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บทคัดย่อ 
 วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำในเรื่องนี้ เพื่อศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลที่
จะสร้ำงควำมพึงพอใจของลูกค้ำและระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่ได้รับ
กำรติดตั้งตู้แช่อำหำรและห้องเย็น และเพื่อศึกษำแนวทำงกำรปรับปรุง
พัฒนำคุณภำพสินค้ำและบริกำรของบริษัท กรณีศึกษำเครื่องมือกำรศึกษำใช้
แบบสอบถำมเพื่อเก็บข้อมูล ตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำในครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้ำ
ของบริษัทกรณีศึกษำที่ด ำเนินกำรสั่งซื้อและติดตั้งตู้แช่อำหำรและห้องเย็น 
มำเป็นเวลำมำกกว่ำ 2 ปี ภำยในเขตกรุงเทพฯ จ ำนวน 208 สำขำ ได้มำจำก
กลุ่มประชำกร 430 สำขำ กำรศึกษำพบว่ำปัจจัยที่มีอิทธิพลที่จะสร้ำงควำม
พึงพอใจของลูกค้ำได้แก่ 1. ด้ำนผลิตภัณฑ์สูงที่สุดได้แก่ ควำมทนทำน
ภำยนอก ของตู้แช่เย็นแข็งแบบมีประตูกระจก (Freezer) (2.26) เนื่องมำจำก
ควำมทนทำนของตู้แช่ภำยนอกนั้นเป็นสิ่งส ำคัญที่ท ำให้สภำพอำยุกำรใช้งำน
ตู้แช่นั้นยำวนำนมำกขึ้น 2. กำรให้บริกำรพนักงำนรับเรื่อง Call Center สูง
ที่สุดได้แก่ ควำมสะดวกในกำรโทรศัพท์ติดต่อแจ้งซ่อมเครื่อง (2.15) 
เนื่องจำกกำรเพิ่มคู่สำยโทรศัพท์และกำรให้บริกำร 24 ชั่วโมง 3. กำร
ให้บริกำรหลังกำรขำยของพนักงำนซ่อมบ ำรุง สูงที่สุดได้แก่ พนักงำนแต่ง
กำยด้วยเครื่องแบบส ำหรับงำนบริกำรของพนักงำนซ่อมบ ำรุงตำมนโยบำย
ของบริษัท มีควำมสุภำพเรียบร้อย พูดจำสุภำพ อัธยำศัยดี วำงตัวเหมำะสม 
(2.23) 
 
ค ำส ำคัญ : ควำมพึงพอใจ, ปัจจัยกำรให้บริกำร, ตู้แช่อำหำรและห้องเย็น   
 

Abstract   
 The research objectives were to study the factors that 
influence the customers’ satisfaction and evaluate their satisfaction 
levels from the showcase and cold storage installation. The 
improvement guidelines were also studied and proposed in order to 
improve the quality of products and services. The questionnaires were 
used as the research instrument to collect data. The 208 samples 
from the total population 430 firms were selected from the company's 
Bangkok customers who purchased and installed the showcase and 
cold storage for more than two years. The study found that the 
influencing satisfaction factors were as follows. 1. The highest product 
factor was the exterior durability of the glass door (Freezer) (2.26) due 
to the importance of the exterior showcase in order to extend their 

more lasting life. 2. The highest Call Center services factor was the 
requesting convenience of calling to repair (2.15) due to the 
increasing of the telephone lines and their 24-hours availability.  3. 
The highest factor of the after-sales services was the maintenance 
staffs’ uniform (2.23) due to the company’s policy to maintain the 
ordered image.   
Keywords : Satisfaction, Services factor, Showcase and cold storage. 

 
1. บทน า 
 กำรเติบโตในภำคธุรกิจร้ำนสะดวกซื้อนั้น ปัจจุบันมีกำรแข่งขันและ
ขยำยตัวเพิ่มมำกขึ้นส่งผลให้จ ำนวนสำขำของร้ำนสะดวกซื้อเพิ่มขึ้นอย่ำง
รวดเร็วในระยะเวลำอันสั้น กำรสร้ำงควำมได้เปรียบเชิงแข่งขันกับคู่แข่ง โดย
อำศัยกำรสร้ำงควำมแตกต่ำงในผลิตภัณฑ์สินค้ำนั้น นับเป็นส่วนส ำคัญที่
คู่แข่งแต่ละรำยน ำมำใช้พัฒนำผลิตภัณฑ์เพื่อมุ่งตอบสนองควำมพึงพอใจ
ของลูกค้ำ หำกสำมำรถมีควำมได้เปรียบเชิงแข่งขันแล้วก็จะท ำให้สำมำรถ
สร้ำงผลก ำไรกลับคืนสู่บริษัทได้ และยังเป็นกำรแย่งส่วนแบ่งทำงกำรตลำด
จำกคู่แข่งในอีกด้วย 
 บริษัทฯ กรณีศึกษำ ซึ่งเป็นบริษัทร่วมทุน ไทย-ญี่ปุ่น ซึ่งก่อตั้งใน
ประเทศไทยในปี พ.ศ.2539 โดยเริ่มจำกกำรน ำตู้แช่สินค้ำจำกต่ำงประเทศ
มำจ ำหน่ำยให้กับ ห้ำงสรรพสินค้ำ ร้ำนสะดวกซื้อ ชั้นน ำของประเทศไทย
มำกว่ำ 18 ปี และมีชื่อเสียงในกำรให้บริกำรหลังกำรขำยเป็นอย่ำงมำกใน
ผลิตภัณฑ์ของบริษัทฯ ซึ่งในปัจจุบัน บริษัทฯมีควำมเติบโตของกิจกำรเป็น
อย่ำงมำกขึ้น หลังจำกกำรเข้ำควบรวมกิจกำรของบริษัท พำนำโซนิค ท ำให้
มีควำมหลำกหลำยทั้งในตัวผลิตภัณฑ์  และกำรน ำเทคโนโลยีด้ำนกำร
ประหยัดพลังงำนเข้ำมำเป็นจุดเด่นในด้ำนกำรสร้ำงควำมแตกต่ำงจำกคู่แข่ง 
 ดังนั้น จึงมีควำมสนใจที่จะศึกษำกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับลูกค้ำ
ที่ได้รับกำรติดตั้งระบบตู้แช่อำหำรและห้องเย็น ว่ำมีปัจจัยที่มีอิทธิพลใดบ้ำง
ที่เข้ำมำมีส่วนช่วยให้ลูกค้ำได้รับควำมพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ์ระบบตู้แช่
อำหำรและห้องเย็น ซึ่งควำมส ำคัญในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจนั้นหำก
สำมำรถตอบสนองต่อควำมคำดหวังของลูกค้ำ ซึ่งท ำให้เกิดโอกำสในกำร
ขำยซ้ ำ น ำมำซึ่งผลประโยชน์กับบริษัทฯ เช่น กำรสร้ำงควำมประทับใจใน
ผลิตภัณฑ์ กำรให้บริกำรของพนักงำนบริษัทฯต่อลูกค้ำ [1-3] 
 
 
 



 

 

2. วิธีการศึกษา 
ขั้นตอนกำรศึกษำ มีดังนี้ 
2.1 การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชำกร ที่ ใช้ในกำรศึกษำในครั้งนี้  ได้แก่ ลูกค้ำของบริษัท
กรณีศึกษำที่ด ำเนินกำรสั่งซื้อและติดตั้งตู้แช่อำหำรและห้องเย็น มำเป็นเวลำ
มำกกว่ำ 2 ปี ภำยในเขตกรุงเทพฯ ซึ่งมีจ ำนวนรวม 430 สำขำ 
 กลุ่มตัวอย่ำง ได้มำจำกกลุ่มประชำกร 208 สำขำ เฉพำะเขต
กรุงเทพฯ โดยใช้สูตรของทำโร่ ยำมำเน่ (Yamane. 1967) 
 
2.2 การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
 เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำเป็นแบบสอบถำม 
 
2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เก็บจำกแบบสอบถำมจำกพนักงำนในสำขำของลูกค้ำร้ำนสะดวกซื้อ 
ของบริษัทกรณีศึกษำที่ด ำเนินกำรสั่งซื้อและติดตั้งตู้แช่อำหำรและห้องเย็น 
มำเป็นเวลำมำกกว่ำ 2 ปี ภำยในเขตกรุงเทพฯ ซึ่งมีจ ำนวนรวม 430 สำขำ
โดยท ำกำรเก็บตัวอย่ำงลูกค้ำ 208 สำขำ 
 
2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 กำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส ำเร็จรูปทำงสถิติ 
 
3. ผลการศึกษา 
ผลข้อมูลควำมพึงพอใจระบบตู้แช่อำหำรและห้องเย็น 
 
ตำรำงที่ 1 เปรียบเทียบควำมพอใจของแต่ละรุ่นผลิตภัณฑ์แสดงเป็นร้อยละ
ค่ำเฉลี่ย 

ประเภทผลิตภัณฑ์ 

ตู้แช่เย็น
อาหารแบบ
หน้าเปิด 

(Open Type) 

ตู้แช่เย็น
แบบมีประตู
กระจก

(Beverage) 

ตู้แช่เย็น
แข็งแบบมี
ประตู
กระจก
(Freezer) 

ห้องเย็นเก็บ
สินค้า 

แบคสต๊อก 
(Cold 

Storage) 
กำรรักษำอุณหภูมิเป็นไป
ตำมมำตรฐำนของกำรเก็บ
รักษำอุณหภูมิสินค้ำ 

1.97 2.08 2.04 2.01 

ขนำดควำมสูง 2.04 2.08 2.06 2.02 
ขน ำ ด แ ล ะ ป ริ ม ำณ ก ำ ร
จั ด เ ก็ บ ภ ำ ย ใ น มี ค ว ำ ม
เหมำะสม 

1.95 2.07 2.02 2.02 

ควำมทนทำนของชั้นวำง
สินค้ำ 

2.08 2.12 2.13 2.08 

ควำมทนทำนภำยนอก 2.14 2.11 2.26 2.10 
กำรเปิดปิด ประตูท ำได้ง่ำย N/A 2.07 2.11 2.13 
ภำพรวมควำมพึงพอใจ 2.02  2.09  2.04 2.03 

 
 จำกตำรำงที่ 1 ผลกำรวิเครำะห์กำรเปรียบเทียบควำมพอใจของแต่
ละรุ่นผลิตภัณฑ์ในสำขำของผู้ตอบแบบสอบถำมซึ่งเป็นกลุ่มตัวแทนร้ำนค้ำ
สะดวกซื้อจ ำนวน 208 สำขำ สำมำรถจ ำแนกได้ดังนี ้
 ในส่วนของผลิตภัณฑ์พบว่ำตู้แช่เย็นอำหำรแบบหน้ำเปิด (Open 
Type) มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดที่สุดเรื่องควำมทนทำนภำยนอก สูงสุดคิดเป็นร้อยละ 

2.14 เนื่องมำจำกควำมทนทำนของตู้แช่ภำยนอกนั้นเป็นสิ่งส ำคัญที่ท ำให้
สภำพอำยุกำรใช้งำนตู้แช่นั้นยำวนำนมำกขึ้น ส่วนตู้แช่เย็นแบบมีประตู
กระจก (Beverage) มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดที่สุดเรื่องควำมทนทำนของชั้นวำงสินค้ำ 
สูงสุดคิดเป็นร้อยละ 2.12 เนื่องมำจำกควำมทนทำนของแผ่นชั้นสินค้ำซึ่ง
ส่วนใหญ่เป็นประเภทเครื่องดื่มท ำให้มีน้ ำหนักสินค้ำมำกก็ออกแบบแผ่นชั้น
ส ำหรับรองรับน้ ำหนักปริมำณมำกก็จะช่วยให้สร้ำงควำมพึงพอใจได้  ส่วนตู้
แช่เย็นแข็งแบบมีประตูกระจก (Freezer) มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดที่สุดเรื่องควำม
ทนทำนภำยนอก สูงสุดคิดเป็นร้อยละ 2.26 เนื่องมำจำกควำมทนทำนของตู้
แช่ภำยนอกนั้นเป็นสิ่งส ำคัญที่ท ำให้สภำพอำยุกำรใช้งำนตู้แช่นั้นยำวนำน
มำกขึ้น กำรผลิตที่ได้มำตรฐำนกำรผลิต กำรทดสอบผลิตภัณฑ์ก่อนน ำส่ง
ลูกค้ำ ล้วนเป็นปัจจัยในกำรท ำให้ลูกค้ำมั่นใจในผลิตภัณฑ์ ส่วนห้องเย็นเก็บ
สินค้ำแบคสต๊อก (Cold Storage) มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดที่สุดเรื่องกำรเปิดปิด 
ประตูท ำได้ง่ำย สูงสุดคิดเป็นร้อยละ 2.13 เนื่องมำจำกกำรใช้งำนในกำรเก็บ
สินค้ำเพื่อส ำรองก่อนจะน ำออกมำจัดจ ำหน่ำยในพื้นที่ขำยนั้น ห้องเย็นเก็บ
สินค้ำแบคสต๊อกต้องถูกออกแบบมำเพื่อให้ใช้งำนได้ง่ำยเพื่อเพิ่มควำม
รวดเร็วในกำรท ำงำนให้กับผู้ใช้งำน ประตูเปิดปิดได้ง่ำยมีน้ ำหนักเบำก็จะ
สร้ำงควำมพึงพอใจได้ 
 
ตำรำงที่ 2 ผลควำมพึงพอใจเรียงล ำดับจำกมำกที่สูงที่สุด 5 ล ำดับแรก 

ความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
1. ควำมทนทำนภำยนอก ของตู้แช่เย็นแข็งแบบมีประตูกระจก (Freezer) 2.26 
2. ควำมทนทำนของภำยนอก ของตู้แช่เย็นอำหำรแบบหน้ำเปิด (Open Type) 2.14 
3. กำรเปิดปิดประตูห้องเย็นท ำได้ง่ำย ของห้องเย็นเก็บสินค้ำแบคสต๊อก (Cold Storage) 2.13 
4. ควำมทนทำนของชั้นวำงสินค้ำของตู้แช่เย็นแข็งแบบมีประตูกระจก (Freezer) 2.13 
5. ควำมทนทำนของชั้นวำงสินค้ำ ของ ตู้แช่เย็นแบบมีประตูกระจก (Beverage) 2.12 

 
 จำกตำรำงที่ 2 พบว่ำภำพรวมควำมพึงพอใจของผลิตภัณฑ์ตู้แช่
อำหำรและห้องเย็นแต่ละประเภทนั้น ปัจจัยที่มีอิทธิพลได้แก่ ควำมทนทำน
ของผลิตภัณฑ์ ซึ่งลูกค้ำต้องใช้ผลิตภัณฑ์ที่มีควำมแข็งแรง ทนทำน ตลอด
อำยุกำรใช้งำน เนื่องจำกกำรใช้งำนตู้แช่อำหำรและห้องเย็นนั้นมี แผ่นชั้น
จ ำเป็นต้องแข็งแรงเพื่อรองรับกับน้ ำหนักของสินค้ำที่จะน ำเข้ำมำจัดเรียง
ภำยในตู้แช่อำหำรและห้องเย็น กำรเลือกใช้วัสดุที่เหมำะสมจะช่วยให้ยืดอำยุ
กำรใช้งำนที่ยำวนำนมำกขึ้น อีกทั้งวัสดุภำยนอกตู้แช่อำหำรและห้องเย็น 
ต้องรับแรงกระแทกที่เกิดจำกใช้งำนได้ทั้งจำกพนักงำนจัดเรียงสินค้ำเองหรือ
จำกลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บริกำรในร้ำนสะดวกซื้อ 
 
ตำรำงที่ 3 ผลข้อมูลค่ำเฉลี่ยกำรให้บริกำรหลังกำรขำยของพนักงำนรับเรื่อง 
Call Center 

การให้บริการหลังการขายของพนักงาน
รับเรื่อง Call Center 

พอใจ
มาก 

พอใจ 
ควร

ปรับปรุง 
ค่าเฉลี่ย 

ควำมสะดวกในกำรโทรศัพท์ติดต่อแจ้งซ่อม
เครื่องหรือสอบถำมปัญหำ 

40 156 9 2.15 

ควำมรวดเร็วในกำรตอบข้อซักถำมต่ำงๆ 31 165 9 2.11 
มำรยำทในกำรติดต่อสื่อสำรของพนักงำน 30 166 9 2.10 
รับฟังปัญหำและควำมต้องกำรของลูกค้ำ 25 174 6 2.09 

 
 



 

 

ที่ 3 ผลข้อมูลค่ำเฉลี่ยกำรให้บริกำรหลังกำรขำยของพนักงำนรับเรื่อง Call 
Center (ต่อ) 

การให้บริการหลังการขายของพนักงาน
รับเรื่อง Call Center 

พอใจ
มาก 

พอใจ 
ควร

ปรับปรุง 
ค่าเฉลี่ย 

ควำมพึงพอใจต่อกำรอธิบำยรำยละเอียดหลัง
ซ่อม 

24 172 9 2.07 

พนักงำนให้ค ำแนะน ำที่เป็นประโยชน์ในกำร
ใช้งำนตู้แช่อำหำรและห้องเย็น 

22 174 9 2.06 

ภำพรวมควำมพึงพอใจพนักงำนรับเรื่อง Call 
Center  

20 176 2 2.09 

 
 จำกตำรำงที่ 3 พบว่ำผู้ตอบแบบสอบถำมพบว่ำมีควำมพึงพอใจ
ส่วนใหญ่พอใจในควำมสะดวกในกำรโทรศัพท์ติดต่อแจ้งซ่อมเครื่องหรือ
สอบถำมปัญหำสูงสุดโดยมีค่ำเฉลี่ยควำมพอใจเท่ำกับ 2.15 อันเนื่องจำกมำ
กำรให้บริกำร 24 ชั่วโมงของทำงบริษัทกรณีศึกษำ โดยมีเบอร์โทรศัพท์
ส ำหรับใช้ในกำรติดต่อติดไว้ที่บริเวณตู้แช่ ช่วยให้ทำงสำขำสำมำรถมีควำม
สะดวกในกำรแจ้งซ่อมหำกเกิดปัญหำหรือควำมผิดปกติเกี่ยวกับตู้แช่อำหำร
และห้องเย็นได้ตลอดเวลำ  
 
ตำรำงที่ 4 ผลข้อมูลค่ำเฉลี่ยกำรให้บริกำรหลังกำรขำยของพนักงำนซ่อม
บ ำรุง 

การให้บริการหลังการขายของพนักงาน
ซ่อมบ ารุง 

พอใจมาก พอใจ 
ควร

ปรับปรุง 
ค่าเฉลี่ย 

พนักงำนแต่งกำยสุภำพเรียบร้อย พูดจำ
สุภำพ อัธยำศัยดี วำงตัวเหมำะสม 

59 137 12 2.23 

พนักงำนมีเครื่องมือและอุปกรณ์ ในกำร
ซ่อมแซมเพียงพอต่อกำรใช้งำน 

40 154 14 2.13 

พนักงำนบริกำรด้วยควำมรวดเร็ว/เอำใจใส่
และเต็มใจให้บริกำร 

35 161 12 2.11 

ขณะซ่อมบ ำรุงพนักงำนได้ดูแลระมัดระวัง
สินค้ำไม่ให้เสียหำย 

28 166 14 2.07 

พนักงำนสำมำรถแนะน ำวิธีกำรใช้งำน/กำร
แก้ไขเบื้องต้น ได้เป็นอย่ำงดี 

25 173 10 2.07 

พนักงำนมีควำมรู้ควำมช ำนำญ สำมำรถ
แนะน ำ ตอบข้อซักถำมได้ชัดเจน 

21 175 12 2.04 

พนักงำนสำมำรถวิเครำะห์ปัญหำได้อย่ำง
ถูกต้อง 

15 177 16 2.00 

ภำพรวมควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรหลังกำร
ขำยของพนักงำนซ่อมบ ำรุง 

20 174 6 2.07 

 
 จำกตำรำงที่ 4 พบว่ำผู้ตอบแบบสอบถำมพบว่ำมีควำมพึงพอใจ
ส่วนใหญ่พอใจในพนักงำนแต่งกำยสุภำพเรียบร้อย พูดจำสุภำพ อัธยำศัยดี 
วำงตัวเหมำะสม สูงสุดโดยมีค่ำเฉลี่ยควำมพอใจเท่ำกับ 2.23 อันเนื่องจำกมำ
กำรที่นโยบำยของทำงบริษัทที่ก ำหนดรูปแบบชุดยูนิฟอร์มมำตรฐำนส ำหรับ
งำนบริกำรของพนักงำนซ่อมบ ำรุง  กำรฝึกอบรมเรื่องมำรยำทในกำร
ให้บริกำรก็เป็นอีกส่วนหนึ่งในกำรสร้ำงควำมประทับใจให้กับทำงสำขำ  
 
4. สรุป 
 กำรศึกษำ พบว่ำปัจจัยที่มีอิทธิพลที่จะสร้ำงควำมพึงพอใจของลูกค้ำ
ได้แก่ ด้ำนผลิตภัณฑ์สูงที่สุดได้แก่ ควำมทนทำนภำยนอก ของตู้แช่เย็นแข็ง
แบบมีประตูกระจก (Freezer) (2.26) เนื่องมำจำกควำมทนทำนของตู้แช่
ภำยนอกนั้นเป็นสิ่งส ำคัญที่ท ำให้สภำพอำยุกำรใช้งำนตู้แช่นั้นยำวนำนมำก

ขึ้น, กำรให้บริกำรพนักงำนรับเรื่อง Call Center สูงที่สุดได้แก่ ควำมสะดวก
ในกำรโทรศัพท์ติดต่อแจ้งซ่อมเครื่ อง  (2 .15)  เนื่องจำกกำรเพิ่มคู่
สำยโทรศัพท์และกำรให้บริกำร 24 ชั่วโมง, กำรให้บริกำรหลังกำรขำยของ
พนักงำนซ่อมบ ำรุง สูงที่สุดได้แก่ พนักงำนแต่งกำยด้วยเครื่องแบบส ำหรับ
งำนบริกำรของพนักงำนซ่อมบ ำรุงตำมนโยบำยของบริษัท มีควำมสุภำพ
เรียบร้อย พูดจำสุภำพ อัธยำศัยดี วำงตัวเหมำะสม (2.23) 
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