
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษา
หมอแปลงไฟฟาของลูกคาในจังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือก  ผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาของลูกคาในจังหวัด
สมุทรสาคร  รวบรวมขอมูลดวย แบบสอบถามจาก เจาของ ผูบริหารหรือผูดูแลรับผิดชอบหมอ
แปลงในกิจการ ของ บริษัท โรงงานอุตสาหกรรม และโรงแรม เปนตน ในจังหวัดสมุทรสาคร ท่ีมี
การติดต้ังหมอแปลงไฟฟา ขนาด 315 KVA ข้ึนไปไวใชงานในป 2549 จํานวน 270 ราย จากผล
การศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีตําแหนง   ผูจัดการ/พนักงานฝายวิศวกรรม(ไฟฟา,ซอมบํารุง)  
โดยดําเนินกิจการประเภทอาหาร/หองเย็น มียอดขาย 50-299 ลานบาท เปดดําเนินกิจการ 9 ปข้ึนไป 
ใชหมอแปลงไฟฟาจํานวน 1 เคร่ือง มีขนาดพิกัดรวม 501 - 1,500 KVA  ยี่หอเจริญชัย มีการใช
บริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา 1 คร้ังตอป โดยมีคาใชจายในการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา
นอยกวา 10,000 บาท การเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาจะมีผูจัดการ/พนักงานฝาย
วิศวกรรม(ไฟฟา, ซอมบํารุง) เปนผูเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา โดยทราบขอมูลผู
ใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาจากผูติดต้ังหมอแปลไฟฟา  ซ่ึงในบทนี้จะกลาวสรุปผล
การศึกษา การอภิปายผล และขอเสนอแนะดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 สวนท่ี 1    ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษา
หมอแปลงไฟฟาของลูกคาในจังหวัดสมุทรสาคร     
 จากผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษา
หมอแปลงไฟฟาของลูกคาในจังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยูในระดับมาก  โดยปจจัยท่ีอยูในระดับ
มากคือ     ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานกระบวนการ ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานสถานท่ี   
และ ปจจัยท่ีอยูในระดับปานกลาง คือ   ดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ ซ่ึง
สรุปได ดังนี้  
 ดานผลิตภัณฑ   พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีระดับปจจัย ดานผลิตภัณฑโดยรวมใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยดาน  คุณภาพการบริการ   ความรวดเร็วในการบริการ   บริการที่ตอเนื่อง
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กับหมอแปลงไฟฟา และ การรับประกันผลงาน   มีผลตอระดับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการใน
ระดับมาก   แตการบํารุงรักษาเปนรายคร้ัง และการทําสัญญาบํารุงรักษาเปนรายป มีผลตอระดับการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการในระดับปานกลาง 
 ดานราคา   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับปานกลาง 
โดยปจจัยยอยดานราคาคาบริการ ราคาคาขนสงในการนําสงบริการ   ราคาของอะไหล   ระยะเวลา
ในการชําระเงิน     และระยะเวลาในการยืนยันราคา       มีผลตอระดับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 
ในระดับปานกลาง 
 ดานสถานท่ี พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานสถานท่ีโดยรวมในระดับมาก 
โดยปจจัยยอยดานความสะดวกในการติดตอกับบริษัท   และมี Service Call Center ตลอด 24 
ช่ัวโมง    มีผลตอระดับการเลือกผูใหบริการในระดับมาก   สวน มีหนวยงานท่ีรับผิดชอบลูกคาใน
แตละพื้นท่ี และมี E-Mail ในการติดตอสอบถามขอมูล มีผลตอระดับการเลือกผูใหบริการ ในระดับ
ปานกลาง 
 ดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง   โดยปจจัยยอยดาน มีพนักงานแนะนําบริการถึงสถานท่ี   
สวนลดในกรณีเปนลูกคาประจํา   มีการโฆษณาผาน Website   มีการโฆษณาผานแผนพับ     มีการ
แจงขอมูลขาวสารที่นาสนใจเปนประจํา   และ แจกอะไหลฟรีสําหรับสัญญาบริการประจําป    มีผล
ตอระดับการเลือกผูใหบริการในระดับปานกลาง 
 ดานบุคลากร   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับ
มาก โดยปจจัยยอยดานพนักงานมีความตรงตอเวลา พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดีกับลูกคา พนักงาน
มีความสามารถในการแนะนําขอมูล พนักงานมีบุคลิกภาพนาเช่ือถือ วิศวกรใหคําแนะนําในการ
บํารุงรักษา และพนักงานมีอัธยาศัยท่ีดีกับลูกคา    มีผลตอระดับการเลือกผูใหบริการในระดับมาก 
 ดานกระบวนการ   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานกระบวนการโดยรวมใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยดานข้ันตอนการติดตอบริการ ข้ันตอนการบํารุงรักษาแปลงหมอไฟฟา 
ข้ันตอนการตรวจสอบหมอแปลง และข้ันตอนการสงรายงานการบํารุงรักษาหมอแปลง    มีผลตอ
ระดับการ เลือกผูใหบริการในระดับมาก แตปจจัยยอยดานข้ันตอนการเสนอราคา   มีผลตอระดับ
การเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ในระดับปานกลาง 
 ดานลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพโดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยยอยดานข้ันตอนการติดตอบริการ ข้ันตอนการบํารุงรักษา
แปลงหมอไฟฟา ข้ันตอนการตรวจสอบหมอแปลง และข้ันตอนการสงรายงานการบํารุงรักษาหมอ
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แปลงไฟฟามีผลตอระดับการเลือกผูใหบริการ ในระดับมาก แตปจจัยยอยดานข้ันตอนการเสนอ
ราคา หมอแปลง   มีผลตอระดับการเลือกผูใหบริการในระดับปานกลาง  
 
สวนท่ี 2    ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลง 
 ไฟฟาของลูกคาในจังหวัดสมุทรสาคร  จําแนกตามขอมูลท่ัวไปของลูกคา ดังนี้ 
  จําแนกตามประเภทของกิจการ 
  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือก
ผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาโดยสวนใหญในระดับมากและปานกลาง   
 อาหาร/หองเย็น มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการ
บํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวนดานกระบวนการใหบริการและ  
ลักษณะทางกายภาพ มีระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดในระดับมาก ตามลําดับ 
 ประเภทกิจการอุตสาหกรรมส่ิงทอ มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
การเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวน ดานผลิตภัณท 
ดานสถานท่ีใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพมีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดในระดับ
มาก ตามลําดับ  
 อุตสาหกรรมผลิต/แปรรูปพลาสติก และประเภทกิจการอื่นๆ มีระดับปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับมาก  
ยกเวนดานการสงเสริมการตลาด มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดในระดับปานกลาง    
 เฟอรนิเจอร มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการ
บํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาทุกดานในระดับมาก  ยกเวนดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
ลักษณะทางกายภาพ มีระดับสวนประสมการตลาดในระดับปานกลาง    
 อุตสาหกรรมโลหะ มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูให
บริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวน ดานสถานท่ีใหบริการ  และ
กระบวนการใหบริการ มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดในระดับมาก   
 ธุรกิจท่ีพักอาศัย มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูให
บริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวนดานผลิตภัณฑ มีระดับปจจัย
สวนประสมการตลาดในระดับมาก  
 ประเภทกิจการอ่ืนๆ มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูให
บริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับปานกลาง ยกเวนดานลักษณะทางกายภาพ มี
ระดับปจจัยสวนประสมการตลาดในระดับมากประเภทอ่ืนๆ    ปจจัยโดยรวมมีผลในระดับมากทุก
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ปจจัย     คือ ดานผลิตภัณฑ  บุคลากร  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานกระบวนการ  และดานราคา   
ปจจัยท่ีมีผลระดับปานกลาง   ดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 
 จําแนกตามรายไดจากยอดขายโดยไมหักคาใชจาย ป 2550 
 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการลือก
ผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาโดยสวนใหญในระดับมากและปานกลาง  
 กิจการท่ีมีรายไดจากยอดขายนอยกวา 50 ลานบาท   มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาในระดับมาก ยกเวน    ดานราคา   
ดานสถานท่ี   และ ดานการสงเสริมการตลาด   มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับ
ปานกลาง   
 กิจการท่ีมีรายไดจากยอดขาย 50-299 ลานบาท มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับมาก ยกเวนดาน
ราคา และการสงเสริมการตลาด มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดในระดับปานกลาง   

กิจการท่ีมีรายไดจากยอดขาย 300-499 ลานบาท มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาทุกดานในระดับมาก ยกเวน ดาน
ราคา ดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการ มีระดับปจจยัสวนประสมการตลาดในระดับ
ปานกลาง   

กิจการท่ีมีรายไดจากยอดขาย 500 ลานบาทข้ึนไป มีระดับปจจยัสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาทุกดานในระดับมาก คือ ดาน
ผลิตภัณฑ  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานบุคลากร ดานกระบวน ยกเวนปจจยัดานราคา ดาน
สถานท่ี   และ  ดานการสงเสริมการตลาด ท่ีมีระดับปจจยัในระดับปานกลางตามลําดับ 
 จําแนกตามระยะเวลาในการเปดดําเนินการกิจการ 
 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการลือก
ผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา โดยสวนใหญในระดับมากและปานกลาง   
 กิจการท่ีมีระยะเวลาในการเปดดําเนินการ 3 ป มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาทุกดานในระดับปานกลาง    
  กิจการท่ีมีระยะเวลาในการเปดดําเนินการ  3-5 ป มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับปานกลาง    
  กิจการท่ีมีระยะเวลาในการเปดดําเนินการ 6-8 ป มีระดับปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลระดับมาก คือ ปจจัยท่ีมีผลระดับปานกลาง คือ ดานผลิตภัณฑ   การสงเสริมการตลาด 
และ ลักษณะทางกายภาพ   
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 กิจการท่ีมีระยะเวลาในการเปดดําเนินการ 9 ปข้ึนไป  มีระดับปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการที่มีผลตอการลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ทุกดานในระดับมาก
ยกเวน ดานราคา และ การสงเสริมการตลาด  มีระดับปจจัยในระดับปานกลาง 
 
อภิปรายผล 
 เม่ือพิจารณาจากการสรุปผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
เลือกผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาของลูกคาในจังหวัดสมุทรสาคร  โดยใชทฤษฎีปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการซ่ึงประกอบ   ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานท่ี  ดานการสงเสริม
การตลาด   ดานบุคคล  ดานกระบวนการ  และดานลักษณะทางกายภาพ พบวาระดับปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  ลักษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ ดานกระบวนการ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานสถานท่ีใหบริการ  ดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด 
ตามลําดับ ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุชาติ ใจภักดี (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการ
เลือกซ้ือหมอแปลงไฟฟา ของโรงงานในเขตนิคมอุตสาหกรรมบางชัน และนิคมอุตสาหกรรม
ลาดกระบัง พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑเปนอันดับแรก 
  ดานผลิตภัณฑ 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม 
การตลาดบริการดานผลิตภัณฑสวนใหญอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
กับปจจัยยอยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ การรับประกัน
ผลงาน รองลงมาคือ บริการที่ตอเนื่องกับหมอแปลงไฟฟา ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธี
ระ จันทรวิจิตรกุล (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือหมอแปลงไฟฟาของ โรงงาน
อุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน
ผลิตภัณฑในเร่ืองความคงทนตอการใชงานของหมอแปลงไฟฟา ในระดับมากท่ีสุด 
 ดานราคา 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการดานราคาสวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
กับปจจัยยอยดานราคาท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ ระยะเวลาในการยืนยันราคา รองลงมาคือ 
ระยะเวลาในการชําระเงิน ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีระ จันทรวิจิตรกุล (2547) ศึกษาเร่ือง
ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือหมอแปลงไฟฟาของ โรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน 
จังหวัดนครปฐม พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานราคาในเร่ืองระดับราคาขายของหมอ
แปลงไฟฟา สามารถตอรองราคาได และระยะเวลาในการชําระเงิน 
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 ดานสถานท่ี   
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานสถานท่ี สวน
ใหญอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานสถานท่ีใหบริการ ท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอบริษัท รองลงมาคือ มี Service Call Center 
ตลอด 24 ช่ัวโมง    ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีระ จันทรวิจิตรกุล (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ี
มีผลตอการตัดสินใจซ้ือหมอแปลงไฟฟาของ โรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน จังหวัด
นครปฐม พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานสถานท่ีใหบริการ ในเร่ืองการสงมอบหมอ
แปลงไฟฟาตรงตามกําหนดเวลา ความพรอมและความรวดเร็วในการจัดสง ความสะดวกในการ
ติดตอประสานงานกับผูผลิต ทําเลที่ต้ังของศูนยบริการอยูใกลโรงงานของลูกคา และทําเลที่ต้ังของ
ผูผลิตอยูใกลโรงงานของลูกคา ในระดับมาก 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดสวนใหญอยูในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน
การสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ มีพนักงานแนะนําบริการถึงสถานท่ี รองลงมา
คือ สวนลดในกรณีเปนลูกคาประจํา ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีระ จันทรวิจิตรกุล (2547) 
ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือหมอแปลงไฟฟาของ โรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสาม
พราน จังหวัดนครปฐม พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดในเร่ือง
ความเอาใจใสติดตามงานของพนักงานขาย และความรูความสามารถของพนักงานขาย ในระดับ
มากท่ีสุด 
 ดานบุคลากร 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากรสวน
ใหญอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานบุคลากรที่มีคาเฉล่ีย
สูงสุดอันดับแรกคือ พนักงานมีความตรงตอเวลา รองลงมาคือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดีกับ
ลูกคา   
 ดานกระบวนการ 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการ
สวนใหญอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรกคือ ข้ันตอนการติดตอบริการ รองลงมาคือ ข้ันตอนการบํารุงรักษาหมอ
แปลงไฟฟา  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีระ จันทรวิจิตรกุล (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผล



 80 

ตอการตัดสินใจซ้ือหมอแปลงไฟฟาของ โรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 
พบวาผูซ้ือใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน บริการหลังการขายท่ีสะดวกรวดเร็ว มากท่ีสุด 
 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพสวนใหญอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัย ดานลักษณะ
ทางกายภาพ ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอันดับแรกคือ ความสะอาดเรียบรอยของการทํางาน รองลงมาคือ 
เคร่ืองมืออุปกรณบํารุงรักษาท่ีทันสมัย    
 
ขอเสนอแนะ 
  ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษามีขอเสนอแนะตอ ปจจัยสวนประสมการตลาดดานตางๆที่มี
ผลตอการผูใหบริการบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟาของลูกคา ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ 
 ลูกคาสวนใหญใหความสําคัญตอการบริการดานผลิตภัณฑในระดับมาก เนื่องจากการ
บํารุงหมอแปลงไฟฟา ถือวาเปนงานท่ีมีความจําเปน ถาหมอแปลงไฟฟาชํารุดเสียหาย จะทําใหการ
ดําเนินกิจการตองหยุดชะงัก  ดังนั้นควรจะมีการใชกลยุทธในการใหบริการท่ีใหลูกคา  โดยเนน
คุณภาพการบริการ และความรวดเร็วในการบริการ นอกจากนี้ควรสรางความเชื่อม่ันแกลูกคาโดย
การรับประกันผลงาน ซ่ึงการเนนคุณภาพการบริการจะทําใหเกิดทัศนคติท่ีดีแกลูกคา ทําใหลูกคา
เกิดการบอกตอไปยังกิจการอ่ืน ๆ และทําใหลูกคาเกาท่ีเคยใชบริการเกิดการใชบริการซํ้า  สวนการ
รับประกันผลงาน จะเปนการสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาใหมท่ียังไมเคยใชบริการ 
 ดานราคา   
 เนื่องจากกิจการสวนใหญใหความสําคัญกับ ปจจัยดานราคาในระดับปานกลาง เพราะ
เม่ือเทียบกับตนทุนของหมอแปลงไฟฟา หรือความเสียหายท่ีเกิดข้ึนกับกิจการเม่ือหมอแปลงไฟฟา
ชํารุด ราคาคาบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา ถือวาเปนตนทุนท่ีไมสูงนัก ดังนั้นราคาจึงไมมีผลตอการ 
เลือกผูใหบริการเทาท่ีควร แตก็ควรท่ีจะต้ังราคาใหเหมาะสมกับคุณภาพท่ีเราจะใหบริการ เพื่อให
เกิดทัศนคติท่ีดีแกลูกคา นอกจากนี้ปจจัยยอย ดานคาขนสงในการบริการ ควรแจงราคาแกลูกคาให
ชัดเจน หรือคิดคาบริการสวนนี้ในการเหมาจายรายป  จะสงผลใหเปนขอไดเปรียบในการแขงขัน
กับคูแขงรายอ่ืน ๆ  
 ดานสถานท่ีใหบริการ   
 เนื่องจากกิจการสวนใหญใหความสําคัญในดานสถานท่ีใหบริการ ในระดับมาก  ดังนั้น
ทําเลที่ต้ังบริษัทควรท่ีจะต้ังอยูในสถานท่ีท่ีสามารถติดตอไดงาย เดินทางสะดวก ไมหางไกลจาก
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ลูกคาเกินไป หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพของ  ศูนยบริการ Service Call Center เพื่อใหม่ันใจวาลูกคา
สามารถติดตอได ตลอด 24 ช่ัวโมงจริงๆ  โดยชองทางอ่ืนเชน ทางโทรศัพท  FAX และ E-mail และ  
Website เพื่อใหขอมูลขาวสารเบ้ืองตนแกลูกคา ก็เปนการเพ่ิมชองทางในการเขาถึงลูกคา และทําให
ลูกคารูสึกวาสามารถที่จะติดตอไดสะดวกทุกชองทาง ส่ิงเหลานี้จะสรางความม่ันใจแกลูกคาในการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 
 ดานการสงเสริมการตลาด   
 การสงเสริมการตลาดถือวาเปนปจจัยท่ีมีผลรองจากปจจัยอ่ืนๆ อาจเปนไดววามสําคัญ
ระดับปานกลางโดยเปนส่ิงสุดทายท่ีลูกคาจะตัดสินใจ เนื่องจากลูกคากิจการเหลานี้มีความจําเปนท่ี
จะตองใชบริการเหลานี้อยูแลว และมักจะมองท่ีตัวผลิตภัณฑ หรือการทํางานอ่ืน ๆ มากกวา ราคา
และโปรโมช่ันตาง ๆ โดยส่ิงท่ีควรทําคือ การประชาสัมพันธเพื่อใหลูกคาไดรับขอมูล ถึงความ
จําเปนของการบํารุงรักษาแบบเชิงปองกัน (Preventive Maintenance) รวมถึงความหลากหลายของ
การใหบริการ รวมทั้งควรจะมีพนักงานท่ีสามารถเขาใหขอมูล ขาวสารถึงสถานท่ี เปนการสราง
คุนเคย, ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา และรูสึกถึงความเอาใจใส ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจและ
เลือกท่ีจะใชบริการ 
 ดานบุคลากร  
 บุคลากร ถือวาเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดในองคกรท่ีเกี่ยวกับงานบริการ ซ่ึงการพบปะลูกคาของ
บุคลากรจะสรางความประทับใจและความนาเช่ือถือแกผูใหบริการ ดังนั้นควรมีการจัดอบรม
พนักงานบริการในเร่ือง บุคลิกภาพ     อัธยาศัยท่ีดี  มนุษยสัมพันธ และการตรงตอเวลา ซ่ึงสําคัญ
มากสําหรับงานบริการ ท่ีอาจตองบํารุงรักษา หรือแกไขปญหาใหกับลูกคาในกรณีเรงดวน เพราะถา
พนักงานไมตรงตอเวลาเม่ือเกิดปญหาข้ึนกับหมอแปลงไฟฟา และไมสามารถแกไขไดทันที จะเกิด
ความเสียหายอยางมาก แกกิจการของลูกคา สงผลถึงความพึงพอใจที่จะใชบริการตอไป ดังนั้นการ
ตรงตอเวลาในการพบปะพูดคุยกับลูกคา จะแสดงถึงความตรงตอเวลาในการใหบริการดวย 
 ควรจะจัดการอบรมพนักงานเกี่ยวกับการแกปญหาตาง ๆ รวมทั้งมีการรวบรวมขอมูล
ปญหาและวิธีในการแกปญหาหลังจากท่ีพนักงานออกไปปฏิบัติงานแกปญหาดังกลาวแลว เพื่อเปน
ขอมูลสําหรับ สําหรับการสอนและแลกเปล่ียนความรูภายในองคกร เพื่อนําเปนไปใชในการทํางาน
คร้ังตอไป จะทําใหสามารถแกปญหาอยางรวดเร็วข้ึน และเม่ือมีพนักงานใหมเขามาก็สามารถนําไป
อบรมใหกับพนักงานใหมได  เพื่อใหมีความรูในการทํางานไดเร็วข้ึน 
 ดานกระบวนการ  
 เนื่องจากกระบวนการและข้ันตอนตาง ๆ มีความสําคัญและสงผลถึง ประสิทธิภาพและ
ความรวดเร็วในการใหบริการ ซ่ึงข้ันตอนตางๆควรกําหนดเวลาท่ีชัดเจน และควรจะลดข้ันตอนให
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นอยท่ีสุด โดยใหมีการกระจายอํานาจการตัดสินใจแกพนักงานมากท่ีสุด เพื่อความสะดวกรวดเร็ว 
ในการใหบริการ  และอะไหลท่ีใชในข้ันตอนการบํารุงรักษา  ควรมีการเก็บสตอกอะไหลท่ีจําเปน
ในปริมาณท่ีพอเหมาะ เพื่อจะไดสามารถตอบสนองตามความตองการของลูกคาไดทันทวงที  
 ดานลักษณะทางกายภาพ  
 เนื่องจากลูกคาใหมท่ียังไมเคยใชบริการบํารุงรักษาหมอแปลง  จะตัดสินใจเลือกผูบริการ
จากส่ิงท่ีเห็นงายท่ีสุดคือ ช่ือเสียงบริษัท ภาพลักษณ โดยส่ิงเหลานี้กิจการตาง ๆ ใหความสําคัญใน
ระดับมาก ดังนั้นควรจะมีนโยบายในการสรางภาพลักษณแกบริษัท ไมวาจะเปนการประชาสัมพันธ 
การโฆษณา การลงทุนเคร่ืองมือ และเทคโนโลยีซอมบํารุงใหม ๆ ท่ีทันสมัยจะชวยใหภาพลักษณ
องคกรดีข้ึน การนําเอาระบบ ISO 9000 มาใชจะทําใหลูกคารูสึกถึงการทํางานท่ีเปนระบบและการ
ควบคุมคุณภาพ เพื่อความนาเช่ือถือทําใหลูกคาตัดสินใจท่ีจะใชบริการไดโดยงาย 


