
 
 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล  
 

ตลาดเคร่ืองปรับอากาศในประเทศไทย สามารถแบงตลาดไดเปน 3 กลุมคือ ตลาด
เคร่ืองปรับอากาศขนาดเล็ก  ขนาดต้ังแต  1-5 ตัน  หรือ  9,000 บีทียู  ถึง  60,000 บีทียูตลาด
เคร่ืองปรับอากาศขนาดกลาง ขนาด 6-60 ตัน และตลาดเคร่ืองปรับอากาศขนาดใหญ ขนาด 60 ตัน
ข้ึนไป โดยเคร่ืองปรับอากาศขนาดเล็กเปนตลาดท่ีมีขนาดใหญท่ีสุด คิดเปนสัดสวนของตลาดถึง 60 
เปอรเซ็นตรองลงมาเปนเคร่ืองปรับอากาศขนาดกลาง สวนเคร่ืองปรับอากาศขนาดใหญนี้ยังไมมี
การผลิตในประเทศไทย (พรพิมล เถียรรุงเรืองชัย, 2548) 
 เคร่ืองปรับอากาศกลายเปนส่ิงท่ีมีความจําเปนตอการดําเนินชีวิตในปจจุบัน ผูผลิต
พยายามปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ กระบวนการผลิต ตลอดจนแผนการตลาด และรายการ
สงเสริมการขายตางๆ  ซ่ึงรวมถึงราคาของเคร่ืองปรับอากาศท่ีถูกลงเพื่อขยายตลาดใหครอบคลุม
มากข้ึนโดยมีกลุมเปาหมายท่ีผูจัดจําหนายใหความสําคัญมาก คือ ตลาดเคร่ืองปรับอากาศขนาดเล็ก 
ซ่ึงเปนตลาดของกลุมท่ีอยูอาศัย และมีความพยายามผลักดันเคร่ืองปรับอากาศขนาดกลางเขาสูตลาด
มากข้ึน ประกอบกับศูนยวิจัยกสิกรไดทําการประเมินภาวะตลาดเครื่องปรับอากาศประเทศไทยในป 
2553  นี้วาจากภาวะเศรษฐกิจของไทยและการขยายตัวของท่ีอยูอาศัยนับเปนปจจัยสําคัญ ท่ีเปน
ตัวกระตุนตลาดเคร่ืองปรับอากาศใหเติบโตบวกกับอากาศท่ีรอนอบอาว จึงมีการคาดการณวาในป 
2553 ตลาดเคร่ืองปรับอากาศจะขยายตัวข้ึนอีกประมาณ 10 - 15 เปอรเซ็นต หรือคิดเปนมูลคา           
3 หม่ืนลานบาทคิดเปนยอดการขายประมาณ 1,200,000 เคร่ือง (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2553: ออนไลน) 
จากการขยายตัวท่ีเพ่ิมข้ึนนี้ไมใชเพียงแตเพราะจากการขยายตัวของภาคอสังหาริมทรัพยเทานั้นแต
รวมไปถึงการท่ีผูประกอบการมีการใหผอนชําระซ่ึงรวมกับบริการสินเช่ือและบัตรเครดิตตางๆท่ีมี
สวนผลักดันใหยอดจําหนาย เค ร่ืองปรับอากาศเ พ่ิมมากข้ึนและอีกตัวแปรหน่ึงท่ีทําให
เคร่ืองปรับอากาศขยายตัวสูงข้ึนมาก ก็คือ การทุมงบโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริม
การตลาดดวยวิธีตางๆ  

จากอัตราการเติบโตของเคร่ืองปรับอากาศดังท่ีกลาวมาขางตน ทําใหผูจัดจําหนาย
เคร่ืองปรับอากาศในปจจุบันมีการขยายตัวเพิ่มมากข้ึนเนื่องจากเห็นชองทางในการทําธุรกิจประเภท
นี้  การแขงขันในปจจุบันไมสามารถอาศัยการจัดจําหนายเคร่ืองปรับอากาศแตเพียงอยางเดียว
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เทานั้น เพราะเครื่องปรับอากาศในแตละยี่หอ ก็มีคุณสมบัติ และรูปลักษณตางๆในตัวสินคา
คลายคลึงกัน เพราะฉะน้ันส่ิงท่ีลูกคาพิจารณานอกเหนือจากตรายี่หอหรือคุณสมบัติแลวก็คือ การ
ไดรับบริการทั้งกอนการติดตั้ง  ระหวางการติดต้ัง และภายหลังการติดต้ังท่ีมีประสิทธิภาพ ดวย
เพราะเหตุผลนี้  การเล็งเห็นความสําคัญของกระบวนการใหบริการจึงเปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีสําคัญท่ี
ตองทําควบคูกับการจําหนายเคร่ืองปรับอากาศ ซ่ึงในปจจุบันจังหวัดเชียงใหมมีจํานวนผูจําหนาย
เคร่ืองปรับอากาศพรอมบริการติดต้ังจํานวนมาก มีท้ังคูแขงขันรายใหญท่ีมีอยูเดิม อาทิเชน บริษัท
นิยมพาณิชย จํากัด  บริษัท สหพาณิชย จํากัด บริษัท เชียงใหมสยามทีวี จํากัดบริษัท เจียงแอนดซันส 
(ประเทศไทย) จํากัด หจก.เชียงใหมพีเอสแอร หจก.พีเคแอร  หจก.นอรทเทิรนแอร และหจก.
เชียงใหมทรัพยสมบูรณ  เปนตน โดยคูแขงท่ีมีอยูเดิมนี้มีลักษณะการใหบริการที่คลายคลึงกัน 
โดยเฉพาะการรับประกันการติดต้ังและการบริการหลังการขาย รวมไปถึงคูแขงขันท่ีอยูใน
หางสรรพสินคา หรือโมเดิรนเทรดขนาดใหญ อาทิเชน พาวเวอรบาย โฮมโปร โลตัส  คารฟู  บ๊ิกซี 
เปนตน ก็มีบริการจัดจําหนายเคร่ืองปรับอากาศและบริการติดต้ังเชนกัน โดยรานคาประเภทนี้จะไม
มีการบริการหลังการขายในกรณีท่ีลูกคาตองการตรวจเช็คทําความสะอาดภายหลังการใชงานใน
ระยะเวลาหน่ึงแลว ลูกคาตองติดตอกลับมาและเสียคาใชจายเพิ่มเติม บริษัทจึงเล็งเห็นวาการ
ใหบริการหลังการขาย ก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีสําคัญเพื่อเปนการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
(วิลาวัลย ตนันวิจิตร, 2554:สัมภาษณ) 

บริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด ไดเปดดําเนินการเมื่อวันท่ี 19 ตุลาคม 
2532 ซ่ึงเปนตัวแทนจําหนายท่ีไดรับการแตงต้ังอยางเปนทางการภายใตตรายี่หอเทรน (TRANE) 
เพียงรายเดียว ในจังหวัดเชียงใหม โดยมีหนาท่ีในการจําหนายเคร่ืองปรับอากาศและอะไหลของ
เคร่ืองปรับอากาศ ทุกรุนภายใตยี่หอเทรน และเปนบริษัทท่ีมีจุดเดนในเร่ืองของการบริการ เร่ิม
ตั้งแตบริการกอนการซื้อ บริษัทมีทีมงานใหคําปรึกษา ออกแบบติดต้ัง แนะนําอยางเหมาะสม แก
ผูบริโภคแตละราย พรอมบริการดูแลรักษาเคร่ืองปรับอากาศฟรี 1 ป หลังจากการซื้อโดยใหบริการ
ตรวจเช็คระบบเคร่ืองปรับอากาศและการทําความเย็น 3 เดือนตอคร้ังรวมท้ังส้ิน 4 คร้ังตอป 
หลังจากนั้นลูกคาสามารถทําสัญญาการบํารุงรักษาเปนรายปได โดยกลุมลูกคาของบริษัทถูกแบง
ออกเปน 2 กลุมหลักคือ กลุมลูกคารายยอยหรือ ลูกคาผูบริโภคท่ัวไป และกลุมท่ีสองคือ ลูกคาราย
ใหญหรือลูกคาองคการ อาทิเชน โรงพยาบาลสวนดอก โรงงานเบียรสิงห หางสรรพสินคา Central 
Airport Plaza มหาวิทยาลัยแมโจ และนพดลพาณิชย เปนตน ซ่ึงจากขอมูลผลประกอบการพบวา
ตั้งแตป 2549 เปนตนมา แนวโนมยอดขายของกลุมลูกคารายยอยมีอัตราสวนท่ีลดลงเฉล่ียปละ 9.5% 
ซ่ึงสาเหตุหนึ่งมาจากการแขงขันท่ีรุนแรงของธุรกิจจัดจําหนายเคร่ืองปรับอากาศสําหรับผูบริโภค
ซ่ึงปจจุบันจังหวัดเชียงใหมมีรานคาตัวแทนจําหนายเคร่ืองปรับอากาศ  หรือรานจําหนาย
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เคร่ืองปรับอากาศและอะไหลท่ัวไป  จํานวนรวมทั้งส้ินกวา 50 รานคา (สมุดหนาเหลืองไดเรกทอรี
ออนไลน, 2553: ออนไลน) และมีแนวโนมท่ีจะเพิ่มมากข้ึน อยางตอเนื่องในอนาคต โดยการ
แขงขันท่ีเกิดข้ึนนี้สงผลกระทบโดยตรงตอยอดขาย สวนแบงตลาด ผลกําไร และลูกคาของบริษัท
เปนอยางมาก (วิลาวัลย ตนันวิจิตร, 2554:สัมภาษณ) 

จากขอมูลท่ีกลาวมาขางตนนี้ ผูศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอ
สวนประสมการตลาดบริการของบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด ซ่ึงผลการศึกษาท่ีได
นั้นจะไดนําไปใชเปนแนวทางสําหรับผูบริหารในการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการ และ
พัฒนาการใหบริการท่ีเหมาะสมตอไป  
 

วัตถุประสงคของการศึกษา 
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท เจียง 

แอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด 
 

ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท

เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด 
2.  สามารถนําผลการศึกษาในคร้ังนี้ไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการ

ดําเนินงานของบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด ใหสอดคลองตอความตองการของ
ลูกคาเปาหมายและสรางความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

 
นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาด
บริการ ของบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด ซ่ึงเปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีเกิดจาก
การรับรูผลจากการใหบริการ ของบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือและกลยุทธทางการตลาดของ
บริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด ในดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานการจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากร และดานส่ิงนําเสนอ
ทางกายภาพ  

ลูกคา หมายถึง ลูกคารายยอยหรือลูกคาผูบริโภคท่ัวไปท่ีเขามาใชบริการในบริษัท
เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัดในป พ.ศ. 2552-2553 และอาศัยอยูในอําเภอเมืองเชียงใหม 
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บริการ หมายถึง บริการ 3 ประเภทคือ จําหนายผลิตภัณฑเคร่ืองปรับอากาศ บริการ
ติดต้ังและบริการซอมบํารุง ซ่ึงบริการท้ัง 3 ประเภทนี้ถือวาเปนบริการหลักท่ีทํารายไดใหกับบริษัท 

บริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด หมายถึงบริษัทต้ังอยูท่ี 87-87/1 
พระปกเกลา อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 50200 ซ่ึงเปนตัวแทนจําหนายเคร่ืองปรับอากาศภายใต
ตรายี่หอเทรนเพียงรายเดียวในจังหวัดเชียงใหมโดยใหบริการจําหนายติดต้ังและบริการหลังการขาย  
 


