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บทคัดยอ  
 การศึกษาคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการสราง
ความพึงพอใจของสวนประสมการตลาดและการบริการหลังการขาย และ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดและการ
บริการหลังการขาย โดยใชแบบสอบถามความพึงพอใจ ผลการศึกษา พบวา 
กลุมตัวอยางผูจัดการใหคะแนนระดับความสําคัญเกี่ยวกับสวนควบคุมการ
ทํางานของตัวเคร่ืองใชงายไมซับซอน (2.16), ความเหมาะสมของราคาและ
ความคุมคาของเคร่ืองจักร (1.99), ความรูและความสามารถของพนักงาน
ขาย (2.05), พนักงานพูดจาสุภาพเรียบรอย (2.01), ความปลอดภัยในการ
บริการงานซอม (2.05), สวนปจจัยตางๆ ของการสงเสริมการตลาดไมเปนที่
พอใจ ในสวนของกลุมตัวอยางผูใชงานใหคะแนนระดับความสําคัญเกี่ยวกับ 
ตัวเคร่ืองแข็งแรงทนทาน (2.32), รับฟงปญหาและความตองการของลูกคา 
(2.06), พนักงานพูดจาสุภาพเรียบรอย(2.09), ความปลอดภัยในการบริการ
งานซอม (2.06) ในสวนของภาพรวมความพึงพอใจที่มีตอเคร่ืองปมข้ึนรูป
โลหะของผูตอบแบบสอบถาม คาเฉล่ียของระดับคะแนนของกลุมตัวอยาง
ผูจัดการคิดเปน 2.09 และคาเฉลี่ยของระดับคะแนนของกลุมตัวอยาง
ผูใชงานคิดเปน 2.17 ซ่ึงอยูในระดับที่พอใจ อีกท้ังจากการศึกษาดังกลาว
นําไปสูการยินดีแนะนําผลิตภัณฑใหกับบุคคลอื่น โดยกลุมตัวอยางผูจัดการ
ยินดีที่จะแนะนําคิดเปน รอยละ 57.80 และกลุมตัวอยางผูใชงาน คิดเปน 
รอยละ 62.39  
 
คําสําคัญ : ความพึงพอใจของสวนประสมการตลาด, ความไมพึงพอใจ, การ
บริการหลังการขาย 
 
Abstract  
 The objectives of study were to study the key factors effecting 
the customers’ satisfaction on marketing mix and after-sales services 
and to study the customers’ satisfaction level towards marketing mix 
and after-sales services. The questionnaires were used as the 
research instrument to collect data. The results were found as follows: 
The managers satisfied on the easiness control of the machines at 
2.16, price appropriateness at 1.99, sales staff’s knowledge at 2.05, 

staff’s courtesy at 2.01, safety during maintenance at 2.05. The 
factors effecting marketing promotion were rated as unsatisfied. As for 
the users, machine’s durability was rated at 2.32, responsiveness to 
enquiries at 2.06, representative’s courtesy at 2.09, safety during 
maintenance at 2.06. The overall satisfaction level towards the press 
machines found that the satisfaction mean was 2.09 among the 
managers and 2.17 among the users. In addition, the willingness to 
recommend others to use the products gained 57.80% and 62.39% of 
the managers and users, respectively. 
Keywords : The customers’ satisfaction on marketing mix, Unsatisfied, 
After-sales services. 
 
1. บทนํา 
 ในปจจุบันน้ี การสรางความแตกตาง (Differentiation) โดยการ
ออกแบบและผลิตสินคาหรือบริการหลังการขายใหมีความแตกตางจากคู
แขงขันน้ัน มีความยากลําบากมากข้ึนเร่ือยๆ สินคาที่แขงขันกันอยูในตลาดมี
คุณสมบัติที่เหมือนคลายกัน กอใหเกิดการแขงขันที่รุนแรงทั้งในดาน
การตลาดและราคา สงผลใหผลกําไรของบริษัทโดยสวนรวมลดลงสามารถ
นํามาใชเปนปจจัยในการสรางความแตกตางและยังสามารถเปนแหลงที่มา
ของผลกําไรของบริษัทที่มีความเส่ียงต่ําได นอกจากน้ี ผลที่เกิดข้ึนจากการ
ใหบริการหลังการขายที่ไมเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาจะกอใหเกิด
ผลเสียในระยะยาวตอบริษัทฯ เชน เกิด Negative Word of Mouth เกี่ยวกับ
คุณภาพของสินคาและการบริการ ทําใหลูกคาปฏิเสธการซ้ือซํ้า และลูกคา
เปาหมายท่ียังไมเคยซ้ือสินคาของบริษัทเกิดความไมแนใจในการทดลองใช
สินคาของบริษัท อาจเกิดการสูญเสียโอกาสทางการตลาดอยางนาเสียดายใน
ที่สุด ดังน้ันผูศึกษาจึงมีความสนใจ ที่จะศึกษาการสรางความพึงพอใจตอ
สวนผสมการตลาดและการใหบริการหลังการขายเครื่องจักรปมข้ึนรูปโลหะ
วามีความพึงพอใจใดบางที่เขามาชวยใหลูกคาเกิดความพึงพอใจที่มีตอ
ผลิตภัณฑอีกท้ังยังสามารถทําใหเกิดความจงรักภักดี  ที่มีตอการใหบริการ
หลังการขาย พรอมทั้งแนะนําผลิตภัณฑใหกับบุคคลอื่น เปนตน [1-3] โดย
ทําการศึกษารูปแบบที่จะสํารวจความพึงพอใจโดยทําแบบสอบถามและ
นํามาวิเคราะหเพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนผสม



 

 

การตลาดและการบริการหลังการขายเคร่ืองปมข้ึนรูปโลหะ จากบริษัท
กรณีศึกษาในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 
2. วิธีการศึกษา 
ข้ันตอนการศึกษามี ดังน้ี 
2.1 กําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแก กลุมลูกคาในเขตกรุงเทพฯ 
และปริมณฑลที่มีเคร่ืองจักรปมข้ึนรูปโลหะของบริษัทกรณีศึกษา มีจํานวน
ลูกคาทั้งส้ิน 150 บริษัท กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี ไดจากกลุม
ตัวอยางลูกคาในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ที่มีเคร่ืองจักรปมข้ึนรูปโลหะ
ของบริษัทกรณีศึกษา จากประชากรทั้งส้ินกลุมละ 150 บริษัท ดวยวิธีการใช
สูตรของยามาเน ที (Yamane, T.1973) ความคาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางที่
ยอมรับได เทากับ 0.05 ไดจํานวนตัวอยาง 109 บริษัท 
2.2 สรางเครื่องมือเพ่ือใชในการศึกษา 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาในคร้ังน้ีคือ 
แบบสอบถาม (Questionnaires) เพื่อการศึกษาระดับความพึงความพอใจ
ทั้งหมด 7 ดาน ไดแกดานผลิตภัณฑ ดานพนักงานซอมที่ใหบริการ, ดาน
คุณภาพการใหบริการ, ดานราคา, ดานการขาย, การจัดสงดานการสงเสริม
การตลาด และดานพนักงานรับแจงซอม 
2.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 เก็บรวบรวมขอมูลจากการตอบแบบสอบถามของลูกคาที่มีตอสวน
ประสมการตลาดและการใหบริการหลังการขายเคร่ืองจักรปมข้ึนรูปโลหะจาก
กลุมตัวอยางผูจัดการและกลุมตัวอยางผูใชงาน 
2.4 การวิเคราะหขอมูล 
 ประมวลผลและวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม Excel 
 
3. ผลการศึกษา 
การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของขอมูลจากแบบสอบถาม 
 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของขอมูลจากแบบสอบถามโดยการ
กําหนดปจจัยเหมือนกันจากผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 109 บริษัท ของ
กลุมตัวอยางผูจัดการและกลุมตัวอยางผูใชงาน ไดดังน้ี 
 

 
รูปที่ 1 การเปรียบเทียบคาเฉลีย่ในดานผลิตภัณฑของ 

กลุมตัวอยางผูจัดการและกลุมตัวอยางผูใชงาน 

 จากรูปที่ 1 แสดงขอมูลคาเฉลี่ยจากการเปรียบเทียบดานผลิตภัณฑ 
พบวา มีความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูจัดการและกลุมตัวอยางผูใชงาน
อยูในระดับพอใจในทุกดาน โดยคาเฉลี่ยในแตละดานมีความพอใจที่ไม
แตกตางกันมาก ในสวนของความพึงพอใจในภาพรวมโดยคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยางผูจัดการอยูที่ 2.07 และกลุมตัวอยางผูใชงานซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูที่ 2.17 
โดยกลุมตัวอยางลูกคาคาดหวังวาผลิตภัณฑที่ดีและสามารถใชงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 

 
รูปที่ 2 การเปรียบเทียบคาเฉลีย่ในดานพนักงานซอมที่ใหบริการของกลุม

ตัวอยางผูจัดการและกลุมตัวอยางผูใชงาน 
 
 จากรูปที่ 2 แสดงขอมูลคาเฉลี่ยจากการเปรียบเทียบดานพนักงาน
ซอมที่ใหบริการ พบวา มีความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูจัดการและกลุม
ตัวอยางผูใชงานอยูในระดับพอใจในระดับแตกตางกันไมมากนัก กลุม
ตัวอยางผูจัดการโดยสวนใหญ กลาวคือ พนักงานพูดจาสุภาพเรียบรอย คิด
เปนคาเฉลี่ย 2.01 เชนเดียวกับกลุมตัวอยางผูใชงาน คิดเปนคาเฉลี่ย 2.09 
และกลุมตัวอยางผูใชงานสามารถตอบแบบสอบถามในดานน้ีไดดีกวาเพราะ
มีประสบการณหรือความสัมพันธที่มีตอพนักงานซอม สวนกลุมตัวอยาง
ผูจัดการทําใหการตอบแบบสอบถามใน ดานน้ี มีคาเฉลี่ยที่นอยกวาเม่ือ
เทียบกับกลุมตัวอยางผูใชที่ไดติดตามงานซอมและมีความใกลชิดกับ
พนักงานซอมและความพึงพอใจในภาพรวม โดยคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
ผูใชงานอยูที่ 2.06 ทั้งน้ีกลุมผูใชงานสามารถเลือกตอบไดชัดเจนกวากลุม
ตัวอยางผูจัดการ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยอยูที่ 2.01 โดยกลุมตัวอยางลูกคาคาดหวังวา
จะมีพนักงานซอมที่ใหบริการมีคุณสมบัติที่ดีรักในการบริการและมีความรู
ความสามารถครอบคลุมทุกดานกอนและหลังการใหบริการ 



 

 

 
รูปที่ 3 การเปรียบเทียบคาเฉลีย่ในดานคุณภาพการบริการงานซอมท่ี

ใหบริการของกลุมตัวอยางผูจัดการและกลุมตัวอยางผูใชงาน 
 

 จากรูปที่ 3 แสดงขอมูลคาเฉลี่ยจากการเปรียบเทียบดานคุณภาพ
การบริการงานซอม พบวา มีความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูจัดการและ
กลุมตัวอยางผูใชงานอยูในระดับพอใจในระดับที่ไมแตกตางกัน โดยความพึง
พอใจในภาพรวม โดยคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูจัดการอยูที่ 2.04 สวนกลุม
ตัวอยางผูใชงาน มีคาเฉลี่ยอยูที่ 2.11 โดยที่กลุมตัวอยางลูกคาเหลาน้ี มี
ความคาดหวังวาคุณภาพการบริการงานซอมที่ไดรับน้ันจะตองมีความพรอม
และบริการที่ดีตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางนาประทับใจ 
 

 
รูปที่ 4 การเปรียบเทียบคาเฉลีย่ความพึงพอใจในภาพรวมที่มีตอเคร่ืองจักร

ปมข้ึนรูปโลหะของกลุมตัวอยางผูจัดการและกลุมตัวอยางผูใชงาน 
 
 จากรูปที่ 4 แสดงขอมูลคาเฉลี่ยจากกลุมตัวอยางผูใชงานโดย
คาเฉลี่ยอยูที่ 2.17 มีความพอใจในภาพรวมมากกวากลุมผูตัวอยางจัดการ 
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยอยูที่ 2.09 กลาวคือ ในดานที่เกี่ยวของกับการใหบริการหลังการ
ขายกลุมตัวอยางผูใชงานจะสามารถใหตอบแบบสอบถามไดมากกวากลุม
ตัวอยางผูจัดการ เชน ในแงของดานพนักงานซอม ดานบริการงานซอมของ
พนักงาน ตลอดจนดานคุณภาพงานซอม เหลาน้ีมีการรับรูและเห็นการ
ใหบริการหลังการขายไดชัดเจนกวากลุมตัวอยางผูจัดการอีกทั้งประสบการณ
ที่ไดรับจากการบริการหลังการขายของเครื่องจักรปมข้ึนรูป เปนตน 
 

 
รูปที่ 5 การเปรียบเทียบรอยละของความเห็นที่วาควรมีการติดตามผลหลัง
การไดรับบริการของทั้งกลุมตัวอยางผูจัดการและกลุมตัวอยางผูใชงาน 

 
 จากรูปที่ 5 แสดงขอมูลรอยละ พบวา ควรมีการติดตามขอมูล
หลังจากรับการบริการซอมกลุมตัวอยางผูจัดการโดยสวนใหญ พบวา รอยละ 
95.41 เห็นวา ควรมี และรอยละ 4.59 เห็นวา ไมควรมี การติดตามผลหลัง
การซอมในขณะท่ีกลุมตัวอยางผูใชงานโดยสวนใหญ พบวารอยละ 97.25 
เห็นวาควรมี และรอยละ 2.75 เห็นวาไมควรมีการติดตามผลหลังการซอม  
 โดยภาพรวมมีความเห็นที่สอดคลองกันในแงของการควรมีการ
ติดตามผลขอมูลภายหลังการซอมเพื่อสามารถนําขอมูลที่ไดไปปรับปรุงและ
พัฒนาการใหบริการในดานตางๆ ใหมีประสิทธิภาพตอไป 
 

 
รูปที่ 6 การเปรียบเทียบรอยละของหวัขอในการติดตามผลหลังการรับบริการ

ของกลุมตัวอยางผูจัดการและกลุมตัวอยางผูใชงาน 
 
 จากรูปที่ 6 แสดงขอมูลรอยละ พบวา กลุมตัวอยางผูจัดการให
ความสําคัญกับการติดตามประสิทธิผลหลังการซอมอยูที่รอยละ 83.49 
รองลงมา ไดแก ใหมีการนัดหมายรับบริการในคร้ังถัดไปลวงหนารอยละ 
41.28 รับฟงขอเสนอแนะตางๆ หลังการซอม รอยละ 39.28 รับฟงปญหา
เพิ่มเติมอื่นๆ หลังการซอมรอยละ 24.77 ประเมินความพึงพอใจตอพนักงาน



 

 

ซอม รอยละ 10.09 และลําดับสุดทาย คือ ประเมินความพึงพอใจของ
ภาพรวมการใหบริการรอยละ 11.92 ตามลําดับ  
 และในสวนของขอมูลกลุมตัวอยางผู ใชงาน พบวา มีการให
ความสําคัญกับการติดตามประสิทธิผลหลังการซอมอยูที่รอยละ 74.31 
รองลงมา ไดแก ใหมีการนัดหมายรับบริการในคร้ังถัดไปลวงหนารอยละ 
37.61 รับฟงขอเสนอแนะตางๆ หลังการซอมรอยละ 35.78 รับฟงปญหา
เพิ่มเติมอื่นๆ หลังการซอมรอยละ 28.44 ประเมินความพึงพอใจตอพนักงาน
ซอม รอยละ 10.10 และลําดับสุดทาย คือ ประเมินความพึงพอใจของ
ภาพรวมการใหบริการ รอยละ 6.42 ตามลําดับ 
 

 
รูปที่ 7 การเปรียบเทียบรอยละของชองทางท่ีสะดวกในการติดตามผลของ

กลุมตัวอยางผูจัดการและกลุมตัวอยางผูใชงาน 
 
 จากรูปที่ 7 แสดงขอมูลรอยละ พบวา กลุมตัวอยางผูจัดการมีความ
สะดวกใหชองทางติดตามผลทาง e-Mail มากที่สุด อยูที่รอยละ 85.52 
รองลงมา ไดแก โทรศัพท รอยละ 59.63 และ Fax รอยละ 22.94 และกลุม
ตัวอยางผูใชงาน พบวา มีความสะดวกใหชองทาง e-Mail รอยละ 66.67 เปน
ชองทางที่สะดวกท่ีสุด เชนเดียวกับกลุมตัวอยางผูจัดการ รองลงมาไดแก 
โทรศัพท รอยละ 57.80 และ Fax รอยละ 10.09  
 

 
รูปที่ 8 การเปรียบเทียบรอยละ การแนะนําผลิตภัณฑใหบุคคลอื่นของกลุม

ตัวอยางผูจัดการและกลุมตัวอยางผูใชงาน 
 

 จากรูปที่ 8 แสดงขอมูลรอยละ พบวา กลุมตัวอยางผูจัดการมีความ
ยินดีแนะนําผลิตภัณฑใหกับบุคคลอื่นอยูที่รอยละ 57.80 รองลงมา ไดแก 
ยินดีอยางยิ่ง รอยละ 42.40 และกลุมตัวอยางผูใชงาน พบวา มีความยินดีที่
จะแนะนําผลิตภัณฑใหกับบุคคลอื่นอยูที่รอยละ 62.39 รองลงมา ไดแก ยินดี
อยางยิ่ง รอยละ 36.70 และไมมียินดี รอยละ 0.92 
 
4. สรุป 
 ผลการศึกษาระดับความพึงความพอใจทั้งหมด 7 ดาน สรุปไดวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวังในระดับที่พอใจไดแกดาน
ผลิตภัณฑ ดานพนักงานซอมที่ใหบริการ, ดานคุณภาพการใหบริการ, ดาน
ราคาดานการขาย, การจัดสงดานการสงเสริมการตลาด และดานพนักงานรับ
แจงซอม เปนตน การทราบถึงระดับความพึงพอใจอันนําไปสูการวิธีการและ
ดําเนินการปรับปรุงที่ ไดจากการสอบถามในดานตางๆ  ของผูตอบ
แบบสอบถามอันมีตอสวนประการตลาด เพื่อเพ่ิมรายได เพิ่มยอดขาย 
ตลอดจนความสัมพันธที่ดีกับลูกคา การซ้ือซํ้า ฯลฯ และการใหบริการหลัง
การขายที่เปนไปอยางมีประสิทธิภาพและกอใหเกิดความพึงพอใจ โดย
จําเปนตองรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาโดยไมใหต่ํากวาที่ลูกคา
คาดหวังอันนําไปสูการยินดีที่จะแนะนําผลิตภัณฑใหผูอื่นตอไป 
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