
 
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 

เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัดในคร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของเพื่อนํามาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหลูกคา (Customer Satisfaction) 
อุทัยพรรณ สุดใจ (2547: 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ

บุคคลท่ีมีตอ ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิงหนึ่ง
ส่ิงใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

จิต ตินันท  นันทไพบูลย  (2551:180-181) กล าวว า“ความพึ งพอใจ” ตรงกับ
ภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง” และตามความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลัก ใหความหมาย
วา “ความพึงพอใจ เปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ
อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา “ความพึง
พอใจหมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตรงกับความ
ตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง” 

ความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอการบริการ (ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2547) สามารถบงบอกได
ถึงคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาไดรับจากการบริการ
ตางๆออกเปน 4 ระดับ คือ ความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาไมไดรับในส่ิง
ท่ีเขาคาดหวังจากบริการนั้นๆ ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเมื่อลูกคาไดรับในส่ิงท่ีเขา
คาดหวังจากบริการนั้นๆ ความประทับใจ (Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับผลประโยชน
มากกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวังจะไดจากบริการนั้นๆ ความภักดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคารูสึกพึง
พอใจ และประทับใจกับการบริการท่ีไดรับเขาไมพยายามท่ีจะหาบริการอื่นมาทดแทนจะใชบริการ
นั้นๆ จากผูใหบริการเดิมตอไป 
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ในการศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึน เนื่องจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการใน
ระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
นําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2547) 

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 434) ไดอธิบายวาธุรกิจบริการจะใชปจจัยสวน

ประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7’Ps เพ่ือสรางความพึงพอใจแก
กลุมเปาหมาย ซ่ึงมีองคประกอบ 7 ประการดังนี้            
                      1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความ
จําเปน หรือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยส่ิง
ท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย 
ผลิตภัณฑอาจเปนสินคา บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน
หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล 
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑ
สามารถขายได ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และ (หรือ)  
ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 
    1.2 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product component) เชน 
ประโยชนพืน้ฐาน รูปลักษณ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
    1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการออก 
แบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
    1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพื่อใหผลิตภัณฑมี
ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

   1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสาย
ผลิตภัณฑ (Product line)  
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  2.  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑ หรือ หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภค
จะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูง
กวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคา ตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

2.1 คุณคาท่ีรับรู (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพจิารณาการ 
ยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภณัฑวาสูงกวาราคาผลิตภณัฑนั้น  

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกีย่วของ 
2.3 การแขงขัน 
2.4 ปจจยัอ่ืนๆ  

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวยสถาบัน
และกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑ
ออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจายสินคา ประกอบดวยการ
ขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง ประกอบดวย 2 สวนคือ 

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) หมายถึง กลุมของ
บุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ หรือเปนการ
เคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางธุรกิจ หรือหมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑ 
และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด  

ในระบบชองทางการจัดจําหนาย ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค 
หรือผูใชทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรงจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม  และใชชองทางออม  จากผูผลิต  ผานคนกลางไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตัวสินคา หรือ การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด 
หมายถึงงานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การปฏิบัติตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ 
ปจจัยการผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเร่ิมตนไปยังจุดสุดทายในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญมีดังนี้ การขนสง การเก็บรักษา การคลังสินคา และ 
การบริหารสินคาคงเหลือ  

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสราง
ความพึงพอใจตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจ (Persuade) ให
เกิดความตองการเพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑโดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก 
ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อ
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สรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal selling)  ทํา
การขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonperson selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมี
หลายประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการ
ติดตอส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันไดโดย
เคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญมี ดังนี้ 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  
   การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Media) สวนใหญจะเปน
การติดตอส่ือสารกับกลุมผูรับขาวสารจํานวนมาก (Mass selling) เพื่อเปนการสงขาวสาร และเสนอ
ขายสินคาหรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบการแจงขาวสาร การจูงใจใหเกิดความตองการ หรือ
การเตือนความทรงจํา ท้ังในรูปแบบท่ีผานส่ือมวลชน และสงโดยตรงไปยังผูบริโภคกลุมเปาหมาย
ซ่ึงสามารถระบุผูอุปถัมภรายการ คือ ผูผลิตหรือผูจัดจําหนายสินคาท่ีโฆษณาไดโดยผูอุปถัมภ
รายการตองเสียคาใชจายสําหรับส่ือโฆษณา  

4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
   การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมการตลาดซ่ึงจัดหาส่ิงจูงใจท่ีมีคาพิเศษ
สําหรับผูบริโภค ผูจัดจําหนาย และหนวยงานขาย เพื่อกระตุนใหขายสินคาได หรือเปนกิจกรรม
การตลาดซ่ึงเพิ่มคุณคาใหผลิตภัณฑหรือบริการภายในเวลาท่ีจํากัด และจูงใจใหผูบริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพันธและการใหขาว (Publicity and Public Relations) 
   การประชาสัมพันธ เปนความพยายามในการติดตอส่ือสารเพ่ือสราง
ทัศนคติท่ีดีตอองคการ หรือผลิตภัณฑ โดยสรางความสัมพันธท่ีดีตอชุมชนตางๆ เผยแพรขาวสารท่ี
ดี สรางภาพพจนของการเปนบริษัทท่ีดี โดยการสรางเหตุการณและเร่ืองราวท่ีดี 
   การใหขาว เปนการสรางขาวเกี่ยวกับบุคคล ผลิตภัณฑ หรือบริการผาน
ส่ือกระจายเสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ หรือเปนการประชาสัมพันธวิ ธีหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของกับการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ องคการ ผลิตภัณฑ หรือนโยบายบริษัท โดยผานส่ือซ่ึงอาจไมตองเสียเงิน
หรือเสียเงินก็ได  

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
   การตลาดทางตรง เปนเครื่องมืออยางหน่ึงของการสงเสริมการตลาด หรือ
เปนการติดตอส่ือสารทางการตลาดกับผูบริโภคเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรงในทันที 
โดยไมรวมการขายโดยพนักงานขายท่ีทําการขายตรงใหแกลูกคา เชน การใชแคตตาล็อก จดหมาย
ตรง ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน 
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4.5 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) 
   การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
หรือบริการของบริษัทโดยบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือกลุมเล็กๆของบุคคล กับลูกคา หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารโดยใชพนักงานเพ่ือจูงใจใหบุคคลเกิดการตัดสินใจซ้ือ โดยเปนการติดตอโดยตรง
แบบเผชิญหนากัน        

5. บุคลากร (People) หมายถึง พนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก 
(Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ท่ีสามารถ
ตอบสนองลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับ
องคกร บุคคลเปนส่ิงสําคัญในการสรางความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ และมีอิทธิพลตอการที่จะ
เลือกซ้ือหรือไมซ้ือ ใชหรือไมใชบริการของผูบริโภค 

6.  กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนการสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer satisfaction) มีการวาง
ระบบและออกแบบกระบวนการใหบริการเปนอยางดี มีข้ันตอนท่ีอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา
มากท่ีสุด ลดข้ันตอนท่ีทําใหลูกคารอนาน จัดระบบการไหลของงานบริการใหมีอุปสรรคนอยท่ีสุด  
กลยุทธท่ีสําคัญ คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการของการบริการท่ีดี จึง
ควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติ ตั้งแตข้ันตอน
การตดิตอสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีคําส่ังซ้ือ รวมถึงการบริการ
หลังการขาย  

7. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพยายามสราง
คุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ในรูปแบบของการใหบริการ เพ่ือสราง
คุณคาใหกับลูกคา (Customer – Value proposition) เปนองคประกอบโดยรวมของธุรกิจบริการที่
ลูกคาสามารถมองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณา และตัดสินใจซ้ือบริการได เชน อาคาร
สํานักงานของผูใหบริการ ทําเลที่ตั้ง การตกแตงสํานักงาน อุปกรณตางๆ ท่ีใชในสํานักงาน 
เคร่ืองมือตางๆ ท่ีใชในการดําเนินงาน ระบบการจัดการและการบริหารตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจ 
ความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ ส่ิงเหลานี้จะเปนภาพลักษณการใหบริการท่ี
ลูกคารับรูได และเกิดความเช่ือม่ันในบริการท่ีไดรับ 
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

มโนชย แกวดํา (2547) ไดศึกษาเร่ือง เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคในการ
ซ้ือเคร่ืองปรับอากาศจากรานคาปลีกเฉพาะและรานคาปลีกขนาดใหญ ในอําเภอเมืองเชียงใหม โดย
เก็บขอมูลจํานวนท้ังส้ิน 400 ราย ซ่ึงผลการศึกษาสามารถสรุปผลในแตละปจจัยไดดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจปจจัยดานตรา
ยี่หอเคร่ืองปรับอากาศท่ีจําหนายมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก รองลงมาคือ เคร่ืองปรับอากาศมีหลากหลาย
ยี่หอใหเลือก และขนาดทําความเย็นใหเลือกหลากหลายขนาด  

ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจปจจัยดานราคาจําหนาย 
รองลงมา คือ มีการใหเครดิตผอนชําระ และ การชําระเงินไดหลากหลายวิธี พรอมท้ังราคาสามารถ
ตอรองได 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจปจจัยดาน มีปายแสดง
ราคาชัดเจน รองลงมาคือ การตกแตงรานคาและการจัดวางสินคางายตอการเลือกซ้ือ และ ท่ีตั้งของ
รานจําหนาย 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจปจจัยดาน
มารยาทและบุคลิกของพนักงานขาย รองลงมาคือ ความสามารถในการแนะนําของพนักงานขาย/
พนักงานบริการ  และมีพนักงานเสนอขายคอยแนะนําสินคา 

พรพิมล  เถียรรุงเรืองชัย (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริการ
ของ บริษัท สมจิตรแอร เอ็นจิเนียร่ิง จํากัด โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา
ตอบริการของบริษัท สมจิตรแอร เอ็นจิเนียร่ิง จํากัด โดยทําการศึกษาจากกลุมประชากรท่ีเปนลูกคา
ของบริษัทท่ีใชเคร่ืองปรับอากาศภายในท่ีพักอาศัย ซ่ึงอาศัยอยูในจังหวัดเชียงใหม และไดซ้ือ
เคร่ืองปรับอากาศพรอมบริการติดต้ังจากบริษัท ในป พ.ศ. 2547 จํานวนท้ังหมด 162 ราย โดยใช
เคร่ืองมือคือ แบบสอบถาม และการวิเคราะหขอมูลโดยใช ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อยูในชวงอายุ 30-39 ป สําเร็จการศึกษา
สูงสุดระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท มี
จํานวนสมาชิกในครอบครัวอาศัยอยู 2-4 คน มีเคร่ืองปรับอากาศในท่ีพักอาศัยจํานวนหนึ่งเคร่ือง  
ส่ือท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามรูจักบริษัท  สมจิตรแอร เอ็นจิเนียร่ิง จํากัด มากท่ีสุดคือ การบอกปาก
ตอปาก โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเหตุผลในการเลือกรับบริการของบริษัท สมจิตรแอร 
เอ็นจิเนียร่ิง จํากัด คือการไดรับคําแนะนําจากเพื่อน หรือญาติ 

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ
บริษัท สมจิตรแอร เอ็นจิเนียร่ิง จํากัด โดยมีความพึงพอใจในระดับมากในปจจัยดานรูปลักษณ  
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ดานความนาเช่ือถือ  ดานการใหความม่ันใจ  และดานการดูแลเอาใจใส และมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง ในบางปจจัยยอยของทุกดานขององคประกอบคุณภาพการบริการ  โดยมีคาเฉล่ีย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้คือ 

ดานรูปลักษณ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยดาน
บริษัทมีเอกสารการรับงานซอมงานหรือการบริการที่มีรายละเอียดชัดเจนและเช่ือถือได  และ
รถยนตท่ีใชมีตราสัญลักษณบริษัทท่ีชัดเจนและดูนาเช่ือถือ 

 ดานความนาเช่ือถือ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยดาน
การติดตอแจงซอมบํารุงหรือติดต้ังพนักงานรับโทรศัพทมีมารยาทและมีการนัดหมายตรงเวลาท่ีจะ
มาจริง  พนักงานมีความชํานาญในการติดต้ัง หรือซอมบํารุงเครื่องปรับอากาศ พนักงานไดทําการ
ซอมแซมตรงตามอาการที่ลูกคาแจงไปพนักงานสามารถติดตั้งหรือซอมแซมบํารุงเคร่ืองปรับอากาศ
ไดเสร็จตรงตามเวลาท่ีกําหนด และบริษัทมีอุปกรณในการติดตั้งหรือซอมบํารุงท่ีไดรับการ
บํารุงรักษาใหอยูในสภาพท่ีพรอมใชงานไดเปนอยางดี 
 ดานการใหความม่ันใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัย
ดานบริษัทมีพนักงานท่ีมีมารยาทและมีความสุภาพ  บริษัทมีพนักงานท่ีมีพฤติกรรมท่ีทําใหลูกคามี
ความเช่ือมั่นในการใหบริการของบริษัท และความถูกตองของเอกสารตางๆสามารถสรางความ
เช่ือม่ันได 
 ดานการดูแลเอาใจใส  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัย
ดานบริษัทมีการเปดใหบริการในเวลาที่ลูกคาสะดวก 
 สวนดานการตอบสนอง  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
ทุกปจจัยยอยในดานบริษัทมีพนักงานพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา  บริษัทมีระบบการ
ใหบริการที่สามารถใหบริการลูกคาอยางรวดเร็วและตรงเวลา  พนักงานไดใหคําแนะนําในการ
ติดต้ังหรือซอมบํารุงท่ีเขาใจงาย  บริษัทมีพนักงานท่ีมีการทํางานและใหบริการอยางรวดเร็ว  และ
บริษัทมีพนักงานพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาไดทันทีท่ีตองการ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียของความพึง
พอใจในทุกปจจัยผูตอบแบบสอบถามพบปญหาจากการใชบริการ โดยปญหาท่ีมีคาเฉล่ียรอยละ
สูงสุด คือพนักงานไปไมตรงเวลาท่ีนัดไว  รองลงมาคือพนักงานไมไดแนะนําอาการทางเทคนิค
ตางๆใหเขาใจและพนักงานไมไดแนะนําการใชงานเคร่ืองปรับอากาศเบ้ืองตน 

วันชัย  เจริญทอง (2551) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสม
การตลาดบริการของรานชลบุรีแอร เซอรวิสโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ตอสวนประสมการตลาดบริการของรานชลบุรีแอร เซอรวิส  โดยทําการศึกษาลูกคาของรานจํานวน
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ท้ังส้ิน 200 รายโดยใชแบบสอบถาม เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและทําการวิเคราะห
ขอมูลโดยใช ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศชาย อยูในชวงอายุ 31 - 40 ป การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปน
พนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีเคร่ืองปรับอากาศในท่ีพักอาศัย
จํานวน 1 - 2 เคร่ือง  โดยผูตอบแบบสอบถามใหเหตุผลในการเลือกใชบริการของรานชลบุรี แอร 
เซอรวิส คือ การบริการท่ีประทับใจ และการบอกเลาปากตอปาก 
 โดยรายละเอียดความพึงพอใจในแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีดังนี้  
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดย
เรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ มีสินคาใหเลือกหลากหลายรุน หลายยี่หอ  
รองลงมาคือ การใหบริการหลังการขาย  และบริการซอมบํารุงฟรี 1 ป 
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ ราคาถูก รองลงมาคือ สามารถตอรองราคาได และ 
ปายแสดงราคาเห็นไดอยางชัดเจน 
 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดย
เรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ รานอยูติดถนนใหญเดินทางสะดวก  
รองลงมาคือ ท่ีตั้งของรานเห็นไดชัดเจน และท่ีจอดรถสะดวกพรอมท้ังบริการจัดสงสินคา 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ การสาธิตแนะนําสินคา รองลงมาคือ  
การโฆษณา - ประชาสัมพันธผานส่ือของบริษัท ของชํารวยมีความเหมาะสม และมนุษยสัมพันธ
และอัธยาศัยของพนักงาน 
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด โดย
เรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ ความรูของพนักงาน รองลงมาคือ ความ
ชํานาญในการใหบริการลูกคา และ มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ การสงสินคาดวยความรวดเร็ว 
รองลงมาคือ ระยะเวลาในการประกอบ - ติดต้ัง และกระบวนการติดตามบริการหลังการติดต้ัง 
 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ การแตกแตงหนารานสวยสะดุด
ตา รองลงมาคือ ปายช่ือรานมองเห็นไดเดนชัด และการแตกตางพื้นท่ีแสดงสินคาสวยงาม 
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ประวัติบริษทั เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด 
 

ชื่อบริษัท  บริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด 
ประเภทกิจการ     จําหนายเครื่องปรับอากาศ “เทรน”  

 ออกแบบ ติดต้ังงานระบบปรับอากาศและระบายอากาศ 
 

 
 

โครงสรางการบริหารงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติความเปนมาขององคกร 
บริษัท  เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด  เปนตัวแทนจําหนายเคร่ืองปรับอากาศ       

“เทรน” ในจังหวัดเชียงใหม เร่ิมกอต้ังเม่ือป พุทธศักราช 2525  โดยใชช่ือในการจดทะเบียนครั้งแรก
วา “หางหุนสวนจํากัด เจียงแอนดซันส”  โดยใชทุนจดทะเบียนจํานวน  5,000,000  บาท (หาลาน
บาท) ตั้งอยูเลขที่ 38 - 39 ถนนชางมอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ตอมาในป พุทธศักราช 2532 
ไดเปล่ียนช่ือมาเปน “บริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด”  และไดขยายกิจการโดยการยาย
ท่ีทําการมายังเลขท่ี 87 - 87/1 ถนนพระปกเกลา ตําบลพระสิงห  อําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม เพ่ือ
รองรับการบริการแกลูกคาไดสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน  มีการพัฒนาใหบริษัทฯ เจริญกาวหนา
ตามลําดับ  

กรรมการผูจัดการ 

ผูจัดการทั่วไป 

แผนกวิศวกรรม 

หนวยบริการ 

หนวยติดต้ัง 

แผนกบัญชี แผนกขาย 
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      ปจจุบันบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด มีกลุมลูกคา 2 กลุม คือ กลุมลูกคา
องคการ และ ลูกคาผูบริโภค ซ่ึงมีสัดสวนอยูท่ี 70 : 30 ท้ังนี้บริษัทฯ ไดมีการวางแผนการเติบโตใน
ตลาดผูบริโภคใหเพิ่มมากข้ึน เพื่อสรางความแข็งแกรงในธุรกิจ  เนื่องจากปจจุบันแนวโนมของ
ลูกคารายยอยของบริษัทไดมีแนวโนมท่ีลดลง จึงทําใหบริษัทเล็งเห็นถึงความสําคัญของขอมูลความ
พึงพอใจของลูกคาเนื่องจากจะเปนขอมูลท่ีสําคัญและจะเปนจุดเร่ิมตน ในการขยายตลาดใหเพิ่ม
มากข้ึนในอนาคตตอไป   
 กลยุทธการตลาดปจจุบัน 

 ดานผลิตภัณฑ 
 บริษัทรับสิทธ์ิเปนผูแทนจําหนายเคร่ืองปรับอากาศ ภายใตยี่หอเทรน (TRANE) เพียงราย
เดียวในจังหวัดเชียงใหม โดยมุงเนนการขายเคร่ืองปรับอากาศขนาดต้ังแต 9,000 BTU จนถึง 60,000 
BTU ซ่ึงมีท้ังแบบต้ังพื้น แบบแขวน และติดผนัง เปนตน 

 ดานราคา 

 บริษัทกําหนดราคาขาย ตามราคามาตรฐานท่ีบริษัทเทรนเปนผูกําหนด โดยมอบสวนลด
ใหลูกคา 5 - 10% ตามเง่ือนไขตางๆ  
 ดานสถานท่ี / การจัดจําหนาย 

 บริษัทไดขยายกิจการโดยการยายท่ีทําการมายังเลขท่ี 87 - 87/1 ถนนพระปกเกลา ตําบล
พระสิงห  อําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม เพื่อรองรับการบริการแกลูกคาไดสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน  
โดยมีพื้นที่รับผิดชอบในเขตจังหวัดเชียงใหมท้ังส้ิน 
  ดานการสงเสริมการตลาด 

 บริษัทมุงเนนการโฆษณาผานปายขางรถบริการของบริษัทซ่ึงมีถึง 8 คัน การโฆษณา-
ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ   พรอมจัดทําการสงเสริมการขายเปนบางชวงอาทิเชน การลดราคา 
การนําแอรเกาแลกแอรใหม  ของสมนาคุณพิเศษตางๆ เปนตน 
 ดานบุคลากร 

 บริษัทมุงเนนการใหบริการลูกคาเปนส่ิงสําคัญ โดยมีการอบรม ใหความรูแกพนักงาน
ขาย พนักงานแผนกวิศวกรรม   ท้ังหนวยบริการและติดต้ัง รวมถึงการสรรหาคัดเลือกพนักงานเขา
มาทํางานอยางตอเนื่อง และไดกําหนดหนาท่ีการทํางานในแตละฝายสําคัญดังนี ้

ผูจัดการฝายวศิวกร 
1. ควบคุม ดูแลงานบริการท้ังหมดในเขตท่ีตนรับผิดชอบ 
2. ส่ังการและออกกฎขอบังคับตอผูใตบังคับบัญชา 
3. จัดการออกนโยบายในการบิการแกลูกคา 
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4. ดูแลใหความยตุิธรรมตอพนักงานใตบังคับบัญชา 
หัวหนาเขตการบริการ 

1. ดูแลลูกคาในสายตาของตน 
2. ติดตามปญหาที่เกิดข้ึนกับลูกคา 
3. ใหคําแนะนําตอพนักงานบริการ 
4. เสนอแนวทางการบริการแกผูจัดการ 
5. แกปญหาใหแกพนักงานบริการ 
6. รายงานผลการปฏิบัติงานใหผูจัดการ 

พนักงานบริการ 
1. ศึกษาคุณสมบัติของสินคาท่ีจะบริการ 
2. ติดตามการเปล่ียนแปลงสินคาเสมอ 
3. รายงานผลการปฏิบัติงานใหหวัหนาทราบ 
4. ทํางานบริการใหไดตามเปาหมาย 
5. ติดตามลูกคาหลังการบริการ 

คุณสมบัติของพนักงานบริการ 
1. เพศชาย 
2. อายุตั้งแต 20 ป ข้ึนไป 
3. จบ ปวช.ข้ึนไป   สาขาไฟฟา   สาขาอิเล็กทรอนิกส 
4. มีประสบการณทางดานการบริการ 
5. สามารถติดตอลูกคานอกสถานท่ีได 
6. สามารถทํางานใหกับบริษัทไดอยางเต็มท่ีและมีประสิทธิภาพ 
ดานกระบวนการใหบริการ 

บริษัทมุงเนนการทํางานทุกอยางท่ีเปนระบบ ดวยความรวดเร็ว  เพื่อแสดงถึงความเปน
ผูเช่ียวชาญและมีความเปนมืออาชีพในธุรกิจเคร่ืองปรับอากาศ 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 

 บริษัทเพียงแคนําเสนอปายช่ือราน บริษัท  เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด รวมถึง 
ตรายี่หอ เทรนใหเห็นเดนชัดเทานั้น 


