนหนังสือพิมพ แผนพับ 
นิตยสาร เปนตน การโฆษณาทางส่ือวิทยุ  ใหมากข้ึน 

ปจจัยดานบุคลากร บริษัทฯ ควรใหความสําคัญกับการมีทีมงานดูแลงานซอมบํารุงท่ี
บุคลากรมีความชํานาญและมีความเช่ียวชาญ และพนักงานขายท่ีมีความรูความสามารถในการให
ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของบริษัท ท้ังในรายละเอียดตางๆ ของรถฟอรคลิฟท  เชน การซ้ือ  การ
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เชา และการซอมบํารุง   โดยมีการอบรมพนักงานเกี่ยวกับการใหบริการและมีการทดสอบฝมือ
พนักงานทุกเดือนและควรมีการอบรมเร่ืองการดูแลลูกคาหรือบริการลูกคาอยางตอเนื่องและจัดใหมี
ประกวดพนักงานดีเดนตลอดทุกเดือน  นอกจากนั้นพนักงานท่ีใหบริการตองทํางานเรียบรอยและ
ไมมีปญหาตามมาภายหลัง  ซ่ึงผูบริหารตองมีความเอาใจใสในดานนี้ใหมากข้ึน  และควรมีจํานวน
พนักงานเพียงพอตอการใหบริการลูกคาตลอดเวลา  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  บริษัทฯ  ควรใหความสําคัญกับกระบวนการซอม
บํารุงดวยความรวดเร็ว มีกระบวนการติดตามดูแลเอาใจใสลูกคาภายหลังจากซ้ือ เชา หรือซอมบํารุง
ไปแลว  ความพรอมของบริษัทในการใหบริการลูกคาไดทันที และความรวดเร็วในการส่ังซ้ือ
อะไหลและอุปกรณรถฟอรคลิฟท การแกไขปญหาใหลูกคาตองรวดเร็วและถูกตอง และมีการ
ตรวจสอบกอนสงมอบงานใหลูกคาทุกคร้ัง  รวมท้ังการปรับปรุงระบบการทํางานใหใหลด
กระบวนการทํางานท่ีซํ้าซอนลงทําใหงานมีประสิทธิภาพ มากข้ึน  การดูแลกระบวนการซอมบํารุง
ใหเสร็จตรงตามเวลานัดหมายกับลูกคา และควรแจงลูกคาทุกคร้ังหากงานลาชาไมเสร็จตามกําหนด 
และควรอํานวยความสะดวกในเร่ืองเอกสารเกี่ยวกับรายละเอียดของการใหบริการตางๆ ตามลําดับ
การมาใชบริการและมีการติดตามงานทุกคร้ัง 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  บริษัทฯ  ควรเนนเร่ืองความเปนระเบียบ
เรียบรอยของจุดรับรถ มีการบริหารจัดการดี  สถานท่ีซอมบํารุง กวางขวาง  ควรปรับปรุงปายช่ือ
บริษัทใหมองเห็นไดอยางชัดเจน   ปรับปรุงหองพัก หองโชวรูม ใหกวางขวาง เพียงพอ  และ
ตกแตง    โชวรูมใหสวยงาม รวมท้ังความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ  หองพักรอรับรถของลูกคา  
และหองน้ําท้ังภายในและภายนอก  และควรจัดระเบียบของจุดรับรถใหเปนระเบียบเรียบรอย     
รวมท้ัง หองพักรอรับรถของลูกคา หองน้ํา และการแตงกายของพนักงานท่ีใหบริการ  โดยการนํา
มาตรฐาน 5 ส มาใชเปนเกณฑในการบริหารจัดการ  
 


