
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากดั 
กะเหร่ียงซิลเวอร  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ หางหุนสวน กะเหร่ียง ซิลเวอร  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกคาสง จํานวน 
188 ราย  สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังนี ้
 
สรุปผลการศึกษา 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดเปนเพศหญิงรอยละ 54.3   
มีอายุ 41-50 ป รอยละ 39.4  สวนใหญระดับการศึกษาปริญญาตรี  รอยละ 58.0  ลักษณะของธุรกิจ
หลักท่ีดําเนนิกิจการหรือทํางานอยูคือ ธุรกิจขายสง รอยละ 71.3 ตําแหนงหนาท่ีในกิจการคือ 
เจาของกิจการหรือผูประกอบการ รอยละ 79.3    และประเทศท่ีนําสินคาไปจําหนายมากท่ีสุดคือ 
ประเทศท่ีอยูในทวีปยุโรป  รอยละ 77.1   โดยบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือเคร่ืองประดับจาก หจก.
กะเหร่ียงซิลเวอรมากท่ีสุด คือ ลูกคา รอยละ 87.2  สวนใหญวัตถุประสงคในการซ้ือ คือ ซ้ือเพื่อ
นําไปขายตอ รอยละ 86.7    และหมวดของสินคาท่ีซ้ือจาก หจก. กะเหร่ียงซิลเวอร คือ จี้ประดับ 
รอยละ 80.9  สาขาของหจก. กะเหร่ียงซิลเวอรท่ีซ้ือสินคาคือ สาขาเชียงใหม รอยละ 39.4  สวนใหญ
การซ้ือสินคา หจก. กะเหร่ียง  ซิลเวอร คือ เม่ือสตอกสินคาหมด รอยละ 60.6  และมีความถ่ีในการ
ซ้ือสินคาจากหจก. กะเหร่ียงซิลเวอร โดยเฉล่ียตอป  2-3 เดือนตอคร้ัง รอยละ 34.6   โดยจํานวนเงิน
ในการซ้ือสินคาท่ีซ้ือจาก หจก. กะเหร่ียงซิลเวอร โดยเฉล่ียตอคร้ัง คือ 10,000 - 50,000 บาท รอยละ 
38.3    และสวนใหญเหตุผลท่ีตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาของ หจก. กะเหร่ียงซิลเวอรคือ มีสินคาและ
อุปกรณท่ีครบถวนสมบูรณ รอยละ 83.0  
 
 สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ หางหุนสวนจํากัด กะเหร่ียง ซิลเวอร   
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากดั กะเหร่ียง ซิลเวอร  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงลําดับ คือ ปจจัยลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดาน
กระบวนการ  ปจจยัดานผลิตภัณฑ  ปจจยัดานบุคลากร และ ปจจยัดานชองทางการจัดจําหนาย    
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สวนปจจยัดานราคา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และปจจยัดานการสงเสริมการตลาดมีความ
พึงพอใจในระดับนอย 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดบัมาก 3 ลําดับแรกคือ  ความนาเช่ือถือและ
มีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนินกจิการมานาน ไมโกงลูกคา เปนตน   รองลงมาคือ สินคามีใหเลือก
ครบทุกประเภทตามความตองการ เชน แหวน ตางหู  สรอยคอ ฯลฯ   และสินคามีแบบใหเลือก
หลากหลาย   
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ปานกลาง  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือมีการกําหนดราคา
สินคาท่ีชัดเจน รองลงมาคือ การรับชําระดวยบัตรเครดิต มีวิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย  และ มี
หลายระดับราคาใหเลือก  
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือมีสินคา
จัดวางแสดงเปนจํานวนมาก รองลงมาคือ มีการวางสินคาเปนหมวดหมูตามรูปแบบและประเภท
ของสินคา ทําใหสะดวกแกการเลือกซ้ือ  และเวลาเปด-ปดราน  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับนอย  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากคือการจัดแสดงสินคา
ดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน สวยงาม    
 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  จํานวนพนักงาน
เพียงพอตอการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา   รองลงมาคือ การบริการของพนักงานอยางเสมอ
ภาค และ พนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร เทากัน  และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
 ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ใหบริการลูกคาทุก
รายอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  รองลงมาคือ ความถูกตองในการคิดเงิน  และความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ  
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  การ
ตกแตงรานและบรรยากาศภายในรานและการตกแตงรานและบรรยากาศภายในรานเทากัน  
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รองลงมาคือ มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอในหองรับรองลูกคา เชน  น้ําดื่ม,ชา กาแฟ ฯลฯ 
และการติดปายราคาสินคาไดอยางชัดเจน  
 
ตารางท่ี  59  สรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดของหางหุนสวนจํากัด 
กะเหร่ียงซิลเวอร  มากไปหานอย 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย 
ระดับความพงึ

พอใจ 
ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนนิกิจการมานาน 
ไมโกงลูกคา เปนตน 4.24 

มาก 

สินคามีใหเลือกครบทุกประเภทตามตองการ เชน แหวน ตางหู 
สรอยคอ ฯลฯ 4.16 

มาก 

ความเปนระเบียบและเปนหมวดหมูของสินคา/บริการ 4.13 มาก 
การตกแตงรานและบรรยากาศภายในราน 4.13 มาก 
มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอในหองรับรองลูกคา เชน น้ํา
ดื่ม, ชา กาแฟ ฯลฯ 4.12 

มาก 

ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.12 มาก 
สินคามีแบบใหเลือกหลากหลาย 4.09 มาก 
มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก 4.08 มาก 
ความถูกตองในการคิดเงิน 4.07 มาก 
การติดปายราคาสินคาไดอยางชัดเจน 4.07 มาก 
ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 4.06 มาก 
ปานช่ือรานเหน็ไดชัดเจน 4.05 มาก 
จํานวนพนกังานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวกใหกบัลูกคา 4.04 มาก 
ความทันสมัยของอุปกรณท่ีนํามาใชบริการ เชน คอมพิวเตอร 4.04 มาก 
ความกวางขวางและสะอาดของราน 4.03 มาก 
พนักงานมีอัธยาศัยดเีปนมิตร 4.02 มาก 
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ตารางท่ี 59  (ตอ) สรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดของหางหุนสวน
จํากัด กะเหร่ียงซิลเวอร  มากไปหานอย 

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย 
ระดับความพงึ

พอใจ 
การบริการของพนักงานอยางเสมอภาค 4.02 มาก 
สามารถผลิตและสงสินคาไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด 3.99 มาก 
สินคาเช่ือมโยงกับความตองากรของตลาด 3.99 มาก 
การสงสินคาอยางถูกตอง 3.99 มาก 
มีสินคาแบบใหมออกมาสม่าํเสมอ 3.98 มาก 
มีการวางสินคาเปนหมวดหมูตามรูปแบบและประเภทของ
สินคา ทําใหสะดวกแกการเลือกซ้ือ 3.97 

มาก 

เวลาเปด-ปดราน 3.94 มาก 
มีการตรวจสอบคุณภาพของสินคากอนจําหนาย 3.93 มาก 
ความสามารถในการผลิตตามความตองการของลูกคา (รับทํา
ตามคําส่ังของลูกคา) 3.92 

มาก 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 3.92 มาก 
พนักงานมีความรูและสามารถแนะนําสินคาไดเปนอยางดี 3.91 มาก 
พนักงานสามารถใหบริการและแกปญหาใหกับลูกคา 3.91 มาก 
ข้ันตอนในการใหบริการไมยุงยากซับซอน 3.89 มาก 
มาตรฐานเนื้อเงิน .925 3.87 มาก 
การดําเนนิงานมีความถูกตอง รวดเร็ว ทันตามเวลา 3.87 มาก 
การแกไขปญหาใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว ถูกตอง 3.84 มาก 
พนักงานใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว 3.83 มาก 
มีรานคาในกลุมธุรกิจเดียวกนัใหลูกคาสะดวกในการซ้ือมาก
ข้ึน 3.81 

มาก 

สินคามีคุณภาพด ี 3.79 มาก 
ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ 3.79 มาก 
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ตารางท่ี 59 (ตอ) สรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดของหางหุนสวนจาํกดั 
กะเหร่ียงซิลเวอร  มากไปหานอย 

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย 
ระดับความพงึ

พอใจ 
สินคาไดรับการผลิตจากชางฝมือดี 3.77 มาก 
การเดินทางไปมาสะดวก 3.72 มาก 
มีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน 3.71 มาก 
การรับชําระดวยบัตรเครดิต 3.63 มาก 
สินคาผลิตดวยมือในทุกข้ันตอนการผลิต (Handmade) 3.63 มาก 
มีวิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย 3.63 มาก 
มีชองทางท่ีหลากหาย สามารถติดตอไดสะดวก เชน จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส และโทรสาร เปนตน 3.63 

มาก 

มีท่ีจอดรถเพียงพอ 3.52 มาก 
การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน สวยงาม 3.51 มาก 
ราคายุติธรรม 3.46 ปานกลาง 
มีการเขารวมจาํหนายสินคาในงานแสดงสินคา 3.00 ปานกลาง 
ราคาถูกเม่ือเทียบกับรานคาคูแขงอ่ืนๆ 2.84 ปานกลาง 
ราคาท่ีสามารถตอรองได 2.73 ปานกลาง 
การบริการจัดสงสินคา 2.51 ปานกลาง 
มีของท่ีระลึกแจกในโอกาสพิเศษตางๆ 2.44 นอย 
มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ 2.18 นอย 
การจัดทําอิเล็กโทรนิกสแคตาลอกสินคาใหแกลูกคา 2.14 นอย 
มีการสงเสริมการขาย เชน สวนลดทางการคา 2.00 นอย 
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 สวนท่ี 3  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ หางหุนสวนจํากัด กะเหร่ียง ซิลเวอร  จําแนกตามเพศ   ตําแหนงหนาท่ีในกิจการ  จํานวน
เงินในการซ้ือ และสาขาท่ีซ้ือ  
 3.1 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
หางหุนสวนจํากัด กะเหร่ียง ซิลเวอร  จําแนกตามเพศ    
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
ในระดับมาก ลําดับแรกคือ ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนินกิจการมานาน ไม
โกงลูกคา เปนตน รองลงมาคือ สินคามีใหเลือกครบทุกประเภทตามตองการ เชน แหวน ตางหู 
สรอยคอ ฯลฯ และสินคามีใหเลือกหลากหลาย  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก
คือ ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนินกิจการมานาน ไมโกงลูกคา เปนตน 
รองลงมาคือ สินคามีใหเลือกครบทุกประเภทตามตองการ เชน แหวน ตางหู สรอยคอ ฯลฯ  และ
สินคามีใหเลือกหลากหลาย  
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับมาก ลําดับแรกคือ มีวิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย  รองลงมาคือ การรับชําระดวยบัตรเครดติ มี
การกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน เทากัน และราคายุติธรรม  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก
คือ มีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน  รองลงมาคือ มีวิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย และการรับชําระ
ดวยบัตรเครดิต  
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรกคือ มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก รองลงมาคือ มีการ
วางสินคาเปนหมวดหมูตามรูปแบบและประเภทของสินคา ทําใหสะดวกแกการเลือกซ้ือ  และเวลา
เปด-ปดราน  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก
คือ มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก  รองลงมาคือ มีการวางสินคาเปนหมวดหมูตามรูปแบบและ
ประเภทของสินคา ทําใหสะดวกแกการเลือกซ้ือ และเวลาเปด-ปดราน  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรกคือ การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน 
สวยงาม   รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางคือ มีของท่ีระลึกแจกในโอกาส
พิเศษตางๆ  และการบริการจัดสงสินคา  
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 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก
คือ การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน สวยงาม รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางคือ การบริการจัดสงสินคา และมีความพึงพอใจในระดับนอย คือมี
ของท่ีระลึกแจกในโอกาสพิเศษตางๆ  
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับมากลําดับแรกคือ  จํานวนพนักงานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา  รองลงมา
คือ การบริการของพนักงานอยางเสมอภาค และพนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก 
พนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร  รองลงมาคือ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวก
ใหกับลูกคา และการบริการของพนักงานอยางเสมอภาค  
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมาก ลําดับแรกคือ  ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  รองลงมาคือ ความถูกตองในการ
คิดเงิน และการสงสินคาอยางถูกตอง  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก 
ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  รองลงมาคือ ความถูกตองในการคิดเงิน  และ
ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอในหองรับรองลูกคา 
เชน น้ําดื่ม, ชา, กาแฟ ฯลฯ รองลงมาคือ การตกแตงรานและบรรยากาศภายในราน  และความเปน
ระเบียบและเปนหมวดหมูของสินคา/บริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก 
ความเปนระเบียบและเปนหมวดหมูของสินคา/บริการ รองลงมาคือ การติดปายราคาสินคาไดอยาง
ชัดเจน และการตกแตงรานและบรรยากาศภายในราน  
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ตารางท่ี  60  สรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ลําดับแรก  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
ชาย หญิง 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของ
กิจการ เชน ดําเนินกิจการมานาน 

ไมโกงลูกคา เปนตน   (4.26:มาก) 

ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของ
กิจการ เชน ดําเนินกิจการมานาน 

ไมโกงลูกคา เปนตน  (4.24: มาก) 
ปจจัยดานราคา การรับชําระดวยบัตรเครดิต มีการ

กําหนดราคาสินคาที่ชัดเจน  

                               (3.71: มาก) 

มีการกําหนดราคาสินคาที่ชัดเจน 
                               (3.72: มาก) 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก 
                               (4.08: มาก) 

มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก 
                               (4.08: มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   การจัดแสดงสินคาดานหนาและ
ภายในรานที่โดดเดน สวยงาม 
                               (3.51: มาก) 

การจัดแสดงสินคาดานหนาและ
ภายในรานที่โดดเดน สวยงาม 
                               (3.50: มาก) 

ปจจัยดานบุคลากร จํานวนพนักงานเพียงพอตอการ
อํานวยความสะดวกใหกับลูกคา 
                               (4.06: มาก) 

พนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร 
                               (4.04: มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
                                      (4.15: มาก) 

ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอ
ภาคเทาเทียมกัน            (4.17: มาก) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ   มีสิ่งอํานวยความสะดวกระหวางรอ
ในหองรับรองลูกคา เชน นํ้าด่ืม, ชา 
กาแฟ ฯลฯ                    (4.24: มาก) 

ความเปนระเบียบและเปน
หมวดหมูของสินคา/บริการ 
                                      (4.12: มาก) 

 
 3.2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
หางหุนสวนจํากัด กะเหร่ียง ซิลเวอร  จําแนกตามตําแหนงในกิจการ  
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถาม เจาหนาท่ีฝายจัดซ้ือมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนิน
กิจการมานาน ไมโกงลูกคา เปนตน  รองลงมาคือ สินคามีใหเลือกครบทุกประเภทตามตองการเชน 
แหวน ตางหูสรอยคอ ฯลฯ สินคามีแบบใหเลือกหลากหลาย เทากัน  และมีสินคาแบบใหมออกมา
สมํ่าเสมอ  
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 ผูตอบแบบสอบถาม หัวหนาฝายจัดซ้ือ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนินกิจการมานาน ไมโกงลูกคา เปน
ตน สามารถผลิตและสงสินคาไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด เทากัน  รองลงมาคือ สินคามีใหเลือกครบ
ทุกประเภทตามตองการเชน แหวน ตางหูสรอยคอ ฯลฯ  และสินคามีแบบใหเลือกหลากหลาย มี
สินคาแบบใหมออกมาสม่ําเสมอ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถาม ผูบริหารระดับสูง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ท่ีสุด ลําดับแรกคือ สินคามีใหเลือกครบทุกประเภทตามตองการเชน แหวน ตางหูสรอยคอ ฯลฯ 
สินคามีใหเลือกหลากหลาย เทากัน รองลงมาคือ  มีสินคาแบบใหมออกมาสมํ่าเสมอ และมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากคือ ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนินกจิการมา
นาน ไมโกงลูกคา เปนตน   
 ผูตอบแบบสอบถาม เจาของกิจการหรือผูประกอบการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนินกิจการมานาน 
ไมโกงลูกคา เปนตน รองลงมาคือ สินคามีใหเลือกครบทุกประเภทตามตองการเชน แหวน ตางหู
สรอยคอ ฯลฯ  และสินคามีแบบใหเลือกหลากหลาย  

  ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถาม เจาหนาท่ีฝายจัดซ้ือมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ มีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน  รองลงมาคือ การรับชําระดวย
บัตรเครดิต มีหลายระดับราคาใหเลือก เทากัน  และมีวิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย   
 ผูตอบแบบสอบถาม หัวหนาฝายจัดซ้ือ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ มีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับปาน
กลางคือ มีหลายระดับราคาใหเลือก และการรับชําระดวยบัตรเครดิต มีวิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย 
เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถาม ผูบริหารระดับสูง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
ปานกลางลําดับแรกคือ มีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน รองลงมาคือ ราคายุติธรรม และมีวิธีการ
ชําระเงินท่ีหลากหลาย  
 ผูตอบแบบสอบถาม เจาของกิจการหรือผูประกอบการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ การรับชําระเงินดวยบัตรเครดิต รองลงมาคือ มีวิธีการชําระเงินท่ี
หลากหลาย และมีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน  

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถาม เจาหนาท่ีฝายจัดซ้ือมีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ มีการวางสินคาเปนหมวดหมูตามรูปแบบและ
ประเภทของสินคา ทําใหสะดวกแกการเลือกซ้ือ มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก เทากัน 
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รองลงมาคือ มีชองทางท่ีหลากหาย สามารถติดตอไดสะดวก เชน จดหมายอิเล็กทรอนิกส และ
โทรสาร เปนตน และมีรานคาในกลุมธุรกิจเดียวกันใหลูกคาสะดวกในการซ้ือมากข้ึน  
 ผูตอบแบบสอบถาม หัวหนาฝายจัดซ้ือ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก เวลาเปด-ปดราน เทากัน รองลงมาคือ มีการวาง
สินคาเปนหมวดหมูตามรูปแบบและประเภทของสินคา ทําใหสะดวกแกการเลือกซ้ือ และการ
เดินทางไปมาสะดวก  
 ผูตอบแบบสอบถาม ผูบริหารระดับสูง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ มีการวางสินคาเปนหมวดหมูตามรูปแบบและประเภทของสินคา ทําใหสะดวกแกการ
เลือกซ้ือ เวลาเปด-ปดรานเทากัน รองลงมาคือ มีรานคาในกลุมธุรกิจเดียวกันใหลูกคาสะดวกในการ
ซ้ือมากข้ึน  มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก  เทากัน  และการเดินทางไปมาสะดวก มีท่ีจอดรถ
เพียงพอ เทากัน   

 ผูตอบแบบสอบถาม เจาของกิจการหรือผูประกอบการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก  รองลงมาคือ มีการวางสินคา
เปนหมวดหมูตามรูปแบบและประเภทของสินคา ทําใหสะดวกแกการเลือกซ้ือ และเวลาเปด-ปด
ราน   

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม เจาหนาท่ีฝายจัดซ้ือมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ี  
โดดเดน สวยงาม รองลงมามีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ การบริการจัดสงสินคา   
 ผูตอบแบบสอบถาม หัวหนาฝายจัดซ้ือ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
ปานกลางลําดับแรกคือ การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน สวยงาม  รองลงมามี
ความพึงพอใจในระดับนอยคือ การบริการจัดสงสินคา  และมีของท่ีระลึกแจกในโอกาสพิเศษตางๆ  
  ผูตอบแบบสอบถาม ผูบริหารระดับสูง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน สวยงาม รองลงมามีความพึง
พอใจในระดับปานกลางคือ การจัดทําอิเล็กโทรนิกสแคตาลอกสินคาใหแกลูกคา และการบริการ
จัดสงสินคา  
 ผูตอบแบบสอบถาม เจาของกิจการหรือผูประกอบการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือ การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน 
สวยงาม  รองลงมาคือ การบริการจัดสงสินคา  และมีของท่ีระลึกแจกในโอกาสพิเศษตางๆ  

 ปจจัยดานดานบุคคล  ผูตอบแบบสอบถาม เจาหนาท่ีฝายจัดซ้ือมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร การบริการของพนักงาน
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อยางเสมอภาค เทากัน รองลงมาคือ พนักงานมีความรูและสามารถแนะนําสินคาไดเปนอยางดี 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวก
ใหกับลูกคา พนักงานสามารถใหบริการและแกปญหาใหกับลูกคา เทากัน และพนักงานใหบริการ
ลูกคาดวยความรวดเร็ว  
 ผูตอบแบบสอบถาม หัวหนาฝายจัดซ้ือ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ พนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร รองลงมาคือ การบริการของพนักงานอยาเสมอภาค และ
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ จํานวนพนักงานเพียงพอตอความตองการํานวยความ
สะดวกใหกับลูกคา เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถาม ผูบริหารระดับสูง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ  พนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร รองลงมาคือ พนักงานมีความรูและสามารถแนะนํา
สินคาไดเปนอยางดี พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานสามารถใหบริการและ
แกปญหาใหกับลูกคา เทากัน และพนักงานใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว การบริการของ
พนักงานอยางเสมอภาค จํานวนพนักงานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถาม เจาของกิจการหรือผูประกอบการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา 
รองลงมาคือ การบริการของพนักงานอยางเสมอภาค  และพนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร  

 ปจจัยดานดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถาม เจาหนาท่ีฝายจัดซ้ือมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 
รองลงมาคือ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  และข้ันตอนในการใหบริการไมยุงยากซับซอน  
 ผูตอบแบบสอบถาม หัวหนาฝายจัดซ้ือ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคเทาเทียวกัน รองลงมาคือ การสงสินคาอยาง
ถูกตอง ข้ันตอนในการใหบริการไมยุงยากซับซอน ความถูกตองในการคิดเงิน เทากัน  และความ
สะดวกรวดเร็วในการติดตอ มีการตรวจสอบของสินคากอนจําหนาย เทากัน   
 ผูตอบแบบสอบถาม ผูบริหารระดับสูง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ ข้ันตอนในการใหบริการไมยุงยากซับซอน รองลงมาคือ การสงสินคาอยางถูกตอง  และ
การดําเนินงานมีความถูกตอง รวดเร็วทันตามเวลา ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ การแกไข
ปญหาใหลูกคาไดอยางรวดเร็วถูกตอง ความถูกตองในการคิดเงิน ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอ
ภาคเทาเทียมกัน เทากัน  
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 ผูตอบแบบสอบถาม เจาของกิจการหรือผูประกอบการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
สูงสุด ในระดับมากลําดับแรกคือ ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน รองลงมาคือ 
ความถูกตองในการคิดเงิน และ ความสะดวกรวดเร็วใจการติดตอ  

 ปจจัยดานดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถาม เจาหนาท่ีฝายจัดซ้ือมีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ การติดปายราคาสินคาไดอยางชัดเจน  
รองลงมาคือ ความกวางขวางและสะอาดของราน และความเปนระเบียบและเปนหมวดหมูของ
สินคา/บริการ มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอในหองรับรองลูกคา เชน น้ําดื่ม, ชา, กาแฟ ฯลฯ  
 ผูตอบแบบสอบถาม หัวหนาฝายจัดซ้ือ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ การติดปายราคาสินคาไดอยางชัดเจน  รองลงมาคือ ความกวางขวางและสะอาดของ
ราน ความเปนระเบียบและเปนหมวดหมูของสินคา/บริการ เทากัน และการตกแตงรานและ
บรรยากาศภายในราน 
 ผูตอบแบบสอบถาม ผูบริหารระดับสูง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ความกวางขวางและสะอาดของราน ความเปนระเบียบและเปนหมวดหมูของสินคา/
บริการ ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ ความทันสมัยของอุปกรณท่ีนํามาใชบริการ เชน 
คอมพิวเตอร มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอในหองรับรองลูกคา เชน น้ําดื่ม, ชา, กาแฟ ฯลฯ 
เทากัน รองลงมาคือ การตกแตงรานและบรรยากาศภายในราน ปายช่ือรานเห็นไดชัดเจน ช่ือเสียง
ของราน การติดปายราคาสินคาไดอยางชัดเจน เทากัน  

 ผูตอบแบบสอบถาม เจาของกิจการหรือผูประกอบการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
สูงสุด ในระดับมากลําดับแรกคือ การตกแตงรานและบรรยากาศภายในราน มีส่ิงอํานวยความ
สะดวกระหวางรอในหองรับรองลูกคา เชน น้ําดื่ม, ชา, กาแฟ ฯลฯ เทากัน รองลงมาคือ ความเปน
ระเบียบและเปนหมวดหมูของสินคา/บริการ และการติดปายราคาสินคาไดอยางชัดเจน   
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ตารางท่ี  61  สรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ลําดับแรก  จําแนกตามตําแหนงหนาท่ีในกิจการ 

 
ตําแหนงหนาท่ีในกิจการ ปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการ 
เจาหนาท่ีฝายจัดซื้อ หัวหนาฝายจัดซื้อ ผูบริหารระดับสูง 

เจาของกิจการหรือ
ผูประกอบการ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ความนาเช่ือถือและ
มีช่ือเสียงของ
กิจการ เชน ดําเนิน
กิจการมานาน ไม
โกงลูกคา เปนตน 
         (4.29: มาก) 

ความนาเช่ือถือและ
มีช่ือเสียงของ
กิจการ เชน ดําเนิน
กิจการมานาน ไม
โกงลูกคา เปนตน 
สามารถผลิตและสง
สินคาไดตรงตาม
เวลาที่กําหนด 
เทากัน         (4.27: 
มาก) 

สินคามีใหเลือก
ครบทุกประเภท
ตามตองการเชน 
แหวน ตางหู
สรอยคอ ฯลฯ 
สินคามีแบบให
เลือกหลากหลาย 
เทากัน  
 (4.60: มากที่สุด) 

ความนาเช่ือถือและ
มีช่ือเสียงของ
กิจการ เชน ดําเนิน
กิจการมานาน ไม
โกงลูกคา เปนตน       
(4.23: มาก) 

ปจจัยดานราคา มีการกําหนดราคา
สินคาที่ชัดเจน          
(3.93: มาก) 

มีการกําหนดราคา
สินคาที่ชัดเจน          
(3.60: มาก) 

มีการกําหนดราคา
สินคาที่ชัดเจน         
(3.40: มาก) 

การรับชําระดวย
บัตรเครดิต         
(3.74: มาก) 

ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย   

มีการวางสินคาเปน
หมวดหมูตาม
รูปแบบและ
ประเภทของสินคา 
ทําใหสะดวกแกการ
เลือกซื้อ มีสินคาจัด
วางแสดงเปน
จํานวนมาก เทากัน     
(4.07: มาก) 

มีสินคาจัดวางแสดง
เปนจํานวนมาก 
เวลาเปด-ปดราน 
เทากัน   (4.00: มาก) 
 

มีการวางสินคาเปน
หมวดหมูตาม
รูปแบบและ
ประเภทของสินคา 
ทําใหสะดวกแกการ
เลือกซื้อ เวลาเปด-
ปดราน เทากัน         
(4.10: มาก) 
 

มีการวางสินคาเปน
หมวดหมูตาม
รูปแบบและ
ประเภทของสินคา 
ทําใหสะดวกแกการ
เลือกซื้อ(3.95: มาก) 

ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด   

การจัดแสดงสินคา
ดานหนาและภายใน
รานที่โดดเดน 
สวยงาม         
(3.79: มาก) 

การจัดแสดงสินคา
ดานหนาและภายใน
รานที่โดดเดน 
สวยงาม         
(3.40: มาก) 

การจัดแสดงสินคา
ดานหนาและภายใน
รานที่โดดเดน 
สวยงาม         
(3.60: มาก) 

การจัดแสดงสินคา
ดานหนาและภายใน
รานที่โดดเดน 
สวยงาม  
(3.48: ปานกลาง) 
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ตารางท่ี  61 (ตอ) สรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ลําดับแรก  จําแนกตามตําแหนงหนาท่ีในกิจการ 
 

ตําแหนงหนาท่ีในกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

เจาหนาท่ีฝายจัดซื้อ หัวหนาฝายจัดซื้อ ผูบริหารระดับสูง 
เจาของกิจการหรือ
ผูประกอบการ 

ปจจัยดานบุคคล พนักงานมีอัธยาศัย
ดีเปนมิตร การ
บริการของพนักงาน
อยางเสมอภาค 
เทากัน (4.14: มาก) 

พนักงานมีอัธยาศัย
ดีเปนมิตร         
(4.20: มาก) 

พนักงานมีอัธยาศัย
ดีเปนมิตร         
(4.30: มาก) 

จํานวนพนักงาน
เพียงพอตอการ
อํานวยความสะดวก
ใหกับลูกคา          
(4.03: มาก) 

ปจจัยดาน
กระบวนการ 

ใหบริการลูกคาทุก
รายอยางเสมอภาค
เทาเทียมกัน         
(4.14: มาก) 

ใหบริการลูกคาทุก
รายอยางเสมอภาค
เทาเทียมกัน         
(4.13: มาก) 

ขั้นตอนในการ
ใหบริการไมยุงยาก
ซับซอน          
(4.10: มาก) 

ใหบริการลูกคาทุก
รายอยางเสมอภาค
เทาเทียมกัน         
(4.13: มาก) 

ปจจัยดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

การติดปายราคา
สินคาไดอยาง
ชัดเจน  (4.14: มาก) 

การติดปายราคา
สินคาไดอยาง
ชัดเจน  (4.13: มาก) 

ความกวางขวางและ
สะอาดของราน 
ความเปนระเบียบ
และเปนหมวดหมู
ของสินคา/บริการ 
ความสะดวกของ
สถานที่จอดรถ 
ความทันสมัยของ
อุปกรณที่นํามาใช
บริการ เชน 
คอมพิวเตอร มีสิง่
อํานวยความสะดวก
ระหวางรอในหอง
รับรองลูกคา เชน 
นํ้าด่ืม, ชา กาแฟ 
ฯลฯ เทากัน              
(4.10: มาก) 

การตกแตงรานและ
บรรยากาศภายใน
ราน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวก
ระหวางรอในหอง
รับรองลูกคา เชน 
นํ้าด่ืม, ชา กาแฟ 
ฯลฯ  (4.17: เทากัน) 
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 3.3 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
หางหุนสวนจํากัด กะเหร่ียง ซิลเวอร  จําแนกตามจํานวนเงินในการซ้ือ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีจํานวนเงินในการซ้ือสินคาตํ่ากวา 50,000 
บาท และ50,000-100,000  บาท   มีความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความนาเช่ือถือ
และมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนินกิจการมานาน ไมโกงลูกคา เปนตน รองลงมาคือ สินคามีให
เลือกครบทุกประเภทตามตองการ เชน แหวน ตางหู สรอยคอ ฯลฯ  และ สินคามีแบบใหเลือก
หลากหลาย  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีจํานวนเงินในการซ้ือสินคา 100,001 บาทข้ึนไป  มีความพึง
พอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนินกิจการ
มานาน ไมโกงลูกคา เปนตน รองลงมาคือ สินคามีแบบใหเลือกหลากหลาย   และสินคามีใหเลือก
ครบทุกประเภทตามตองการ เชน แหวน ตางหู สรอยคอ ฯลฯ   
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามท่ีจํานวนเงินในการซ้ือสินคาตํ่ากวา 50,000 บาท 
มีความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  มีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน รองลงมาคือมี
วิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย  และราคายุติธรรม  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีจํานวนเงินในการซ้ือสินคา  50,000 -100,000 บาท มีความพึง
พอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  มีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน และการรับชําระดวยบัตร
เครดิต เทากัน รองลงมาคือ มีหลายระดับราคาใหเลือก และมีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน เทากัน   
และราคายุติธรรม   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีจํานวนเงินในการซ้ือสินคา 100,001 บาทข้ึนไป  มีความพึง
พอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ มีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน รองลงมาคือ การรับชําระ
ดวยบัตรเครดติ และมีวิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย   
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามท่ีจํานวนเงินในการซ้ือสินคา
ตํ่ากวา 50,000 บาท  และ 50,000-100,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรกคือมี
สินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก   รองลงมาคือ มีการวางสินคาเปนหมวดหมูตามรูปแบบและ
ประเภทของสินคา ทําใหสะดวกแกการเลือกซ้ือ   และ เวลาเปด-ปดราน   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีจํานวนเงินในการซ้ือสินคา 100,001 บาทข้ึนไป  มีความพึง
พอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก   รองลงมาคือเวลาเปด-
ปดราน     และมีการวางสินคาเปนหมวดหมูตามรูปแบบและประเภทของสินคา ทําใหสะดวกแก
การเลือกซ้ือ  
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามจํานวนเงินในการซ้ือสินคา ตํ่า
กวา 50,000 บาท และ100,001 บาทข้ึนไปมีความพึงพอใจสูงสุดในระดับปานกลางลําดับแรกคือ 
การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน สวยงาม  รองลงมาคือ การบริการจัดสงสินคา  
และมีของท่ีระลึกแจกในโอกาสพิเศษตางๆ   
 ผูตอบแบบสอบถามจํานวนเงินในการซ้ือสินคา 50,000-100,000 บาท มีความพึง
พอใจสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรกคือ การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน 
สวยงาม รองลงมามีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ การบริการจัดสงสินคา  และมีของท่ีระลึก
แจกในโอกาสพิเศษตางๆ  
 ปจจัยดานบุคคล   ผูตอบแบบสอบถามจํานวนเงินในการซ้ือสินคา ตํ่ากวา 50,000 
บาท มีความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร รองลงมาคือ
การบริการของพนักงานอยางเสมอภาค  และจํานวนพนักงานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวก
ใหกับลูกคา  
 ผูตอบแบบสอบถามจํานวนเงินในการซ้ือสินคา  50,000-100,000 บาท มีความพึง
พอใจสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรกคือ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวกใหกับ
ลูกคา รองลงมาคือพนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร  และการบริการของพนักงานอยางเสมอภาค  และ
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ   
 ผูตอบแบบสอบถามจํานวนเงินในการซ้ือสินคา  100,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจ
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร  การบริการของพนักงานอยางเสมอ
ภาคและจํานวนพนักงานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา เทากัน  รองลงมาคือ
พนักงานสามารถใหบริการและแกปญหาใหกับลูกคา  และพนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ   
 ปจจัยดานกระบวนการ    ผูตอบแบบสอบถามจํานวนเงินในการซื้อสินคา ตํ่ากวา 
50,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุด ในระดับมากลําดับแรกคือ ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอ
ภาคเทาเทียมกัน รองลงมาคือ ความถูกตองในการคิดเงิน    และความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
 ผูตอบแบบสอบถามจํานวนเงินในการซ้ือสินคา  50,000-100,000 บาท มีความพึง
พอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความถูกตองในการคิดเงิน  รองลงมาคือ ใหบริการลูกคาทุก
รายอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน   และความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ   
 ผูตอบแบบสอบถามจํานวนเงินในการซ้ือสินคา  100,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจ
สูงสุดในระดับมาก ลําดับแรกคือ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ และใหบริการลูกคาทุกราย



 117 

อยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  รองลงมาคือความถูกตองในการคิดเงิน    และการสงสินคาอยางถูกตอง 
และมีการตรวจสอบคุณภาพของสินคากอนจําหนาย   
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามจํานวนเงินในการซ้ือสินคา       
ตํ่ากวา 50,000 บาท มีความพึงพอใจสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรกคือ ความเปนระเบียบและเปน
หมวดหมูของสินคา/บริการ   รองลงมาคือการตกแตงรานและบรรยากาศภายในราน และมีส่ิง
อํานวยความสะดวกระหวางรอในหองรับรองลูกคา เชน น้ําดื่ม, ชา กาแฟ ฯลฯ  และการติดปาย
ราคาสินคาไดอยางชัดเจน  
 ผูตอบแบบสอบถามจํานวนเงินในการซ้ือสินคา  50,000-100,000 บาท มีความพึง
พอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือความเปนระเบียบและเปนหมวดหมูของสินคา/บริการ  และ
การตกแตงรานและบรรยากาศภายในราน   รองลงมาคือ  มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอใน
หองรับรองลูกคา เชน น้ําดื่ม, ชา กาแฟ ฯลฯ และการติดปายราคาสินคาไดอยางชัดเจน    และ  
ความทันสมัยของอุปกรณท่ีนํามาใชบริการ เชน คอมพิวเตอร และปายช่ือรานเห็นไดชัดเจน เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามจํานวนเงินในการซ้ือสินคา  100,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจ
สูงสุด ในระดับมากลําดับแรกคือ มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอในหองรับรองลูกคา เชน น้ํา
ดื่ม, ชา กาแฟ ฯลฯ  รองลงมาคือ การตกแตงรานและบรรยากาศภายในราน และความเปนระเบียบ
และเปนหมวดหมูของสินคา/บริการ 
 
ตารางท่ี  62 สรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการลําดับแรก  จําแนกตามจํานวนเงินในการซ้ือ 
 

จํานวนเงินในการซื้อ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ตํ่ากวา 50,000 บาท 50,000-100,000 บาท 100,001 บาทขึ้นไป 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ความนาเช่ือถือและมี
ช่ือเสียงของกิจการ เชน 
ดําเนินกิจการมานาน ไม
โกงลูกคา เปนตน                
(4.27: มาก) 

ความนาเช่ือถือและมี
ช่ือเสียงของกิจการ เชน 
ดําเนินกิจการมานาน ไม
โกงลูกคา เปนตน                
(4.30: มาก) 

ความนาเช่ือถือและมี
ช่ือเสียงของกิจการ เชน 
ดําเนินกิจการมานาน ไม
โกงลูกคา เปนตน                
(4.17: มาก) 

ปจจัยดานราคา มีการกําหนดราคาสินคาที่
ชัดเจน (3.69: มาก) 

การรับชําระดวยบัตร
เครดิต มีวิธีการชําระเงินที่
หลากหลาย เทากัน              
(3.88: มาก) 

ราคาถูกเมื่อเทียบกับ
รานคาคูแขงอื่นๆ                 
(3.73: มาก) 
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ตารางท่ี  62 (ตอ) สรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ลําดับแรก  จําแนกตามจํานวนเงินในการซ้ือ 
 

จํานวนเงินในการซื้อ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ตํ่ากวา 50,000 บาท 50,000-100,000 บาท 100,001 บาทขึ้นไป 

ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย   

มีสินคาจัดวางแสดงเปน
จํานวนมาก (4.00: มาก) 

มีสินคาจัดวางแสดงเปน
จํานวนมาก (4.18: มาก) 

มีสินคาจัดวางแสดงเปน
จํานวนมาก (4.10: มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด   

การบริการจัดสงสินคา 
 (2.54: ปานกลาง) 

การจัดแสดงสินคา
ดานหนาและภายในรานที่
โดดเดน สวยงาม                 
(3.62: มาก) 

การจัดแสดงสินคา
ดานหนาและภายในรานที่
โดดเดน สวยงาม                 
(3.47: มาก) 

ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีอัธยาศัยดีเปน
มิตร (4.08: มาก) 

จํานวนพนักงานเพียงพอ
ตอการอํานวยความ
สะดวกใหกับลูกคา             
(4.14: มาก) 

พนักงานมีอัธยาศัยดีเปน
มิตร การบริการของ
พนักงานอยางเสมอภาค 
จํานวนพนักงานเพียงพอ
ตอการอํานวยความ
สะดวกใหกับลูกคา 
เทากัน      (3.98: มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการ ใหบริการลูกคาทุกราย
อยางเสมอภาคเทาเทียม
กัน (4.21: มาก) 

ความถูกตองในการ
คิดเงิน (4.10: มาก) 

ความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ ใหบริการ
ลูกคาทุกรายอยางเสมอ
ภาคเทาเทียมกัน เทากัน      
(4.03: มาก) 

ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ   

ความเปนระเบียบและ
เปนหมวดหมูของสินคา/
บริการ (4.18: มาก) 

ความเปนระเบียบและ
เปนหมวดหมูของสินคา/
บริการ การตกแตงราน
และบรรยากาศภายใน
ราน เทากัน (4.12: มาก) 

มีสิ่งอํานวยความสะดวก
ระหวางรอในหองรับรอง
ลูกคา เชน นํ้าด่ืม, ชา 
กาแฟ ฯลฯ  (4.18: มาก) 
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 3.4 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
หางหุนสวนจํากัด กะเหร่ียง ซิลเวอร  จําแนกตามสาขาท่ีซ้ือ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาประตูน้ําเซ็นเตอร มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน 
ดําเนินกิจการมานาน ไมโกงลูกคา เปนตน  รองลงมาคือ สินคามีใหเลือกครบทุกประเภทตาม
ตองการเชน แหวน ตางหูสรอยคอ ฯลฯ สินคามีแบบใหเลือกหลากหลาย เทากัน และมีสินคาแบบ
ใหมออกมาสม่ําเสมอ  
 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาเชียงใหม มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนินกิจการมานาน ไมโกงลูกคา 
เปนตน รองลงมาคือ สินคามีใหเลือกครบทุกประเภทตามตองการ เชน แหวน ตางหู สรอยคอ ฯลฯ 
และสินคามีแบบใหเลือกหลากหลาย  

 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาสําเพ็ง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนินกิจการมานาน ไมโกงลูกคา เปน
ตน รองลงมาคือ สินคามีใหเลือกครบทุกประเภทตามตองการ เชน แหวน ตางหู สรอยคอ ฯลฯ และ
สินคามีแบบใหเลือกหลากหลาย  
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาประตูน้ําเซ็นเตอร มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ มีวิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย  รองลงมาคือ มีการกําหนด
ราคาสินคาท่ีชัดเจน และการรับชําระดวยบัตรเครดิต  
 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาเชียงใหม มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ มีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน  รองลงมาคือ การรับชําระดวยบัตรเครดิต มี
วิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย เทากัน   และราคายุติธรรม  
 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาสําเพ็ง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ มีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน  รองลงมาคือ การรับชําระดวยบัตรเครดิต   และมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางคือมีหลายระดับราคาใหเลือก   

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาประตูน้ําเซ็นเตอร 
มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  มีสินคาวางแสดงเปนจํานวนมาก 
รองลงมาคือ มีการวางสินคาเปนหมวดหมูตามรูปแบบและประเภทของสินคา ทําใหสะดวกแกการ
เลือกซ้ือ เวลาเปด – ปดราน  เทากัน และ มีรานคาในกลุมธุรกิจเดียวกันใหลูกคาสะดวกในการซื้อ
มากข้ึน  
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 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาเชียงใหม มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ มีสินคาวางแสดงเปนจํานวนมาก รองลงมาคือ มีการวางสินคาเปนหมวดหมูตาม
รูปแบบและประเภทของสินคา ทําใหสะดวกแกการเลือกซ้ือ  และเวลาเปด-ปดราน 
 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาสําเพ็ง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ มีสินคาวางแสดงเปนจํานวนมาก  รองลงมาคือ มีการวางสินคาเปนหมวดหมูตาม
รูปแบบและประเภทของสินคา ทําใหสะดวกแกการเลือกซ้ือ  และเวลาเปด-ปดราน  

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาประตูน้ําเซ็นเตอร มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายใน
รานท่ีโดดเดน สวยงาม  รองลงมาคือมีความพึงพอใจในระดับนอยคือ การบริการจัดสงสินคา และมี
ของท่ีระลึกแจกในโอกาสพิเศษตางๆ  

 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาเชียงใหม มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
ปานกลางลําดับแรกคือ การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน สวยงาม  รองลงมา
คือ การบริการจัดสงสินคา  และมีของท่ีระลึกแจกในโอกาสพิเศษตางๆ  

 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาสําเพ็ง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน สวยงามรองลงมามีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง คือ การบริการจัดสงสินคา และมีความพึงพอใจในระดับนอยคือมีของท่ี
ระลึกแจกในโอกาสพิเศษตางๆ  

 ปจจัยดานบุคคล  ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาประตูน้ําเซ็นเตอร มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร จํานวนพนักงานเพียงพอ
ตอการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา เทากัน รองลงมาคือ การบริการของพนักงานอยางเสมอภาค 
และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  

 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาเชียงใหม มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา รองลงมาคือ 
การบริการของพนักงานอยางเสมอภาค และพนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร   

 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาสําเพ็ง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ พนักงานมีอัธยาศัยดีเปนมิตร  รองลงมาคือ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการอํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคา และการบริการของพนักงานอยางเสมอภาค  
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 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาประตูน้ําเซ็นเตอร มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 
รองลงมาคือ ความถูกตองในการคิดเงิน และความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ   

 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาเชียงใหม มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ ความถูกตองในการคิดเงิน รองลงมาคือ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน เทากัน  และการสงสินคาอยางถูกตอง  

 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาสําเพ็ง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  รองลงมาคือ ความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ และความถูกตองในการคิดเงิน  

 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาประตูน้ําเซ็นเตอร มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ การตกแตงรานและบรรยากาศภายใน
ราน  รองลงมาคือ ความเปนระเบียบและเปนหมวดหมูของสินคา/บริการ มีส่ิงอํานวยความสะดวก
ระหวางรอในหองรับรองลูกคา เชน น้ําดื่ม, ชา กาแฟ ฯลฯ เทากัน และความทันสมัยของอุปกรณท่ี
นํามาใชบริการ เชน คอมพิวเตอร   

 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาเชียงใหม มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอในหองรับรองลูกคา เชน น้ําดื่ม, ชา กาแฟ 
ฯลฯ รองลงมาคือ ความเปนระเบียบและเปนหมวดหมูของสินคา/บริการ  และการตกแตงรานและ
บรรยากาศภายในราน  

 ผูตอบแบบสอบถาม ท่ีซ้ือสาขาสําเพ็ง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ความเปนระเบียบและเปนหมวดหมูของสินคา/บริการ การติดปายราคาสินคาไดอยาง
ชัดเจน เทากัน รองลงมาคือ การตกแตงรานและบรรยากาศภายในราน  และมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกระหวางรอในหองรับรองลูกคา เชน น้ําดื่ม, ชา กาแฟ ฯลฯ  
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ตารางท่ี  63  สรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ลําดับแรก  จําแนกตามสาขาท่ีซ้ือ 
 

สาขาท่ีซื้อ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ สาขาประตูนํ้าเซ็นเตอร สาขาเชียงใหม สาขา 

สําเพ็ง 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ คือ ความนาเช่ือถือและมี

ช่ือเสียงของกิจการ เชน 
ดําเนินกิจการมานาน ไม
โกงลูกคา เปนตน                
(คาเฉล่ีย 4.29) 

ความนาเช่ือถือและมี
ช่ือเสียงของกิจการ เชน 
ดําเนินกิจการมานาน ไม
โกงลูกคา เปนตน                
(คาเฉล่ีย 4.24) 

ความนาเช่ือถือและมี
ช่ือเสียงของกิจการ เชน 
ดําเนินกิจการมานาน ไม
โกงลูกคา เปนตน                
(คาเฉล่ีย 4.32) 

ปจจัยดานราคา มีวิธีการชําระเงินที่
หลากหลาย  
(คาเฉล่ีย 3.75) 

มีการกําหนดราคาสินคาที่
ชัดเจน  (คาเฉล่ีย 3.66) 

มีการกําหนดราคาสินคาที่
ชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.77) 

ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย 

มีสินคาวางแสดงเปน
จํานวนมาก  
(คาเฉล่ีย 4.01) 

มีสินคาวางแสดงเปน
จํานวนมาก  
 (คาเฉล่ีย 4.15) 

มีสินคาวางแสดงเปน
จํานวนมาก                  
(คาเฉล่ีย 4.06) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด   

การจัดแสดงสินคา
ดานหนาและภายในรานที่
โดดเดน สวยงาม                
(คาเฉล่ีย 3.58) 

การจัดแสดงสินคา
ดานหนาและภายในรานที่
โดดเดน สวยงาม                
(คาเฉล่ีย 3.35) 

การจัดแสดงสินคา
ดานหนาและภายในรานที่
โดดเดน สวยงาม                
(คาเฉล่ีย 3.64) 

ปจจัยดานบุคคล พนักงานมีอัธยาศัยดีเปน
มิตร จํานวนพนักงาน
เพียงพอตอการอํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคา 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.04) 

จํานวนพนักงานเพียงพอ
ตอการอํานวยความ
สะดวกใหกับลูกคา  
 (คาเฉล่ีย 4.03) 

พนักงานมีอัธยาศัยดีเปน
มิตร (คาเฉล่ีย 4.09) 

ปจจัยดานกระบวนการ ใหบริการลูกคาทุกราย
อยางเสมอภาคเทาเทียม
กัน  (คาเฉล่ีย 4.13) 

ความถูกตองในการ
คิดเงิน  (คาเฉล่ีย 4.09) 

ใหบริการลูกคาทุกราย
อยางเสมอภาคเทาเทียม
กัน  (คาเฉล่ีย 4.15) 

ปจจัยด านลักษณะทาง
กายภาพ   

การตกแตงรานและ
บรรยากาศภายในราน 
  (คาเฉล่ีย 4.12) 

มีสิ่งอํานวยความสะดวก
ระหวางรอในหองรับรอง
ลูกคา เชน นํ้าด่ืม, ชา 
กาแฟ ฯลฯ                   
(คาเฉล่ีย 4.18) 

ความเปนระเบียบและ
เปนหมวดหมูของสินคา/
บริการ การติดปายราคา
สินคาไดอยางชัดเจน 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.13) 



 123 

 สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับปญหาของลูกคาท่ีมีตอหางหุนสวน จํากัด กะเหร่ียง ซิลเวอร   
 ดานผลิตภัณฑผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมอยูในระดับพบนอยมาก ปจจัย
ยอยพบปญหาในระดับพบนอยมาก คือ งานท่ีลูกคาส่ังทําบางคร้ังไมตรงกับความตองการ รองลงมา
คือ  มีลวดลายรูปแบบสินคาใหเลือกนอย  
 ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมอยูในระดับพบบอย ปจจัยยอยพบ
ปญหาในระดับพบบอย คือราคาไมสามารถตอรองได  และไมมีการใหเงินเช่ือแกลูกคา เทากัน
รองลงมาพบเปนบางคร้ังคือ  สินคามีราคาสูงกวารานคูแขงอ่ืนๆ   
 ดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมอยูในระดับพบ
นอยมาก   ปจจัยยอยพบปญหาในระดับพบนอยมากคือ  ไมมีบริเวณท่ีจอดรถ  รองลงมาคือ การจัด
แสดงสินคาดานหนารานไมนาดึงดูด  
 ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมอยูในระดับพบ
บอย   ปจจัยยอยพบปญหาในระดับพบบอยคือไมมีการสงเสริมการขาย  เชน ลด  แลก แจก แถม  
รองลงมาคือ   การโฆษณาประชาสัมพันธของกิจการมีนอย   
 ดานบุคคล  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมอยูในระดับพบนอยมาก   ปจจัย
ยอยพบปญหาในระดับพบนอยมากคือ พนักงานไมมีความรูความสามารถเพียงพอในการตอบ
คําถามหรือในการใหบริการ และพนักงานแกไขปญหาใหลูกคาลาชาเทากัน  รองลงมาคือ พนักงาน
ใหขอมูลไมชัดเจน 
 ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมอยูในระดับพบนอยมาก  
ปจจัยยอยพบปญหาในระดบัพบนอยมากคือไมมีการปรับหรือเปล่ียนสินคา  รองลงมาคือการสง
สินคาไมตรงเวลา  
 ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมอยูในระดับพบนอย
มาก    ปจจยัยอยพบปญหาในระดับนอยมากคือไมมีสถานท่ีใหนั่งรอรับการบริการ  รองลงมาคือ
บรรยากาศภายในรานอึดอัด คับแคบ 
 
อภิปรายผล 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากดั 
กะเหร่ียงซิลเวอร  อภิปรายผลตามแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2546) 
ประกอบไปดวย ดานผลิตภณัฑ (Product) ดานราคา (Price) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ดานบุคคล (People) ดานกระบวนการ (Process) ดาน
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของดังนี ้
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 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผลการศึกษาของฤทธิชัย กอศิริวรชัย (2544) ท่ี
ศึกษาถึงสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกซ้ือเคร่ืองประดับอัญมณีจาก
รานคาอัญมณีในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญใน
ระดับมากเรียงลําดับคือ  ดานบุคลากร    ดานผลิตภัณฑ    ดานราคา   ดาน กระบวนการ   ดานการ
สงเสริมการตลาด   ดานการจัดจําหนาย   และลักษณะทางกายภาพ     และการศึกษาของภัทรพิมพ  
พิมพภัทรยศ (2546)  ท่ีศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคสินคาเครื่องประดับอัญมณีในอําเภอเมือง  จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากเรียงลําดับคือ  ปจจัยดาน
บุคลากร  ดานผลิตภัณฑ    ดานราคา   ดานกระบวนการ   ดานการสงเสริมการตลาด  ดานลักษณะ
ทางกายภาพ    ดานการจัดจําหนาย   และผลการศึกษาของสิรินทิพย  ลีลามานิตย (2550)  ท่ีศึกษา
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลในการซ้ือเครื่องประดับเงินชาวเขาของลูกคาของกลุม
ธุรกิจบริษัทเชียงใหมดีไซน จํากัด      ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก
เรียงลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด  ซ่ึงหาก
เปรียบเทียบกับผลการศึกษาความพึงพอใจในคร้ังนี้  พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอดานลักษณะ
ทางกายภาพ  ดานกระบวนการ  ดานผลิตภัณฑ  ดานบุคลากร และ ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย ของรานในระดับมาก  ดังนั้นจึงอาจสรุปไดวาหางหุนสวนกระเหร่ียงซิลเวอรดําเนิน        
กลยุทธสวนผสมการตลาดในเร่ืองดังกลาวไดเปนอยางดี  แตอยางไรก็ตามพบวาระดับความพึง
พอใจท่ีมีตอดานราคา อยูในระดับปานกลาง และดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับนอย  
ตามลําดับ  จึงอาจสรุปไดวาหางหุนสวนกระเหรี่ยงซิลเวอรมีขอดอยในการดําเนินกลยุทธสองดาน
นี้ 
  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผลการศึกษาของฤทธิชัย กอศิริวรชัย (2544) ท่ีศึกษาถึงสวน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกซ้ือเคร่ืองประดับอัญมณีจากรานคาอัญมณีใน
เขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากลําดับ
แรกคือ คุณภาพของสินคาท่ีดี ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของราน   และการศึกษาของภัทรพิมพ  
พิมพภัทรยศ (2546)  ท่ีศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคสินคาเครื่องประดับอัญมณีในอําเภอเมือง  จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ลําดับแรกคือ คุณภาพของ
เคร่ืองประดับอัญมณี    สวนการศึกษาของสิรินทิพย  ลีลามานิตย (2550)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลในการซื้อเครื่องประดับเงินชาวเขาของลูกคาของกลุมธุรกิจบริษัท
เชียงใหมดีไซน จํากัด  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากคือ 
สินคามีคุณภาพดี ไมมีตําหนิ 
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 สําหรับผลการศึกษาในคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมากลําดับแรกคือ  ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนินกิจการมานาน ไม
โกงลูกคา เปนตน  ซ่ึงจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานของหางหุนสวนจํากัด กะเหร่ียงซิลเวอรท่ีผาน
มาทําไดดีในสวนท่ีลูกคาเปาหมายใหความสําคัญ 
 ปจจัยดานราคา  ผลการศึกษาของฤทธิชัย กอศิริวรชัย (2544) ท่ีศึกษาสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกซ้ือเครื่องประดับอัญมณีจากรานคาอัญมณีในเขตอําเภอ
เมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ราคา
ตามคุณภาพสินคา ราคาท่ีสามารถตอรองได  การมีปายแสดงราคาอยางชัดเจน  และการศึกษาของ
ภัทรพิมพ  พิมพภัทรยศ (2546)  ท่ีศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคสินคาเคร่ืองประดับอัญมณีในอําเภอ
เมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ลําดับแรกคือ  
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ  สวนการศึกษาของสิรินทิพย  ลีลามานิตย (2550)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัย
สวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลในการซ้ือเคร่ืองประดับเงินชาวเขาของลูกคาของกลุมธุรกิจ
บริษัทเชียงใหมดีไซน จํากัด  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากคือ 
การคิดราคาตามนํ้าหนักของสินคา 
 สําหรับการศึกษาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับ
แรกคือ มีการกําหนดราคาสินคาท่ีชัดเจน  ซ่ึงจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานของหางหุนสวนจํากัด 
กะเหร่ียงซิลเวอรท่ีผานมาทําไดดีในสวนที่ลูกคาเปาหมายใหความสําคัญ  
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย    ผลการศึกษาของฤทธิชัย กอศิริวรชัย (2544) ท่ี
ศึกษาสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกซ้ือเคร่ืองประดับอัญมณีจากรานคา
อัญมณีในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับ
มากลําดับแรกคือ รานคามีท่ีจอดรถและไปมาสะดวก  รานคาท่ีต้ังอยูในศูนยการคา      และ
การศึกษาของภัทรพิมพ  พิมพภัทรยศ (2546)  ท่ีศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคสินคาเคร่ืองประดับ
อัญมณีในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ  ความสะดวกในการเดินทางไปยังรานคา  สวนการศึกษาของสิรินทิพย  ลีลามานิตย 
(2550)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลในการซ้ือเคร่ืองประดับเงินชาวเขา
ของลูกคาของกลุมธุรกิจบริษัทเชียงใหมดีไซน จํากัด  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากคือ การมีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก 
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก
ลําดับแรกไดแก มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก   ซ่ึงจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานของหาง
หุนสวนจํากัด กะเหร่ียงซิลเวอรที่ผานมาทําไดดีในสวนท่ีลูกคาเปาหมายใหความสําคัญ  
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผลการศึกษาของฤทธิชัย กอศิริวรชัย (2544) ท่ีศึกษา
สวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกซ้ือเคร่ืองประดับอัญมณีจากรานคาอัญมณี
ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากลําดับ
แรกคือ การจัดทําเอกสารแนะนําใหคําปรึกษาและใหความรูดานอัญมณีแกลูกคาและผูสนใจ   และ
การศึกษาของภัทรพิมพ  พิมพภัทรยศ (2546)  ท่ีศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคสินคาเคร่ืองประดับ
อัญมณีในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ  การใหสวนลดพิเศษหรือแจกของแถมของกํานัลในชวงเทศกาลตางๆ     สวน
การศึกษาของ สิรินทิพย  ลีลามานิตย (2550)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลในการซ้ือเคร่ืองประดับเงินชาวเขาของลูกคาของกลุมธุรกิจบริษัทเชียงใหมดีไซน จํากัด  
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากคือ การจัดทําอิเล็กโทรนิกส 
แคตตาล็อกสินคาใหแกลูกคา  
 สําหรับการศึกษาครั้งพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากลําดับแรกคือการจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดด เดน สวยงาม  ซ่ึงจะเห็นไดวา
ผลการดําเนินงานของหางหุนสวนจํากัด กะเหร่ียงซิลเวอรท่ีผานมาทําไดดีในสวนท่ีลูกคาเปาหมาย
ใหความสําคัญ  
 ปจจัยดานบุคลากร  การศึกษาของภัทรพิมพ  พิมพภัทรยศ (2546)  ท่ีศึกษาพฤติกรรม
ผูบริโภคสินคาเครื่องประดับอัญมณีในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภค
ใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรกคือพนักงานมีความซ่ือสัตยและจริงใจตอลูกคา     
 สําหรับผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก ลําดับแรกคือ  จํานวนพนักงานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา  ซ่ึงจะเห็นไดวา
ผลการดําเนินงานของหางหุนสวนจํากัด กะเหร่ียงซิลเวอรท่ีผานมาทําไดดีในสวนท่ีลูกคาเปาหมาย
ใหความสําคัญ   
  ปจจัยดานกระบวนการ  การศึกษาของภัทรพิมพ  พิมพภัทรยศ (2546)  ท่ีศึกษา
พฤติกรรมผูบริโภคสินคาเคร่ืองประดับอัญมณีในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา 
ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรกคือ การใหบริการลูกคาดวยความเสมอภาค 
 สําหรับผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากลําดับแรกคือ  ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน    ซ่ึงจะเห็นไดวาผลการ
ดําเนินงานของหางหุนสวนจํากัด กะเหร่ียงซิลเวอรท่ีผานมาทําไดดีในสวนท่ีลูกคาเปาหมายให
ความสําคัญ 
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 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  การศึกษาของภัทรพิมพ  พิมพภัทรยศ (2546)  ท่ี
ศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคสินคาเคร่ืองประดับอัญมณีในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา
พบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรกคือการจัดระบบรักษาความปลอดภัย 
 สําหรับผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากลําดับแรกคือ  การตกแตงรานและบรรยากาศภายในรานและการตกแตงรานและบรรยากาศ
ภายในราน  ซ่ึงจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานของหางหุนสวนจํากัด กะเหร่ียงซิลเวอรท่ีผานมาทํา
ไดดีในสวนท่ีลูกคาเปาหมายใหความสําคัญ 
 
ขอคนพบ 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการหางหุนสวนจํากัด
กะเหร่ียงซิลเวอร มีขอคนพบดังนี้ 
 ลักษณะของธุรกิจหลักท่ีดําเนินกิจการหรือทํางานอยูของลูกคาเปนธุรกิจขายสง  โดย
ประเทศท่ีนําสงสินคาไปจําหนายมากท่ีสุดคือประเทศไทย  และลูกคาสวนใหญจะซ้ือสินคาเม่ือ   
สตอกสินคาหมด   และมีความถ่ีในการซ้ือสินคาโดยเฉล่ียตอป 2-3 เดือนตอคร้ัง  จํานวนเงินท่ีซ้ือ
ตอคร้ังโดยเฉล่ียคือ 10,000-50,000 บาท  สวนใหญเหตุผลท่ีตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาของหจก. 
กะเหร่ียงซิลเวอร เนื่องจากมีสินคาและอุปกรณท่ีครบถวนสมบูรณ   และพบวาการประชาสัมพันธ
ไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือของลูกคาเลย 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางดานราคา  และมีความพึงพอใจในระดับนอยดานการสงเสริมการตลาด 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  พบวาผูตอบแบบสอบถามตําแหนงผูบริหารระดับสูง  มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางปจจัยยอยสินคามีคุณภาพ  และสินคาไดรับการผลิตจากชางฝมือดี   
และมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดในเร่ืองสินคามีใหเลือกครบทุกประเภทตามตองการ  สินคามี
แบบใหเลือกหลายหลาย และมีสินคาแบบใหมออกมาสมํ่าเสมอ  ในขณะท่ีตําแหนงอ่ืนๆท่ีเหลือมี
ความพึงพอใจในระดับมาก       
 และเม่ือจําแนกตามจํานวนเงินในการซ้ือ พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีซ้ือ 50,000-
100,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับปานกลางปจจัยยอย สินคาผลิตดวยมือในทุกข้ันตอนการ
ผลิต (Handmade)  ในขณะท่ีกลุมอ่ืนมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 ปจจัยดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับปาน
กลาง ในเร่ืองราคายุติธรรม  ราคาถูกเม่ือเทียบกับรานคาคูแขงอ่ืนๆ  และราคาท่ีสามารถตอรองได  
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 เม่ือจําแนกตามเพศ  ตําแหนงหนาท่ีในกิจการ  และจํานวนเงินในการซ้ือ พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัย
ยอยในระดับปานกลาง ในเร่ืองมีการเขารวมจําหนายสินคาในงานแสดงสินคา   
 เพศชายมีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับปานกลางในเร่ือง มีท่ีจอดรถเพียงพอ และ
มีการเขารวมจําหนายสินคาในงานแสดงสินคา  ในขณะท่ีเพศหญิงมีความพึงพอใจปจจัยยอยใน
ระดับปานกลาง   
 และเม่ือจําแนกตามตําแหนงหนาท่ีในกิจการพบวา ตําแหนงเจาของกิจการหรือ
ผูประกอบการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเร่ืองมีท่ีจอดรถเพียงพอ ในขณะท่ีตําแหนงอ่ืน
ท่ีเหลือมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมไม
จะจําแนกตามเพศ  ตําแหนงในกิจการ หรือจํานวนเงินในการซ้ือ  พบวามีความพึงพอใจเกือบทุก
ปจจัยยอยในระดับนอยและในระดับปานกลาง 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีซ้ือสาขาประตูน้ําเซ็นเตอรและสาขาสําเพ็งมีความพึงพอใจใน
ระดับมากในเร่ือง การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดนสวยงาม   ในขณะท่ีผูตอบ
แบบสอบถามท่ีซ้ือสาขาเชียงใหมมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับปานกลางและในระดับนอย 
 สําหรับปจจัยดานบุคคล ดานกระบวนการและดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
 สําหรับปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบ ในแตละดานดังนี้ ดานผลิตภัณฑ  พบนอย
มาก ไดแก งานท่ีลูกคาส่ังทําบางครั้งไมตรงกับความตองการ   ดานราคา  พบบอย ไดแก ราคาไม
สามารถตอรองได  และไมมีการใหเงินเช่ือแกลูกคา    ดานชองทางการจัดจําหนาย  พบนอยมาก
ไดแก  ไมมีบริเวณที่จอดรถ   ดานการสงเสริมการตลาด  พบบอย ไดแก ไมมีการสงเสริมการขาย  
เชน ลด  แลก แจก แถม   ดานบุคคล  พบนอยมาก ไดแก  พนักงานไมมีความรูความสามารถ
เพียงพอในการตอบคําถามหรือในการใหบริการ และพนักงานแกไขปญหาใหลูกคาลาชาเทากัน    
ดานกระบวนการ  พบนอยมาก ไดแก ไมมีการปรับหรือเปล่ียนสินคา   ดานลักษณะทางกายภาพ  
นอยมากไดแก ไมมีสถานท่ีใหนั่งรอรับการบริการ   
 
 
 
 
 



 129 

ตารางท่ี  64 แสดงคาเฉล่ียสรุประดับความพึงพอใจสูงสุด 10 ลําดับแรก 
 

ปจจัย คาเฉล่ีย ระดับความพงึ
พอใจ 

อันดับ 

ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของกิจการ เชน ดําเนนิ
กิจการมานาน ไมโกงลูกคา เปนตน 

4.24 มาก 1 

สินคามีใหเลือกครบทุกประเภทตามตองการ เชน 
แหวน ตางหู สรอยคอ ฯลฯ 

4.16 มาก 2 

ความเปนระเบียบและเปนหมวดหมูของสินคา/
บริการ 

4.13 มาก 3 

การตกแตงรานและบรรยากาศภายในราน 4.13 มาก 3 
มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอในหองรับรอง
ลูกคา เชน น้ําดื่ม, ชา กาแฟ ฯลฯ 

4.12 มาก 4 

ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 4.12 มาก 4 
สินคามีแบบใหเลือกหลากหลาย 4.09 มาก 5 
มีสินคาจัดวางแสดงเปนจํานวนมาก 4.08 มาก 6 
ความถูกตองในการคิดเงิน 4.07 มาก 7 
การติดปายราคาสินคาไดอยางชัดเจน 4.07 มาก 7 
ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 4.06 มาก 8 
ปายช่ือรานเหน็ไดชัดเจน 4.05 มาก 9 
จํานวนพนกังานเพียงพอตอการอํานวยความสะดวก
ใหกับลูกคา 

4.04 มาก 10 

ความทันสมัยของอุปกรณท่ีนํามาใชบริการ เชน 
คอมพิวเตอร 

4.04 มาก 10 

 
 
 
 
 
 
 



 130 

ตารางท่ี 65  แสดงคาเฉล่ียสรุประดับความพึงพอใจตํ่าสุด 10 ลําดับแรก 
 

ปจจัย คาเฉล่ีย ระดับความพงึ
พอใจ 

อันดับ 

มีการสงเสริมการขาย เชน สวนลดทางการคา 2.00 นอย 1 
การจัดทําอิเล็กโทรนิกสแคตาลอกสินคาใหแกลูกคา 2.14 นอย 2 
มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ 2.18 นอย 3 
มีของท่ีระลึกแจกในโอกาสพิเศษตางๆ 2.44 นอย 4 
การบริการจัดสงสินคา 2.51 ปานกลาง 5 
ราคาท่ีสามารถตอรองได 2.73 ปานกลาง 6 
ราคาถูกเม่ือเทียบกับรานคาคูแขงอ่ืนๆ 2.84 ปานกลาง 7 
มีการเขารวมจาํหนายสินคาในงานแสดงสินคา 3.00 ปานกลาง 8 
ราคายุติธรรม 3.46 ปานกลาง 9 
การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ีโดดเดน 
สวยงาม 3.51 

มาก 
10 

 
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวน
จํากัด กะเหร่ียงซิลเวอร  ผูศึกษามีขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจ 3 ลําดับสุดทายคือ สินคาผลิตดวยมือในทุก
ข้ันตอนการผลิต (Handmade)  สินคาไดรับการผลิตจากชางฝมือดี และสินคามีคุณภาพดี  และ
ปญหาท่ีลูกคาพบซ่ึงอยูในระดับพบนอยคือ งานท่ีลูกคาส่ังทําบางคร้ังไมตรงกับความตองการ และ
มีลวดลายรูปแบบสินคาใหเลือกนอย  ดังนั้น หจก. กะเหร่ียงซิลเวอรควรใหความสําคัญในการผลิต
สินคาท่ีมีคุณภาพดี เนนการผลิตดวยมือในทุกข้ันตอนของการผลิต โดยจัดหาชางท่ีมีฝมือดีมาผลิต
สินคาใหกับลูกคา  และควรใหความสําคัญกับงานท่ีลูกคาส่ังทําใหตรงกับความตองการของลูกคา  
เพื่อสรางความนาเช่ือถือ   นอกจากนั้นควรผลิตสินคาใหมีลวดลายรูปแบบท่ีหลากหลายประเภทให
มากข้ึน เพื่อสนองความตองการของลูกคา  และในการจัดสงสินคาไปยังลูกคาควรใหตรงตามเวลาท่ี
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ไดสัญญากับลูกคาไว  และหม่ันตรวจสอบการควบคุมน้ําหนักของสินคาใหไดมาตรฐานการผลิต
อยางสมํ่าเสมอ   และควรมีการออกแบบสินคาใหมมาเพ่ือใหลูกคาไดเลือกซ้ืออยางสม่ําเสมอ สินคา
ท่ีผลิตออกมาจําหนายควรเช่ือมโยงกับความตองการของตลาด 
 ดานราคา    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานนี้
โดยรวมในระดับปานกลาง  และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ ราคาถูกเม่ือ
เทียบกับรานคาคูแขงอ่ืนๆ  ราคาท่ีสามารถตอรองได และราคายุติธรรม   สําหรับปญหาที่ลูกคาพบ
ซ่ึงอยูในระดับพบบอยคือ  ราคาไมสามารถตอรองได    ไมมีการใหเงินเช่ือแกลูกคา  และสินคามี
ราคาสูงกวารานคูแขงขันอ่ืนๆ   ดังนั้น หจก. กะเหร่ียงซิลเวอรควรใหความสําคัญตอปจจัยดานราคา  
โดยเฉพาะการตั้งราคาสินคาควรต้ังตามน้ําหนักของสินคาโดยไมควรตางจากคูแขงมากนัก   และ
ควรเพิ่มความยืดหยุนทางดานราคาสําหรับลูกคาตามปริมาณสินคาท่ีลูกคาส่ังซ้ือในแตละคร้ัง  โดย
อาจใหราคาพิเศษสําหรับลูกคาท่ีสามารถซ้ือสินคาไดตามปริมาณท่ีทางกิจการกําหนดไว  เชน ลูกคา
สามารถซ้ือสินคาในปริมาณ 10 กิโลกรัมข้ึนไป ทางกิจการอาจทําการเสนอราคาพิเศษใหแกลูกคา
ไดเปนตน     
 ดานชองทางการจัดจําหนาย    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจปานกลางคือ มีการเขารวม
จําหนายสินคาในงานแสดงสินคา  สําหรับปญหาท่ีลูกคาพบซ่ึงอยูในระดับพบนอยมากคือ  ไมมี
บริเวณท่ีจอดรถ และการจัดแสดงสินคาดานหนารานไมนาดึงดูด    ดังนั้น หจก. กะเหร่ียงซิลเวอร
ควรมีการเขารวมจําหนายสินคาในงานแสดงสินคาระดับประเทศเพ่ือแสดงใหลูกคาไดเห็นวาสินคา
ของทางกิจการเปนสินคาท่ีมีคุณภาพและไดรับมาตรฐาน  ยิ่งไปกวานั้นการเขารวมงานแสดงสินคา
อาจถือเปนการโฆษณากิจการไปในตัวอีกดวย  ทําใหกิจการเปนท่ีรูจักในหมูของผูคาเคร่ืองประดับ
มากข้ึน  ซ่ึงอาจทําใหกิจการสามารถดึงดูดลูกคารายใหมเพิ่มข้ึนได   และการจัดแสดงสินคาภายใน
รานหรือดานหนารานควรจัดใหมีความนาสนใจมากข้ึน  สําหรับสถานท่ีจอดรถเนื่องจากกิจการไม
มีท่ีจอดรถสําหรับบริการลูกคา  ดังนั้นกิจการอาจทําการเชาท่ีจอดรถจากสถานท่ีบริเวณใกลเคียง
เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาท่ีมาซ้ือสินคากับทางกิจการ 
 ดานการสงเสริมการตลาด    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานนี้โดยรวมในระดับปานกลาง  และปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจในระดับนอยคือ
การจัดทําอิเล็กโทรนิกสแคตาลอกสินคาใหแกลูกคา  มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ   มีการสงเสริมการ
ขาย เชน สวนลดทางการคา มีของท่ีระลึกแจกในโอกาสพิเศษตางๆ และบริการจัดสงสินคา  และ
ปญหาท่ีลูกคาพบซ่ึงอยูในระดับพบบอยคือ การโฆษณาประชาสัมพันธของกิจการมีนอย  ไมมีการ
สงเสริมการขาย เชนลดแลก แจก แถม  ดังนั้น  หจก. กะเหร่ียงซิลเวอรควรทําการโฆษณาและ



 132 

ประชาสัมพันธกิจการมากข้ึน  โดยอาจลงโฆษณาตามส่ือส่ิงพิมพท่ีไดรับความนิยมจากชาวตางชาติ  
เพื่อดึงดูดความสนใจและแนะนํากิจการใหชาวตางชาติท่ียังไมเคยซ้ือสินคาจากทางกิจการไดรูจัก  
ในสวนของลูกคาชาวไทยน้ันทางกิจการอาจทําการลงโฆษณาทางส่ือวิทยุหรือส่ือส่ิงพิมพท่ีไดรับ
ความนิยมในกลุมลูกคาชาวไทยท่ีเปนกลุมลูกคาเปาหมายของกิจการ   นอกจากนั้นควรปรับปรุงอิ
เล็กโทรนิกสแคตาลอกสินคาสําหรับแจกลูกคาใหมีความทันสมัยอยูเสมอ  และควรมีการใหสวนลด
ทางการคาหรือแจกของท่ีระลึกใหกับลูกคาในโอกาสพิเศษตาง ๆ เชน เทศกาลข้ึนปใหมเปนตน 
 ดานบุคคล  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือ พนักงานใหบริการลูกคาดวยความ
รวดเร็ว  ดังนั้น หจก. กะเหร่ียงซิลเวอร ควรจัดอบรมใหความรูเกี่ยวกับเคร่ืองประดับเงินชาวเขา
และความรูทางดานภาษาตางประเทศแกพนักงานในราน  เพื่อใหพนักงานมีความรูความสามารถ
เพียงพอในการตอบคําถาม แกไขปญหาหรือแนะนําสินคาแกลูกคาได 
 ดานกระบวนการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือการแกไขปญหาใหลูกคา
ไดอยางรวดเร็วถูกตอง  ดังนั้น หจก. กะเหร่ียงซิลเวอร ควรใหความสําคัญในทุกข้ันตอนของการ
ใหบริการ  โดยเฉพาะข้ันตอนในการสงสินคาใหกับลูกคาถูกตอง  รวดเร็ว  ทันตามเวลา  และใน
การแกไขปญหาใหลูกคาควรรีบดําเนินการโดยเร็ว  และข้ันตอนในการใหบริการไมควรยุงยาก
ซับซอน    
 ดานลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
ทุกปจจัยยอยในระดับมาก  แตหจก. กะเหร่ียงซิลเวอร ก็ควรใหความสําคัญในทุกๆดาน โดยเฉพาะ
ในการจัดแสดงสินคาภายในรานควรจัดวางสินคาใหเปนหมวดหมูตามรูปแบบและประเภทของ
สินคา  มีการจัดวางแสดงสินคาเปนจํานวนมากเพ่ือใหลูกคารูสึกวาทางกิจการมีสินคาหลากหลาย
รูปแบบใหเลือกซ้ือซ่ึงจะชวยในการดึงดูดลูกคาได    นอกจากนั้นควรอํานวยความสะดวกในเร่ือง
ของสถานท่ีจอดรถ  และมีส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ ไวบริการ เชน น้ําดื่ม ท่ีนั่งรอรับบริการให
เพียงพอกับจํานวนของลูกคาท่ีมาใชบริการ  
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 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 ควรจัดทําแบบสอบถามเพ่ือวัดท้ังระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจของ
ปจจัยสวนประสมแตละปจจัยไปพรอมกันเพื่อใหเกิดประโยชนตอการจัดลําดับความสําคัญในการ
นําเสนอกลยุทธเพื่อปรับปรุงการบริการที่สงผลท่ีสําคัญตอลูกคา 


