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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑร์อกและเครน“KONECRANES” 

ในเขตภาคกลางและภาคตะวนัออก  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาถึงความพงึพอใจของลกูคา้ในเขต

ภาคกลางและภาคตะวนัออก ซึ่งกลุม่ตวัอย่างเป็นลกูคา้ที่ใชผ้ลิตภณัฑร์อกและเครนของบริษัท

กรุงเทพผลิตเหล็ก จาํกดั (มหาชน) จาํนวนทัง้สิน้ 232 ตวัอย่าง โดยใหพ้นกังานฝ่ายบรกิารท่ีออก

ใหบ้รกิารลกูคา้หลงัการขาย แจกแบบสอบถามในแต่ละเขตอตุสาหกรรม ภายในจงัหวดัท่ี

เก่ียวขอ้ง และผูวิ้จยัไดอ้อกแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง จากนัน้เมื่อเก็บขอ้มลูครบถว้น จึงนาํมา

ประมวลผลโดยใชก้ารวิเคราะหโ์ดยใชโ้ปรแกรม SPSS 12 เพื่อแสดงผลการศกึษาในรูปของ รอ้ย

ละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) รวมทัง้การ

ทดสอบสมมติฐานในการวิจยั โดยใชส้ถิติไคสแควร ์(Chi-Square) 

ผลการศึกษา พบว่า  ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูใ้ชง้านโดยตรง อันดับรองลงมา

เป็นวิศวกร ช่างซ่อมบาํรุง ผูจ้ัดการ และสูงกว่าผูจ้ัดการในอันดับสุดทา้ย ในดา้นแผนกของผูต้อบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นฝ่ายผลิต อันดับรองลงมาเป็นฝ่ายวางแผน ฝ่ายซ่อมบํารุง ฝ่าย

วิศวกรรม และฝ่ายจัดซือ้ ในด้านประเภทอุตสาหกรรมส่วนใหญ่เป็นอุตสาหกรรมเหล็กและ

ประกอบ อันดับรองลงมาเป็น อุตสาหกรรมพลาสติกและกระดาษ ชิ ้นส่วนรถยนต์และ

จักรยานยนต ์ก่อสรา้งและงานวิศวกรรม และอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ในส่วนสถานท่ีตั้งโรงงาน ส่วน

ใหญ่เป็นจังหวัดสมุทรปราการและรองลงมาคือจังหวัดชลบุรีและระยอง  จังหวัดปราจีนบุรีและ 

กบินบรุี จงัหวดัอ่ืน ๆ และจงัหวดัฉะเชิงเทราในอนัดบัสดุทา้ย 



 (2)  

ผลของการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจกับ ผลิตภัณฑ์รอกและ

เครน ในดา้นคณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์การบรกิารก่อนการขาย การจดัส่งและทาํงานหนา้งาน การ

บรกิารหลงัการขาย ดา้นเทคนิค และดา้นอ่ืน ๆ ในภาพรวม อยู่ในเกณฑพ์งึพอใจค่อนขา้งสงู  

 จากการทดสอบความสมัพนัธท่ี์ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ระหว่าง ความพงึพอใจท่ีมี

ต่อการบริการของลกูคา้ในภาพรวม พบว่า ตาํแหน่งงาน แผนกงาน ประเภทอตุสาหกรรม และ

สถานท่ีตัง้โรงงาน ส่วนใหญ่ไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของลกูคา้ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ 

จะมีเพียงบางสว่นของความสมัพนัธท์ีมีผลต่อความพงึพอใจ เช่น ประเภทอตุสาหกรรมมีผลต่อ

ความพงึพอใจของลกูคา้ในภาพรวมคือ ดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน และการบริการหลงัการ

ขาย เป็นตน้ 

 ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะผูท้าํงานในสว่นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน ควรใหค้วามสาํคญั

เก่ียวกบัอปุกรณค์วามปลอดภยัและความปลอดภยัในการทาํงาน รวมถึงจดัใหม้ีการอบรมถึง

ความปลอดภยัในการทาํงาน เตรียมอปุกรณอ์ย่างครบถว้นตามมาตรฐานความปลอดภยั และ

ออกกฎระเบียบท่ีชดัเจนเพื่อใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน เพื่อก่อใหเ้กิดภาพพจนท์ี่ดีต่อลกูคา้ และเพื่อ

เพิ่มระดบัความพงึพอใจใหส้งูมากขึน้ ในส่วนการบริการหลงัการขายและความสะดวกในการ

ติดต่อเมื่อเกิดปัญหา ควรจดัพนกังานใหม้ีความพรอ้มในการติดต่อเมื่อเกิดปัญหา เช่น การเปิด

บรกิาร 24 ชม. หรือรบัพนกังานใหม่ใหม้าทาํหนา้ที่ในดา้นการติดต่อสื่อสารโดยตรง รวมทัง้จดัให้

มีการตรวจเย่ียมประจาํ 3 เดือนอย่างสมํ่าเสมอ โดยการทาํตารางแผนกงานอย่างชดัเจน หรือการ

ใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอรเ์ขา้ช่วยในการจดัแผนการทาํงาน เพื่อทาํใหล้กูคา้มีความเชื่อถือและ

เชื่อมั่นต่อสินคา้ รวมถึงเป็นการขจดัความไม่เขา้ใจที่ผิดพลาดจนเกิดการบอกต่อในทางท่ีไม่ดี ทาํ

ใหบ้รษัิทฯ สญูเสียลกูคา้ต่อไปในอนาคต  
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กิตติกรรมประกาศ 

 

การจัดทาํการศึกษาดว้ยตนเองในครัง้นีเ้สร็จสมบูรณ์ไดด้ว้ยความกรุณาของอาจารย์

พวงชมพ ู โจนส  อาจารยท์ี่ปรกึษาท่ีไดใ้หค้าํปรกึษาและคาํแนะนาํตลอดจนการตรวจสอบแกไ้ขให้

การศกึษาดว้ยตนเองถกูตอ้งจนสาํเรจ็ลลุ่วงไปดว้ยดี ผูศ้กึษาขอขอบพระคณุเป็นอย่างสงู 

ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่บัณฑิตวิทยาลัย ที่ได้ให้ความกรุณาให้ข้อมูลที่ เป็นประโยชน์

ตลอดจนอาํนวยความสะดวก และประสานงานในการจดัทาํการศึกษาดว้ยตนเองของผูศ้ึกษาให้

ดาํเนินไปดว้ยความเรียบรอ้ยและตรงตามกาํหนดเวลา 

ขอขอบคุณ ผู้จัดการฝ่ายและเพื่อนพนักงานในส่วนงานผลิตภัณฑ์รอกและเครน

“KONECRANES”  บริษัทกรุงเทพผลิตเหล็ก จาํกดั (มหาชน) ที่ไดก้รุณาใหค้าํแนะนาํและใหข้อ้มลู

ที่เป็นประโยชน ์และผูท้ี่เก่ียวขอ้งท่ีไม่อาจเอยนามไดท้ัง้หมด จนทาํใหภ้าคนิพนธน์ีส้าํเรจ็ไปดว้ยดี 
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บทที ่ 1 

 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมา และความสาํคัญของปัญหา 

 

จากปี 2545 ที่ผ่านมา เศรษฐกิจประเทศไทยไดเ้ขา้สูว่ฎัจกัรของการฟ้ืนตวัอีกครัง้หน่ึง  

ซึ่งในรอบนีก้ารฟ้ืนตวัมีความเขม้แข็ง รวมถึงระมดัระวงัตวัมากขึน้โดยตลอด และท่ามกลางการ

ฟ้ืนตวัที่ไม่เต็มที่มากนกั การขยายตวัทางเศรษฐกิจไดดี้ขึน้อย่างมาก และในการขยายตวันัน้ไดม้ี

ปัญหาต่าง ๆ เกิดขึน้มากมาย เช่น สภาวะการทางการเมืองท่ีไม่น่ิง การเพิ่มขึน้ของราคานํา้มนั 

และข่าวการก่อการรา้ยทัง้ในและนอกประเทศ ภาวะไขห้วดันก และจากปีที่ผ่านมาจนถึงปัจจบุนั

แนวโนม้สภาวการณต่์าง ๆ ทาํใหเ้กิดผลท่ีต่อเน่ืองตามมา คือ ประชาชนขาดกาํลงัซือ้หลาย ๆ 

บรษัิทฯ ต่างคดัคนออกและลดอตัราจา้ง เพื่อคงไวซ้ึ่งความอยู่รอดของบริษัทฯ ใหร้อดพน้จาก

สภาวะดงักลา่ว รวมถึงตอ้งการใหอ้งคก์รมีสภาพภายในท่ีความคลอ่งตวั นบัวนัสิ่งต่าง ๆ เหลา่นี ้

จะย่ิงทวีความรุนแรงมากขึน้ การแข่งขนัทางการตลาดนบัวนัก็ย่ิงเพิ่มความรุนแรงมากขึน้เช่นกนั 

บรษัิทฯทัง้เล็กและใหญ่ต่างหากลยทุธ ท่ีมาจากการศึกษาและไม่มีในการศกึษามาใชอ้ย่างทั่วถึง

และหลากหลาย เพื่อช่วงชิงสว่นแบ่งทางการตลาดท่ีมีอยู่ เพื่อดาํรงไวซ้ึ่งผลกาํไรต่อไปในอนาคต 

การศึกษาทางการตลาดในดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ จึงไดน้าํมาใชอ้ย่างแพรห่ลายอย่างมาก 

เพราะเป็นตวัตอบโจทยปั์ญหาสิ่งต่าง ๆ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ (พส ุเดชะรนิทร.์ 2548 : 12) 

บรษัิท กรุงเทพผลิตเหล็ก จาํกดั (มหาชน) เป็นบรษัิทท่ีเป็นผูน้าํทางดา้นการผลิตและ

จดัจาํหน่ายเหล็กเสน้ขอ้ออ้ย เพื่อการก่อสรา้งในประเทศและต่างประเทศ โดยติดอนัดบัหนึ่งในหา้

ของประเทศ และประกอบการมามากกว่า 35 ปี โดยบริษัทฯ ไดม้ีผลิตภณัฑท์ัง้หมด 6 ผลิตภณัฑ์

หลกัไดแ้ก่ เหล็กเสน้ขอ้ออ้ยตรา BSI หลงัคาสงักะสีตราหวัววั-คนัไถ หลงัคาเหล็กเคลือบสีตรา

สแกนรูฟ หลงัคาเหล็กอาบสงักะสีเคลือบสีตรา LONG LENGTH  ลวดเหล็กเพื่องานก่อสรา้ง และ 

ผลิตภณัฑร์อกและเครนตรา “KONECRANES” โดยในแต่ละผลิตภณัฑไ์ดแ้ยกการบรหิารงาน

และการจดัการออกจากกนัตามแต่ละผลิตภณัฑน์ัน้ ๆ คือ มีฝ่ายการตลาด การผลิต การขนสง่ 

บญัชี และอ่ืน ๆ ที่แยกจากกนัอย่างชดัเจน   

ในสว่นของผลิตภณัฑร์อกและเครนตรา “KONECRANES” นัน้ เป็นผลิตภณัฑท่ี์ผลิต

มาจากประเทศ  Finland ท่ีเป็นผูน้าํทางดา้นการตลาดในระดบัโลก (Worldwide Market) โดยใน
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สว่นของผลิตภณัฑน์ี ้ ทางบรษัิทฯ ไดน้าํเขา้มาจดัจาํหน่ายกว่า 20 ปีเริ่มจากการซือ้จาก

ต่างประเทศเพื่อมาใชเ้องก่อนในเบือ้งตน้ และดว้ยจาํนวนท่ีมากถึง 60 ตวั จึงทาํใหม้ีการติดต่อ

ระหว่างประเทศในช่วงตน้ เก่ียวการบาํรุงรกัษาค่อนขา้งมากประกอบกบัผูบ้รหิารไดเ้ล็งเห็นถึง

ความสาํคญัทางดา้นการตลาดในประเทศในอนัดบัต่อมา จึงไดเ้จรจาตกลงกบับรษัิทผูผ้ลิต

โดยตรงเพื่อนาํสินคา้เขา้มาจาํหน่ายในประเทศ ประกอบกบัชว่งระยะเวลาท่ีทาํตลาดท่ีผ่านมานัน้  

ไดร้บัการสนบัสนนุจากต่างประเทศในดา้นต่าง ๆ มาโดยตลอด เช่น การฝึกอบรม การถ่ายทอด

เทคโนโลยีการผลิตเครน (Know-how) และอ่ืน ๆจากประเทศแม่มาตามลาํดบั (ชยัฤทธิ์. 2547 : 5)  

ปัจจบุนัหน่วยงานนีไ้ดเ้ติบโตขึน้เป็นอย่างมากจากอดีต และมีจาํนวนลกูคา้ที่ใช้

ผลิตภณัฑม์ากดว้ยเช่นกนั ทัง้รูปแบบทางการตลาดท่ีขายเองโดยตรงและขายผ่านตวัแทน หรือ

การขายใหบ้ริษัทในกลุม่ และจากวิธีการดงักลา่วขา้งตน้ ทาํใหบ้รษัิทฯมีสว่นแบ่งทางการตลาด

ภายในประเทศ ประมาณ 20% ของลกูคา้ท่ีความตอ้งการสินคา้คณุภาพสงู (Premium Products) 

โดยมีลกูคา้ที่เป็นโรงงานขนาดใหญ่มากกว่า 700 บรษัิท โรงงานขนาดกลางและขนาดเล็กอีก

จาํนวนมาก จาํนวนรอกและเครนท่ีขายออกไปมากกว่า 5000 ตวั ใหแ้ก่ลกูคา้ทัง้ภาคอตุสากรรม 

ผลิตชิน้สว่นรถยนต ์ อตุสาหกรรมปนูซีเมนต ์ โรงงานกระดาษ โรงเหล็ก โรงนํา้ตาล อตุสาหกรรม

พลาสติก และโรงประกอบ เช่นศนูยวิ์จยั TOYOTA ในประเทศไทย รวมถึงภาครฐับาล เช่น การ

ไฟฟ้าฝ่ายผลิต การไฟฟ้านครหลวง การประปา เป็นตน้ โดยทางบรษัิทฯ ไดจ้ดัทาํการบรกิารและ

การผลิตแบบครบวงจร ตัง้แต่ออกแบบ รบัปรกึษา จดัจาํหน่าย ผลิต และใหบ้รกิาร อีกทัง้มีวิศวกร

คอยควบคมุในทกุขัน้ตอนทัง้ก่อนและหลงัการขาย 

เน่ืองดว้ยในปัจจุบนั ยอดขายในสว่นผลิตภณัฑร์อกและเครน ไดล้ดลงอย่างต่อเนื่องมา

ตลอด 3 ปีท่ีผ่านมา คือ ลดลง 10% ในปี 2545 ลดลง 8% ในปี 2546 และ 4% ในปี 2547  และมี

แนวโนม้ที่จะลดลงอย่างต่อเนื่องต่อไป ทางบริษัทฯ จึงมีเปา้หมายที่จะความมุ่งเนน้ในการทาํ

การตลาดในส่วนผลิตภณัฑน์ีอ้ย่างชดัเจน เพื่อเพิ่มยอดขายและตอบสนองความพงึพอใจของ

ลกูคา้เป็นหลกั (อนนัต.์ 2547 : 8)  

การศึกษาวิจยัในครัง้นี ้ จึงไดเ้ริ่มตน้ศกึษาถึงตวัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพงึพอใจ

ของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์โดยคาํนึงถึงความพงึพอใจของลกูคา้เป็นหลกั เพื่อนาํขอ้มลูท่ีไดศ้กึษา

มาเป็นรากฐานสาํคญัในการปรบัปรุงและพฒันา รวมถึงเพื่อใหผู้บ้รหิารและผูท่ี้ทาํการตลาดท่ีมี

สว่นเก่ียวขอ้ง ไดร้บัทราบถึงขอ้มลูและสามารถนาํขอ้มลูเหลา่นีไ้ปสรา้งกลยุทธท์างการตลาดให้

ผูบ้รโิภคไดร้บัความพงึพอใจสงูสดุต่อไป  
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1.2 วัตถุประสงคข์องการศึกษา 
 

 1.  เพื่อศกึษาถึงความพงึพอใจของลกูคา้ในเขตภาคกลางและภาคตะวนัออก   ท่ีมีต่อ 

ผลิตภณัฑร์อกและเครน “KONECRANES” 

 

1.3 ขอบเขตของการศึกษา 

 

1. เนือ้หาของการวิจยั มุ่งการศกึษาปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ ที่ใชส้ินคา้

และการบริการ เฉพาะหน่วยงาน รอกและเครน “KONECRANES” ของ บริษัท กรุงเทพผลิตเหล็ก 

จาํกดั (มหาชน) 

2. การศกึษาในครัง้นี ้ จะเป็นการสอบถามขอ้มลู จากลกูคา้ท่ีใชผ้ลิตภณัฑร์อกและ

เครน (Overhead crane) ของบรษัิท กรุงเทพผลิตเหล็ก จาํกดั (มหาชน) เช่น วิศวกร ผูใ้ชง้าน 

และ/หรือ ผูด้แูลรกัษาตวัผลิตภณัฑ ์ โดยจะเลือกสุม่ตวัอย่างจากบริษัทฯ เอกชน ที่อยู่ในจงัหวดั

ต่าง ๆ เช่น  จงัหวดัสมทุรปราการ จงัหวดัชลบรุี จงัหวดัระยอง จงัหวดัปราจีนบรุี จงัหวดักบินทรุี 

จงัหวดัฉะเชิงเทรา และจงัหวดัอ่ืน ๆ จาํนวน 232 ตวัอย่าง ซึ่งมากกว่าการกาํหนดขนาดขัน้ตํ่าตาม

ตารางกาํหนดขนาดตวัอย่างสาํหรบัความเชื่อมั่น 95% ระดบัความ คลาดเคลื่อน ท่ี รอ้ยละ 5 ของ 

Herbert Askin and Raymond R.Colton ท่ีประชากรขัน้ตํ่า (n) = 222 (อา้งใน นราศรี ไววนิชกลุ.  

2548 : 15) 

 

1.4 นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
 

รอก (Hoist) คือ เครื่องจกัรที่ใชย้กของที่มีนํา้หนกั ตัง้แต่ 50-80000 กิโลกรมั โดยใช ้

ไฟฟ้า ในการควบคมุ 

เครน (Crane) คือ สะพานเหล็กที่รองรบัชดุรอก อีกทีหน่ึง เพื่อช่วยใหเ้ครื่องจกัรอปุกรณ์

ดงักลา่ว สามารถยกของไดใ้นพืน้ท่ีท่ีตอ้งการ และสามารถใชง้านไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพสงูสดุ 

นิคมอตุสาหกรรม คือพืน้ที่ ที่มีการแบ่งเป็นเขต เพื่อใหโ้รงงานอตุสาหกรรม อยู่อย่างมี

หมวดหมู่ เช่น นิคมอตุสาหกรรมบางประกง จะทาํการผลิตชิน้สว่นรถยนตเ์ป็นหลกั เป็นตน้ 
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1.5 ประโยชนท์ีค่าดว่าจะได้รับ 
 

1. ผลของการวิจยัทาํใหท้ราบถึงตวัปัจจยัที่มีผลกระทบต่อความพงึพอใจของลกูคา้ ใน

การเลือกใชผ้ลิตภณัฑร์อกและเครน “KONECRANES” ของบรษัิทกรุงเทพผลิตเหล็ก (มหาชน) ใน

เขตภาคกลางและภาคตะวนัออก   

2.  ทาํใหท้ราบความพงึพอใจของลกูคา้ในเขตภาคกลางและภาคตะวนัออก 

3. เพื่อนาํผลการศกึษาไปเสนอเป็นแนวทาง ในการปรบัปรุงและพฒันาในการสรา้ง

ความพงึพอใจแก่ลกูคา้ต่อไป 
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แนวคิด  ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

 

การศึกษาเรื่องราวความพงึพอใจของลกูคา้   บริษัทไดอ้าศยัทฤษฎีต่าง ๆ  เพื่อเป็น

แนวทางในการศึกษา  ซึ่งเนือ้หาประกอบไปดว้ยสาระสาํคญัดงัต่อไปนี ้

1.  ตลาดธุรกิจและพฤติกรรมผูซ้ือ้ทางธุรกิจ 

2.  กลยทุธส์ว่นประสมการตลาด (Marketing Mix Strategy) 

3.  การสรา้งความพงึพอใจ 

4.  การตลาดท่ีเนน้ความสมัพนัธก์บัลกูคา้  

5.  ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

6.  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

2.1 ตลาดธุรกิจ และพฤติกรรมผู้ซือ้ทางธุรกิจ 
 

2.1.1 ตลาดธุรกิจ 

Philip kotler (วารุณี. 2545 : 115) กลา่วว่า ตลาดธุรกิจ (Business Marker) 

ประกอบดว้ยองคก์ารทัง้หมดที่ซือ้สินคา้หรือบรกิารสาํหรบัใชใ้นกระบวนการผลิตสินคา้หรือบรกิาร

อ่ืนเพื่อจาํหน่าย ใหเ้ช่า หรือเป็นปัจจยัการผลิตสาํหรบัผลิตสินคา้อ่ืน ตลาดธุรกิจยงัรวมถึงการซือ้

สินคา้ของผูข้ายปลีก และผูข้ายสง่ที่จดัหาสินคา้เพื่อการขายต่อหรือใหเ้ช่า เพื่อสรา้งกาํไรใน

กระบวน การซือ้ของธุรกิจ (Business Buying Process) ผูซ้ือ้ทางธุรกิจจะตดัสินใจว่าผลิตภณัฑ์

และบรกิารใดที่องคก์ารจาํเป็นตอ้งซือ้ จากนัน้จึงทาํการเสาะหา ประเมินค่าและตดัสินใจเลือกตรา

ผลิตภณัฑแ์ละผูจ้ดัหา กิจการที่จาํหน่ายใหแ้ก่องคก์ารธุรกิจอ่ืน ๆ จาํเป็นตอ้งเขา้ใจตลาดธุรกิจ

และพฤติกรรมผูซ้ือ้ทางธุรกิจเป็นอย่างดีที่สดุ 

 

2.1.2 ลักษณะของตลาดธุรกิจ 

ในบางรูปแบบตลาดธุรกิจมีลกัษณะเหมือนตลาดผูบ้ริโภค ทัง้ความสมัพนัธก์บับุคคลที่

ทาํหนา้ท่ีเป็นผูซ้ือ้และตวัสินใจซือ้เพื่อสรา้งความพงึพอใจใหค้วามตอ้งการ อย่างไรก็ตามตลาด

ธุรกิจแตกต่างจากตลาดผูบ้ริโภคในหลายลกัษณะ ความแตกต่างท่ีสาํคญัแสดงดงัตารางที่ 2.1 
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เช่นความตอ้งการซือ้และโครงสรา้งตลาด ลกัษณะของหน่วยการซือ้ และประเภทของการตดัสินใจ

และกระบวนการตดัสินใจที่เก่ียวขอ้ง 

ตารางที ่2.1 

ลักษณะของตลาดธุรกิจ 

 

โครงสร้างทางการตลาดและอปุสงค ์

 ตลาดธุรกจิประกอบดว้ยผูซ้ือ้จาํนวนนอ้ยรายแต่มีขนาดใหญ่กว่า  

 ลกูคา้ธุรกจิมีลกัษณะการรวมกลุ่มทางภมูศิาสตรม์ากกวา่ 

 ความตอ้งการซือ้ของผูซ้ือ้ทางธุรกิจเกิดจากความตอ้งการซือ้ของผูบ้รโิภคคนสดุทา้ย 

 ความตอ้งการซือ้ในตลาดธุรกจิหลายแห่งยืดหยุ่นนอ้ยกว่าและไม่ไดร้บัผลกระทบจากการ  

     เปล่ียนแปลงราคาในระยะสัน้ 

 ความตอ้งการซือ้ของตลาดธุรกิจผนัผวนมากกว่าและรวดเรว็กว่า 

ลักษณะของหน่วยการซือ้ 

 การซือ้ของธุรกจิเก่ียวขอ้งกบัผูซ้ือ้จาํนวนมาก  

  การซือ้ของธุรกจิใชค้วามพยายามทางการซือ้ท่ีชาํนาญมากกวา่ 

ประเภทของการตดัสนิใจและกระบวนการตดัสินใจ 

 การซือ้ของธุรกจิใชค้วามพยายามทางการซือ้ท่ีชาํนาญมากกวา่  

 การซือ้ของธุรกจิ ผูช้ือ้และผูข้ายจะทาํงานรว่มกนัอย่างใกลช้ิดมากกว่าและสรา้งความสมัพนัธ ์

     แนบแน่นในระยะยาว 

 

ท่ีมา : Philip Koltler (วารุณี.  2545 : 116) 

 

2.1.3 แบบจาํลองพฤติกรรมผู้ซือ้ทางธุรกิจ 

ในการศกึษาถึงพฤติกรรมผูซ้ือ้ทางธุรกิจ นกัการตลาดตอ้งรูว่้าผูซ้ือ้ทางธุรกิจจะ

ตอบสนองต่อสิ่งกระตุน้ทางการตลาดอย่างไร แผนภมูิที่ 2.1 แสดงถึงแบบจาํลองพฤติกรรมผูซ้ือ้

ทางธุรกิจ  แบบจาํลองนีเ้นน้สิ่งกระตุน้ทางการตลาด และสิ่งกระตุน้อ่ืนกระทบต่อองคก์ารการซือ้ 

และก่อใหเ้กิดการตอบสนองที่แน่นอน สิ่งกระตุน้ทางการตลาดสาํหรบัการซือ้ทางธุรกิจ ประกอบ 

ดว้ยสว่นประสมการตลาด 4 ประการ (4Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ (Product) ราคา (Price) ช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย (Place) และการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) เช่นเดียวกบัการซือ้ของ

ผูบ้รโิภค สิ่งกระตุน้อ่ืนประกอบดว้ยอิทธิพลทางสภาพแวดลอ้มที่สาํคญั คือ เศรษฐกิจ เทคโนโลยี 
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การเมือง วฒันธรรมและการแข่งขนั สิ่งกระตุน้เหล่านีส้อดแทรกเขา้ในองคก์ารและเปลี่ยนเป็นการ

ตอบสนองของผูซ้ือ้ในรูปของ การเลือกผลิตภณัฑห์รือบรกิาร การเลือกผูจ้ดัหา ปรมิาณสั่งซือ้ 

รวมถึงการสง่มอบและการบรกิาร และเงื่อนไขการชาํระเงิน ในการออกแบบกลยทุธส์ว่นประสม

การตลาดท่ีดีตอ้งเขา้ใจว่าอะไรจะเกิดขึน้ภายในองคก์ารในการเปลี่ยนแปลง สิ่งกระตุน้ใหก้ลาย 

เป็นการตอบสนองการซือ้ ในการจดัองคก์ารซือ้ประกอบดว้ยสว่นสาํคญั 2 ส่วน ส่วนแรก คือ 

ศนูยก์ลางการซือ้ซึ่งเป็นที่รวมของผูท่ี้มีหนา้ที่เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซือ้ และสว่นที่สอง คือ 

กระบวนการตดัสินใจซือ้แบบจาํลองนีแ้สดงใหเ้ห็นถึงศนูยก์ลางการซือ้ และกระบวนการตดัสินใจ

ซือ้ไดร้บัอิทธิพลจากปัจจยัภายในองคก์าร ปัจจยัดา้นปฏิสมัพนัธ ์และอิทธิพลสว่นบคุคลพอ ๆ กบั

ท่ีไดร้บัอิทธิพลจากปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก  

 

แผนภูมิที ่2.1 

แบบจาํลองพฤติกรรมผู้ซือ้ทางธุรกิจ 

 

 สภาพแวดลอ้ม   การจดัองคก์ารซ้ือ    การตอบสนอง 

ส่ิงกระตุน้ ส่ิงกระตุน้อ่ืน              ผูข้าย 

   

ทางการตลาด    ศูนยก์ลางการซ้ือ    การเลือก 

           

ผลิตภณัฑ ์ เศรษฐกิจ        กระบวน    ผลิตภณัฑห์รือ 

ราคา  เทคโนโลยี       การซ้ือ    บริการ 

ช่องทางการ การเมือง        การเลือกผู ้

จดัหา 

จดัจาํหน่าย วฒันธรรม       ประมาณ

ส่ังซ้ือ 

การส่งเสริม การแข่งขนั  (ปฏิสัมพนัธ์และ    เง่ือนไขและ 

การตลาด     อิทธิพลส่วนบุคคล)   เวลาการส่ง

     (อิทธิพลของการจดั   เง่ือนไขการ 

      องคก์าร)    บริการ 

          การชาํระเงิน 

 

 

ท่ีมา : Philip Koltler (วารุณี.  2545 : 116) 
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2.1.4 พฤติกรรมผู้ซือ้ทางธุรกิจ 

จากแบบจาํลองแผนภมูิท่ี 2.1 ทาํใหเ้กิดคาํถาม 4 คาํถามเก่ียวกบัพฤติกรรมผูซ้ือ้ทาง

ธุรกิจ อนัไดแ้ก่ ผูซ้ือ้ทางธุรกิจตดัสินใจซือ้อะไร ใครมีส่วนรว่มในกระบวนการซือ้ อะไรคืออิทธิพล

สาํคญัต่อผูซ้ือ้ ผูซ้ือ้ทางธุรกิจทาํการตดัสินใจซือ้อย่างไร ซึ่งสถานการณก์ารซือ้ท่ีสาํคญัแบ่งได ้ 3 

สถานการณ ์ดงันี ้ 

1. การซือ้ซ ํา้เป็นประจาํ (Straight Rebuy) ผูซ้ือ้ทาํการสั่งซือ้ซ ํา้จากผูข้ายเป็นประจาํ

เกือบจะไม่มีการปรบัเปลี่ยนเงื่อนไข หรือคณุสมบติัของผลิตภณัฑแ์ต่อย่างใดโดยอาศยัความพงึ

พอใจจากการซือ้ในอดีต ผูซ้ือ้เลือกซือ้จากผูจ้ดัหาต่าง ๆ ที่ตนมีอยู่ในบญัชีรายชื่ออยู่อย่างง่ายดาย 

ผูจ้ดัหาเองพยายามท่ีจะรกัษาคณุภาพของสนิคา้และบรกิาร ผูจ้ดัหาของกิจการมกัจะเสนอระบบ

การสั่งซือ้ซ ํา้อตัโนมติั เพื่อทาํใหต้วัแทนซือ้ประหยดัเวลาในการสั่งซือ้ซ ํา้ ผูจ้ดัหาที่อยู่นอกบญัชี

รายชื่อของกิจการ พยายามที่จะหาสิ่งใหม่หรือหาประโยชนจ์ากความไม่พอใจของผูซ้ือ้เพื่อผูซ้ือ้จะ

ไดพ้ิจารณากิจการของตน โดยพยายามเขา้ไปรบัยอดสั่งซือ้จาํนวนนอ้ยและเพิ่มจาํนวนการซือ้ใน

เวลาถดัมา 

2. การซือ้ซ ํา้แบบมีการปรบัเปลี่ยน (Modified Rebuy) ผูซ้ือ้ตอ้งการปรบัเปลี่ยน

คณุลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑ ์ราคา เงื่อนไข หรือผูจ้ดัการ การซือ้ซ ํา้แบบมีการปรบัเปลี่ยนโดย

ปกติจะมีผูม้ีสว่นรว่มในการตดัสินใจจาํนวนมากกว่าการซือ้ซ ํา้เป็นประจาํ ผูจ้ดัจาํหน่ายของ

อาจจะกงัวลใจและรูส้กึกดดนัท่ีจะตอ้งหาวิธีท่ีดีท่ีสดุท่ีจะรกัษาลกูคา้ไวใ้หไ้ด ้ ผูจ้ดัหาท่ีอยู่นอก

บญัชีรายชื่อของกิจการ อาจเห็นโอกาสจากสถานการณก์ารซือ้ซ ํา้แบบมีการปรบัเปลี่ยนเพื่อเป็น

การใหข้อ้เสนอที่ดีกว่าและเป็นการเพิ่มธุรกิจใหม่ 

3.   การซือ้ครัง้แรก (New-Task) เป็นสถานการณก์ารซือ้ของธุรกิจที่ทาํการซือ้สินคา้เป็น

ครัง้แรก ในกรณีนีย่ิ้งตน้ทนุหรือความเสี่ยงมีมากเท่าใด จาํนวนผูม้ีสว่นรว่มตดัสินใจจะย่ิงมากขึน้

เท่านัน้และจะตอ้งพยายามเก็บรวบรวมขอ้มลูใหม้ากย่ิงขึน้ สถานการณก์ารซือ้ครัง้แรกถือเป็น

ความทา้ทายและโอกาสท่ีดีท่ีสดุ ดงันัน้ จะตอ้งพยายามเขา้ถึงสิ่งที่มีอิทธิพลสาํคญัต่อการซือ้เท่าที่

จะทาํไดพ้รอ้มทัง้ใหค้วามช่วยเหลือและใหข้อ้มลูแก่ลกูคา้ดว้ย  

 

2.1.5 ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในกระบวนการซือ้ทางธุรกิจ  

ศนูยก์ลางการซือ้ประกอบดว้ย สมาชิกขององคก์ารทัง้หมดเป็นผูซ้ึ่งมีผูซ้ึ่งแสดงบทบาท

ในกระบวนการตดัสินใจซือ้ อนัไดแ้ก่  

ผูใ้ช ้ (User) สมาชิกขององคก์ารที่จะใชส้ินคา้หรือบรกิารนัน้ ผูใ้ชม้กัเป็นผูร้เิริ่มแผนการ

ซือ้และช่วยกาํหนดลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑ ์ 
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ผูม้ีอิทธิพล (Influencers) เป็นผูม้ีสว่นช่วยในการกาํหนดคณุลกัษณะเฉพาะของผล

ผลิตภณัฑแ์ละใหข้อ้มลูเพื่อประเมินทางเลือกต่าง ๆ เจา้หนา้ท่ีเทคนิคเป็นผูม้ีอิทธิพลที่สาํคญั  

ผูซ้ือ้ (Buyers) เป็นผูท้ี่ทาํการซือ้ผลิตภณัฑอ์ย่างแทจ้รงิในการเลือกผูจ้ดัหาและกาํหนด 

เงื่อนไขการซือ้ ผูซ้ือ้อาจจะชว่ยกาํหนดลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑ ์ แต่บทบาทสาํคญัของผูซ้ือ้

คือการเลือกผูข้ายและเจรจาต่อรอง การซือ้ที่มีความซบัซอ้นมากขึน้ผูซ้ือ้อาจจะรวมเอาเจา้หนา้ที่

ระดบัสงูรว่มในการเจรจาต่อรอง  

ผูต้ดัสินใจ (Deciders) เป็นผูท้ี่มีอาํนาจทัง้ที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการในการเลือก

หรืออนมุติัว่าใครจะเป็นผูจ้ดัหาในขึน้สดุทา้ย การซือ้ที่ทาํเป็นประจาํผูซ้ือ้หรือผูอ้นุมติัมกัเป็นผู้

ตดัสินใจ  

ผูด้แูลทางเดินข่าวสาร (Gatekeepers) เป็นผูค้วบคมุการสง่ผ่านขอ้มลู เช่น ตวัแทน 

จดัซือ้มกัจะมีอาํนาจในการปอ้งกนัพนกังานขายเขา้พบผูซ้ือ้หรือผูต้ดัสินใจ ผูด้แูลทางเดินข่าวสาร

ครอบคลมุถึงเจา้หนา้ท่ีเทคนิคและเลขานกุารสว่นตวั  

              เสรี  วงษม์ณฑา (2542 : 32) ใหค้วามหมายของคาํว่าผูบ้รโิภค (Consumer) คือ ผูท้ี่มี

ความตอ้งการซือ้ (Need) มีอาํนาจซือ้ (Purchasing Power) ทาํใหเ้กิดพฤติกรรมการซือ้ 

(Purchasing Behavior) และพฤติกรรมการใช ้(Using Behavior)  ดงันี ้

1. ผูบ้ริโภคเป็นบุคคลท่ีมีความตอ้งการ (Needs) การที่จะถือว่าใครเป็นผูบ้รโิภคนัน้ 

บคุคลนัน้จะตอ้งมีความตอ้งการผลิตภณัฑ ์แต่ถา้บุคคลนัน้ไม่มีความตอ้งการก็จะไม่ใช่ผูบ้รโิภค 

2. ผูบ้รโิภคเป็นผูท้ี่มีอาํนาจซือ้ (Purchasing Power) ผูบ้รโิภคจะมีแค่เพียงความ

ตอ้งการอย่างเดียวไม่ได ้แค่เขาจะตอ้งมีอาํนาจซือ้ดว้ย ถา้มีเพียงแค่ความตอ้งการแลว้ไม่มีอาํนาจ

ซือ้ ก็ยงัไม่ใช่ผูบ้รโิภคของสินคา้นัน้ เพราะฉะนัน้การวิเคราะหพ์ฤติกรรมของผูบ้รโิภคจึงตอ้ง

วิเคราะหไ์ปที่ตวัเงินของผูบ้ริโภคดว้ย 

3. การเกิดพฤติกรรมในการซือ้ (Purchasing Behavior) เมื่อผูบ้รโิภคมีความตอ้งการ

และมีอาํนาจซือ้แลว้ก็จะเกิดพฤติกรรมการซือ้ เป็นตน้ว่า ผูบ้รโิภคซือ้ที่ไหน ซือ้เมื่อใด ใครเป็นคน

ซือ้ ใชห้ลกัการอะไรในการตดัสินใจซือ้ ซือ้มากนอ้ยแค่ไหน 

4.  พฤติกรรมการใช ้(Using Behavior) ผูบ้รโิภคมีพฤติกรรมการใชส้ินคา้อย่างไร 

อดลุย ์ จาตรุงคกลุ (243 : 3-4) ไดใ้หค้วามหมายพฤติกรรมผูบ้รโิภคว่าเป็นปฏิกิรยิาของ

บคุคลที่เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดร้บัและใชส้ินคา้และบรกิารทางเศรษฐกิจ รวมทัง้กระบวนการ

ต่าง ๆ ของการตดัสนิใจซึ่งเกิดก่อนและเป็นตวักาํหนดปฏิกิรยิาต่าง ๆ เหลา่นัน้โดยแบ่งเป็น 3 สว่น 

คือ 
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1.  ปฏิกิรยิาของบุคคล ซึ่งรวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การใชป้ระโยชนแ์ละการประเมิน

ค่าสินคา้และบรกิารที่มีจาํหน่ายอยู่ในตลาด 

2. บุคคลเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดร้บั และการใชส้ินคา้และบริการทางเศรษฐกิจซึ่ง

หมายถึงผูบ้ริโภคคนสดุทา้ย เรามุ่งที่ตวับุคคลผูซ้ือ้สินคา้และบรกิารเพื่อนาํไปใชบ้รโิภคเองหรือเพื่อ

บรโิภคของหน่วยบริโภคต่าง ๆ ท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลงึกนั เช่น ครอบครวั 

3.  กระบวนการต่าง ๆ ของการตดัสินใจซึ่งเกิดก่อน และเป็นตวักาํหนดปฏิกิรยิาต่าง ๆ 

เหลา่นี ้ ซึ่งรวมถึงการตระหนกัถึงความสาํคญัของกิจกรรมการซือ้ของผูบ้ริโภคที่กระทบโดยตรงต่อ

ปฏิกิรยิาทางการตลาด เช่น การติดต่อกบัพนกังานขายกบัสื่อโฆษณาและการเปิดรบัข่าวสาร

โฆษณา การสรา้งความโนม้เอียงหรือเกณฑใ์นการประเมินทางเลือกต่าง ๆ และปฏิกิรยิาต่าง ๆ 

เก่ียวกบัการตดัสินใจซือ้หลงัจากการระบแุละพิจารณาทางเลือกต่าง ๆ เป็นอย่างดีแลว้ ใน

การศึกษาพฤติกรรมผูบ้รโิภคเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาว่าบุคคลผูบ้ริโภค  บรโิภคอะไร ท่ีไหน บ่อยแค่

ไหน และภายใตส้ถานการณอ์ะไรบา้งที่สินคา้ไดร้บัการบริโภค 

สาํหรบักิจการรอกและเครนทีขายสินคา้ใหห้น่วยธุรกิจ จาํเป็นอย่างย่ิงที่จะตอ้งทราบถึง

กระบวนการซือ้ของธุรกิจนัน้ๆ ซึ่งประกอบดว้ยรูปแบบ วิธีการ และผูท้ี่เก่ียวขอ้งในกระบวนการ

ตดัสินใจซือ้ท่ีแตกต่างกนัออกไป สาํหรบัลกูคา้ที่ทาํการศกึษาในกรณีนี ้ จะเป็นลกูคา้ท่ีเป็นบรษัิท 

หลกั ฯ ท่ีมีการตดัสินใจซือ้โดยจะมบีุคคลหลายฝ่ายเขา้มาเก่ียวขอ้ง ดงันัน้ ผูข้ายจะตอ้งทราบถึง

บทบาทและความสาํคญัของบคุคลเหลา่นัน้ เพื่อการสามารถนาํเสนอจะไดต้รงตามเป้าหมายและ

วตัถุประสงคข์องบคุคลท่ีไปติดต่อ  

 

2.2 ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 

 

คณาการณค์ณะบรหิารธุรกิจ สถาบนัเทคโนโลยีราชมงคล (2547 : 15)     กล่าวว่า ส่วน

ประสมการตลาด (Marketing  Mix  หรือ 4P’s)  หมายถึง  “กลุม่เครื่องมือทางดา้นการตลาดท่ี

บรษัิทนาํมาใชเ้พื่อการบรรลวุตัถุประสงคด์า้นการตลาดของบรษัิทในตลาดเปา้หมาย”  ซึง่เป็น

สว่นประกอบที่มีอิทธิพล และมีความสาํคญัเป็นอย่างย่ิงต่อธุรกิจการตลาดเป็นปัจจยัท่ีควบคมุได ้ 

(Controllable  Factors)  นกัการตลาดจะกาํหนดปรบัเปลี่ยน  ปรบัปรุงแกไ้ขไดเ้หมาะสมกบั

สภาพแวดลอ้ม  และวตัถุประสงคข์ององคก์ารเพื่อตอบสนองความพอใจและความตอ้งการของ

ตลาดเปา้หมาย  ส่วนประสมทางการตลาดประกอบดว้ย 
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แผนภูมิที ่2.2 

แบบจาํลองพฤติกรรมผู้ซือ้ทางธุรกิจ 

 

 
  

  ท่ีมา : คณาจารณค์ณะบรหิารธรุกิจ สถาบนัเทคโนโลยีราชมงคล (2547 : 15) 



  12 

2.2.1 ผลิตภัณฑ ์(Product)  

    สว่นประสมทางการตลาดที่เป็นพืน้ฐานที่สดุ  คือ  ผลิตภณัฑ ์ เพราะสามารถจบัตอ้ง

มองเห็นได ้ เป็นสินคา้ที่มีตวัตน  รวมถึงคณุภาพ   การออกแบบ  รูปลกัษณ ์ การสรา้งตราสินคา้  

และมีการใหก้ารบริการต่าง ๆ   เช่น  การจดัสง่  การซ่อมแซม  การฝึกอบรม  ตลอดจนการเช่าซือ้

อปุกรณ ์  นอกจากนีย้งัรวมถึงบรกิารความคิด  เพื่อจะไปตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้ 

นกัการตลาดมอบผลิตภณัฑม์กัมอง  Total  Product  ผลิตภณัฑเ์บ็ดเสรจ็  หมายถึง  ตวั

ผลิตภณัฑร์วมกบัความพอใจหรือคณุค่าทางใจ  และผลประโยชนอ่ื์น  ๆ  ที่ผูบ้รโิภคเปา้หมาย

พอใจที่จะไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นัน้  เมื่อเป็นเช่นนีน้กัการตลาดตอ้งเนน้การปรบัปรุงสินคา้ที่ผลิต

ขึน้มาเพื่อสอดคลอ้งความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย  รามทัง้ตอ้งพยายามเก็บรกัษาลกูคา้เก่าให้

ประทบัใจอยู่มิรูล้ืม  และไม่เปลี่ยนใจไปใชผ้ลิตภณัฑย่ี์หอ้อ่ืน ๆ  ในขณะนีน้กัการตลาดก็ตอ้งการ

เพิ่มตลาดเป้าหมายมากขึน้ไปเรื่อย ๆ  ตอ้งศกึษาพฒันาผลิตภณัฑแ์ละปัญหาต่าง ๆ  โดยไม่มีที่

สิน้สดุรวมถึงการเพิ่มหรือการลดสินคา้ในสายผลิตภณัฑ ์   นกัการตลาดควรเนน้การใชก้ลยุทธ์

อย่างไรใหม้ีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดดว้ย  ผูบ้รโิภคปัจจบุนันีม้ี

ความทนัสมยั  เป็นตวัของตวัเอง  และตอ้งการประกาศใหบ้คุคลอ่ืนรูว่้าเขาคือบุคคลท่ีสาํคญั   เพ

ระฉะนัน้ถา้เขาจะซือ้สินคา้  เขาก็จะคิดว่าสินคา้นัน้คือตวัเขาหรือเปลา่   และจะไดร้บัผลประโยชน์

อะไรกบัสินคา้ตวันัน้  ผูบ้ริโภคมกัจะมองสินคา้และคณุภาพของสินคา้ที่ผูบ้รโิภคจะไดร้บั  และ

ผูบ้รโิภคจะตอ้งมีความมั่นใจในสินคา้ท่ีจะซือ้ดว้ย 

 

2.2.2  การจัดจาํหน่าย (Distribution) 

สว่นประสมการตลาดประการที่  2  คือ  การจดัจาํหน่าย  หมายถึง  กิจกรรมต่าง ๆ  คือ  

ช่องทางการจาํหน่ายสินคา้และการแจกจ่ายตวัสินคา้ 

1. ช่องทางการจาํหน่ายสินคา้ (Channel of Distribution)   วิธีการขายใหผู้บ้รโิภค

โดยตรง หรือขายผ่านสถาบนัคนกลาง เช่น พ่อคา้สง่ พ่อคา้ปลีก ตวัแทนคนกลาง 

2.  การแจกจ่ายตวัสินคา้  (Physical  Distribution)  วิธีการขนสง่ประเภทต่าง ๆ  เช่น  

การขนสง่ทางอากาศ  ทางรถยนต ์ ทางรถไฟ  ทางท่อ  ในการแจกจ่ายตวัสินคา้นีน้กัการตลาดตอ้ง

คาํนึงถึงตน้ทนุต่าง ๆ และสง่ถึงลกูคา้ตรงต่อเวลาในสถานที่สมบรูณแ์ละแจกจ่ายตวัสินคา้ท่ีสาํคญั

อีกประเภท  คือ  การเก็บรกัษาสินคา้เพื่อรอจาํหน่ายใหท้นัเวลาท่ีผูบ้รโิภคตอ้งการ   ในเร่ืองการ

ขนสง่และการเก็บรกัษาสินคา้นี ้  นกัการตลาดตอ้งคาํนวณใหเ้หมาะสมและประหยดัสอดคลอ้งกบั

ผลิตภณัฑม์ากที่สดุ เพื่อประสิทธิภาพท่ีดี และตอ้งดาํเนินการเพื่อทาํใหผู้บ้ริโภคเป้าหมายสามารถ
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ซือ้หาผลิตภณัฑไ์ดโ้ดยสะดวก โดยนกัการตลาดตอ้งกาํหนดเลือกสรรและเชื่อมคนกลางและสิ่ง

อาํนวยความสะดวกดา้นการตลาด เพื่อจดัสรรไปยงัตลาดเปา้หมาย 
 

2.2.3 ราคา (Price) 

สว่นประสมที่สาํคญัอีกประการหนึ่ง ไดแ้ก่ ราคา หรือ จาํนวนเงินที่ลกูคา้จะตอ้งจ่ายให้

บรษัิท การตดัสินใจเก่ียวกบัราคาสง่ ราคาปลีก สว่นลด เงินชดเชย และเงื่อนไขเก่ียวกบัการให้

สินเชื่อ ราคาผลิตภณัฑค์วรจะเท่าเทียมกบัมลูค่าที่เป็นการยอมรบัของลกูคา้ แต่สิ่งท่ีจะตอ้งจาํไว้

ว่าวตัถปุระสงคข์องธุรกิจมีเปา้หมายจะตัง้ราคาอย่างไร ตัง้ราคาเมื่อตอ้งการกาํไรระยะสัน้ ระยะ

ยาว หรือ สว่นครองตลาดกลยทุธร์าคาเป็นเครื่องมือท่ีสาํคญัที่คู่แข่งขนันาํมาใช ้ ๆ ไดผ้ลเรว็กว่า

ปัจจยัอ่ืน ๆ การตัง้ราคาสินคา้ท่ีสงูสาํหรบัสินคา้ท่ีมีลกัษณะพิเศษเพื่อการดงึภาพพจน ์ย่ีหอ้ เพราะ

ผูบ้รโิภคส่วนมากเขา้ใจว่าสินคา้ราคาแพงมกัมีคณุภาพเป็นเลิศ 
 

2.2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

สว่นประสมการตลาดที่สาํคญัอนัดบัสี่ หมายถึง กิจกรรมเพื่อการสื่อสาร และสง่เสรมิ

ผลิตภณัฑข์องตนไปสู่ตลาดเปา้หมาย ฉะนัน้บรษัิทตอ้งฝึกอบรมจงูใจพนกังานขายของตน ตอ้งคิด

กาํหนดโครงการใหม่ ๆ ในการสื่อสารและสง่เสรมิการตลาด ประกอบดว้ยการโฆษณา การตลาด

แบบตาง กาสง่เสรมิการขาย การขายโดยใชพ้นกังานขาย การประชาสมัพนัธ ์ ไดเร็คมารเก็ต และ

ออนไลนม์ารเกตติง้ ปัจจบุนันีก้ารสง่เสรมิการตลาดมกัทาํใหรู้ปของการติดต่อสื่อสารทางการ 

ตลาดแบบครบเคร่ือง Integrated Marketing Communication IMC) ซึ่งใชเ้ครื่องมือหลาย

ประเภทรว่มกนั เช่น การสมคัรเป็นสมาชิกจะไดส้ว่นลด และรว่มกบับริษัทอ่ืน ๆ ผูผ้ลิตหลาย ๆ 

รายไปรบัสิทธิพิเศษ สาํหรบัสมาชิก ยกตวัอย่างเช่นใชบ้ตัรเครดิตย่ีหอ้หนึ่งไดร้บับตัรสะสมคะแนน

เพื่อแลกของ หรือพกัโรงแรมในเครือ รา้นอาหารในเครือ รา้นหนงัสือในเครือ ฯลฯ เป็นตน้ 

 สาํหรบักิจการ รอกและเครน จาํเป็นอย่างย่ิงที่ตอ้งใชก้ลยทุธส์ว่นประสมทางการตลาด

ทัง้ 4 เขา้ช่วยกนัในดา้นผลิตภณัฑ ์ โดยเนน้ใหเ้ห็นว่ารอกและเครน มีคณุภาพตรงตามมาตรฐานที่

ลกูคา้ตอ้งการ ในดา้นราคานัน้จะแตกต่างกบัคู่แข่งไม่มากนกั เนื่องจากมีขอ้จาํกดัในเรื่องของ

ตน้ทนุการผลิต และถา้หากมีการลดราคาใหต้ํ่ากว่าคู่แข่งมากจะทาํใหม้ีผลกระทบต่อโครงสรา้ง

ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีการขายสินคา้ไปยงัลกูคา้ต่าง ๆ โดยขายดว้ยตวัแทนขายซึ่ง

เป็นวิศวกรโดยตรงท่ีผ่านการอบรมมาอย่างดี สว่นทางออ้มไดจ้ดัจาํหน่ายโดยผ่านตวัแทนขาย 

ต่าง ๆ ท่ีไดร้บัการคดัเลือกแลว้อย่างดีเช่นกนั เพื่อเป็นการรกัษาระดบัมาตรฐานและการเลือก

สินคา้ใหต้รงตามความตอ้งการกบัลกูคา้มากท่ีสดุอีกทัง้เป็นการประหยดัค่าใชจ้่ายในสว่นต่าง ๆ 
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และขอ้จาํกดั ในเรื่องพนกังานขายท่ีอาจดแูลไม่ทั่วถึง   สาํหรบัดา้นการโฆษณาประชาสมัพนัธน์ัน้

เก่ียวการโฆษณาทางดา้นสื่อสิ่งพิมพต่์าง ๆ เพื่อเพิ่มช่องทางการจดัจาํหน่ายใหม้ากขึน้ และเนน้ที่

พนกังานขายในการสรา้งความประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้ เพื่อลกูคา้จะไดม้ีการบอกต่อเป็นการสรา้ง

ลกูคา้รายใหม่ต่อไป 

 

2.3 ความพงึพอใจลูกคา้ 
 

พส ุ เดชะรนิทร ์ (2549 : 12) กลา่วว่า การสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้เป็นสิ่งท่ีควร

ทาํก็จรงิ การแสวงหาความพงึพอใจของลกูคา้ยงัเป็นสิ่งที่จาํเป็น แต่ประเด็นสาํคญัคือเมื่อแสวงหา

ไดแ้ลว้ จะตอ้งสามารถเชื่อมโยงไดก้ลบัการกลบัมาซือ้ซ ํา้ และรายไดน้ั่นคือเมื่อลกูคา้พงึพอใจเพิ่ม  

ควรจะสง่ผลกลบัมาซือ้ซ ํา้ในอนัดบัต่อไป  

 

2.3.1 ความสาํคัญของความพึงพอใจของลูกค้า  

ฉตัยาพร เสมอใจ (2547 : 21) กลา่วว่า ลกูคา้เป็นแหลง่ท่ีมาของรายไดส้าํหรบัธุรกิจ 

การรกัษาความสมัพนัธอ์นัดี และความพงึพอใจของลกูคา้จะช่วยรกัษาและเพิ่มรายไดแ้ก่ธุรกิจ 

ปัจจยัที่มีผลกระทบต่อความพงึพอใจของลกูคา้มีหลายประการ เช่นคณุภาพของสินคา้และบริการ 

ราคาท่ีเหมาะสม คณุค่าท่ีคาดหวงั ความสะดวกสบาย หรือการเขา้ถึงลกูคา้  

ความพงึพอใจของลกูคา้มีผลต่อการจดัการธุรกิจดงันี ้ 

 1. ความพงึพอใจของลกูคา้ ช่วยใหอ้งคก์รมีองคป์ระกอบของการแข่งขนัทางธุรกิจท่ี

เหนือกว่า “ผลิตภณัฑท่ี์มีคณุภาพเพียงอย่างเดียว ไม่สามรถช่วยใหธุ้รกิจอยูไ่ด ้ แต่ความพงึพอใจ

ของลกูคา้เป็นอาวธุในการแข่งขนัที่ดี การมีความพึงพอใจของลกูคา้สงู จะช่วยใหธุ้รกิจมี

ความสามารถในการแข่งขนัท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง ไดอ้ย่างต่อเนื่อง เพราะความพงึพอใจของลกูคา้มีผล

ต่อภาพลกัษณข์องธุรกิจและมรผลกระทบทางบวกโดยตรงต่อชื่อเสียงขององคก์ร” (Muller. 1991)    

2. ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นธงชยัสาํหรบัการเพิ่มผลกาํไรของธุรกิจ “ความพงึพอใจ

ของลกูคา้สามารถขยายอตัราผลกาํไรการใหแ้ก่บรษัิท โดยใชค้วามพงึพอใจของลกูคา้ระดบัสงูเป็น

จดุเทียบเคียง เพื่อเขา้สูช่ยัชนะ ประสิทธิภาพของขบวนการในการจดัการคาํรอ้งเรียนของลกูคา้

และความพงึพอใจมีผลต่ออตัราผลกาํไรของธุรกิจ “(Fornell and Wernerfelt. 1988)   

3. ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นจดุสาํคญัที่มีผลต่อพฤติกรรมการซือ้  ความพงึพอใจ

ของลกูคา้เป็นเป็นสว่นสาํคญัในการตดัสินใจ บริโภคของลกูคา้ และมีผลต่อความสาํเรจ็ของบรษัิท 

เน่ืองจากผลกระทบโดยตรงของความภกัดีของลกูคา้และชื่อเสียงของบริษัท การมีความภกัดีสงูจะ
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ช่วยขจดัอปุสรรค ออกไปไดง้่าย ลกูคา้จะทาํการซือ้ซ ํา้ และซือ้สินคา้อ่ืนที่เก่ียวขอ้งในสาย

ผลิตภณัฑด์ว้ย  นอกจากนีย้งับอกต่อเพื่อน ๆ โดยไม่สนใจสินคา้จากผูผ้ลิตอ่ืน  

4. ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นการเทียบเคียง เพื่อเครษฐกิจและสวสัดิภาพทางสงัคม 

ตวัวดัความพงึพอใจของลกูคา้เป็นเสมือนการเทียบเคียง และบงชีว่้าผลงานทางเศรษฐกิจดา้น

สวสัดิการประชาชน เช่น การทาํบตัรประชาชน รวมถึงนโยบายสาธารณะต่าง ๆ ว่าสมารถ

ตอบสนองความตอ้งการและความพงึพอใจของกลุม่ผูบ้รโิภค ท่ีไดส้รา้งเป้าหมายดา้นสวสัดิการ

ของตนไดอ้ย่างไร 

 

2.3.2  กระบวนการสร้างระบบบริการทีส่ร้างความพึงพอใจรวมให้แก่ลูกค้า  

เราสามารถสรา้งระบบบรกิารท่ีใหค้วามพงึพอใจรวมแก่ลกูคา้ไดด้งันี ้ 

1.   พฒันาแนวความคิดและนโยบายในการสรา้งความพึงพอใจของลกูคา้และบริการ 

2.  วิจยัตลาด วิเคราะหค์วามจาํเป็นและความตอ้งการของลกูคา้ โดยทาํความเขา้ใจว่า

ตลาด เป็นมากกว่าการขายสินคา้ สภาพแวดลอ้มทางการตลาด และอ่ืน ๆ  

3. การวางแผนความตอ้งการเฉพาะของสินคา้และบริการ โดยการสอบถามถึงความ

คิดเห็น แนวความคิด ความรูส้กึ ความชอบ และไม่ชอบของลกูคา้ ที่มีกบัสินคา้และการบริการ ให้

ตรงตามความตอ้งการ  

4.  ทาํการตลาดและขายผลิตภณัฑ ์ทกุสิ่งท่ีอยู่ในห่วงโซ่แห่งคณุค่า ควรเป็นขบวนการท่ี

สรา้งคณุภาพไดอ้ย่างสมํ่าเสมอ การแข่งขนัควรมีการเตรียมตวัดา้นราคา มีการโฆษณา กลยทุธ 

การสง่เสรมิการตลาด  การฝึกอบรมพนกังานแบบระบบบูรณาการ   

5.  การสง่มอบสินคา้หรือบริการตามสั่ง ตอ้งมีการพฒันาใหส้ามารถทาํตามคาํสั่งได ้ส่ง

มอบไดต้รงเวลา ควรสรา้งช่องทางของการติดต่อสื่อสาร และเสนอบรกิารท่ีตรงตามความตอ้งการ

ของลกูคา้ 

6.  จดัเตรียมบรกิารท่ีสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ แสวงหาวิธีการบรกิารพืน้ฐานใน

การติดต่อกบัลกูคา้ไดต้รงตามความรูส้กึ ความตอ้งการ และความพรอ้มของแต่ละคน การรว่มมือ

กนัของพนกังาน เพื่อสรา้งความเขา้ใจและขยายประสบการณ ์ของลกูคา้เก่ียวกบัสินคา้และบริการ 

พยายามรกัษาลกูคา้ไวแ้ละตอบสนองความตอ้งการของเขา 

7. เก็บรวบรวมและวิเคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของลกูคา้ แฟ้มขอ้มลูควรมีการ

ออกแบบ และสรา้งโดยใชข้อ้มลูพืน้ฐานมาจดัแบ่ง สาํหรบัขอ้มลูการใหบ้รกิารควรมีการสรา้ง โดย

ศกึษาว่า ลกูคา้มีวิธีการใชส้ินคา้หรือบรกิารอย่างไร 
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2.3.3 ความพึงพอใจ ความยินดี และความซื่อสัตย ์

Christopher Lovelock (2546 : 242) กลา่วว่า ลกูคา้มกัท่ีมีประสบการณก์บัความ

พอใจและความไม่พอใจในหลาย ๆ ระดบั หลงัจากที่ไดใ้ชบ้รกิารแต่ละอย่างแลว้ ซึ่งขึน้อยู่กบัว่า

บรกิารเท่ากบัระดบัความหมายหรือสงูกว่า  เน่ืองจากความพอใจเป็นภาวะทางอารมณ ์ ซึ่งการ

แสดงออกหลงัการซือ้  อาจเก่ียวขอ้งกบัความโกรธ  ความไม่พอใจ  ความลงัเล  หรือความยินดี 

เป็นที่แน่ชดัว่า ลกูคา้ที่โกรธหรือไม่พอใจจะก่อปัญหาให ้ เพราะเขาอาจเปลี่ยนไปหา

บรษัิทอ่ืน   และทาํการแพรค่าํพดูในทางลบ  แต่ทว่าการทาํใหล้กูคา้เกิดความพอใจแค่นัน้เพียงพอ

หรือไม่ บริษัทอาจอา้งเหตผุลว่า  สินคา้ บรกิารหรือคน ๆ นัน้ไม่มีความสมบรูณเ์สียทัง้หมด  และ

คนทั่วไปมีลกัษณะยากท่ีจะเอาใจ  บรษัิทท่ีใชวิ้ธีนีซ้ึ่งอาจประสบกบัความลาํบาก   เพราะมี

หลกัฐานประสบการณม์ากมายว่า  การทาํใหล้กูคา้พอใจนัน้ไม่เพียงพอ  ลกูคา้ท่ีมีความพอใจใน

ระดบัสงูหรือระดบัปกตินัน้อาจถกูคู่แข่งแย่งไป  อย่างไรก็ดีลกูคา้ที่มีความพอใจจะยงัคงรกัษา

ความซื่อสตัยไ์วท้ัง้ ๆ ที่มีสิ่งเสนอขายของคู่แข่งขนัมากมาย  ความพงึพอใจของลกูคา้มีบทบาทท่ี

สาํคญัมากในอตุสาหกรรมท่ีมีการแข่งขนัสงู  ที่มีความแตกต่างกนัอย่างมากระหว่างความซื่อสตัย์

ของลกูคา้ที่เพียงแค่พอใจกบัลกูคา้ที่มีความพอใจสงูสดุ  หรือลกูคา้มีความยินดี   

การปรบัปรุงระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ บรษัิทจะตอ้งคน้หาว่า ลกูคา้ที่มีอยู่ใน

ปัจจบุนัมีความพอใจหรือไม่พอใจมากนอ้ยแค่ไหน วิธีการหน่ึงที่นิยมใชว้ดัความพงึพอใจก็คือ การ

สอบถามลกูคา้ก่อน เพื่อท่ีจะระบวุ่าปัจจยัใดท่ีมีความสาํคญัในการทาํใหล้กูคา้เกิดความพอใจ  

และ ทาํการประเมินการปฏิบติังานของผูใ้หบ้รกิารและคู่แข่ง  โดยใชปั้จจยัเหลา่นี ้  หลายบริษัทใช้

สเกล  5  คะแนนนี ้ เพื่อวดัความพงึพอใจของลกูคา้  โดยใชรู้ปแบบดงัต่อไปนี ้

   1 = ไม่พอใจมาก 

   2 = รูส้กึไม่พอใจ 

   3 = เฉยๆ 

   4 = รูส้กึพอใจ 

   5 = พอใจมาก 

              ผลการสาํรวจความพงึพอใจเหลา่นีไ้ดใ้ชใ้นการประมาณค่าจาํนวนลกูคา้ท่ีเป็นผูซ้ื่อสตัย ์

ท่ีบรษัิทมีอยู ่พรอ้ม ๆ กบัจาํนวนของลกูคา้ที่เสี่ยงต่อการสญูเสียของบริษัทตามแผนภูมิท่ี 2.3  
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แผนภูมิที ่2.3 

วิถีทางการแข่งขันกระทบต่อความสัมพันธร์ะหว่างความพอใจ  

 

 
 

ท่ีมา : Christopher Lovelock (2546 : 244) 

 

ดงัแสดงในแผนภมุิท่ี  2.4 การวิจยัชีใ้หเ้ห็นว่า  ลกูคา้ท่ีใหค้ะแนนความพอใจ  0–3 มี

แนวโนม้ลดนอ้ยลงไปเรื่อย ๆ  ในขณะที่ลกูคา้ที่ใหค้ะแนนตนเองว่า  รูส้กึว่าพอใจ (4) อาจถูก

บรกิารของคู่แข่งขนัแย่งไป มีเพียงแต่ลกูคา้ท่ีใหค้ะแนนว่าพอใจที่ 5 ซึ่งเป็นลกูคา้ที่มีความซื่อสตัย์

สงูสดุ  ในช่วงสงูสดุและตํ่าสดุของสเกลมีลกูคา้  2  กลุ่มที่มีความสาํคญัอย่างย่ิงต่อผูใ้หบ้รกิาร :   

เราเรียกว่าเป็นฝันรา้ยของทุกบรษัิท   สิ่งเหลา่นีม้ิไดเ้พียงแค่ทาํใหล้กูคา้ลดความซื่อสตัยล์งไป  แต่

ยงัทาํใหท้กุคนแบ่งบนัความโกรธและความผิดหวงัดว้ย  โดยมากลกูคา้เหลา่นีม้ีประสบการณท่ี์

เลวรา้ยท่ีบรษัิทไม่เคยทาํการแกไ้ขผล ก็คือ  ลกูคา้จะทาํการแพรค่าํพดูในทางลบใหม้ากท่ีสดุเท่าท่ี

จะทาํได ้ ในทางตรงกนัขา้ม กลุม่ลกูคา้เป็นกลุม่ท่ีผูใ้หบ้รกิารทกุรายใฝ่ฝันอยากเป็นเจา้ของ 

เน่ืองจาก ลกูคา้มีความพอใจการบริการมากจนอยากจะบอกเล่าต่อผูอ่ื้น   การสรา้งและลดควรจะ

เป็นเปา้หมายหลกัสาํหรบัผูผ้ลิตบรกิารทกุราย  ลกูคา้กลุ่มมีความซื่อสตัยอ์ย่างสงูมาก  และความ

พอใจในบริการท่ีเห็นไดช้ดัของกลุม่นี ้ จะช่วยดงึดดูลกูคา้อ่ืนใหม้าใชบ้รกิาร การสรา้งกลุม่และจดั

กลุม่ควรเป็นเปา้หมายหลกัของผูใ้หบ้ริการทกุราย 
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แผนภูมิที ่2.4 

ปัจจัยก่ออิทธิพลต่อความคาดหมายของลูกค้าบริการ 

 

 
 

  ท่ีมา : Christopher Lovelock (2546 :  245)  

 

2.3.4 การใช้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า 

Christopher Lovelock (2546 : 246) กลา่วว่า ทนัทีที่บรษัิทไดร้วบรวมขอ้มลูเก่ียวกบั

ความพงึพอใจจากลกูคา้แลว้ ขัน้ต่อไป ก็คือ  จะตอ้งตดัสินใจใชก้ลยทุธท์ี่เหมาะสมท่ีสดุ  เพื่อ

ยกระดบัความพอใจ  ถา้การใหค้ะแนนความพอใจสว่นใหญ่ตกอยู่ในช่วงคะแนน  2–3  ก็อาจมี

ปัญหากบัการสง่มอบบรกิารหลกัของบรษัิทฯ  นั่นคือ กลุม่คณุประโยชนเ์บือ้งตน้ท่ีลกูคา้คาดหวงั

ใหธุ้รกิจทกุแห่งจดัหาใหเ้ราอาจเรียกมนัว่าเป็นองคป์ระกอบที่   “ใชไ้ดห้รือไม่ก็ตายไป”  อย่างไรก็

ตาม  องคป์ระกอบเหล่านีอ้าจเปลี่ยนแปลงไปก็ไดเ้มื่อความพอใจของลกูคา้เพิ่มมากขึน้  เมื่อสิ่ง

เสนอขายของคู่แข่งขนัมีการปรบัปรุง  หรือมีคู่แข่งขนัรายใหม่เขา้สูต่ลาด  ทางแกปั้ญหานี ้ ก็คือ

ตอ้งแน่ใจว่าผลิตภณัฑเ์บือ้งตน้ของบรษัิทสอดคลอ้งกบัมาตรฐานของอตุสาหกรรมตามที่กาํหนด

ไว ้

ลกูคา้ท่ีรูส้กึเฉย ๆ หรือมีความพอใจ (3 และ 4) อาจมีความสขุกบับรกิารหลกั แต่ลกูคา้

อาจตอ้งการบรกิารเสรมิชดุท่ีเหมาะสมกนั ที่จะทาํใหผ้ลิตภณัฑเ์บือ้งตน้ใชง้านไดป้ระสิทธิภาพ

มากขึน้  หรือใชไ้ดง้่ายย่ิงขึน้ 
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ผูใ้หบ้รกิารที่มีลกูคา้ท่ีรูส้ึกเฉย ๆ  หรือรูส้กึพอใจในอตัราสว่นสงู จาํเป็นตอ้งเพิ่มขอบเขต

ในการสง่เสรมิการบรกิาร  และจดัทาํกระบวนการเพื่อฟ้ืนฟบูรกิารใหก้ลบัสูส่ภาพท่ีดีจนลกูคา้ไม่

เปลี่ยนความรูส้กึไปเขา้กลุม่ที่มีความไม่พอใจเมื่อเกิดปัญหาขึน้  โปรแกรมฟ้ืนฟกูารบรกิารอย่าง

เป็นแบบแผน  อาจช่วยเสริมกลุม่คณุประโยชนท์ี่มีในผลิตภณัฑห์ลกั  และแนวโนม้ที่ลกูคา้จะหนี

ไปหาบริการของคู่แข่ง 

ลกูคา้ท่ีมีความพอใจสงูสดุเชื่อว่า  บริษัทมีความเขา้ใจในตวัลกูคา้มาโดยตลอด  และ

บรษัิทไดแ้สดงออกถึงความชอบสว่นตวั  ความตอ้งการ  ความคาดหมาย  และปัญหา  ผูใ้หบ้รกิาร

ที่มีคะแนนความพอใจของลกูคา้เท่ากบั 5 มกัเป็นผูท้ี่รบัฟังลกูคา้อย่างรอบคอบ  สง่ผลใหผู้ ้

ใหบ้รกิารไม่สามารถรวมองคป์ระกอบของวตักรรมเขา้ไวใ้นสิ่งเสนอขายหลกั  ในเวลาต่อมาคู่แข่ง

อาจเลียนแบบผูผ้ลิตวตักรรมใหม่  ดงันัน้ บริษัทท่ีหวงัจะคงความเป็นผูน้าํ  จะตอ้งฟังลกูคา้อย่าง

ต่อเนื่องและหาวิธีใหม่ ๆ  เพื่อทาํใหล้กูคา้เกิดความพอใจ 

 

2.3.5 คุณประโยชนข์องการบริหารความพึงพอใจของลูกค้า (Benefits of Customer 

Satisfaction Management) 

ถึงแมว่้านกัการตลาดท่ีประสบความสาํเรจ็ทกุคน  ตอ้งการจดัหาบริการท่ีทาํใหล้กูคา้

พอใจก็ตามแต่นั่นก็ไม่ใช่เป็นเพียงเปา้หมาย  บริษัทไม่อาจละเลยเปา้หมายเบือ้งตน้ทางธุรกิจ  เช่น

ประสบความสาํเรจ็ในการสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั  หรือ การสรา้งผลกาํไร   

จากแผนภมูิท่ี 2.5 แสดงถึงความพงึพอใจของลกูคา้ ซึ่งใหค้ณุประโยชนห์ลายอย่างแก่

บรษัิทฯ และความพงึพอใจของลกูคา้ในระดบัสงู จะนาํไปสูก่ารมีความซื่อสตัยข์องลกูคา้ในระยะ

ยาว บรษัิทจะมีกาํไรมากขึน้ ถา้รกัษาลกูคา้ท่ีดีไวไ้ดม้ากกว่าการท่ีจะจงูใจหรือพฒันาลกูคา้ใหม่

เพื่อแทนท่ีลกูคา้ท่ีจะจากไป ลกูคา้ท่ีมีความพงึพอใจสงูสดุจะแพรค่าํพดูในทางบวกจนกลายเป็น

การโฆษณาใหก้บับริษัท ซึ่งจะลดตน้ทุนในการหาลกูคา้ใหม่  

สาํหรบักิจการรอกและเครน  ความพงึพอใจของลกูคา้ในระดบัสงูเป็นสิ่งที่ตอ้งคาํนึงเป็น

อนัดบัแรก ๆ รว่มถึงการทาํใหเ้ป็นโยบายก็ควรจดัทาํดว้ย เพราะเป็นการประกนัภยัท่ีปอ้งกนัมิให้

บางสิ่งบางอย่างเกิดความผิดพลาดได ้  ลกูคา้ระยะยาวมกัจะใหอ้ภยัในสถานการณ ์ ทัง้นีเ้พราะ

ประสบการณอ์นัเลวรา้ยที่เกิดขึน้  จะถกูชดเชยโดยประสบการณท์ี่ดีในครัง้ก่อน  และลกูคา้ท่ีพอใจ

จะไม่หนัไปหาสิ่งเสนอขายของคู่แข่งขนัไดโ้ดยง่าย  บรษัิทหลายแห่งจึงมกัเนน้ความสาํคญัท่ีความ

พงึพอใจของลกูคา้  สรา้งความสมัพนัธใ์นทางท่ีดีเพื่อรกัษาลกูคา้  และทาํใหส้ว่นครองตลาดและ

กาํไรเพิ่มมากขึน้ดว้ย  
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ความพอใจ 

ของลกูคา้ 

(และคณุภาพ 

ของบรกิาร) 

สามารถกนัลกูคา้จากคูแ่ข่ง 

สามารถสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบ 

ที่ยั่งยืน 

ลดตน้ทนุความลม้เหลว 

การเรา้ใหอ้ปุถมัภซ์ํา้และซ่ือสตัย ์

เพ่ิมและส่งเสริม 

การแพรค่าํพดูในทางบวก 

ลดตน้ทนุในการชกัจงูลกูคา้ใหม่ 

 

แผนภูมิที ่2.5 

คุณประโยชนข์องความพอใจและคุณภาพของบริการของลูกค้า 

       

ท่ีมา : Christopher Lovelock. (2546 : 247)  

 

2.4 การสร้างความพงึพอใจทัง้ก่อนและหลังการขาย 

 

Ferdinand Fournier (สนุนัท.์ 2548 :98) กลา่วว่า หากคณุคิดว่า คณุขายสินคา้ท่ีดีและ

ไม่ไดท้าํผิดต่อลกูคา้ไม่ว่าเป็นเรื่องราคาหรือปรมิาณ หรือเรื่องอ่ืน ๆ งานของคณุน่าจะจบลงแลว้ 

ถา้ตอ้งมีการติดตัง้งานเทคนิคหรืองานสนบัสนนุอ่ืน ๆ ปัญหานัน้ไม่น่าจะเป็นปัญหาของคณุ น่าจะ

เป็นบุคคลอ่ืนในองคก์รของคณุ นั่นคือคณุคิดว่า คณุไม่เคยตอ้งการขายใหก้บัลกูคา้คนเดิมอีก 

และคณุก็ไม่สนใจว่าส่วนแบ่งทางการตลาดของคณุจะลดลง เพราะว่าลกูคา้ที่ไม่พอใจจะบอกต่อ

เพื่อน ๆ ของเขาถึงความไม่พอใจ ลกูคา้ที่ไม่พอใจจะมีผลเสียต่อธุรกิจอย่างมาก บางครัง้ลกูคา้ไม่

สามารถใชง้านสินคา้ของคณุไดท้นัที เพราะเขาไม่ไดเ้ตรียมการอย่างเหมาะสมถา้หากตอ้งมีการ

เปลี่ยนแปลง ซึ่งอาจจะหมายรวมถึงตัง้แต่การฝึกอบรมพนกังานคมุเคร่ืองในบางสถานการณ ์ การ

เตรียมการในการผลิตภณัฑใ์หม่จะทาํใหต้น้ทนุเพิ่มขึน้ในการเตรียมการใชผ้ลิตภณัฑ ์ พวกเขาจะมี

ความรูส้กึว่าถูกหลอก   
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ในสถานการณเ์ช่นนี ้คณุไม่เพียงจะสญูเสียธุรกิจ ในอนาคตกบัรายนีเ้ท่านัน้ หากแต่เสีย

ลกุคา้อ่ืน ๆ ท่ีไดร้บัทราบเรื่องไม่ดีจากลกูคา้รายเดิมเหลา่นี ้ ดงันัน้ คณุควรหาทางปอ้งกนัดว้ย

วิธีการเหลา่นี ้ 

1. แจง้ลกูคา้เก่ียวกบัการเปลี่ยนแปลง การเตรียมการ และค่าใชจ้่ายที่เก่ียงขอ้งกบัการ

ซือ้อย่างชดัเจน รวมถึงราคาสินคา้ ค่าใชจ้่ายในการเตรียมการ และการบริการท่ีจาํเป็น 

2.  เตรียมคาํอธิบายสิ่งท่ีลกูคา้ตอ้งทาํเพื่อใชส้ินคา้นี ้ ควรจะเป็นคาํอธิบายที่เขา้ใจง่าย 

และแสดงลาํดบัที่ถูกตอ้ง 

3.  ติดตามผลเพื่อใหแ้น่ใจว่าไดม้ีการใชส้ินคา้อย่างถกูตอ้ง ตรวจสอบว่าพนกังานของ

ลกูคา้และผูใ้หบ้รกิารของคณุไดไ้ปทาํตามแผนท่ีคณุทาํไว ้ หากพวกเขาเหลา่นัน้ไม่ไดท้าํตามแผน

คณุควรเขาไปหาทางแกไ้ขปัญหาจดัการการขาย เพื่อคณุจะไดไ้ม่ถกูเลน่งานภายหลงั 

สาํหรบักิจการรอกและเครน จาํเป็นอย่างย่ิงที่จะออกแบบกระบวนระบบบรกิารที่สรา้ง

ความพงึพอใจรวมใหแ้ก่ลกูคา้ เพราะจะทาํใหส้ามารถดรูายละเอียดไดอ้ย่างทั่งถึงทัง้ขบวนการ

เพื่อเป็นการสรา้งพนัธภาพท่ีดีกบัลกูคา้ในโอกาสต่อไป และตอ้งเขา้ใจถึงความสาํคญัของความพงึ

พอใจและ สรา้งความพงึพอใจทัง้ก่อนและหลงัการขายเป็นอย่างมาก เพื่อเสรมิสรา้งสมัพนัธภาพท่ี

ดีกบัลกูคา้และก่อใหเ้กิดความพงึพอใจท่ีดี เพราะหากลกูคา้ไม่พอใจ ไม่ว่าจะดว้ยการพดูท่ีไมดี่

จากฝ่ายขาย หรือฝ่ายอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้งก็ตาม ลกูคา้ท่ีไม่พอใจจะบอกต่อเพื่อนๆของเขาถึงความไม่

พอใจดว้ย โดยทุก ๆ ฝ่ายในองคก์รมีสว่นช่วยใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจได ้ 

 

2.5 การตลาดทีเ่น้นความสมัพันธกั์บลูกค้า 
 

2.5.1 การตลาดทีเ่น้นความสัมพันธก์ับลูกค้า 

Philip Kotler (วารุณี. 2545 : 347) กลา่วว่า ทฤษฎีและแนวปฏิบติัทางการตลาดดัง้เดิม 

มุ่งเนน้ในการดงึดดูลกูคา้ใหม่มากกว่าการรกัษาลกูคา้ที่มีอยู่เดิม อย่างไรก็ตามถึงแมใ้นปัจจบุนันี ้

การดงึดดูลกูคา้ใหม่จะยงัเป็นงานทางการตลาดท่ีสาํคญั แต่ความสาํคญัของงานการตลาดได้

เปลี่ยนไปเป็น การตลาดสมัพนัธภาพ (Relationship Marketing) ซึ่งรวมถึงการสรา้ง การรกัษา 

และสรา้งสมัพนัธภาพอย่างเหนียวแน่นกบัลกูคา้และผูท่ี้มีสว่นไดส้ว่นเสียกบักิจการ นอกจากการ

ออกแบบกลยทุธเ์พื่อดงึดดู (Attract) ลกูคา้ใหม่และทาํการคา้ (Transaction) กบัลกูคา้  

กิจการต่าง ๆ จะตอ้งรกัษา (Retain) ลกูคา้ปัจจบุนัและสรา้งความสามารถในการทาํกาํไรจาก 

สมัพนัธภาพ  (Relationship) ในระยะยาวกบัลกูคา้ทัง้หลาย มมุมองใหม่ของการตลาด ก็คือ 
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การตลาดเป็นทัง้ศาสตรแ์ละศิลป์ในการแสวงหา การรกัษา และการสรา้งลกูคา้ท่ีสามารถทาํกาํไร

ใหกิ้จการได ้

อย่างไรก็ดีในปัจจุบนักิจการต่าง ๆ ตอ้งเผชิญกบัสภาพความเป็นจรงิทางการตลาดท่ี 

เปลี่ยนไป ปัจจยัต่าง ๆ เช่น การเปลี่ยนแปลงทางดา้นประชากรศาสตร ์ การมีคู่แข่งที่มาก 

ประสบการณ ์ และการมีกาํลงัการผลิตส่วนเกินในอตุสาหกรรมหลายประเภท ไดแ้สดงถึงการมี

ลกูคา้ท่ีนอ้ยลง กิจการหลายแห่งตอ้งต่อสูแ้ย่งชิงสว่นตลาดในตลาดท่ีมีขนาดเล็กและซบเซาลง 

ดงันัน้ตน้ทนุสาํหรบัดงึดดูลกูคา้ใหม่จึงเพิ่มขึน้ ซึ่งในความเป็นจรงิตน้ทนุในการดงึดดูลกูคา้ใหม่

หน่ึงคน มีค่าเป็น 5 เท่า ของการรกัษาความพงึพอใจของลกูคา้ปัจจบุนั หนึ่งคน  

 

2.5.2   คุณค่าในสายตาลูกค้า 

คณุค่าในสายตาลกูคา้ ผูบ้ริโภคจะซือ้สินคา้และบรกิารจากกิจการหน่ึงที่เขาเชื่อว่าไดใ้ห้

คณุค่าท่ีสง่มอบแก่ลกูคา้ (Customer Delivered Value) สงูท่ีสดุ โดยคณุค่าท่ีสง่มอบแก่ลกูคา้ก็

คือความแตกต่างของคณุค่าของลกูคา้โดยรวม (Total Customer Value) และตน้ทนุของลกูคา้

โดยรวม (Total Customer Cost)   

แผนภูมิที ่2.6 

คุณค่าทีส่่งมอบแก่ลูกค้า 

 

คุณค่าผลิตภณัฑ ์  คุณค่าบริการ  คุณค่าพนกังาน  คุณค่าภาพลกัษณ์  

 

      

     คุณค่าของลูกคา้ 

               รวม 

         คุณค่าท่ีส่งมอบ 

            ให้กบัลูกคา้ 

     ตน้ทุนของลูกคา้    

           โดยรวม 
 

 

 

  ตน้ทุนท่ีเป็นตวัเงิน ตน้ทุนดา้นเวลา  ตน้ทุนดา้นพลงังาน ตน้ทุนทางจิตใจ 

 

ท่ีมา : Philip Kotler (วารุณี. 2545 : 345) 
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2.5.3 ความภักดีของลูกค้าและการรักษาลูกค้า 

ลกูคา้ท่ีมีความพงึพอใจอย่างมากจะสรา้งผลประโยชนม์ากมายแก่กิจการ เพราะลกูคา้

ที่เกิดความพงึพอใจจะมีความอ่อนไหวต่อการเปลี่ยนแปลงราคาลดลง จะพดูถึงกิจการและสินคา้

ของกิจการนัน้กบัคนอ่ืนในแง่ดี และยงัคงความภกัดีในระยะยาว อย่างไรก็ตาม ความสมัพนัธ์

ระหว่างความพงึพอใจของลกูคา้และความภกัดีของลกูคา้ มีความแตกต่างกนัอย่างมากระหว่าง

อตุสาหกรรมและสภาพการแข่งขนัต่าง ๆ  

สาํหรบักิจการรอกและเครน จาํเป็นอย่างย่ิงท่ีจะเนน้ความสมัพนัธก์บัลกูคา้อย่างมาก 

มาเป็นอนัดบัตน้ ๆ เพื่อเสริมสรา้งสมัพนัธภาพท่ีดีกบัลกูคา้และก่อใหเ้กิดความพงึพอใจ โดยไม่ได้

เป็นหนา้ท่ีของฝ่ายขายเพียงฝ่ายเดียว ทุก ๆ ฝ่ายในองคก์รมีสว่นช่วยใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจได ้

เพราะการซือ้ขายจะตอ้งมีการติดต่องานกนัหลายฝ่าย ไม่ว่าจะเป็น แผนกรบัคาํสั่งซือ้ การจดัสง่

ฝ่ายเทคนิค ฝ่ายควบคมุคณุภาพ ฝ่ายการเงิน เป็นตน้  
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2.6  ผลงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

 

มาลียา ใจชืน้ (2546) การศึกษาความพงึพอใจของลกูคา้ บริษัทดบับลิว.อาร.์เกรซ (ไทย

แลนด)์ จาํกดั ผลการศกึษา พบว่า ลกูคา้สว่นใหญ่ที่ทาํการสาํรวจ เป็นพนกังานผ่ายผลิต รอ้ยละ 

34.0 รองลงมา คือ แผนกจดัซือ้ รอ้ยละ 22.0 ฝ่ายควบคมุคณุภาพ รอ้ยละ 20.7 แผนกคลงัสินคา้ 

รอ้ยละ 13.3 และแผนกบญัชีการเงิน รอ้ยละ 10.0 โดยสว่นมากมีความพงึพอใจในดา้นคณุภาพ

ของผลิตภณัฑ ์รอ้ยละ 84.7 และมีความพงึพอใจในดา้นต่าง ๆ ดงันี ้ดา้นประสิทธิภาพเครื่องจ่าย

ยา การสั่งซือ้และจดัสง่ ความสามารถของพนกังานขาย การบริการดา้นอ่ืน ๆ 

สาํหรบัระดบัความสาํคญัของปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจซือ้ ลกูคา้ใหค้วามสาํคญัในเรื่อง

ของคณุภาพผลิตภณัฑ ์ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือราคา ชื่อเสียงของบรษัิท และผลิตภณัฑ ์

คาํแนะนาํจากบรษัิทในอตุสาหกรรมเดียวกนั ความสามารถของพนกังานขาย และการบริการ

ตามลาํดบั   

เนตรดาว แซ่แต ้ (2546) การศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ ในการซือ้สินคา้ของหา้ง

หุน้สว่นจาํกดัชาญทวีเอ็นจิเนียริ่ง ผลการศึกษา พบว่า กลุม่ลกูคา้ของหา้งหุน้สว่นจาํกดัชาญทวี 

เอ็นจิเนียริ่ง ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชายมีอายรุะหว่าง 25-35 ปี สาํเรจ็การศึกษา

ระดบัปรญิญาตรี สว่นใหญ่ผูท้ี่ตอบแบบสอบถาม เป็นบรษัิท/รา้นคา้ มีรายไดเ้ฉลี่ย/เดือน ตํ่ากว่า 

1,000,000 บาท มีทศันคติความพงึพอใจในการซือ้สินคา้โดยรวมในระดบัสงู และจะเนน้ทางดา้น

ราคามากเป็นอนัดบัหนึ่ง รองลงมา คือ คณุภาพ 

ดวงดาว จารุสวุรรณภมูิ (2541) การศึกษาหาความพงึพอใจในดา้นการบริการหลงัการ

ขายของผลิตภณัฑส์ีผล บริษัท ทีโอเอ (ประเทศไทย) จาํกดั ตามทศันคติของลกูคา้ ผลการศกึษา 

พบว่า ลกูคา้สว่นใหญ่มีความพงึพอใจในการบริการหลงั การขายของผลิตภณัฑส์ีผง บริษัท ที โอ

เอเพน้ท ์(ประเทศไทย) จาํกดั โดยเฉลี่ยอยู่ในระดบัความพงึพอใจมาก   

ความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อบคุลากรที่ใหก้ารบรกิารหลงัการขายอยู่ในระดบัความพงึ

พอใจมาก ซึง่ใหค้วามพงึพอใจกบัเรื่องของการแต่งกายและมนษุยส์มัพนัธข์องบุคลากรเป็นอนัดบั

แรก รองลงมา เป็นความพงึพอใจที่มีต่อการปฏิบติังานของการใหบ้รกิารหลงัการขายอยู่ในระดบั

ความพงึพอใจมากเรื่องการช่วยเหลือประสานงานและแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ และเป็นความพงึ

พอใจต่อการตอบสนองและความรวดเรว็ในการใหบ้ริการหลงัการขาย และอนัดบัสดุทา้ยเป็น

ความพงึพอใจในการบริการเรื่องการใหข้อ้มลูเก่ียวกบัสินคา้  
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สายทอง พ่อบญุมี (2547) การศึกษาทศันคติและความพงึพอใจของผูใ้ชย้างรถบรรทกุ

ต่อยางเรเดียลมิชลิน ในเขตพื่นที่ภาคตะวนัตก 8 จงัหวดั ไดแ้ก่ จงัหวดัเพชรบรุี จงัหวดักาญจนบรุี 

จงัหวดันครปฐม จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ ์ จงัหวดัราชบรุี จงัหวดัสมทุรสงคราม จงัหวดัสมทุรสาคร 

และจงัหวดัสพุรรณบรุี จาํกดั ผลการศกึษา พบว่า ขอ้มลูสว่นของกลุม่ผูใ้ชส้ว่นใหญ่ 

เป็นเพศชาย ช่วงระหว่างอาย ุ 36-45 ปี ระดบัการศึกษาชัน้ประถมศกึษา รายไดเ้ฉลี่ย

ต่อครอบครวัตํ่ากว่า 30,000 บาท ประเภทรถสว่นใหญ่ของกลุม่ตวัอย่างเป็นรถสิบลอ้ รถพ่วง รถ

หกลอ้ กลุม่ตวัอย่าง ท่ีสุม่ทัง้หมดรูจ้กัยางรถบรรทกุเรเดียลมิชลิน และเป็นผูท่ี้เคยใชย้างรถบรรทกุ

มิชลิน และเห็นว่าราคาของยางรถบรรทกุมิชลินจะแพง โดยตอ้งใหค้วามรูก้บัผูใ้ช ้ ใหเ้ห็นความ

แตกต่างของผลิตภณัฑ ์ ขอ้มลูดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชย้างรถบรรทกุต่อยางเรเดียลมิชลิน มี

ความพงึพอใจสงูสดุกบัสินคา้อยู่ในสภาพสมบูรณ ์ ไม่เป็นสินคา้เก่า ความพงึพอใจมีความสมัพนัธ์

กบัแนวโนม้ในการตดัสินใจใชย้างมิชลิน ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะแผนกยางรถบรรทุกว่า ควรให้

ความสาํคญัในดา้นการใหค้วามรูก้บัผูใ้ชถึ้งผลิตภณัฑ ์ 

พีรยศ   ชอนตะวนั (2540) การศกึษาเก่ียวกบัความพงึพอใจขอลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑส์ี

ของบรษัิทสีไทยสยามเพน้ทจ์าํกดั ผลการศึกษา พบว่า ความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์

ลกูคา้ขอบริษัทท่ีมีความพงึพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละการบริการของบรษัิทโดยเฉลี่ย อยู่ในเกณฑท์ี่ดี 

เมื่อแยกพิจาณาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งทัง้ 4 ปัจจยั พบว่า  

อนัดบัที่ 1  ความพงึพอใจของ ลกูคา้ในดา้นราคา 

อนัดบัที่ 2  ความพงึพอใจของลกุคา้ในดา้นการสง่มอบสินคา้ 

อนัดบัที่ 3  ความพงึพอใจของลกูคา้ในดา้นการใหบ้รกิาร 

อนัดบัที่ 4  ความพงึพอใจของลกูคา้ในดา้นคณุภาพของสินคา้  

ปัญหาเก่ียวกบัการสง่มอบ สินคา้ ที่พบสว่นมาก จะเก่ียวขอ้งกบัเรื่องไม่มีการแจง้ใหล้กูคา้

ทราบเมื่อไม่สามารถจดัสง่สินคา้ไดม้ีการจดัสง่สินคา้ผิดสถานท่ีท่ีกาํหนดไว ้และการจดัสง่สินคา้ไม่

ทนัตามกาํหนดระยะเวลาในช่วงเวลาเปิดรบัสินคา้ ของแผนกคลงัสินคา้ ปัญหาเก่ียวกบัการ

ใหบ้รกิาร พบว่า ลกูคา้สว่นมาก ตอ้งการใหม้ีการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึน้บ่อย ๆ ในคณุภาพสินคา้ให้

จบสิน้ไป เลยการรีบเขา้มาแกปั้ญหาที่รวดเรว็เมื่อไดร้บัแจง้ และควรใหค้าํแนะนาํ แก่ลกูคา้ทุกครัง้

เมื่อมีปัญหาเกิดขึน้ 
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2.7  กรอบความคิดในการศึกษา 

 

แผนภูมิที ่2.7 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

     ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตาม 

 

 ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ ความพึงพอใจด้านต่างๆ 

 ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 -   ตาํแหน่งงาน  - คณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์

 -   แผนกงาน  -  การบรกิารก่อนการขาย 

   -  การจดัสง่และทาํงานหนา้งาน 

   -  การบรกิารหลงัการขาย 

 Company Profile   -  ดา้นเทคนิค 

 -   ประเภทอตุสาหกรรม  -  การบรกิารดา้นอ่ืน ๆ 

  -   สถานท่ีตัง้บรษัิท  
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2.8 สมมติฐานในการศึกษา 

 

 จากทฤษฎีและแนวความคิดผูวิ้จยัไดน้าํมาเป็นแนวทาง ในการตัง้สมมติฐานดงันี ้

1. ตาํแหน่งงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ  

  H0 :   ตาํแหน่งงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

  H1 :   ตาํแหน่งงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

2. แผนกงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ  

  H0 :   แผนกงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

  H1 :   แผนกงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

3. ประเภทอตุสาหกรรมมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ  

  H0 :   ประเภทอตุสาหกรรมไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

  H1 :   ประเภทอตุสาหกรรมมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

4. สถานท่ีตัง้โรงงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ  

  H0 :   สถานท่ีตัง้โรงงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

  H1 :   สถานท่ีตัง้โรงงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่ 3 

 

วิธีการศึกษา 

 

การศึกษาเรื่องความพงึพอใจของลกูคา้ที่มีต่อผลิตภณัฑร์อกและเครน KONECRANES  

ในเขตภาคกลางและภาคตะวนัออก ผูศ้กึษาไดด้าํเนินการดงันี ้

 

3.1 ระเบยีบวิธีการศึกษา 

 

การเก็บรวบรวมขอ้มลู มีดงันี ้

1. ขอ้มลูปฐมภมูิ (Primary Data) ซึ่งไดจ้ากการแจกแบบสอบถามแก่กลุม่ตวัอย่างท่ีเป็น

ลกูคา้ ท่ีใชผ้ลิตภณัฑร์อกและเครน “KONECRANES” ในเขตภาคกลางและภาคตะวนัออก  โดย

การใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) สอบถามจากบคุคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงเป็นหลกั  

2.  ขอ้มลูทติุยภมูิ (Secondary Data) ซึ่งไดศ้กึษาจากเอกสาร ตาํรา สิ่งตีพิมพ ์ หนงัสือ 

บทความและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งครัง้นีไ้ดท้าํการเก็บขอ้มลูการวิจยั และการศึกษาในอดีตท่ี

เก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจ รวมทัง้การศกึษาทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจ เพื่อใชเ้ป็นขอ้

อา้งอิง และเป็นขอ้สนบัสนนุแนวคิดของการศกึษาในครัง้นี ้ขอ้มลูดงักลา่วเก็บจากแหลง่ต่างดงันี ้

1) ตาํราและเอกสารทางวิชาการ 

2) สารนิพนธ/์รายงานวิจยั/วิทยานิพนธ ์

3) ขอ้มลูดา้นสถิติ 

ขอ้มลูดงักลา่วไดค้น้จากหอสมดุจฬุาลงกรณม์หาวิทยาลยั หอสมดุกลางมหาวิทยาลยั

รามคาํแหง ศนูยบ์รรณสารมหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ หอสมดุมหาวิทยาลยัเกษตร 

ศาสตร ์

 

3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

3.2.1 ประชากร 

ประชากรเปา้หมายสาํหรบัการเก็บตวัอย่างในครัง้นี ้ ไดแ้ก่ บริษัทที่ใชผ้ลิตภณัฑร์อกและ

เครน “KONECRANES” ในเขตภาคกลางและภาคตะวนัออก โดยจากฐานขอ้มลูท่ีมีการเก็บ

รวบรวมขอ้มลูไว ้(แหลง่ท่ีมา Customer list “KONECRANE” 1990-2005, 2548 : 35)   การเลือก
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กลุม่ตวัอย่างเป็นแบบโดยไม่คาํนึงถึงความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) แบบใหเ้ป็นไป

โดยเหมาะสมกบัวตัถุประสงคข์องผูท้าํการวิจยักบักลุม่ลกูคา้ท่ีใชผ้ลิตภณัฑ ์ แบบการสุม่แบบ

บงัเอิญ (Accidenttal Sampling) (ธานินทร ์ศิลป์จารุ. 2548 :56) 

 

3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 

เน่ืองจากประชากรที่ใชเ้ป็นลกูคา้ที่ใชส้ินคา้รอกและเครน “KONECRANE” ในเขตภาค

กลางและภาคตะวนัออก ซึ่งมีความแน่นอนทางดา้นขอ้มลู และมีการเก็บรวบรวมขอ้มลูไวเ้ป็นสถิติ

ที่เป็นมาตรฐาน ผูวิ้จยัจึงใชข้อ้มลูจาก Customer list “KONECRANE” 1990-2005  จาํนวนทัง้สิน้ 

450 บรษัิท ดงันัน้ การศกึษาครัง้นีจ้ึงไดก้าํหนดกลุม่ตวัอย่างขัน้ตํ่าทัง้หมด 222 ตวัอย่าง ตามการ

กาํหนดตวัอย่างในการวิจยัครัง้นี ้โดยใชห้ลกัคาํนวณของ Yamane’s  ดงันี ้

 

   n   =          N 

    1 + Ne2 

   

โดย n  = จาํนวนของขนาดตวัอย่าง 

 N  = จาํนวนรวมของประชากร 

 e  = ความผิดพลาดที่ยอมรบัได ้(โดยในการศกึษาในครัง้นี ้กาํหนดใหเ้ท่ากบั 0.05) 

 

แทนค่า    n   =             450 

               1+ 450 (0.05)2 

        =    211.7 

ดงันัน้ ตวัอย่างที่ตอ้งใชใ้นการวิจยัขัน้ตํ่าครัง้นีคื้อ 212 ตวัอย่าง 

 

หรือจากตารางการกาํหนดขนาดสาํหรบัความเชื่อมั่น 95% ระดบัความคลาดเคลื่อน 5%  ของ  

Herbert Askin and Raymond R.Colton (นราศรี ไววนิชกลุ. 2548 : 132)  จาํนวนตวัอย่างท่ีตอ้ง

ใชใ้นการวิจยัขัน้ตํ่าครัง้นีคื้อ 222 ตวัอย่าง 

จึงสามารถสรุปการกาํหนดจาํนวนตวัอย่างที่ตอ้งใชใ้นการวิจยั ขัน้ตํ่าครัง้นี ้คือ 222 ตวัอย่าง 
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ตารางที ่3.1 

กาํหนดขนาดตัวอย่างสาํหรับความเชื่อมั่น 95% 

 

ขนาดของประชากร ระดับความคาดเคลื่อน 

(N) +-1% +-2% +-3% +-5% 

500  - - - 222 

1,000  - - 473 244 

2,000  - - 619 278 

3,000  - 1,206 690 261 

4,000  - 1,341 732 299 

5,000  - 1,437 760 303 

10,000  4,465 1,678 823 313 

20,000  5,749 1,832 858 318 

50,000  6,946 1,939 881 321 

100,000  7,465 1,977 888 321 

500.000 ถึง  7,939 2,009 895 322 

 

ท่ีมา :  นราศรี  ไววนิชกลุ  และชศูกัดิ์ อดุมศรี.  2548 : 132 

 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการรวบรวมข้อมูล 

 

3.3.1 แบบสอบถาม 

ในการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของลกูคา้ ผลิตภณัฑ ์ รอกและเครน KONECRANES  

ผูศ้กึษาไดใ้ชแ้บบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถาม ออกเป็น 3 สว่นดงันี ้

สว่นท่ี 1 - ขอ้มลูทั่วไป คือ ตาํแหน่งงาน แผนกงาน ประเภทอตุสาหกรรม สถานที่ตัง้

บรษัิท   

สว่นท่ี 2 - ระดบัความพงึพอใจ ในเรื่อง คณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์  

 - ระดบัความพงึพอใจ ในเรื่อง การบริการก่อนการขาย 

 - ระดบัความพงึพอใจ ในเรื่อง การจดัสง่และทาํงานหนา้งาน  
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 - ระดบัความพงึพอใจ ในเรื่อง การบริการหลงัการขาย 

 - ระดบัความพงึพอใจ ในเรื่อง การบริการดา้นเทคนิค 

 - ระดบัความพงึพอใจ ในเรื่อง การบริการดา้นอ่ืน ๆ 

สว่นท่ี 3  - ระดบัความพงึพอใจทีมีต่อการบริการของลกูคา้ในภาพรวม คือดา้นคณุสมบติั 

ของผลิตภณัฑ ์การบรกิารก่อนการขาย การจดัสง่และทาํงานหนา้งาน การบรกิารหลงัการขาย การ

บรกิารดา้นเทคนิค และการบรกิารดา้นอ่ืน ๆ    

โดยใชส้เกลการวดัคะแนนตามวิธี Multiple Rating List Scale ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ระดบั 

ดงันี ้(นราศรี ไววนิชกลุและชูศกัดิ ์อดุมศรี. 2548 : 147) 

ระดบัความพอใจ ใหค้ะแนนดงันี ้

ไม่พงึพอใจ   1 คะแนน 

พงึพอใจนอ้ย   2 คะแนน 

พงึพอใจปานกลาง  3 คะแนน 

พงึพอใจ   4 คะแนน 

พงึพอใจมาก   5 คะแนน 

เกณฑ์ท่ีใชใ้นการแปลความหมายของระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของลูกค้า

กรอกและเครน KONECRANES ในเขตภาคกลางและภาคตะวนัออก ไดก้าํหนดเป็นช่วงคะแนน

ของระดบัความคิดเห็นไวด้งันี ้เกณฑก์ารวิเคราะหค์ะแนนความพึงพอใจ ของผูม้าใชบ้รกิาร ใชก้าร

คาํนวณช่วงการวดั ดงันี ้ 

 

 ความกวา้งของช่วงระดบัคะแนน          =             ค่าคะแนนสงูสดุ – ค่าคะแนนตํ่าสดุ 

                                จาํนวนชัน้ 

                        =     5 - 1  =    0.80 

                5 

 เมื่อไดค้ะแนนช่วงห่างแต่ละช่วงแลว้ สามารถกาํหนดระดบัความพอใจในแต่ละช่วงได ้ดงันี ้

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.79  ไม่พอใจ 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.80-2.59  พงึพอใจนอ้ย 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.60-3.39  พงึพอใจปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.40-4.19  พงึพอใจ 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.20-5.00  พงึพอใจมาก  
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3.3.2 การทดสอบแบบสอบถาม 

1. การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) เมื่อผูวิ้จยัไดส้รา้งแบบสอบถามเสรจ็เรียบรอ้ยแลว้ 

ไดเ้สนอใหอ้าจารยท่ี์ปรกึษา เพื่อพิจารณาตรวจสอบเนือ้หา และความเหมาะสมของแบบสอบถาม 

ไดต้รวจสอบความเท่ียงตรงตามเนือ้หา (Content Validity) ความกะทดัรดั และชดัเจนของ

ขอ้ความ แลว้นาํมาปรบัปรุงแกไ้ขเพิ่มเติม เพื่อใหถ้กูตอ้งสมบรูณ ์ เหมาะสมย่ิงขึน้ รวมถึงไดใ้ห้

พนกังานในสว่นฝ่ายขาย และผูจ้ดัการฝ่ายขาย เพื่อทาํการตรวจสอบเพิ่มเติม และใหส้ามารถนาํ

แบบสอบถามใชไ้ดจ้รงิ หลงัจากนัน้ ไดน้าํมาปรบัปรุงแกไ้ข  

2. การทดสอบความเชื่อถือ (Reliability) ผูวิ้จยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีสรา้งเสรจ็เรียบรอ้ยไป

ทดสอบ (Pretest) กบัลกูคา้ท่ีไม่อยู่ในกลุม่ตวัอย่าง จาํนวน 30 ราย โดยขอใหวิ้จารณ ์ ถึงความ

เหมาะสมในการใชถ้อ้ยคาํและเนือ้หา แลว้นาํมาใส่โปรแกรม SPSS เพื่อหาค่า (Reliability) ซึ่งได้

ค่า Cronbach, s Alpha = 0.833    

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มลู 

 

ผูศ้กึษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มลู ในเดือนมกราคม ถึงตน้เดือนกมุภาพนัธ ์ 2549 โดยการแจก

แบบสอบถาม จากกลุม่ตวัอย่าง 232 ฉบบั ซึ่งมากกว่าท่ีการกาํหนดขนาดตวัอย่างขัน้ตํ่า สาํหรบั

ความเชื่อมั่น 95% ระดบัความคาดเคลื่อน ท่ี รอ้ยละ 5  (นราศรี ไววนิชกลุและชูศกัดิ ์ อดุมศรี. 

2548: 132) ท่ีประชากรขัน้ตํ่า (n) = 222  และการเลือกกลุม่ตวัอย่างเป็นแบบโดยไม่คาํนึงถึง

ความน่าจะเป็น ( Non-probability Sampling) แบบการสุม่แบบบงัเอิญ (Accidenttal Sampling) 

(ธานินทร ์ ศิลป์จารุ. 2548 : 56) ใหเ้ป็นไปโดยเหมาะสมกบัวตัถปุระสงคข์องผูท้าํการวิจยักบักลุม่

ลกูคา้ท่ีใชผ้ลิตภณัฑ ์ 

 

3.5 การประมวลผลข้อมูล 

 

ผูวิ้จยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าดาํเนินการดงันี ้

1. การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามที่ถกูตอ้งเรียบรอ้ยแลว้มาลงรหสั ตามที่กาํหนดไว ้ 

2. การประมวลผลขอ้มลู นาํขอ้มลูที่ลงรหสัแลว้มาบนัทึก โดยใชเ้ครื่องคอมพิวเตอรเ์พื่อการ

ประมวลผลขอ้มลู ใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเรจ็รูปเพื่อการวิจยั SPSS (Statistic Package for Social 

Science) และกาํหนดวิธีการคาํนวณ ในทางสถิติตามลกัษณะขอ้มลู ดงันี ้
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สว่นท่ี 1 การวิเคราะหเ์ก่ียวกบัขอ้มลูทั่วไปและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม 

จะทาํการวิเคราะห ์ แบบสถิตเชิงพรรณนา เพื่อใหท้ราบลกัษณะพืน้ฐานของขอ้มลู โดยใช ้ รอ้ยละ 

(Percentage) โดยจาํแนกเป็นตารางตวัแปรแต่ละตวัตามลาํดบั  

สว่นท่ี 2 การวิเคราะหค์วามพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชค่้าเฉลี่ย (Mean) 

และค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน (Standard Deviation) โดยจาํแนกเป็นตารางตวัแปรแต่ละตวั

ตามลาํดบั  

สว่นท่ี 3 การวิเคราะหเ์ก่ียวกบัการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอิสระ

และความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ โดย Crosstabs Chi-square Tests ในแต่ละขอ้ แลว้เสนอใน

รูปแบบตาราง ประกอบคาํบรรยาย   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่ 4 

 

ผลการศึกษา 

 

จากการศกึษา ความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑร์อกและเครน “KONECRANES” 

ในเขตภาคกลางและภาคตะวนัออก” ผูวิ้จยัไดน้าํเสนอผลงานการศกึษาออกเป็น 4 ขัน้ตอนดงันี ้

1.  ขอ้มลูทั่วไปของผูง้านผลิตภณัฑร์อกและเครนของกลุ่มตวัอย่าง 

2.  ขอ้มลูดา้นความพงึพอใจต่อผลิตภณัฑร์อกและเครน  

3.  การทดสอบสมมติฐาน 

ซึ่งผลของการศึกษามีรายละเอียดดงันี ้

เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกันในการวิเคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมาย ผู้วิจัยจึงได้

กาํหนดสญัลกัษณท์ี่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ดงัต่อไปนี ้

 S.D. แทน  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 Sig แทน ค่า Significance 

 

4.1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 

  

 กลุม่ตวัอย่างของผูใ้ชผ้ลิตภณัฑร์อกและเครน “KONECRANES” ในเขตภาคกลางและ

ภาคตะวนัออก รวมจาํนวนผูใ้ช ้232  ตวัอย่าง สรุปผลการวิจยัดงันี ้ 

 

4.1.1 ข้อมูลท่ัวไป 

 ขอ้มลูประชากรศาสตรข์องลกูคา้ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑร์อกและเครน “KONECRANES” กลุม่

ตวัอย่าง จากตารางท่ี 4.1  พบว่า จากผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 232 ตวัอย่าง สว่นใหญ่เป็น

ผูใ้ชง้านโดยตรง คิดเป็นรอ้ยละ 31.5  เป็นวิศวกร คิดเป็นรอ้ยละ 22.4 เป็นช่างซ่อมบาํรุง คิดเป็น

รอ้ยละ 22.4 เป็นผูจ้ดัการฝ่าย คิดเป็นรอ้ยละ 12.1 และสงูกว่าผูจ้ดัการฝ่าย คิดเป็นรอ้ยละ 9.9 

 แผนกงาน ของผูต้อบแบบสอบถาม สว่นใหญ่เป็น ฝ่ายผลิต คิดเป็นรอ้ยละ 25.9 

รองลงมาเป็น ฝ่ายวางแผน คิดเป็นรอ้ยละ 23.3 ฝ่ายซ่อมบาํรุง คิดเป็นรอ้ยละ 21.6  ฝ่าย

วิศวกรรม คิดเป็นรอ้ยละ 19.8 และฝ่ายจดัซือ้ คิดเป็นรอ้ยละ 9.5  

 ประเภทอุตสาหกรรม สว่นใหญ่เป็นอตุสาหกรรมเหล็กและประกอบ คิดเป็นรอ้ยละ 

34.5 รองลงมาเป็นอตุสาหกรรมพลาสติกและกระดาษ คิดเป็นรอ้ยละ 19.8 อตุสาหกรรมชิน้สว่น
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รถยนตแ์ละจกัรยานยนต ์คิดเป็นรอ้ยละ 16.4 ก่อสรา้งและงานวิศวกรรม คิดเป็นรอ้ยละ 15.9 และ

อตุสาหกรรมอ่ืนๆ คิดเป็นรอ้ยละ 13.4   

 สถานทีต่ั้งโรงงาน สว่นใหญ่เป็นจงัหวดัสมทุรปราการ คิดเป็นรอ้ยละ 28.4 รองลงมา

เป็นจงัหวดัชลบรุีและระยอง คิดเป็นรอ้ยละ 28.0  จงัหวดัปราจีนบรุีและกบินบรุี คิดเป็นรอ้ยละ 

21.1  จงัหวดัอ่ืน ๆ คิดเป็นรอ้ยละ 13.8 และเป็นจงัหวดัฉะเชิงเทรา คิดเป็นรอ้ยละ 8.6 ในอนัดบั

สดุทา้ย  

 

ตารางที ่4.1 

ข้อมูลท่ัวไปด้าน Customer Profile ของกลุ่มตัวอย่าง 

 

ประชากรศาสตร ์ ลกัษณะขอ้มลู จาํนวน รอ้ยละ 

 ตาํแหน่งงานผูต้อบแบบสอบถาม ผูใ้ชง้าน 73 31.5 

  ช่างซ่อมบาํรุง 52 22.4 

  วิศวกร 56 24.1 

  ผูจ้ดัการฝ่าย 28 12.1 

  สงูกวา่ ผูจ้ดัการฝ่าย 23 9.9 

 แผนกผูต้อบแบบสอบถาม แผนกจดัซือ้ 22 9.5 

  ฝ่ายวิศวกรรม 46 19.8 

  ฝ่ายวางแผน 54 23.3 

  แผนกซ่อมบาํรุง 50 21.6 

  ฝ่ายผลิต 60 25.9 

 ประเภทอตุสาหกรรม ชิน้ส่วนรถยนต,์จกัรยานยนต ์ 38 16.4 

  ก่อสรา้งและวิศวกรรม 37 15.9 

  เหล็ก ,ประกอบ 80 34.5 

  พลาสติก ,กระดาษ 46 19.8 

  อ่ืน ๆ 31 13.4 

สถานท่ีตัง้โรงงาน จงัหวดัสมทุรปราการ 66 28.8 

  จงัหวดัชลบรีุ ,ระยอง 65 28.0 

  จงัหวดัปราจีนบรีุ ,กบินบรีุ 49 21.1 

  จงัหวดัฉะเชงิเทรา 20 8.6 

  จงัหวดัอ่ืน ๆ 32 13.8 
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4.2 ข้อมูลด้านความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ ์

  

จากการศกึษาสามารถแบ่งขอ้มลูดา้นความพงึพอใจต่อผลิตภณัฑ ์ผูวิ้จยัไดน้าํเสนอ

ผลงานการศกึษาออกเป็นส่วนๆ ดงันี ้

 

ตารางที ่4.2 

จาํนวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจาํแนกตามระดับความพึงพอใจ 

ด้านคุณสมบัติของผลิตภัณฑ ์

  

 พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ไม่ 

คุณสมบัติของผลิตภัณฑ ์ มาก  ปานกลาง นอ้ย พึงพอใจ 

 (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) 

- คณุภาพสินคา้ 19.8 54.3 25.0 0.9 0.0 

- ความคงทนแข็งแรง 19.4 51.3 28.0 1.3 0.0 

- ความเรียบรอ้ยสวยงาม 16.4 60.8 21.1 1.3 0.4 

- ความไวใ้จไดใ้นการใชง้าน 21.6 48.7 28.9 0.9 0.0 

- การไดต้ามเกณฑต์ามมาตราฐาน 20.7 50 26.7 2.6 0.0 

- ความไม่มีเสียงดงัขณะใชง้าน 18.5 49.6 28 3.4 0.4 

- ความหลากหลายของสินคา้ 14.7 50.9 33.6 0.9 0.0 

 

 

จากตารางท่ี 4.2 กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามจาํนวน 232 ราย พบว่า ระดบัความ

พึงพอใจดา้นคุณสมบัติของผลิตภัณฑต่์อปัจจัยย่อย ในระดับความสาํคัญระดับพึงพอใจสูงสุด  

ได้แก่ ความเรียบร้อยสวยงาม คิดเป็นร้อยละ 60.8 รองลงมา คือ คุณภาพสินค้า คิดเป็น 

รอ้ยละ 54.3 และความคงทนแข็งแรง คิดเป็นรอ้ยละ 51.3  
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ตารางที ่4.3 

จาํนวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจาํแนกตามระดับความพึงพอใจ 

ด้านการบริการก่อนการขาย 

  

 พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ไม่ 

การบริการก่อนการขาย มาก  ปานกลาง นอ้ย พึงพอใจ 

 (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) 

- ความรูใ้นตวัสินคา้ของพนกังานขาย  14.7 61.2 22.8 1.3 0.0 

- มนษุยสมัพนัธข์องพนกังานขาย 20.3 56 22.4 1.3 0.0 

- ความรบัผิดชอบของพนกังานขาย   16.8 58.2 24.6 0.4 0.0 

- ความรวดเร็วในการ เสนอราคาสินคา้ 19.8 53 26.3 0.9 0.0 

- ความสามารถในการสื่อสารใหช้ดัเจน 19 56 24.1 0.9 0.0 

- การเลือกผลิตภณัฑต์รงกบัการใชง้าน 18.5 49.1 29.7 2.6 0.0 

- การใหค้วามรูแ้ละขอ้มลูที่ถกูตอ้ง 25 44 30.2 0.9 0.0 

 

 

จากตารางท่ี 4.3 กลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามจาํนวน 232 ราย พบว่า ระดบัความ

พงึพอใจดา้นการบรกิารก่อนการขายต่อปัจจยัย่อย ในระดบัความสาํคญัระดบัพึงพอใจสงูสดุ  

ไดแ้ก่ ความรูใ้นตวัสินคา้ของพนกังานขาย คิดเป็นรอ้ยละ 61.2 รองลงมา คือ ความรบัผิดชอบของ

พนกังานขาย คิดเป็นรอ้ยละ 58.2 และมนษุยสมัพนัธข์องพนกังานขาย คิดเป็นรอ้ยละ 56.0  
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ตารางที ่4.4 

จาํนวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจาํแนกตามระดับความพึงพอใจ 

ด้านการจดัส่งและทาํงานหน้างาน 

  

 พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ไม่ 

การจดัส่งและทาํงานหน้างาน มาก  ปานกลาง นอ้ย พึงพอใจ 

 (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) 

- การตรงตามกาํหนดการสง่ของ 15.1 52.6 30.6 1.7 0.0 

- ต่อความครบถว้นของสินคา้ 15.5 52.6 30.6 1.3 0.0 

- ความชาํนาญของพนกังาน 17.2 47.4 30.6 4.7 0.0 

- ความปลอดภยัในการทาํงาน 12.9 36.6 31 18.5 0.9 

- อปุกรณค์วามปลอดภยั 11.6 37.6 30.2 19 1.3 

- การเตรียมตวัก่อนทาํงาน 13.4 47.4 36.6 2.6 0.0 

- การประสานงานกบัลกูคา้ 13.4 45.3 38.8 2.6 0.0 

 

 

จากตารางท่ี 4.4 กลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามจาํนวน 232 ราย พบว่า ระดบัความ

พงึพอใจดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งานต่อปัจจยัย่อย ในระดบัความสาํคญัระดบัพงึพอใจ 

สงูสดุ ไดแ้ก่ การตรงตามกาํหนดการสง่ของ คิดเป็นรอ้ยละ 52.6 รองลงมา คือ ความต่อความ

ครบถว้นของสินคา้ คิดเป็นรอ้ยละ 52.6 และความชาํนาญของพนกังาน คิดเป็นรอ้ยละ 47.4  
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ตารางที ่4.5 

จาํนวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจาํแนกตามระดับความพึงพอใจ 

ด้านการบริการหลังการขาย 

  

 พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ไม่ 

การบริการหลังการขาย มาก  ปานกลาง นอ้ย พึงพอใจ 

 (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) 

- ความรวดเร็วในการแกไ้ขซ่อม 8.6 59.1 31.5 0.4 0.4 

- ความครบถว้นในการเตรียมตวัซ่อม 7.8 55.2 36.2 0.9 0.0 

- ความชาํนาญของพนกังาน 13.4 54.7 30.2 1.7 0.0 

- ความปลอดภยัในการทาํงาน 11.6 49.6 35.3 3.4 0.0 

- การตรวจเย่ียมประจาํ3 เดือน 9.9 39.2 46.1 4.7 0.0 

- ความสะดวกในการติดต่อเมื่อ 

  เกิดปัญหา 9.1 37.5 47.8 5.2 0.4 

- ประสิทธิภาพการซ่อม 13.8 46.1 36.2 3.9 0.0 

 

 

จากตารางท่ี 4.5 กลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามจาํนวน 232 ราย พบว่า ระดบัความ

พงึพอใจดา้นการบรกิารหลงัการขายต่อปัจจยัย่อย ในระดบัความสาํคญัระดบัพงึพอใจสงูสดุไดแ้ก่ 

ความรวดเรว็ในการแกไ้ขซ่อม คิดเป็นรอ้ยละ 59.1 รองลงมาคือความครบถว้นในการเตรียมตวั

ซ่อม คิดเป็นรอ้ยละ 55.2 และความชาํนาญของพนกังาน คิดเป็นรอ้ยละ 54.7  
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ตารางที ่4.6 

จาํนวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจาํแนกตามระดับความพึงพอใจด้านเทคนิค 

 

 พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ไม่ 

ด้านเทคนิค มาก  ปานกลาง นอ้ย พึงพอใจ 

 (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) 

- ความครบถว้นดา้นเอกสาร 12.5 45.3 41.8 0.4 0.0 

- ความชาํนาญของพนกังาน 14.7 44.8 39.7 0.9 0.0 

- การประสานงานกบัลกูคา้ 13.4 44.4 40.9 1.3 0.0 

- การแกปั้ญหาดา้นเทคนิค 11.2 44.4 40.9 3.4 0.0 

 

 

จากตารางท่ี 4.6 กลุม่ตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามจาํนวน 232 ราย พบว่า ระดบัความ

พงึพอใจดา้นดา้นเทคนิคต่อปัจจยัย่อย ในระดบัความสาํคญัระดบัพงึพอใจสงูสดุไดแ้ก่ ความ

ครบถว้นดา้นเอกสาร คิดเป็นรอ้ยละ 45.3  รองลงมา คือ ความชาํนาญของพนกังาน คิดเป็นรอ้ย

ละ 44.8 และการประสานงานกบัลกูคา้ คิดเป็นรอ้ยละ 44.4  

 

 

ตารางที ่4.7 

จาํนวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจาํแนกตามระดับความพึงพอใจด้านอื่นๆ 

 

 พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ไม่ 

ด้านอื่นๆ มาก  ปานกลาง นอ้ย พึงพอใจ 

 (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) 

- ความครบถว้นของเอกสารเมื่อวางบิล 17.7 45.3 36.2 0.9 0.0 

- ความสภุาพของพนกังานวางบิล 11.6 44.8 41.8 1.7 0.0 

- ความสภุาพของพนกังานดา้นการเงิน 8.6 50 39.2 2.2 0.0 

- ความรวดเร็วในการติดต่อสื่อสาร 13.4 38.4 46.1 2.2 0.0 
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จากตารางท่ี 4.7 กลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามจาํนวน 232 ราย พบว่า ระดบัความ

พงึพอใจดา้นอ่ืน ๆ ต่อปัจจยัย่อย ในระดบัความสาํคญัระดบัพงึพอใจสงูสดุ ไดแ้ก่ ความสภุาพของ

พนกังานดา้นการเงิน คิดเป็นรอ้ยละ 50.0  รองลงมา คือ ความครบถว้นของเอกสารเมื่อวางบิล คิด

เป็นรอ้ยละ 45.3 และความสภุาพของพนกังานวางบิล คิดเป็นรอ้ยละ 44.8  

 

 

ตารางที ่4.8 

จาํนวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจาํแนกตามระดับความพึงพอใจ 

ด้านการบริการลูกค้าในภาพรวม 

  

 พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ พึงพอใจ ไม่ 

การบริการลูกค้าในภาพรวม มาก  ปานกลาง นอ้ย พึงพอใจ 

 (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) (รอ้ยละ) 

- ดา้นคณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์ 19.8 59.5 19.8 0.9 0.0 

- การบรกิารก่อนการขาย 17.2 59.5 23.3 0 0.0 

- การจดัสง่และทาํงานหนา้งาน 12.5 50 35.8 1.7 0.0 

- การบรกิารหลงัการขาย 12.5 45.7 36.2 5.2 0.4 

- ดา้นเทคนิค 12.1 44 40.1 3.9 0.0 

- ดา้นอ่ืน ๆ 9.9 40.5 44 5.6 0.0 

 

 

จากตารางท่ี 4.8 กลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามจาํนวน 232 ราย พบว่า ระดบัความ

พงึพอใจดา้นการบรกิารลกูคา้ในภาพรวมต่อปัจจยัย่อย ในระดบัความสาํคญัระดบัพึงพอใจสงูสดุ 

ไดแ้ก่ ดา้นคณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์คิดเป็นรอ้ยละ 59.5 รองลงมา คือ การบรกิารก่อนการขาย คิด

เป็นรอ้ยละ 59.5 และการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน คิดเป็นรอ้ยละ 50.0  
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จากการศกึษาสามารถแสดงผลการคาํนวณหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบ่ียงเบน

มาตราฐาน (Standard Deviation) ของความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑใ์นดา้นต่าง ๆ 

โดยใชเ้กณฑใ์นการวิเคราะห ์และแปลผลขอ้มลูดงันี ้ 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  1.00-1.79 กาํหนดอยู่ในเกณฑ ์ ไม่พอใจ 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  1.80-2.59 กาํหนดอยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจนอ้ย 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  2.60-3.39 กาํหนดอยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  3.40-4.19 กาํหนดอยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจ 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  4.20-5.00 กาํหนดอยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจมาก  

 

ตารางที ่4.9 

ระดับค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณสมบัติของผลิตภัณฑ ์

 

 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน  

ความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์ (Mean) มาตราฐาน ระดบัความพึงพอใจ 

  (Std.Dev)  

คุณสมบัติของผลิตภัณฑ ์    

- คณุภาพสินคา้ 3.93 0.69 พงึพอใจ 

- ความคงทนแข็งแรง 3.89 0.72 พงึพอใจ 

- ความเรียบรอ้ยสวยงาม 3.91 0.68 พงึพอใจ 

- ความไวใ้จไดใ้นการใชง้าน 3.91 0.73 พงึพอใจ 

- การไดต้ามเกณฑต์ามมาตรฐาน 3.89 0.75 พงึพอใจ 

- ความไม่มีเสียงดงัขณะใชง้าน 3.82 0.78 พงึพอใจ 

- ความหลากหลายของสินคา้ 3.79 0.69 พงึพอใจ 

 

 

 จากตารางท่ี 4.9 กลุม่ตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามความพงึพอใจ ในระดบัค่าเฉลี่ย

(Mean) ระหว่าง 3.79-3.93 สามารถสรุปไดว่้า ลกูคา้อยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจที่มีต่อคณุสมบติัของ

ผลิตภณัฑด์า้นคณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์
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ตารางที ่4.10 

ระดับค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการบริการกอ่นการขาย 

 

 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน  

ความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์ (Mean) มาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจ 

  (Std.Dev)  

การบริการก่อนการขาย    

- ความรูใ้นตวัสินคา้ของพนกังานขาย  3.89 0.65 พงึพอใจ 

- มนษุยสมัพนัธข์องพนกังานขาย 3.95 0.69 พงึพอใจ 

- ความรบัผิดชอบของพนกังานขาย   3.91 0.65 พงึพอใจ 

- ความรวดเร็วในการ เสนอราคาสินคา้ 3.92 0.70 พงึพอใจ 

- ความสามารถในการสื่อสารใหช้ดัเจน 3.93 0.68 พงึพอใจ 

- การเลือกผลิตภณัฑต์รงกบัการใชง้าน 3.84 0.75 พงึพอใจ 

- การใหค้วามรูแ้ละขอ้มลูที่ถูกตอ้ง 3.93 0.76 พงึพอใจ 

 

 

 จากตารางท่ี 4.10 กลุม่ตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามความพงึพอใจ ในระดบัค่าเฉลี่ย

(Mean) ระหว่าง 3.84-3.95 สามารถสรุปไดว่้า ลกูคา้อยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจที่มีต่อคณุสมบติัของ

ผลิตภณัฑด์า้นการบรกิารก่อนการขาย 
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ตารางที ่4.11 

ระดับค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการจัดส่งและทาํงานหน้างาน 

 

 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน  

ความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์ (Mean) มาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจ 

  (Std.Dev)  

การจดัส่งและทาํงานหน้างาน    

- การตรงตามกาํหนดการสง่ของ 3.81 0.70 พงึพอใจ 

- ต่อความครบถว้นของสินคา้ 3.82 0.69 พงึพอใจ 

- ความชาํนาญของพนกังาน 3.77 0.78 พงึพอใจ 

- ความปลอดภยัในการทาํงาน 3.42 0.96 พงึพอใจ 

- อปุกรณค์วามปลอดภยั 3.40 0.97 พงึพอใจ 

- การเตรียมตวัก่อนทาํงาน 3.69 0.73 พงึพอใจ 

- การประสานงานกบัลกูคา้ 3.75 0.63 พงึพอใจ 

 

 

 จากตารางท่ี 4.11 กลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามความพงึพอใจ ในระดบัค่าเฉลี่ย

(Mean) ระหว่าง 3.40-3.82 สามารถสรุปไดว่้า ลกูคา้อยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจที่มีต่อคณุสมบติัของ

ผลิตภณัฑด์า้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน 
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ตารางที ่4.12 

ระดับค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการบริการหลังการขาย 

 

 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน  

ความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์ (Mean) มาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจ 

  (Std.Dev)  

การบริการหลังการขาย    

- ความรวดเร็วในการแกไ้ขซ่อม 3.70 0.62 พงึพอใจ 

- ความครบถว้นในการเตรียมตวัซ่อม 3.80 0.68 พงึพอใจ 

- ความชาํนาญของพนกังาน 3.69 0.72 พงึพอใจ 

- ความปลอดภยัในการทาํงาน 3.70 0.81 พงึพอใจ 

- การตรวจเย่ียมประจาํ3 เดือน 3.54 0.74 พึงพอใจปานกลาง 

- ความสะดวกในการติดต่อเมื่อเกิดปัญหา 3.50 0.75 พึงพอใจปานกลาง 

- ประสิทธิภาพการซ่อม 3.70 0.75 พงึพอใจ 

 

 

 จากตารางท่ี 4.12 กลุม่ตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามความพงึพอใจ ในระดบัค่าเฉลี่ย

(Mean) ระหว่าง 3.50-3.80 สามารถสรุปไดว่้า ลกูคา้อยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจที่มีต่อคณุสมบติัของ

ผลิตภณัฑด์า้นการบรกิารหลงัการขาย 
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ตารางที ่4.13 

ระดับค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านเทคนิคและด้านอื่นๆ 

 

 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน  

ความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์ (Mean) มาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจ 

  (Std.Dev)  

ด้านเทคนิค    

- ความครบถว้นดา้นเอกสาร 3.70 0.69 พงึพอใจ 

- ความชาํนาญของพนกังาน 3.73 0.73 พงึพอใจ 

- การประสานงานกบัลกูคา้ 3.80 0.71 พงึพอใจ 

- การแกปั้ญหาดา้นเทคนิค 3.70 0.71 พงึพอใจ 

ด้านอื่นๆ   พงึพอใจ 

- ความครบถว้นของ เอกสารเมื่อวางบิล 3.63 0.73 พงึพอใจ 

- ความสภุาพของพนกังานวางบิล 3.80 0.73 พงึพอใจ 

- ความสภุาพของพนกังานดา้นการเงิน 3.66 0.70 พงึพอใจ 

- ความรวดเร็วในการติดต่อ สื่อสาร 3.63 0.74 พึงพอใจปานกลาง 

 

 

 จากตารางท่ี 4.13 กลุม่ตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามความพงึพอใจ ในระดบัค่าเฉลี่ย

(Mean) ระหว่าง 3.63-3.80 สามารถสรุปไดว่้า ลกูคา้อยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจที่มีต่อคณุสมบติัของ

ผลิตภณัฑด์า้นเทคนิคและดา้นอ่ืน ๆ 
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ตารางที ่4.14 

ระดับค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการบริการลูกค้าในภาพรวม 

 

 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน  

ความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์ (Mean) มาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจ 

  (Std.Dev)  

การบริการลูกค้าในภาพรวม    

- ดา้นคณุสมบติั ของผลิตภณัฑ ์ 3.98 0.66 พงึพอใจ 

- การบรกิารก่อนการขาย 3.94 0.64 พงึพอใจ 

- การจดัสง่และทาํงานหนา้งาน 3.73 0.70 พงึพอใจ 

- การบรกิารหลงัการขาย 3.65 0.78 พงึพอใจ 

- ดา้นเทคนิค 3.64 0.74 พงึพอใจ 

- ดา้นอ่ืน ๆ 3.55 0.75 พึงพอใจปานกลาง 

 

  

 จากตารางท่ี 4.14 กลุม่ตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามความพงึพอใจ ในระดบัค่าเฉลี่ย 

(Mean) ระหว่าง 3.55-3.98 สามารถสรุปไดว่้า ลกูคา้อยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจที่มีต่อคณุสมบติัของ

ผลิตภณัฑก์ารบรกิารลกูคา้ในภาพรวม 
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4.3 การทดสอบสมมติฐาน 

  

ในการศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑร์อกและเครน “KONECRANES” ใน

เขตภาคกลางและภาคตะวนัออก” ผูวิ้จยัไดใ้ชส้ถิติไคสแควร ์ (Chi-square) เพื่อทดสอบสมมติฐาน

ท่ีตัง้ไว ้ โดยในการทดสอบสมมติฐานในครัง้นี ้ ผูวิ้จยัไดก้าํหนดค่านยัสาํคญัอยู่ที่ระดบั 0.05 ซึ่งหาก

ค่านยัสาํคญัทางสถิติท่ีคาํนวณไดม้ีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ตวัแปรอิสระมีความสมัพนัธก์บั

ความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ (ไม่ยอมรบัสมมติฐานหลกั H0 ท่ีตัง้ไว)้   และหากค่าสถิติที่คาํนวณได้

มากกว่า 0.05 หมายความว่า ตวัแปรอิสระไม่มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ (ยอมรบั

สมมติฐานหลกั H0 )  

 

1.   ตาํแหน่งงานมีความสัมพันธต์่อความพึงพอใจด้านต่าง ๆ  

H0 :  ตาํแหน่งงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

H1 :  ตาํแหน่งงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

 

ตารางที ่4.15 

ความสัมพันธร์ะหว่างตาํแหน่งงานกับความพึงพอใจด้านต่างๆ 

 

Chi-Square Tests 

 ตาํแหน่งงานกับความพึงพอใจด้านต่างๆ 

Sig. 

(2-sided) 

สรุป

ผลการวิจัย 

- ดา้นคณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์ 0.408 ยอมรบั H0 

- ดา้นการบรกิารก่อนการขาย 0.041 ไม่ยอมรบั H0 

- ดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน 0.585 ยอมรบั H0 

- ดา้นการบรกิารหลงัการขาย 0.426 ยอมรบั H0 

- ดา้นเทคนิค 0.124 ยอมรบั H0 

- ดา้นอ่ืน ๆ 0.508 ยอมรบั H0 
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จากตารางท่ี 4.15 วิเคราะหผ์ลโดยใชไ้คสแควร ์ (Chi-Square Test) ซึ่งมีความเชื่อมั่น (α) 

ระดบันยัสาํคญั 0.05 หรือ มีความเชื่อมั่น 95%  พบว่า ค่าท่ีไดจ้ากตารางแสดงความสมัพนัธไ์ดด้งันี ้

ตาํแหน่งงานกบัความพงึพอใจดา้นคณุภาพสินคา้ พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. (2-sided) 

เท่ากบั 0.408  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α  จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า ตาํแหน่งงานไม่มี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นคณุภาพสินคา้ 

ตาํแหน่งงานกบัความพงึพอใจดา้นการบริการก่อนการขาย พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. 

(2-sided) เท่ากบั 0.041  ซึ่งมีค่านอ้ยกว่าค่า α จึงไม่ยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า ตาํแหน่ง

งานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นการบรกิารก่อนการขาย 

ตาํแหน่งงานกบัความพงึพอใจดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน พบว่า ค่าท่ีไดม้ีค่า Sig. 

(2-sided) เท่ากบั 0.585  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า ตาํแหน่ง

งานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน  

ตาํแหน่งงานกบัความพงึพอใจดา้นการบริการหลงัการขาย พบว่า ค่าท่ีไดม้ีค่า Sig.  

(2-sided) เท่ากบั 0.426  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α  จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า ตาํแหน่ง

งานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นการบริการหลงัการขาย 

ตาํแหน่งงานกบัความพงึพอใจดา้นเทคนิค พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. (2-sided) เท่ากบั 

0.124 ซึง่มีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า ตาํแหน่งงานไม่มีความสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจดา้นเทคนิค 

ตาํแหน่งงานกบัความพงึพอใจดา้นอ่ืน ๆ พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. (2-sided) เท่ากบั 0.508 

ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า ตาํแหน่งงานไม่มีความสมัพนัธต่์อ

ความพงึพอใจดา้นอ่ืน ๆ 
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2.   แผนกงานมีความสัมพันธต์่อความพึงพอใจด้านต่างๆ  

 H0 :  แผนกงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่างๆ 

 H1 :  แผนกงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่างๆ 

 

ตารางที ่4.16 

ความสัมพันธร์ะหว่างแผนกงานกับความพึงพอใจด้านต่างๆ 

 

Chi-Square Tests 

 แผนกงานกับความพึงพอใจด้านต่างๆ 

Sig. 

(2-sided) 

สรุป

ผลการวิจัย 

- ดา้นคณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์ 0.847 ยอมรบั H0 

- ดา้นการบรกิารก่อนการขาย 0.700 ยอมรบั H0 

- ดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน 0.676 ยอมรบั H0 

- ดา้นการบรกิารหลงัการขาย 0.329 ยอมรบั H0 

- ดา้นเทคนิค 0.234 ยอมรบั H0 

- ดา้นอ่ืน ๆ 0.586 ยอมรบั H0 

  

จากตารางท่ี 4.16 วิเคราะหผ์ลโดยใชไ้คสแควร ์ (Chi-Square Test) ซึ่งมีความเชื่อมั่น  

(α) ระดบันยัสาํคญั 0.05 หรือมีความเชื่อมั่น 95%  พบว่า ค่าท่ีไดจ้ากตารางแสดงความสมัพนัธไ์ด้

ดงันี ้

แผนกงานกบัความพงึพอใจดา้นคณุภาพสินคา้ พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. (2-sided) เท่ากบั 

0.847  ซึง่มีค่ามากกว่าค่า α  จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้าแผนกงานไม่มีความสมัพนัธ์

ต่อความพงึพอใจดา้นคณุภาพสินคา้ 

แผนกงานกบัความพงึพอใจดา้นการบริการก่อนการขาย พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig.  

(2-sided) เท่ากบั 0.700  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า แผนกงาน

ไม่มคีวามสมัพนัธต่์อความพึงพอใจดา้นการบริการก่อนการขาย 

แผนกงานกบัความพงึพอใจดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน พบว่าค่า ที่ไดม้ีค่า Sig. 

(2-sided) เท่ากบั 0.676  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า แผนกงาน

ไม่มคีวามสมัพนัธต่์อความพึงพอใจดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน  
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แผนกงานกบัความพงึพอใจดา้นการบริการหลงัการขาย พบว่าค่า ที่ไดม้ีค่า Sig. 

(2-sided) เท่ากบั 0.329  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α  จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า แผนกงาน

ไม่มคีวามสมัพนัธต่์อความพึงพอใจดา้นการบริการหลงัการขาย 

 แผนกงานกบัความพงึพอใจดา้นเทคนิค พบว่า ค่าท่ีไดม้ีค่า Sig. (2-sided) เท่ากบั 0.234 

ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า แผนกงานไม่มคีวามสมัพนัธต่์อความ

พงึพอใจดา้นเทคนิค 

 แผนกงานกบัความพงึพอใจดา้นอ่ืน ๆ พบว่า ค่าท่ีไดม้ีค่า Sig. (2-sided) เท่ากบั 0.586  

ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า แผนกงานไม่มคีวามสมัพนัธต่์อความ

พงึพอใจดา้นอ่ืน ๆ 

 

3.   ประเภทอุตสาหกรรมมีความสัมพันธต์่อความพึงพอใจด้านต่างๆ  

H0 :  ประเภทอตุสาหกรรมไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

H1 :  ประเภทอตุสาหกรรมมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

 

ตารางที ่4.17 

ความสัมพันธร์ะหว่างประเภทอุตสาหกรรมกับความพึงพอใจด้านต่างๆ 

 

Chi-Square Tests 

 ประเภทอุตสาหกรรมกับความพึงพอใจด้านต่างๆ 

Sig 

(2-sided) 

สรุป

ผลการวิจัย 

- ดา้นคณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์ 0.026 ไม่ยอมรบั H0 

- ดา้นการบรกิารก่อนการขาย 0.792 ยอมรบั H0 

- ดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน 0.005 ไม่ยอมรบั H0 

- ดา้นการบรกิารหลงัการขาย 0.048 ไม่ยอมรบั H0 

- ดา้นเทคนิค 0.630 ยอมรบั H0 

- ดา้นอ่ืน ๆ 0.584 ยอมรบั H0 

    

จากตารางท่ี 4.17 วิเคราะหผ์ลโดยใชไ้คสแควร ์(Chi-Square Test) ซึง่มีความเชื่อมั่น (α) 

ระดบันยัสาํคญั 0.05 หรือมีความเชื่อมั่น 95%  พบว่า ค่าท่ีไดจ้ากตารางแสดงความสมัพนัธไ์ดด้งันี ้
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ประเภทอตุสากรรมกบัความพงึพอใจดา้นคณุภาพสินคา้ พบว่า ค่าท่ีไดม้ีค่า Sig.  

(2-sided) เท่ากบั 0.026  ซึ่งมีค่านอ้ยกว่าค่า α  จึงไม่ยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้าประเภท

อตุสากรรมมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นคณุภาพสินคา้ 

ประเภทอตุสากรรมกบัความพงึพอใจดา้นการบรกิารก่อนการขาย พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. 

(2-sided) เท่ากบั 0.792  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า ประเภทอตุ

สากรรมไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นการบรกิารก่อนการขาย 

ประเภทอตุสากรรมกบัความพงึพอใจดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน พบว่า ค่าท่ีไดม้ี

ค่า Sig. (2-sided) เท่ากบั 0.005  ซึ่งมีค่านอ้ยกว่าค่า α จึงไม่ยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า 

ประเภทอตุสากรรมมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน  

ประเภทอตุสากรรมกบัความพงึพอใจดา้นการบรกิารหลงัการขาย พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. 

(2-sided) เท่ากบั 0.048  ซึ่งมีค่านอ้ยกว่าค่า α  จึงไม่ยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า ประเภท

อตุสากรรมมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นการบรกิารหลงัการขาย 

ประเภทอตุสากรรมกบัความพงึพอใจดา้นเทคนิค พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. (2-sided) 

เท่ากบั 0.630  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า ประเภทอตุสากรรมไม่

มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นเทคนิค 

ประเภทอตุสากรรมกบัความพงึพอใจดา้นอ่ืน ๆ พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. (2-sided) เท่ากบั 

0.584  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า ประเภทอตุสากรรมไม่มี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นอ่ืน ๆ 

 

4   สถานทีต่ั้งโรงงานมคีวามสัมพันธต์่อความพึงพอใจด้านต่างๆ  

H0 :   สถานท่ีตัง้โรงงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 

H1 :   สถานท่ีตัง้โรงงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นต่าง ๆ 
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ตารางที ่4.18 

ความสัมพันธร์ะหว่างสถานทีต่ั้งโรงงานกับความพึงพอใจด้านต่างๆ 

 

Chi-Square Tests 

 สถานทีต่ั้งโรงงานกับความพึงพอใจด้านต่างๆ 

Sig. 

(2-sided) 

สรุป

ผลการวิจัย 

- ดา้นคณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์ 0.468 ยอมรบั H0 

- ดา้นการบรกิารก่อนการขาย 0.813 ยอมรบั H0 

- ดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน 0.510 ยอมรบั H0 

- ดา้นการบรกิารหลงัการขาย 0.398 ยอมรบั H0 

- ดา้นเทคนิค 0.457 ยอมรบั H0 

- ดา้นอ่ืน ๆ 0.362 ยอมรบั H0 

  

 จากตารางท่ี 4.18 วิเคราะหผ์ลโดยใชไ้คสแควร ์(Chi-Square Test) ซึ่งมีความเชื่อมั่น (α) 

ระดบันยัสาํคญั 0.05 หรือมีความเชื่อมั่น 95%  พบว่าค่าท่ีไดจ้ากตารางแสดงความสมัพนัธไ์ดด้งันี ้

  สถานท่ีตัง้โรงงานกบัความพงึพอใจดา้นคณุภาพสินคา้ พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig.  

(2-sided) เท่ากบั 0.468  ซึง่มีค่ามากกว่าค่า α  จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า สถานท่ีตัง้

โรงงานไม่มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นคณุภาพสินคา้ 

   สถานท่ีตัง้โรงงานกบัความพงึพอใจดา้นการบริการก่อนการขาย พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. 

(2-sided) เท่ากบั 0.813  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า สถานท่ีตัง้

โรงงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นการบรกิารก่อนการขาย 

 สถานที่ตัง้โรงงานกบัความพงึพอใจดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน พบว่า ค่าที่ไดม้ี

ค่า Sig. (2-sided) เท่ากบั 0.510 ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า 

สถานที่ตัง้โรงงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน  

 สถานท่ีตัง้โรงงานกบัความพงึพอใจดา้นการบริการหลงัการขาย พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. 

(2-sided) เท่ากบั 0.398  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α  จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า สถานท่ีตัง้

โรงงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นการบรกิารหลงัการขาย 
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  สถานท่ีตัง้โรงงานกบัความพงึพอใจดา้นเทคนิค พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. (2-sided) 

เท่ากบั 0.457  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า สถานท่ีตัง้โรงงานไม่มี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นเทคนิค 

  สถานท่ีตัง้โรงงานกบัความพงึพอใจดา้นอ่ืน ๆ พบว่า ค่าที่ไดม้ีค่า Sig. (2-sided) เท่ากบั 

0.362  ซึ่งมีค่ามากกว่าค่า α จึงยอมรบั H0  และสามารถสรุปไดว่้า สถานท่ีตัง้โรงงานไม่มี

ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจดา้นอ่ืน ๆ 

 

 

 



บทที ่ 5 

 

สรุปผลการวิจัย และขอ้เสนอแนะ 

 

ผลของการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมี ต่อผลิตภัณ ฑ์รอกและเครน 

“KONECRANES” ในเขตภาคกลางและภาคตะวันออก” มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงตัวปัจจัย ท่ีมี

ผลกระทบต่อความพึงพอใจของลกูคา้ ในการเลือกใชผ้ลิตภณัฑร์อกและเครน “KONECRANES” 

รวมถึงความพึงพอใจของลูกคา้ และความพึงพอใจทีมีต่อการบริการของลูกคา้ในภาพรวม ของ

บริษัทกรุงเทพผลิตเหล็ก (มหาชน) จาํนวนกลุ่มตัวอย่างทัง้สิน้ 232 ตัวอย่าง เป็นการสอบถาม

ขอ้มูลจากผูท่ี้เก่ียวขอ้งเช่น วิศวกร ผูใ้ชง้าน และ/หรือ ผูดู้แลรกัษาตัวผลิตภัณฑ ์โดยจะเลือกสุ่ม

ตวัอย่างจากบรษัิทฯเอกชน ที่อยู่ในจงัหวดัต่าง ๆ ที่กาํหนด  

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 

  กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยในครั้งนี ้ เป็นลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ์รอกและเครน 

“KONECRANES” โดยแบ่งการศกึษาออกเป็นขัน้ตอนดงันี ้

 

5.1.1 ข้อมูลท่ัวไปของใช้งานผลิตภัณฑร์อกและเครน”KONECRANES” 

ขอ้มลูทั่วไปของผูง้านผลติภณัฑร์อกและเครน “KONECRANES” ของกลุม่ตวัอย่าง 232

ตวัอย่าง ไดแ้ก่ ตาํแหน่งงาน แผนกงาน ประเภทอตุสาหกรรม และสถานที่ตัง้โรงงาน จากผล

การศึกษา พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ 3 อนัดบัแรกดงันี ้

ตาํแหน่งงาน สว่นใหญ่เป็นผูใ้ชง้านโดยตรง คิดเป็นรอ้ยละ 31.5 รองลงมา เป็นวิศวกร 

คิดเป็นรอ้ยละ 24.1 และเป็นช่างซ่อมบาํรุง คิดเป็นรอ้ยละ 22.4  

แผนกงาน เป็น สว่นใหญ่ฝ่ายผลิต คิดเป็นรอ้ยละ 25.9 รองลงมาเป็นฝ่ายวางแผน  

คิดเป็นรอ้ยละ 23.3 และฝ่ายซ่อมบาํรุง คิดเป็นรอ้ยละ 21.6  

ประเภทอุตสาหกรรม ส่วนใหญ่เป็นอตุสาหกรรมเหล็กและประกอบ คิดเป็นรอ้ยละ 

34.5 รองลงมา เป็นอตุสาหกรรมพลาสติกและกระดาษ คิดเป็นรอ้ยละ 19.8 และอตุสาหกรรม

ชิน้สว่นรถยนตแ์ละจกัรยานยนต ์คิดเป็นรอ้ยละ 16.4  
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สถานทีต่ั้งโรงงาน สว่นใหญ่เป็นจงัหวดัสมทุรปราการ คิดเป็นรอ้ยละ 28.4 รองลงมา

เป็นจงัหวดัชลบรุีและระยอง คิดเป็นรอ้ยละ 28.0 จงัหวดัปราจีนบรุีและกบินบรุีคิดเป็นรอ้ยละ 

21.1   

 

5.1.2 ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์

จากการศึกษา พบว่า ลกูคา้มีความพึงพอใจผลิตภณัฑส์งูสดุ 3 อนัดบั คือ ความเรียบรอ้ย

สวยงาม  ค่าเฉลี่ย = 3.91 ความคุณภาพสินค้า ค่าเฉลี่ย = 3.93 ความหลากหลายของสินค้า 

ค่าเฉลี่ย = 3.79  และในส่วนความพึงพอใจผลิตภัณฑอ์ันดับตํ่าสุด 3 อันดับคือ ความไวใ้จไดใ้น

การใชง้าน ค่าเฉลี่ย = 3.91 ความไม่มีเสียงดงัขณะใชง้าน  ค่าเฉลี่ย  = 3.82 การได้ตามเกณ ฑ์

มาตรฐาน ค่าเฉลี่ย = 3.89 

จากขอ้มลูค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ระหว่าง 3.82-3.93 สามารถสรุปไดว่้าลกูคา้อยู่ในเกณฑ ์ 

พงึพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์

 

5.1.3 ข้อมูลด้านการบริการก่อนการขาย 

จากการศกึษา พบว่า ลกูคา้มีความพงึพอใจการบรกิารก่อนการขายสงูสดุ 3 อนัดบั คือ

ความรูใ้นตวัสินคา้ของพนกังานขาย ค่าเฉลี่ย = 3.89  ความรบัผิดชอบของพนกังานขาย ค่าเฉลี่ย 

= 3.91 มนษุยส์มัพนัธข์องพนกังานขาย ค่าเฉลี่ย = 3.95 และในสว่นความพงึพอใจการบริการ

ก่อนการขายตํ่าสดุ 3 อนัดบัคือ การใหค้วามรูแ้ละขอ้มลูที่ถกูตอ้ง ค่าเฉลี่ย = 3.93 การเลือก

ผลิตภณัฑ ์ตรงกบัการใชง้าน ค่าเฉลี่ย = 3.84  ความรวดเร็วในการเสนอราคา ค่าเฉลี่ย= 

3.92 จากขอ้มลูค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ระหว่าง 3.84-3.95 สามารถสรุปไดว่้า ลกูคา้อยู่ในเกณฑพ์งึ

พอใจดา้นการบรกิารก่อนการขาย 

 

5.1.4 ข้อมูลด้านการจัดส่งและทาํงานหน้างาน   

จากการศกึษา พบว่า ลกูคา้มีความพงึพอใจการจดัสง่และทาํงานหนา้งานสงูสดุ  3 

อนัดบัคือ ตรงตามกาํหนดการสง่ของ ค่าเฉลี่ย = 3.81. ความครบถว้นของสินคา้ ค่าเฉลี่ย = 3.82  

ความชาํนาญของพนกังาน ค่าเฉลี่ย = 3.77 และในสว่นความพงึพอใจการจดัสง่และทาํงานหนา้

งานตํ่าสดุ 3 อนัดบัคือ ความปลอดภยัในการทาํงาน ค่าเฉลี่ย = 3.42 อปุกรณค์วามปลอดภยั

ค่าเฉลี่ย = 3.40 การประสานงานกบัลกูคา้ ค่าเฉลี่ย = 3.69 

 จากขอ้มลูค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ระหว่าง 3.40-3.82 สามารถสรุปไดว่้า ลกูคา้อยู่ใน

เกณฑพ์งึพอใจการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน 
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5.1.5 ข้อมูลด้านการบริการหลังการขาย  

จากการศกึษา พบว่า ลกูคา้มีความพงึพอใจการบรกิารหลงัการขาย สงูสดุ 3  อนัดบั คือ 

ในความรวดเรว็ในการแกไ้ข/ซ่อม  ค่าเฉลี่ย = 3.75 ความครบถว้นการเตรียมเครื่องมือ     ค่าเฉลี่ย  

= 3.70  ความชาํนาญของพนกังาน ค่าเฉลี่ย = 3.80 และในสว่นความพงึพอใจการบรกิารหลงั

การขายตํ่าสดุ 3 อนัดบัคือ การตรวจเย่ียมประจาํ 3 เดือน ค่าเฉลี่ย = 3.54  ความสะดวกในการ

ติดต่อค่าเฉลี่ย = 3.50  ประสิทธิภาพของการซ่อม ค่าเฉลี่ย = 3.70 

จากขอ้มลูค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ระหว่าง 3.50-3.80 สามารถสรุปไดว่้า ลกูคา้อยู่ในเกณฑ ์ 

พงึพอใจดา้นการบรกิารหลงัการขาย 

 

5.1.6 ข้อมูลด้านเทคนิค 

จากการศกึษา พบว่า ลกูคา้มีความพงึพอใจทางดา้นเทคนิค สงูสดุ 2 อนัดบั คือ  

ความครบถว้นในดา้นเอกสาร ค่าเฉลี่ย = 3.70  ความชาํนาญของพนกังาน ค่าเฉลี่ย = 3.73 และ

ในสว่นความพงึพอใจทางดา้นเทคนิค ตํ่าสดุ 2 อนัดบั คือ การแกปั้ญหาทางดา้นเทคนิค ค่าเฉลี่ย 

= 3.63  การประสานงานกบัลกูคา้ ค่าเฉลี่ย = 3.70  

จากขอ้มลูค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ระหว่าง 3.63-3.73 สามารถสรุปไดว่้าลกูคา้อยู่ในเกณฑ ์ 

พงึพอใจดา้นเทคนิค 

 

5.1.7 ข้อมูลด้านอื่น ๆ  

จากการศกึษา พบว่า ลกูคา้มีความพงึพอใจการบริการดา้นอ่ืน ๆ สงูสดุ 2 อนัดบั คือ

ความครบถว้นถูกตอ้งของเอกสาร ค่าเฉลี่ย = 3.80 ความสภุาพของพนกังานวางบิล ค่าเฉลี่ย 

=3.66 และในสว่นความพงึพอใจการดา้นอ่ืน ๆ ตํ่าสดุ 2 อนัดบั คือ ความรวดเรว็ในการ

ติดต่อสื่อสาร ค่าเฉลี่ย = 3.63 ความสภุาพของพนกังานดา้นการเงิน ค่าเฉลี่ย = 3.65 

จากขอ้มลูค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ระหว่าง 3.63-3.80 สามารถสรุปไดว่้าลกูคา้อยู่ในเกณฑ ์

พงึพอใจดา้นอ่ืน ๆ 

 

5.1.8 ข้อมูลด้านความพึงพอใจทีม่ีต่อการบริการของลูกค้าในภาพรวม 

จากการศกึษา พบว่า ลกูคา้มีความพงึพอใจการบรกิารของลกูคา้ในภาพรวมสงูสดุ 3 อนั 

ดบั คือ  คณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์ ค่าเฉลี่ย = 3.98 การบรกิารก่อนการขาย ค่าเฉลี่ย =3.94 การ

จดัสง่และทาํงานหนา้งาน ค่าเฉลี่ย = 3.73 และในสว่นความพงึพอใจการบรกิารของลกูคา้ใน
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ภาพรวมตํ่าสดุ 3 อนัดบั คือ การบริการดา้นเทคนิค ค่าเฉลี่ย = 3.64 การบรกิารดา้นอ่ืน ๆ ค่าเฉลี่ย 

= 3.55 การบรกิารหลงัการขาย ค่าเฉลี่ย = 3.65 

จากขอ้มลูค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ระหว่าง 3.55-3.98 สามารถสรุปไดว่้าลกูคา้อยู่ในเกณฑ ์ 

พงึพอใจดา้นการบรกิารของลกูคา้ในภาพรวม 

 

5.1.9 การทดสอบสมมติฐาน 

จากการวิเคราะหข์อ้มลูครัง้นี ้ พบว่า สมมติฐานทัง้ 24 ขอ้ ซึ่งมีผลการทดสอบที่น่าสนใจ 

ดงันี ้ 

1. ตาํแหน่งงานมีความสมัพันธผ์ลต่อความพึงพอใจทีมีต่อการบริการของลูกคา้ในภาพ 

รวมดา้นการบรกิารก่อนการขาย 

2. แผนกงานมีความสมัพันธ์ต่อความพึงพอใจทีมีต่อการบริการของลูกคา้ในภาพรวม

ดา้นการบริการก่อนการขาย ประเภทอุตสาหกรรมมีผลต่อความพึงพอใจทีมีต่อการบริการของ

ลกูคา้ในภาพรวมดา้นคณุภาพสินคา้ 

3. ประเภทอตุสาหกรรมมีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจทีมีต่อการบรกิารของลกูคา้ใน

ภาพรวมการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน  

4. ประเภทอตุสาหกรรมมีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจทีมีต่อการบรกิารของลกูคา้ใน

ภาพรวมดา้นการบรกิารหลงัการขาย 

  จึงสามารถอธิบายไดว่้าตาํแหน่งงานและแผนกงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ ซึ่ง

อาจจะมาจากหลายปัจจัย เช่น ตาํแหน่งวิศวกรจะมองเห็นความสาํคัญในดา้นความปลอดภัย

และรายละเอียดในการทาํงาน ส่วนในตาํแหน่งช่างซ่อมบาํรุงอาจจะใหค้วามสาํคญักบัความไม่มี

เสียงดังขณะใชง้านมีความสาํคัญมากกว่า ส่วนตาํแหน่งผูจ้ัดการและสูงกว่าผูจ้ัดการอาจจะให้

ความสาํคัญในด้านการส่งมอบและความครบถ้วนด้านเอกสาร จึงทาํให้ผลท่ีได้ออกมาตาม

สมมติฐาน 

  ในดา้นประเภทอตุสาหกรรมมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นการจัดส่ง ทาํงานหนา้งาน

และบริการหลงัการขาย สามารถอธิบายไดว่้า โรงงานอตุสาหกรรมแต่ละชนิดจะมีมาตรฐานการ

ทาํงานท่ีแตกต่างกนั บางโรงานมีความเข็มงวดมาก บางโรงงานมีความเข็มงวดนอ้ย เช่น โรงงาน

กระดาษ จะไม่อนุญาตใหเ้ขา้-ออกภายในโรงงานไดง้่ายเหมือนโรงงานผลิตเหล็กเพราะตอ้งการ

ปอ้งกนัการเกิดไฟไหม ้หรือสถานท่ีที่ก่อสรา้งจะเข็มงวดเรื่องการจดัสง่อย่างมาก เพราะมิฉะนัน้จะ

ทาํใหง้านลา่ชา้ได ้แต่บางโรงงานอาจสามารถสง่งานลา่ชา้ได ้เป็นตน้  
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5.2 อภปิรายผล 

 

จากการศึกษ าเรื่องความ พึ งพ อใจของลูกค้า ท่ีมี ต่ อผ ลิตภัณ ฑ์รอกและเครน 

“KONECRANES” ในเขตภาคกลางและภาคตะวนัออก พบว่า สามารถนาํผลของการวิจยัมาอธิบาย

ได ้2 ลกัษณะดงันี ้

 

5.2.1 ผลของการของการวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกับทฤษฎี 

1. ตลาดธุรกิจ และพฤติกรรมผูซ้ือ้ทางธุรกิจ จากผลการวิจยั พบว่า บรษัิทฯ ไดน้าํคาํถาม 

คาํตอบและกลยทุธการตลาดที่เก่ียวขอ้งมาใชใ้นการนาํเสนอขายใหผู้ใ้ชง้านรอกและเครน ที่

มุ่งเนน้ดา้นคณุภาพของผลิตภณัฑ ์ ใหแ้ก่กลุม่เปา้หมายในแต่ละกลุม่อตุสาหกรรม ดว้ยเหตนีุ ้ ทาํ

ใหบ้รษัิทฯ ตอ้งทราบว่าผูบ้รโิภคตอ้งการคณุสมบติัหรือองคป์ระกอบของผลิตภณัฑใ์นรูปแบบใด 

เพื่อนาํไปสรา้งกลยทุธทางการแข่งขนัต่อไป  

 2. สว่นประสมทางการตลาดทัง้ 4 จากผลการวิจยั พบว่า บรษัิทฯ ไดน้าํกลยทุธการตลาด

ที่เก่ียวขอ้งมาใชใ้นการนาํเสนอขาย ท่ีมุ่งเนน้ดา้นคณุภาพของผลิตภณัฑ ์ ความเรียบรอ้ยสวยงาม 

ความรูใ้นตวัสินคา้ของพนกังานขาย และความรวดเรว็ในการแกไ้ข / ซ่อมเขา้ช่วยกนัในตอบสนอง

แก่ลกูคา้ เพื่อใหเ้กิดผลความพงึพอใจในระดบัที่สงู  

 3.  ความพงึพอใจลกูคา้  ความยินดี  และความซื่อสตัย ์จากผลการวิจยั พบว่า     บรษัิทฯ 

ไดท้าํการสรา้งความพงึพอใจของลกูคา้ในระดบัท่ีสงู เพื่อไม่ใหล้กูคา้หนัไปซือ้สินคา้กบับรษัิทอ่ืน  

อย่างไรก็ดีลกูคา้ท่ีมีความพอใจจะยงัคงรกัษาความซื่อสตัยไ์วท้ัง้ ๆ ที่มีสิ่งเสนอขายของคู่แข่งขนั

มากมาย  ความพงึพอใจของลกูคา้มีบทบาทท่ีสาํคญัมากโดยเฉพาะในอตุสาหกรรมท่ีมีการแข่งขนั

สงู  

 4. การสรา้งความพงึพอใจทัง้ก่อนและหลงัการขาย จากผลการวิจยั พบว่า บริษัทฯ 

สามารถสรา้งความพงึพอใจทัง้ก่อนและหลงัการขายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพสงู ดไูดจ้ากที่ไดต้อบ

แบบสอบถามในดา้นการบริการก่อนการขายที่ใหน้ํา้หนกั ความรูใ้นตวัสินคา้ของพนกังานขาย มี

ความพงึพอใจคิดเป็นรอ้ยละท่ีสงู ความรบัผิดชอบงานของพนกังานขายรองลงมา ในสว่นขอ้มลู

ดา้นการบริการหลงัการขายใหน้ํา้หนกัความรวดเร็วในการแกไ้ข / ซ่อม มีความพงึพอใจคิดเป็นรอ้ย

ละสงูสดุ ความครบถว้นในการเตรียมเคร่ืองมือซ่อมรองลงมา เพราะถา้ไม่สามารถสรา้งใหล้กูคา้ไม่

พอใจ ลกูคา้จะบอกต่อเพื่อน ๆ ของเขาถึงความไม่พอใจ ลกูคา้อ่ืน ๆ ก็จะไดร้บัทราบเรื่องไม่ดีจาก

ลกูคา้รายเดิมดว้ยเช่นกนั  
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5.2.2 ผลของการของการวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกับงานวิจัยอื่น  

ลกูคา้จะใหค้วามสาํคญักบัความพงึพอใจในดา้นผลิตภณัฑม์ากเป็นอนัดบัแรก ซึ่งมี

ความพงึพอใจคิดเป็นรอ้ยละ 59.5 ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มาลียา ใจชืน้ เรื่องความพงึพอใจ

ของลกูคา้ บรษัิทดบับลิว. อาร.์ เกรช (ไทยแลนด)์ จาํกดั  (2546) ท่ีใหค้วามสาํคญักบัความพงึ

พอใจดา้นผลิตภณัม์ากเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

ความพงึพอใจในดา้นการบริการหลงัการขาย ซึ่งมีความสอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ

ดวงดาว จารุสวุรรณภมูิ  เร่ืองความพงึพอใจในดา้นการบรกิารหลงัการขาย ผลิตภณัฑส์ีผล บริษัท  

ทีโอเอ (ประเทศไทย) จาํกดั (2541) ท่ีใหค้วามสาํคญักบัความพงึพอใจดา้นการบริการหลงัการ

ขายเช่นกนั  

 

5.3 ข้อเสนอแนะสาํหรับบริษัทฯ 

 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้า ท่ีมี ต่อผลิตภัณ ฑ์รอกและเครน 

“KONECRANES” ในเขตภาคกลางและภาคตะวนัออก” พบว่า ความพึงพอใจลกูคา้โดยเฉลี่ยอยู่ใน

ระดบัพึงพอใจค่อนขา้งไปทางสงู ซึ่งหากดจูากจาํนวนรอ้ยละและค่าเฉลี่ยท่ีเกิดขึน้ ลกูคา้ใหค้วาม

พึงพอใจในดา้นผลิตภัณฑส์งูท่ีสดุ จึงสามารถบอกไดว่้าทางบริษัทฯ สามารถทาํใหลู้กคา้มีความ

พงึพอใจไดดี้ คือ จดัว่าอยู่ในระดบัท่ีน่าพึงพอใจแลว้ก็ตาม แต่ในระดบัปัจจยัย่อย มีจุดที่น่าสงัเกต

ว่าระดบัความพงึพอใจในบางปัจจยัอยู่ในระดบัค่อนขา้งไปในทางปานกลาง มีอยู่ 4 ปัจจยั คือ  

1. การจดัสง่และทาํงานหนา้งาน ในสว่นอปุกรณค์วามปลอดภยัและความปลอดภยัใน

การทาํงาน ดงันัน้ ทางบรษัิทฯ ควรท่ีจะปรบัปรุงใหม้ีการจดัอบรมถึงความความปลอดภยัในการ

ทาํงาน วิธีการทาํงาน มาตรฐานการทาํงาน  อปุกรณใ์นดา้นความปลอดภยัท่ีตอ้งจดัเตรียมเมื่อมี

การทาํงานหนา้งาน รวมถึงความครบถว้นในดา้นต่าง ๆ เช่นเอกสารตารางการทาํงาน พรอ้มทัง้

ออกกฎระเบียบท่ีชดัเจน เพื่อใหก้ารทาํงานเป็นไปตามมาตรฐานความปลอดภยัท่ีกาํหนด การ

ทาํงานท่ีมปีระสิทธิภาพ และก่อใหเ้กิดภาพพจนท่ี์ดีแก่สายตาลกูคา้ต่อไป รวมทัง้ออกบทลงโทษ

แก่พนกังานที่ไม่ใสอ่ปุกรณค์วามปลอดภยั เช่น ไม่สวมหมวดนิรภยั หรือการไม่ใสเ่ข็มขดันิรภยัเมื่อ

ขึน้ที่สงู เมื่อมีการจดัทาํงานหนา้งาน 

2. การบรกิารหลงัการขาย ในสว่นความสะดวกในการติดต่อเมื่อเกิดปัญหาและการตรวจ

เย่ียมประจาํ 3 เดือน ดงันัน้ควรจดัอบรมพนกังานใหม้ีความพรอ้มในการติดต่อเมื่อเกิดปัญหามาก

ขึน้ เช่น การเปิดบรกิาร 24 ชม. หรือรบัพนกังานใหม่ใหม้าทาํหนา้ที่ในดา้นการติดต่อสื่อสาร

โดยตรง รวมทัง้จดัใหม้ีการตรวจเย่ียมประจาํ 3 เดือนอย่างสมํ่าเสมอโดยการทาํตารางแผนกงาน
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อย่างชดัเจน หรือการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอรเ์ขา้ช่วยในการจดัแผนการทาํงานพรอ้มทัง้จดัอบรม

อย่างสมํ่าเสมอถึงความสาํคญัดงักลา่ว  

3.  ความพงึพอใจท่ีมีต่อการบรกิารของลกูคา้ในภาพรวม ดา้นการบริการดา้นอ่ืน ๆ ดงันัน้

ควรจดัอบรมพนกังานทุก ๆ สว่น ใหม้ีการตระหนกัถึงความสาํคญัดา้นความพงึพอใจของลกูคา้

รวมถึงควรสรา้งวฒันธรรมความเชื่อใหมุ้่งไปในทิศทางเดียวกนั เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสงูสดุ 

ตามมา 

4. ความสภุาพของพนกังานวางบิล และพนงังานทางดา้นการเงิน ดงันัน้ควรจดัอบรม

พนกังานใหม้ีความพรอ้มในเนน้เรื่องความสภุาพใหม้าก เพราะในทกุขัน้ตอนมีความสาํคญัเท่า ๆ

กนั หากลกูคา้เห็นว่าในดา้นนีบ้กพรอ่ง อาจจะเหมารวมว่าองคก์รทัง้หมดมีความบกพรอ่ง และนาํ

ความเขา้ใจผิดนีไ้ปบอกต่อไปยงัลกูคา้กลุม่ใกลเ้คียงและกลุม่อ่ืน ๆ ได ้ รวมถึงอาจจะมผีลกระทบ

โดยตรงต่อการจ่ายเงินลา่ชา้กว่ากาํหนดเวลาท่ีกาํหนดไดต้ามมา 

ในภาพรวมทัง้หมด ทางบรษัิทฯ สามารถพฒันาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ใหม้ากขึน้ได ้ โดย

ใหค้วามสาํคญัในทกุ ๆ ดา้น อย่างสมํ่าเสมอ และตลอดเวลา ตัง้แต่ขัน้ตอนขบวนการก่อนการ

ขาย จนไปถึงหลงัการขาย เพื่อทาํใหเ้ป็นความพงึพอใจมากในระดบัสงู และครองใจลกูคา้จนไม่

สามารถเปลี่ยนใจไปซือ้หรือใชง้านผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ตลอดจนทาํใหส้ามารถขยายสายงานการขาย

ไปขายในสินคา้ใกลเ้คียงอ่ืน ๆ ไดต้ามมา  

 

5.4 ข้อจาํกัดในการศึกษา 

 

จากการศกึษาในครัง้นี ้ เน่ืองจากผูวิ้จยัไดท้าํการศกึษาวิจยัเป็นครัง้แรก จึงทาํใหม้ี

ละเอียดในบางอย่างที่ไม่สมบรูณแ์ละเกิดขอ้บกพรอ่งดงันี ้

1.  คาํถามไม่ครอบคลมุวตัถุประสงคท์ัง้หมด 

2.  คาํถามมีขอ้ย่อยจาํนวนมาก จึงทาํการตอบแบบสอบถามไม่เกิดประสิทธิภาพสงูสดุ   

3. การเก็บรวบรวมขอ้มลูไม่ครอบคลมุประชากรทัง้หมด จึงอาจจะสง่ผลต่อการวิเคราะห์

ขอ้มลูได ้

4. ขอ้มลูรายชื่อลกูคา้ไม่รวมถึงการขายผ่านตวัแทน และวิธีการอ่ืน ๆ จึงอาจจะสง่ผลต่อ

การวิเคราะหข์อ้มลูได ้
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5.5 ข้อเสนอแนะสาํหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป 

 

จากการศกึษาในครัง้นี ้ เน่ืองจากผูวิ้จยัไดท้าํการศกึษาวิจยัเป็นครัง้แรก จึงทาํใหก้ารตัง้

คาํถามมีความบกพรอ่งอยใูนระดบัหน่ึง และไม่สามารถทาํใหค้าํถามต่าง ๆ มีความชดัเจน กระชบั

และไดใ้จความอย่างมีประสิทธิภาพสงูสดุ จึงทาํใหก้ารประเมินความพงึพอใจของลกูคา้ไม่

สามารถใหผ้ลที่ดีที่สดุ ผูวิ้จยัจึงขอแนะนาํผูท้ี่จะทาํการศึกษาในโอกาสต่อไป ควรเพิ่มเติมในสว่น

ต่าง ๆ ดงันี ้

1. ควรเพิ่มคาํถามในดา้นอ่ืน ๆ ดว้ย (พส ุ เตชะรนิทร.์ 2549 : 12) กลา่วว่า ควรตัง้

คาํถามว่าท่านจะแนะนาํผูอ่ื้นที่ท่านรูจ้กัใหใ้ชผ้ลิตภณัฑช์นิดนีห้รือไม่ หรือท่านจะกลบัมาซือ้สินคา้

ชนิดนีอี้กหรือไม่ เพราะคาํถามดงักลา่วจะทาํใหแ้บบสอบถามมีประสิทธิภาพอย่างมาก และเกิด

ประโยชนก์บัองคก์รอย่างเต็มท่ี  

2. ควรใชแ้บบฟอรม์แบบสอบถามใหด้กูระชบัและสัน้ เพื่อใหค้าํถามมีนอ้ยลง แต่ตรง

ประเด็นมากขึน้  

3. ควรขยายขอบเขตพืน้ท่ีการเก็บตวัอย่างแบบใหค้รอบคลุมทัง้หมดทัง้ประเทศเพื่อให้

เกิดประสิทธิภาพสงูสดุตามมา 

4. ดา้นขอ้มลูรายชื่อลกูคา้ที่มีอยู่ในปัจจบุนั เป็นลกูคา้ที่ซือ้จากบริษัทฯ โดยตรง ไม่นบั

รวมลกูคา้ที่ซือ้ผ่านตวัแทนขาย และดา้นอ่ืน ๆ ซึ่งถา้หากสามารถรวบรวมขอ้มลูดา้นต่าง ๆได ้ จะ

ทาํใหข้อ้มลูดงักลา่วเป็นขอ้มลูที่แน่นอน และสามารถใชห้ลกัความน่าจะเป็นในการสุม่ตวัอย่าง  

(Probability Sampling ) โดยการสุม่แบบแบ่งกลุม่ (Cluster Sampling) ซึ่งจะทาํใหผ้ลการวิจยัท่ี

ออกมีประสิทธิภาพมากกว่าการวิจยัในครัง้นี ้ 
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ผนวก ก. 

แบบสอบถาม 

เรื่อง  ความพงึพอใจของลกูคา้  

เรียน  ท่านผูต้อบแบบสอบถามทกุท่าน 

แบบสอบถามชดุนีจ้ดัทาํขึน้เพื่อเป็นสว่นหนึ่งของการศึกษาในระดบัปรญิญาโท หลกัสตูร 

บรหิารธุรกิจมหาบญัฑิต แห่งมหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ เพื่อนาํขอ้มลูที่ไดจ้ากการ

ตอบแบบสอบถามของท่านมาใชเ้พื่อประโยชนใ์นการศึกษาและเพื่อจดัทาํเป็นภาคนิพนธ ์ เรื่อง

ความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑร์อกและเครน “KONECRANES” ในเขตภาคกลางและ

ภาคตะวนัออก 

ผูจ้ดัทาํใครข่อความรว่มมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามชดุนี ้และขอ้มลูต่าง ๆ ท่ี

ไดร้บั  จะเก็บไวเ้ป็นความลบั และขอขอบพระคณุเป็นอย่างสงูท่ีใหค้วามรว่มมือ มา ณ.โอกาสนี ้

                                                                               ผูจ้ดัทาํ 

โปรดทาํเคร่ืองหมาย ( X ) หน้าข้อทีต่รงความเป็นจริงของท่าน 

ส่วนที ่1 ข้อมูลท่ัวไป  

1. ตาํแหน่งงานผูต้อบแบบสอบถาม  

 1. ผูใ้ชง้าน     (    )      2. ช่างซ่อมบาํรุง   (    ) 

 3. วิศวกร      (    )  4. ผูจ้ดัการฝ่าย   (    ) 

 5. สงูกว่า ผูจ้ดัการฝ่าย    (    ) 

2. แผนกผูต้อบแบบสอบถาม  

 1. แผนกจดัซือ้     (    )      2. ฝ่ายวิศวกรรม   (    ) 

 3. ฝ่ายวางแผน     (    )  4. แผนกซ่อมบาํรุง   (    ) 

 5. ฝ่ายผลิต     (    ) 

3. ประเภทอตุสาหกรรม  

 1. ชิน้สว่นรถยนต,์ จกัรยานยนต ์  (    )  2. ก่อสรา้งและวิศวกรรม (    ) 

 3. เหล็ก ,ประกอบ    (    )  4. พลาสติก  ,กระดาษ (    ) 

 5. อ่ืน ๆ     (    ) 

4. สถานท่ีตัง้โรงงาน  

 1. จงัหวดัสมทุรปราการ    (    )  2. จงัหวดัชลบรีุ  ,ระยอง (    ) 

 3. จงัหวดัปราจีนบุรี ,กบินบรีุ     (    )  4. จงัหวดัฉะเชิงเทรา   (    ) 

 5. จงัหวดัอ่ืน ๆ     (    ) 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลทางด้านความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ ์

2.1) ด้านคุณสมบัติของผลิตภัณฑ ์       
พึงพอใจมาก     5         4          3          2          1     ไม่พึงพอใจ    

1. คณุภาพสินคา้ (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

2. ความคงทนแข็งแรง (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

3. ความเรียบรอ้ยสวยงาม  (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

4. ความไวใ้จไดใ้นการใชง้าน (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

5. การไดเ้กณฑต์ามมาตราฐาน (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

6. ความนุ่มนวล ไม่มีเสียงดงัขณะใชง้าน (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

7. ความหลากหลายของสินคา้ (     ) (     ) (     ) (     )  (     )              

 

2.2) การบริการก่อนการขาย   
พึงพอใจมาก     5         4          3          2          1     ไม่พึงพอใจ    

1. ความรูใ้นตวัสินคา้ของพนกังานขาย (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

2. มนษุยสมัพนัธข์องพนกังานขาย (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

3. ความรบัผิดชอบงานของพนกังานขาย (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

4. ความรวดเร็วในการเสนอราคาสินคา้ (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

5. ความสามารถในการสื่อสารใหช้ดัเจน (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

6. การเลือกผลิตภณัฑต์รงกบัการใชง้าน (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

7. การใหค้วามรูแ้ละขอ้มลูท่ีถกูตอ้งแก่ลกูคา้ (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

 

2.3) การจัดส่งและทาํงานหน้างาน                

 พึงพอใจมาก     5         4          3          2          1     ไม่พงึพอใจ    

1. การตรงตามกาํหนดการส่งของ (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

2. ความครบถว้นของสินคา้  (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

3. ความชาํนาญของพนกังาน (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

4. ความปลอดภยัในการทาํงาน (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

5. อปุกรณค์วามปลอดภยั (     ) (     ) (     ) (     )   (     )  

6. การเตรียมตวัก่อนทาํงาน (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

7. การประสานงานกบัลกูคา้ (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 
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2.4) การบริการหลังการขาย          
พึงพอใจมาก     5         4          3          2          1     ไม่พึงพอใจ    

1. ความรวดเร็วในการแกไ้ข / ซ่อม  (     ) (     ) (     ) (     ) (     )  

2. ความครบถว้นในการเตรียมเครื่องมือซ่อม (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

3. ความชาํนาญของพนกังาน (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

4. ความปลอดภยัในการทาํงาน (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

5. การตรวจเย่ียมประจาํ 3 เดือน (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

6. ความสะดวกในการติดต่อเมื่อเกิดปัญหา (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

7. ประสิทธิภาพของการซ่อม (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

 

2.5) ด้านเทคนิค    
 พึงพอใจมาก     5         4          3          2          1     ไม่พงึพอใจ    

1. ความครบถว้นในดา้นเอกสาร (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

2. ความชาํนาญของพนกังาน (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

3. การประสานงานกบัลกูคา้ (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

4. การแกปั้ญหาทางดา้นเทคนิค (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

 

2.6) การบริการดา้นอื่น ๆ 
พึงพอใจมาก     5         4          3          2          1     ไม่พึงพอใจ    

1. ความครบถว้นถกูตอ้งของเอกสาร (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

    เมื่อมีการวางบิล 

2. ความสภุาพของพนกังานวางบิล (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

3. ความสภุาพของพนกังานดา้นการเงิน (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 

4. ความรวดเร็วในการติดต่อสื่อสาร (     ) (     ) (     ) (     )  (     ) 
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ส่วนที ่3 ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการของลูกค้าในภาพรวม 
พึงพอใจมาก     5         4          3          2          1     ไม่พึงพอใจ    

1. ดา้นคณุสมบติัของผลิตภณัฑ ์  (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

2. การบรกิารก่อนการขาย (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

3. การจดัสง่และทาํงานหนา้งาน (     ) (     ) (     ) (     )  (     )  

4. การบรกิารหลงัการขาย    (     ) (     ) (     ) (     ) (     ) 

5. การบรกิารดา้นเทคนิค (     ) (     ) (     ) (     ) (     ) 

6. การบรกิารดา้นอ่ืน ๆ (     ) (     ) (     ) (     ) (     ) 
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ผนวก ข. 

 
Reliability 

 
 Case Processing Summary 
 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excluded
(a) 0 .0 

Total 30 100.0 
a  Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 

 
 Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha N of Items 

.833 6 
 
 
 
 Item-Total Statistics 
 

  

Scale Mean 
if Item 

Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
Qualification 20.00 5.586 .709 .784 
Before sale 19.77 5.978 .675 .792 
Delivery to site & Me at 
site 20.00 6.483 .593 .809 

After sale Service 19.90 6.438 .634 .801 
Technical 19.63 6.309 .685 .791 
Etc 20.20 7.614 .346 .850 
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ผนวก ค. 

 สมมติฐานที่ 1 ตาํแหน่งงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบรกิารของ

ลกูคา้ในภาพรวมดา้นคณุภาพสินคา้ 

 
    Chi-Square Tests 

 Value Df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 12.481(a) 12 .408 
Likelihood Ratio 12.818 12 .382 
Linear-by-Linear 
Association 1.653 1 .199 

 
N of Valid Cases 232     

a  7 cells (35.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .20. 
 

   

 สมมติฐานที่ 2  ตาํแหน่งงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบรกิารของลกูคา้

ในภาพรวมดา้นการบรกิารก่อนการขาย 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 16.119(a) 8 .041 
Likelihood Ratio 15.115 8 .057 
Linear-by-Linear 
Association 2.375 1 .123 

 
N of Valid Cases 232     

a  2 cells (13.3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3.97. 

  

 สมมติฐานที่ 3  ตาํแหน่งงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบรกิารของ

ลกูคา้ในภาพรวมการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน  

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 10.357(a) 12 .585 
Likelihood Ratio 10.739 12 .551 
Linear-by-Linear 
Association 2.724 1 .099 

 
N of Valid Cases 232     

a  7 cells (35.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .40. 
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 สมมติฐานที่ 4  ตาํแหน่งงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจทีมีต่อการบรกิารของ

ลกูคา้ในภาพรวมดา้นการบริการหลงัการขาย 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 16.397(a) 16 .426 
Likelihood Ratio 18.488 16 .296 
Linear-by-Linear 
Association .948 1 .330 

 
N of Valid Cases 232     

a  12 cells (48.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .10. 
 

 

 สมมติฐานที่ 5  ตาํแหน่งงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจทีมีต่อการบรกิารของ

ลกูคา้ในภาพรวมดา้นเทคนิค 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 17.733(a) 12 .124 
Likelihood Ratio 18.752 12 .095 
Linear-by-Linear 
Association 2.338 1 .126 

 
N of Valid Cases 232     

a  7 cells (35.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .89. 
 

 

 สมมติฐานที่ 6 ตาํแหน่งงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบรกิารของ

ลกูคา้ในภาพรวมดา้นอ่ืน ๆ 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 11.247(a) 12 .508 
Likelihood Ratio 12.488 12 .407 
Linear-by-Linear 
Association .020 1 .887 

 
N of Valid Cases 232     

a  7 cells (35.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.29. 
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 สมมติฐานที่ 7 แผนกงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบรกิารของลกูคา้

ในภาพรวมดา้นคณุภาพสินคา้ 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 7.159(a) 12 .847 
Likelihood Ratio 7.983 12 .786 
Linear-by-Linear 
Association .256 1 .613 

 
N of Valid Cases 232     

a  7 cells (35.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .19. 
 

 

 สมมติฐานที่ 8 แผนกงานมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบรกิารของลกูคา้ใน

ภาพรวมดา้นการบริการก่อนการขาย 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 5.529(a) 8 .700 
Likelihood Ratio 5.580 8 .694 
Linear-by-Linear 
Association .383 1 .536 

 
N of Valid Cases 232     

a  1 cells (6.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3.79. 

 

 สมมติฐานที่ 9 แผนกงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบรกิารของลกูคา้

ในภาพรวมการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 9.315(a) 12 .676 
Likelihood Ratio 10.537 12 .569 
Linear-by-Linear 
Association .036 1 .850 

 
N of Valid Cases 232     

a  6 cells (30.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .38. 
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 สมมติฐานที่ 10 แผนกงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบรกิารของลกูคา้

ในภาพรวมดา้นการบรกิารหลงัการขาย 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 17.908(a) 16 .329 
Likelihood Ratio 19.451 16 .246 
Linear-by-Linear 
Association .092 1 .761 

 
N of Valid Cases 232     

a  11 cells (44.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .09. 
 

 

 สมมติฐานที่ 11 แผนกงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบรกิารของลกูคา้

ในภาพรวมดา้นเทคนิค 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 15.140(a) 12 .234 
Likelihood Ratio 16.886 12 .154 
Linear-by-Linear 
Association .009 1 .926 

 
N of Valid Cases 232     

a  6 cells (30.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .85.  
 

 

 สมมติฐานที่ 12 แผนกงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบรกิารของลกูคา้

ในภาพรวมดา้นอ่ืน ๆ 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 10.342(a) 12 .586 
Likelihood Ratio 12.314 12 .421 
Linear-by-Linear 
Association .234 1 .629 

 
N of Valid Cases 232     

a  8 cells (40.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.23. 
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 สมมติฐานที่ 13  ประเภทอตุสาหกรรมมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบริการ

ของลกูคา้ในภาพรวมดา้นคณุภาพสินคา้ 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 23.236(a) 12 .026 
Likelihood Ratio 18.409 12 .104 
Linear-by-Linear 
Association 2.864 1 .091 

 
N of Valid Cases 232     

a  5 cells (25.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .27. 
 

   

 สมมติฐานที่ 14 ประเภทอตุสาหกรรมไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการ

บรกิารของลกูคา้ในบรกิารก่อนการขาย 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 4.668(a) 8 .792 
Likelihood Ratio 4.696 8 .790 
Linear-by-Linear 
Association .476 1 .490 

 
N of Valid Cases 232     

a  0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5.34. 

 

 สมมติฐานที่ 15  ประเภทอตุสาหกรรมมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบรกิาร

ของลกูคา้ในภาพรวมการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน  

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 28.124(a) 12 .005 
Likelihood Ratio 32.813 12 .001 
Linear-by-Linear 
Association .339 1 .560 

 
N of Valid Cases 232     

a  8 cells (40.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .53. 
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 สมมติฐานที่ 16  ประเภทอตุสาหกรรมมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบริการ

ของลกูคา้ในภาพรวมดา้นการบรกิารหลงัการขาย 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 26.480(a) 16 .048 
Likelihood Ratio 25.953 16 .055 
Linear-by-Linear 
Association 3.777 1 .052 

 
N of Valid Cases 232     

a  13 cells (52.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .13. 
 

 

 สมมติฐานที่ 17 ประเภทอตุสาหกรรมไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการ

บรกิารของลกูคา้ในภาพรวมดา้นเทคนิค 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 9.846(a) 12 .630 
Likelihood Ratio 10.746 12 .551 
Linear-by-Linear 
Association 1.980 1 .159 

 
N of Valid Cases 232     

a  8 cells (40.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.20. 
 

 

 สมมติฐานที่ 18 ประเภทอตุสาหกรรมไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการ

บรกิารของลกูคา้ในภาพรวมดา้นอ่ืน ๆ 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 10.367(a) 12 .584 
Likelihood Ratio 9.877 12 .627 
Linear-by-Linear 
Association .748 1 .387 

 
N of Valid Cases 232     

a  9 cells (45.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.74. 
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 สมมติฐานที่ 19  สถานที่ตัง้โรงงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบริการ

ของลกูคา้ในภาพรวมดา้นคณุภาพสินคา้ 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 11.724(a) 12 .468 
Likelihood Ratio 11.965 12 .449 
Linear-by-Linear 
Association .439 1 .508 

 
N of Valid Cases 232     

a  7 cells (35.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .17. 
 

 

 สมมติฐานที่ 20  สถานที่ตัง้โรงงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบริการ

ของลกูคา้ในภาพรวมดา้นการบรกิารก่อนการขาย 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 4.466(a) 8 .813 
Likelihood Ratio 4.347 8 .825 
Linear-by-Linear 
Association .000 1 .989 

 
N of Valid Cases 232     

a  2 cells (13.3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3.45. 
 

 

 สมมติฐานที่ 21  สถานที่ตัง้โรงงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบริการ

ของลกูคา้ในภาพรวมการจดัสง่และทาํงานหนา้งาน  

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 11.222(a) 12 .510 
Likelihood Ratio 14.233 12 .286 
Linear-by-Linear 
Association 1.135 1 .287 

 
N of Valid Cases 232     

a  7 cells (35.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .34. 
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 สมมติฐานที่ 22  สถานที่ตัง้โรงงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบริการ

ของลกูคา้ในภาพรวมดา้นการบรกิารหลงัการขาย 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 16.813(a) 16 .398 
Likelihood Ratio 20.728 16 .189 
Linear-by-Linear 
Association 2.415 1 .120 

 
N of Valid Cases 232     

a  12 cells (48.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .09. 
 

 

 สมมติฐานที่ 23  สถานที่ตัง้โรงงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบริการ

ของลกูคา้ในภาพรวมดา้นเทคนิค 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 11.854(a) 12 .457 
Likelihood Ratio 14.538 12 .268 
Linear-by-Linear 
Association 3.003 1 .083 

 
N of Valid Cases 232     

a  7 cells (35.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .78. 
 

 

 สมมติฐานที่ 24  สถานที่ตัง้โรงงานไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจทีมีต่อการบริการ

ของลกูคา้ในภาพรวมดา้นอ่ืน ๆ 

 
 Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 13.095(a) 12 .362 
Likelihood Ratio 14.957 12 .244 
Linear-by-Linear 
Association 3.841 1 .050 

 
N of Valid Cases 232     

a  8 cells (40.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.12. 
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ประวัติผู้เขียน 

 

ชื่อ - สกุล นายสเุมธ สิรบิญุพฒัน ์
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