
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษา
หมอแปลงไฟฟาของลูกคาในจังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือก  ผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาของลูกคาในจังหวัด
สมุทรสาคร  รวบรวมขอมูลดวย แบบสอบถามจาก เจาของ ผูบริหารหรือผูดูแลรับผิดชอบหมอ
แปลงในกิจการ ของ บริษัท โรงงานอุตสาหกรรม และโรงแรม เปนตน ในจังหวัดสมุทรสาคร ท่ีมี
การติดต้ังหมอแปลงไฟฟา ขนาด 315 KVA ข้ึนไปไวใชงานในป 2549 จํานวน 270 ราย จากผล
การศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีตําแหนง   ผูจัดการ/พนักงานฝายวิศวกรรม(ไฟฟา,ซอมบํารุง)  
โดยดําเนินกิจการประเภทอาหาร/หองเย็น มียอดขาย 50-299 ลานบาท เปดดําเนินกิจการ 9 ปข้ึนไป 
ใชหมอแปลงไฟฟาจํานวน 1 เคร่ือง มีขนาดพิกัดรวม 501 - 1,500 KVA  ยี่หอเจริญชัย มีการใช
บริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา 1 คร้ังตอป โดยมีคาใชจายในการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา
นอยกวา 10,000 บาท การเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาจะมีผูจัดการ/พนักงานฝาย
วิศวกรรม(ไฟฟา, ซอมบํารุง) เปนผูเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา โดยทราบขอมูลผู
ใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาจากผูติดต้ังหมอแปลไฟฟา  ซ่ึงในบทนี้จะกลาวสรุปผล
การศึกษา การอภิปายผล และขอเสนอแนะดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 สวนท่ี 1    ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษา
หมอแปลงไฟฟาของลูกคาในจังหวัดสมุทรสาคร     
 จากผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษา
หมอแปลงไฟฟาของลูกคาในจังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยูในระดับมาก  โดยปจจัยท่ีอยูในระดับ
มากคือ     ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานกระบวนการ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานสถานท่ี   
และ ปจจัยท่ีอยูในระดับปานกลาง คือ   ดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ ซ่ึง
สรุปได ดังนี้  
 ดานผลิตภัณฑ   พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีระดับปจจัย ดานผลิตภัณฑโดยรวมใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยดาน  คุณภาพการบริการ   ความรวดเร็วในการบริการ   บริการที่ตอเนื่อง
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กับหมอแปลงไฟฟา และ การรับประกันผลงาน   มีผลตอระดับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการใน
ระดับมาก   แตการบํารุงรักษาเปนรายคร้ัง และการทําสัญญาบํารุงรักษาเปนรายป มีผลตอระดับการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการในระดับปานกลาง 
 ดานราคา   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับปานกลาง 
โดยปจจัยยอยดานราคาคาบริการ ราคาคาขนสงในการนําสงบริการ   ราคาของอะไหล   ระยะเวลา
ในการชําระเงิน     และระยะเวลาในการยืนยันราคา       มีผลตอระดับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 
ในระดับปานกลาง 
 ดานสถานท่ี พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานสถานท่ีโดยรวมในระดับมาก 
โดยปจจัยยอยดานความสะดวกในการติดตอกับบริษัท   และมี Service Call Center ตลอด 24 
ช่ัวโมง    มีผลตอระดับการเลือกผูใหบริการในระดับมาก   สวน มีหนวยงานท่ีรับผิดชอบลูกคาใน
แตละพื้นท่ี และมี E-Mail ในการติดตอสอบถามขอมูล มีผลตอระดับการเลือกผูใหบริการ ในระดับ
ปานกลาง 
 ดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง   โดยปจจัยยอยดาน มีพนักงานแนะนําบริการถึงสถานท่ี   
สวนลดในกรณีเปนลูกคาประจํา   มีการโฆษณาผาน Website   มีการโฆษณาผานแผนพับ     มีการ
แจงขอมูลขาวสารที่นาสนใจเปนประจํา   และ แจกอะไหลฟรีสําหรับสัญญาบริการประจําป    มีผล
ตอระดับการเลือกผูใหบริการในระดับปานกลาง 
 ดานบุคลากร   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับ
มาก โดยปจจัยยอยดานพนักงานมีความตรงตอเวลา พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดีกับลูกคา พนักงาน
มีความสามารถในการแนะนําขอมูล พนักงานมีบุคลิกภาพนาเช่ือถือ วิศวกรใหคําแนะนําในการ
บํารุงรักษา และพนักงานมีอัธยาศัยท่ีดีกับลูกคา    มีผลตอระดับการเลือกผูใหบริการในระดับมาก 
 ดานกระบวนการ   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานกระบวนการโดยรวมใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยดานข้ันตอนการติดตอบริการ ข้ันตอนการบํารุงรักษาแปลงหมอไฟฟา 
ข้ันตอนการตรวจสอบหมอแปลง และข้ันตอนการสงรายงานการบํารุงรักษาหมอแปลง    มีผลตอ
ระดับการ เลือกผูใหบริการในระดับมาก แตปจจัยยอยดานข้ันตอนการเสนอราคา   มีผลตอระดับ
การเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ในระดับปานกลาง 
 ดานลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพโดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยยอยดานข้ันตอนการติดตอบริการ ข้ันตอนการบํารุงรักษา
แปลงหมอไฟฟา ข้ันตอนการตรวจสอบหมอแปลง และข้ันตอนการสงรายงานการบํารุงรักษาหมอ
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แปลงไฟฟามีผลตอระดับการเลือกผูใหบริการ ในระดับมาก แตปจจัยยอยดานข้ันตอนการเสนอ
ราคา หมอแปลง   มีผลตอระดับการเลือกผูใหบริการในระดับปานกลาง  
 
สวนท่ี 2    ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลง 
 ไฟฟาของลูกคาในจังหวัดสมุทรสาคร  จําแนกตามขอมูลท่ัวไปของลูกคา ดังนี้ 
  จําแนกตามประเภทของกิจการ 
  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือก
ผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาโดยสวนใหญในระดับมากและปานกลาง   
 อาหาร/หองเย็น มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการ
บํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวนดานกระบวนการใหบริการและ  
ลักษณะทางกายภาพ มีระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดในระดับมาก ตามลําดับ 
 ประเภทกิจการอุตสาหกรรมส่ิงทอ มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
การเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวน ดานผลิตภัณท 
ดานสถานท่ีใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพมีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดในระดับ
มาก ตามลําดับ  
 อุตสาหกรรมผลิต/แปรรูปพลาสติก และประเภทกิจการอื่นๆ มีระดับปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับมาก  
ยกเวนดานการสงเสริมการตลาด มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดในระดับปานกลาง    
 เฟอรนิเจอร มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการ
บํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาทุกดานในระดับมาก  ยกเวนดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
ลักษณะทางกายภาพ มีระดับสวนประสมการตลาดในระดับปานกลาง    
 อุตสาหกรรมโลหะ มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูให
บริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวน ดานสถานท่ีใหบริการ  และ
กระบวนการใหบริการ มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดในระดับมาก   
 ธุรกิจท่ีพักอาศัย มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูให
บริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวนดานผลิตภัณฑ มีระดับปจจัย
สวนประสมการตลาดในระดับมาก  
 ประเภทกิจการอ่ืนๆ มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูให
บริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวนดานลักษณะทางกายภาพ มี
ระดับปจจัยสวนประสมการตลาดในระดับมากประเภทอ่ืนๆ    ปจจัยโดยรวมมีผลในระดับมากทุก



 77 

ปจจัย     คือ ดานผลิตภัณฑ  บุคลากร  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานกระบวนการ  และดานราคา   
ปจจัยท่ีมีผลระดับปานกลาง   ดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 
 จําแนกตามรายไดจากยอดขายโดยไมหักคาใชจาย ป 2550 
 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการลือก
ผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาโดยสวนใหญในระดับมากและปานกลาง  
 กิจการท่ีมีรายไดจากยอดขายนอยกวา 50 ลานบาท   มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาในระดับมาก ยกเวน    ดานราคา   
ดานสถานท่ี   และ ดานการสงเสริมการตลาด   มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับ
ปานกลาง   
 กิจการท่ีมีรายไดจากยอดขาย 50-299 ลานบาท มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับมาก ยกเวนดาน
ราคา และการสงเสริมการตลาด มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดในระดับปานกลาง   

กิจการท่ีมีรายไดจากยอดขาย 300-499 ลานบาท มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาทุกดานในระดับมาก ยกเวน ดาน
ราคา ดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการ มีระดับปจจยัสวนประสมการตลาดในระดับ
ปานกลาง   

กิจการท่ีมีรายไดจากยอดขาย 500 ลานบาทข้ึนไป มีระดับปจจยัสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาทุกดานในระดับมาก คือ ดาน
ผลิตภัณฑ  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานบุคลากร ดานกระบวน ยกเวนปจจยัดานราคา ดาน
สถานท่ี   และ  ดานการสงเสริมการตลาด ท่ีมีระดับปจจยัในระดับปานกลางตามลําดับ 
 จําแนกตามระยะเวลาในการเปดดําเนินการกิจการ 
 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการลือก
ผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา โดยสวนใหญในระดับมากและปานกลาง   
 กิจการท่ีมีระยะเวลาในการเปดดําเนินการ 3 ป มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาทุกดานในระดับปานกลาง    
  กิจการท่ีมีระยะเวลาในการเปดดําเนินการ  3-5 ป มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับปานกลาง    
  กิจการท่ีมีระยะเวลาในการเปดดําเนินการ 6-8 ป มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลระดับมาก คือ ปจจัยท่ีมีผลระดับปานกลาง คือ ดานผลิตภัณฑ   การสงเสริมการตลาด 
และ ลักษณะทางกายภาพ   
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 กิจการท่ีมีระยะเวลาในการเปดดําเนินการ 9 ปข้ึนไป  มีระดับปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการที่มีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับมาก
ยกเวน ดานราคา และ การสงเสริมการตลาด  มีระดับปจจัยในระดับปานกลาง 
 
อภิปรายผล 
 เม่ือพิจารณาจากการสรุปผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
เลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาของลูกคาในจังหวัดสมุทรสาคร  โดยใชทฤษฎีปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการซ่ึงประกอบ   ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานท่ี  ดานการสงเสริม
การตลาด   ดานบุคคล  ดานกระบวนการ  และดานลักษณะทางกายภาพ พบวาระดับปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  ลักษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ ดานกระบวนการ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานสถานท่ีใหบริการ  ดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด 
ตามลําดับ ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุชาติ ใจภักดี (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการ
เลือกซ้ือหมอแปลงไฟฟา ของโรงงานในเขตนิคมอุตสาหกรรมบางชัน และนิคมอุตสาหกรรม
ลาดกระบัง พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑเปนอันดับแรก 
  ดานผลิตภัณฑ 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม 
การตลาดบริการดานผลิตภัณฑสวนใหญอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
กับปจจัยยอยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ การรับประกัน
ผลงาน รองลงมาคือ บริการที่ตอเนื่องกับหมอแปลงไฟฟา ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธี
ระ จันทรวิจิตรกุล (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือหมอแปลงไฟฟาของ โรงงาน
อุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน
ผลิตภัณฑในเร่ืองความคงทนตอการใชงานของหมอแปลงไฟฟา ในระดับมากท่ีสุด 
 ดานราคา 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการดานราคาสวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
กับปจจัยยอยดานราคาท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ ระยะเวลาในการยืนยันราคา รองลงมาคือ 
ระยะเวลาในการชําระเงิน ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีระ จันทรวิจิตรกุล (2547) ศึกษาเร่ือง
ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือหมอแปลงไฟฟาของ โรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน 
จังหวัดนครปฐม พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานราคาในเร่ืองระดับราคาขายของหมอ
แปลงไฟฟา สามารถตอรองราคาได และระยะเวลาในการชําระเงิน 
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 ดานสถานท่ี   
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานสถานท่ี สวน
ใหญอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานสถานท่ีใหบริการ ท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอบริษัท รองลงมาคือ มี Service Call Center 
ตลอด 24 ช่ัวโมง    ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีระ จันทรวิจิตรกุล (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ี
มีผลตอการตัดสินใจซ้ือหมอแปลงไฟฟาของ โรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน จังหวัด
นครปฐม พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานสถานท่ีใหบริการ ในเร่ืองการสงมอบหมอ
แปลงไฟฟาตรงตามกําหนดเวลา ความพรอมและความรวดเร็วในการจัดสง ความสะดวกในการ
ติดตอประสานงานกับผูผลิต ทําเลที่ต้ังของศูนยบริการอยูใกลโรงงานของลูกคา และทําเลที่ต้ังของ
ผูผลิตอยูใกลโรงงานของลูกคา ในระดับมาก 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดสวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน
การสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ มีพนักงานแนะนําบริการถึงสถานท่ี รองลงมา
คือ สวนลดในกรณีเปนลูกคาประจํา ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีระ จันทรวิจิตรกุล (2547) 
ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือหมอแปลงไฟฟาของ โรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสาม
พราน จังหวัดนครปฐม พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดในเร่ือง
ความเอาใจใสติดตามงานของพนักงานขาย และความรูความสามารถของพนักงานขาย ในระดับ
มากท่ีสุด 
 ดานบุคลากร 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากรสวน
ใหญอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานบุคลากรที่มีคาเฉล่ีย
สูงสุดอันดับแรกคือ พนักงานมีความตรงตอเวลา รองลงมาคือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดีกับ
ลูกคา   
 ดานกระบวนการ 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการ
สวนใหญอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรกคือ ข้ันตอนการติดตอบริการ รองลงมาคือ ข้ันตอนการบํารุงรักษาหมอ
แปลงไฟฟา  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีระ จันทรวิจิตรกุล (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผล
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ตอการตัดสินใจซ้ือหมอแปลงไฟฟาของ โรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 
พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน บริการหลังการขายท่ีสะดวกรวดเร็ว มากท่ีสุด 
 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพสวนใหญอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัย ดานลักษณะ
ทางกายภาพ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ ความสะอาดเรียบรอยของการทํางาน รองลงมาคือ 
เคร่ืองมืออุปกรณบํารุงรักษาท่ีทันสมัย    
 
ขอเสนอแนะ 
  ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษามีขอเสนอแนะตอ ปจจัยสวนประสมการตลาดดานตางๆที่มี
ผลตอการผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาของลูกคา ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ 
 ลูกคาสวนใหญใหความสําคัญตอการบริการดานผลิตภัณฑในระดับมาก เนื่องจากการ
บํารุงหมอแปลงไฟฟา ถือวาเปนงานท่ีมีความจําเปน ถาหมอแปลงไฟฟาชํารุดเสียหาย จะทําใหการ
ดําเนินกิจการตองหยุดชะงัก  ดังนั้นควรจะมีการใชกลยุทธในการใหบริการท่ีใหลูกคา  โดยเนน
คุณภาพการบริการ และความรวดเร็วในการบริการ นอกจากนี้ควรสรางความเชื่อม่ันแกลูกคาโดย
การรับประกันผลงาน ซ่ึงการเนนคุณภาพการบริการจะทําใหเกิดทัศนคติท่ีดีแกลูกคา ทําใหลูกคา
เกิดการบอกตอไปยังกิจการอ่ืน ๆ และทําใหลูกคาเกาท่ีเคยใชบริการเกิดการใชบริการซํ้า  สวนการ
รับประกันผลงาน จะเปนการสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาใหมท่ียังไมเคยใชบริการ 
 ดานราคา   
 เนื่องจากกิจการสวนใหญใหความสําคัญกับ ปจจัยดานราคาในระดับปานกลาง เพราะ
เม่ือเทียบกับตนทุนของหมอแปลงไฟฟา หรือความเสียหายท่ีเกิดข้ึนกับกิจการเม่ือหมอแปลงไฟฟา
ชํารุด ราคาคาบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ถือวาเปนตนทุนท่ีไมสูงนัก ดังนั้นราคาจึงไมมีผลตอการ 
เลือกผูใหบริการเทาท่ีควร แตก็ควรท่ีจะต้ังราคาใหเหมาะสมกับคุณภาพท่ีเราจะใหบริการ เพื่อให
เกิดทัศนคติท่ีดีแกลูกคา นอกจากนี้ปจจัยยอย ดานคาขนสงในการบริการ ควรแจงราคาแกลูกคาให
ชัดเจน หรือคิดคาบริการสวนนี้ในการเหมาจายรายป  จะสงผลใหเปนขอไดเปรียบในการแขงขัน
กับคูแขงรายอ่ืน ๆ  
 ดานสถานท่ีใหบริการ   
 เนื่องจากกิจการสวนใหญใหความสําคัญในดานสถานท่ีใหบริการ ในระดับมาก  ดังนั้น
ทําเลที่ต้ังบริษัทควรท่ีจะต้ังอยูในสถานท่ีท่ีสามารถติดตอไดงาย เดินทางสะดวก ไมหางไกลจาก
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ลูกคาเกินไป หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพของ  ศูนยบริการ Service Call Center เพื่อใหม่ันใจวาลูกคา
สามารถติดตอได ตลอด 24 ช่ัวโมงจริงๆ  โดยชองทางอ่ืนเชน ทางโทรศัพท  FAX และ E-mail และ  
Website เพื่อใหขอมูลขาวสารเบ้ืองตนแกลูกคา ก็เปนการเพ่ิมชองทางในการเขาถึงลูกคา และทําให
ลูกคารูสึกวาสามารถที่จะติดตอไดสะดวกทุกชองทาง ส่ิงเหลานี้จะสรางความม่ันใจแกลูกคาในการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 
 ดานการสงเสริมการตลาด   
 การสงเสริมการตลาดถือวาเปนปจจัยท่ีมีผลรองจากปจจัยอ่ืนๆ อาจเปนไดววามสําคัญ
ระดับปานกลางโดยเปนส่ิงสุดทายท่ีลูกคาจะตัดสินใจ เนื่องจากลูกคากิจการเหลานี้มีความจําเปนท่ี
จะตองใชบริการเหลานี้อยูแลว และมักจะมองท่ีตัวผลิตภัณฑ หรือการทํางานอ่ืน ๆ มากกวา ราคา
และโปรโมช่ันตาง ๆ โดยส่ิงท่ีควรทําคือ การประชาสัมพันธเพื่อใหลูกคาไดรับขอมูล ถึงความ
จําเปนของการบํารุงรักษาแบบเชิงปองกัน (Preventive Maintenance) รวมถึงความหลากหลายของ
การใหบริการ รวมทั้งควรจะมีพนักงานท่ีสามารถเขาใหขอมูล ขาวสารถึงสถานท่ี เปนการสราง
คุนเคย, ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา และรูสึกถึงความเอาใจใส ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจและ
เลือกท่ีจะใชบริการ 
 ดานบุคลากร  
 บุคลากร ถือวาเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดในองคกรท่ีเกี่ยวกับงานบริการ ซ่ึงการพบปะลูกคาของ
บุคลากรจะสรางความประทับใจและความนาเช่ือถือแกผูใหบริการ ดังนั้นควรมีการจัดอบรม
พนักงานบริการในเร่ือง บุคลิกภาพ     อัธยาศัยท่ีดี  มนุษยสัมพันธ และการตรงตอเวลา ซ่ึงสําคัญ
มากสําหรับงานบริการ ท่ีอาจตองบํารุงรักษา หรือแกไขปญหาใหกับลูกคาในกรณีเรงดวน เพราะถา
พนักงานไมตรงตอเวลาเม่ือเกิดปญหาข้ึนกับหมอแปลงไฟฟา และไมสามารถแกไขไดทันที จะเกิด
ความเสียหายอยางมาก แกกิจการของลูกคา สงผลถึงความพึงพอใจที่จะใชบริการตอไป ดังนั้นการ
ตรงตอเวลาในการพบปะพูดคุยกับลูกคา จะแสดงถึงความตรงตอเวลาในการใหบริการดวย 
 ควรจะจัดการอบรมพนักงานเกี่ยวกับการแกปญหาตาง ๆ รวมทั้งมีการรวบรวมขอมูล
ปญหาและวิธีในการแกปญหาหลังจากท่ีพนักงานออกไปปฏิบัติงานแกปญหาดังกลาวแลว เพื่อเปน
ขอมูลสําหรับ สําหรับการสอนและแลกเปล่ียนความรูภายในองคกร เพื่อนําเปนไปใชในการทํางาน
คร้ังตอไป จะทําใหสามารถแกปญหาอยางรวดเร็วข้ึน และเม่ือมีพนักงานใหมเขามาก็สามารถนําไป
อบรมใหกับพนักงานใหมได  เพื่อใหมีความรูในการทํางานไดเร็วข้ึน 
 ดานกระบวนการ  
 เนื่องจากกระบวนการและข้ันตอนตาง ๆ มีความสําคัญและสงผลถึง ประสิทธิภาพและ
ความรวดเร็วในการใหบริการ ซ่ึงข้ันตอนตางๆควรกําหนดเวลาท่ีชัดเจน และควรจะลดข้ันตอนให



 82 

นอยท่ีสุด โดยใหมีการกระจายอํานาจการตัดสินใจแกพนักงานมากท่ีสุด เพื่อความสะดวกรวดเร็ว 
ในการใหบริการ  และอะไหลท่ีใชในข้ันตอนการบํารุงรักษา  ควรมีการเก็บสตอกอะไหลท่ีจําเปน
ในปริมาณท่ีพอเหมาะ เพื่อจะไดสามารถตอบสนองตามความตองการของลูกคาไดทันทวงที  
 ดานลักษณะทางกายภาพ  
 เนื่องจากลูกคาใหมท่ียังไมเคยใชบริการบํารุงรักษาหมอแปลง  จะตัดสินใจเลือกผูบริการ
จากส่ิงท่ีเห็นงายท่ีสุดคือ ช่ือเสียงบริษัท ภาพลักษณ โดยส่ิงเหลานี้กิจการตาง ๆ ใหความสําคัญใน
ระดับมาก ดังนั้นควรจะมีนโยบายในการสรางภาพลักษณแกบริษัท ไมวาจะเปนการประชาสัมพันธ 
การโฆษณา การลงทุนเคร่ืองมือ และเทคโนโลยีซอมบํารุงใหม ๆ ท่ีทันสมัยจะชวยใหภาพลักษณ
องคกรดีข้ึน การนําเอาระบบ ISO 9000 มาใชจะทําใหลูกคารูสึกถึงการทํางานท่ีเปนระบบและการ
ควบคุมคุณภาพ เพื่อความนาเช่ือถือทําใหลูกคาตัดสินใจท่ีจะใชบริการไดโดยงาย 


