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บทคัดยอ  
 การศึกษาเรื่องน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการ
ใหบริการหลังการขายของลูกคาท่ีใชเคร่ืองถายเอกสารมัลติฟงกชั่นของ
แคนนอน และเพื่อวิเคราะหความภักดีของลูกคาท่ีมีตอแบรนดสินคาของ
บริษัทแคนนอน การศึกษาใชแบบสอบถามเพื่อการศึกษาความพึงพอใจ โดย
เก็บขอมูลกับผูที่ใชงานเคร่ืองถายเอกสารและผูรับผิดชอบเคร่ืองถายเอกสาร
ของบริษัทที่มีสถานที่ตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 
65 แหง ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจการบริการหลังการขาย
ของลูกคาที่ ใช เค ร่ืองถายเอกสารมัลติฟงกชั่นของแคนนอนในเขต
กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูในระดับพอใจมากโดยลูกคาใหคะแนนความ
พึงพอใจในสวนของบุคลากรที่ใหบริการ โดยเฉพาะในดานของพนักงานที่
เขาไปใหบริการมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่สูงสุด (2.98) ลําดับ
รองลงมา ไดแก ความมีอธัยาศัยที่ดี (2.95) มีการบริการที่รวดเร็ว (2.92) 
เม่ือพิจารณาในดานคุณภาพของสินคาจะเห็นไดวาลูกคามีความพึงพอใจใน
คุณภาพของสําเนา, งานพิมพ, งานสแกน มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงสุด (2.80) 
โดยมีคาเฉลี่ยในดานเคร่ืองถายเอกสารสามารถสนองตอบความตองการใน
การใชงานไดดีเปนลําดับรองลงมา (2.75)  ในสวนของความภักดี (NSP) น้ัน 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจเปนอยางมากในการใหบริการจากบุคลากรของ
บริษัท รวมไปถึงผลิตภัณฑของบริษัทที่สามารถตอบสนองการทํางานของ
ลูกคาไดเปนอยางดี ทําใหลูกคาไววางใจที่จะแนะนําใหกับญาติหรือเพื่อนมา
ใชเคร่ืองถายเอกสารมัลติฟงกชั่นของแคนนอนโดยมีคาสูงถึงรอยละ 41.54 
ซ่ึงมีความสัมพันธกับความพีงพอใจ 
 
คําสําคัญ : ความภักดีของลูกคา (NSP), ระดับความพึงพอใจ, ความภักดี
ของลูกคา 
 
Abstract  
 The objectives were to study the satisfaction level from the 
after-sale-service and the loyalty of customers using multi-function 
copiers Canon. The questionnaires had been used as the tool by 
distributing to the 65 customers who situated in the Bangkok 
Metropolitan Region. Results of the research showed that the 
satisfaction levels of the copier multi-function Canon’s the after-sale-

service was strongly concentrated on the personnel services. 
Particularly in the areas of staffs to provide the services with honesty 
(2.98) courtesy (2.95), fast service (2.92), respectively. To consider 
the quality of the product, the quality of the copy, print, and scan job 
got the highest score (2.80). The copier to meet the requirements 
(2.75) was the second rank. The terms of loyalty (NSP), the 
customers highly satisfied in the services of company’s staffs, and the 
products which meet their requirement. It makes them in trusting the 
company and advising to their relatives or friends to use multi-function 
copiers Canon with the NPS score at 41.54%.  
Keywords : Net Promoter Score (NPS), Satisfaction level, Loyalty of 
customers. 
 
1. บทนํา 
 ในปจจุบันบริษัทแคนนอนไดจัดจําหนายเคร่ืองและใหบริการเคร่ือง
ถายเอกสารมัลติฟงกชั่นหลากหลายรุนเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาที่แตกตางกันไป อยางเชนศูนยรับถายเอกสารตองการคุณภาพและ
ความเร็วของงานมากกวาการใชงานตามสํานักงานทั่วไป หรือสํานักงานที่
ปรึกษาทางดานวิศวกรรมตองการความคมชัดของรายละเอียดของแบบงาน
ทางวิศวกรรมเพ่ือความถูกตองแมนยําในการปฏิบัติงาน ดังน้ันการใหบริการ
จึงตองเขาใจความตองการของลูกคา โดยพนักงานผูใหบริการที่มีความสนใจ
การใหบริการแกลูกคา จะมีความสัมพันธที่ดีกับลูกคาสามารถท่ีจะทราบ
ความตองการของลูกคาไดในระดับหน่ึง ผูบริหารของบริษัทจึงมีความสนใจ
ตอการพัฒนาระบบการรับแจงซอม พรอมทั้งพยายามใชเทคโนโลยีในการ
ควบคุมคุณภาพการใหบริการของบริษัทฯ เพื่อสรางความแตกตางในการ
แขงขันทางธุรกิจ 
 การรับรูคุณภาพการบริการ (Perception of Service Quality) จึง
เปนองคประกอบหน่ึงที่มีความสําคัญตอการสรางความสําเร็จของธุรกิจ ซ่ึง
จะชวยสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันและผลกําไรในระยะยาวใหกับบริษัท 
การรับรูคุณภาพการบริการในขณะที่พนักงานใหบริการลูกคาดวยอุปกรณ
เทคโนโลยีน้ัน จึงเปนข้ันตอนที่สามารถเขาใจถึงศักยภาพของธุรกิจตลอดจน
ความเปนเลิศของการสงมอบคุณภาพการบริการ เน่ืองจากในวงการธุรกิจ
น้ันมีลักษณะท่ีมีการแขงขันสูง ลูกคาสามารถเลือกผูใหบริการรายอื่นๆ ได 



 
การบริการท่ีดีจึงถือเปนปจจัยหน่ึงในการเลือกผูใหบริการนอกเหนือจาก
ราคาของเคร่ือง ความจงรักภักดีของลูกคา Customer Loyalty) [1-2] การ
พัฒนาความสัมพันธกับลูกคาและใกลชิดกับลูกคามากข้ึน จะทําใหลูกคามี
ความจงรักภักดีกับตราสินคาของบริษัทมากยิ่งข้ึน ในดานของตนทุนในสวน
น้ีถือวาเปนตนทุนที่นอยมาก เม่ือเปรียบกับการหาลูกคาใหม จึงทําใหบริษัท
จํานวนไมนอยลงทุนใน CRM (Customer Relationship Management) เพื่อ
สรางความสัมพันธที่ดีและเพื่อกระตุนใหลูกคากลับมาซ้ือซํ้าในอนาคต [3] 
ดังน้ัน จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาการรับรูคุณภาพในการบริการและความ
ภักดีของลูกคาที่ใชเคร่ือถายเอกสารมัลติฟงกชั่นของแคนนอน โดยใช NET 
PROMOTER SCORE ซ่ึงเปนตัวแบบการประเมินคุณภาพการบริการและ
ความภักดีควบคูกันดวย 
 
2. วิธีการศึกษา 
ข้ันตอนการศึกษา มีดังน้ี 
 
2.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร (Population) คือ ลูกคาท่ีใชบริการเคร่ืองถายเอกสารมัลติ
ฟงกชั่นของแคนนอนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซ่ึงทราบจํานวน
ประชากรที่แนนอน 257 บริษัท แบงเปน 2 กลุม ไดแก ศูนยถายเอกสาร 
จํานวน 32 แหง และสํานักงาน จํานวน 225 แหง 
 การเลือกกลุมตัวอยางมีจํานวนบริษัทท่ีใชเคร่ืองถายเอกสารมัลติ
ฟงกชั่นของแคนนอนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลทั้งหมด 257 บริษัท 
ควรใชกลุมตัวอยางอยางนอย 25% ดังน้ันใชกลุมตัวอยาง 65 บริษัท  
 
2.2 เคร่ืองมือในการศึกษา 
 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาน้ี เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) 
โดยคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ที่ระดับความเชื่อม่ันที่มีคามากกวา 0.70 
ข้ึนไป จะมีความนาเช่ือถือระดับสูง 
 จากการทดสอบค า สัมประ สิทธิแอลฟาของแตละด านของ
แบบสอบถาม : 
 ดานคุณภาพสินคา มีคาสัมประสิทธิแอลฟา             0.820 
 ดานพนักงานรับแจงซอม มีคาสัมประสิทธิแอลฟา              0.840 
 ดานพนักงานที่ใหบริการ มีคาสัมประสิทธิแอลฟา              0.715 
 ดานคุณภาพการบริการงานซอม มีคาสัมประสิทธิแอลฟา    0.720 
 ดานการติดตามผลหลังการซอม มีคาสัมประสิทธิแอลฟา      0.840 
 ดานการขายและการตลาด มีคาสัมประสิทธิแอลฟา            0.781 
การใหบริการโดยภาพรวม มีคาสัมประสิทธิแอลฟา            0.884    
 
2.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางที่เลือกทําแบบสํารวจ
จะเปนบริษัทที่เขาไปใหบริการ จะใชวิธีการแบบสุม (Random) ในชวง
ระยะเวลาจากเดือนมกราคม-กุมภาพันธ 2557 โดยแจกแบบสอบถามไปยัง
กลุมตัวอยาง จํานวน 65 ชุด ใหผูตอบแบบสอบถาม ตอบแบบสอบถามดวย
ตนเอง ทําการเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลับคืนเพื่อมาทําการประมวลผล 

2.4 ประมวลผลขอมูล  
 โดยนําขอมูลที่ลงเรียบรอยแลวมาทําการประมวลผลโดยใช
โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป Excel และ SPSS 
 
3. ผลการศึกษา 
ผลประเมินการวัดความพึงพอใจ 
 
ตารางที่ 1 การวิเคราะหผลประเมินของคาเฉลี่ยทุกดานในการวัดความพึง
พอใจ 

หัวขอการวัดความพึงพอใจ 
พอใจ
มาก 

พอใจ 
ควร

ปรับปรุง 
คาเฉล่ีย 

3.5 ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี 64 1 0 2.98 

3.4 พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตงกายสุภาพ วางตัว
เหมาะสม 

62 3 0 2.95 

3.3 ใหบริการดวยความรวดเร็ว/เอาใจใส และเต็มใจ
ใหบริการ 

60 5 0 2.92 

3.6 มีความรูความชํานาญ  สามารถแนะนํา ตอบขอ
ซักถามไดชัดเจน 

60 5 0 2.92 

3.2 สามารถแกปญหา/อุปสรรคที่เกิดข้ึนไดอยาง
เหมาะสม 

60 5 0 2.92 

2.2 มารยาทในการติดตอสื่อสารของพนักงาน 58 7 0 2.89 

4.4 สามารถวิเคราะหและแกไขปญหาไดถูกตอง 58 7 0 2.89 

7.4 การบริการตอบสนองความตอความตองการของ
ลูกคา 

58 7 0 2.89 

3.1 สอบถามอาการเสียและอธิบายวิธีการซอม/
สาเหตุไดชัดเจน 

57 8 0 2.88 

3.7 ใหคําแนะนําวิธีการใชงาน/การแกไขเบ้ืองตน ได
อยางเปนอยางดี 

57 8 0 2.88 

8.1 คุณพอใจสินคาของบริษัทแคนนอนระดับใด 58 6 1 2.88 

2.1 รับฟงปญหาและความตองการของลูกคา 54 11 0 2.83 

1.1 คุณภาพของสําเนา, งานพิมพ, งานสแกน 52 13 0 2.80 

6.5 พนักงานขายมีกริยาสุภาพ มารยาทเหมาะสม 53 11 1 2.80 

7.5 มีการแจงใหทานไดรับทราบขอมูลขาวสารของ
บริษัทอยางตอเน่ือง 

52 13 0 2.80 

7.3 ความรวดเร็วในการแกไขปญหาและหาทาง
ปองกันไมใหเกิดซํ้า 

51 13 1 2.77 

1.3 เคร่ืองถายฯ สนองตอบความตองการในการใช
งานไดดี 

49 16 0 2.75 

6.3 ความพรอมของเอกสารประกอบการนําเสนอ
ราคา 

50 14 1 2.75 

7.2 ระดับราคาคาบริการเม่ือเทียบกับคุณภาพการ
ใหบริการ 

50 14 1 2.75 

6.2 พนักงานขายมีความรับผิดชอบตรงตอเวลาท่ีนัด
หมาย 

49 15 1 2.74 

5.1 มารยาทในการติดตอสื่อสารของพนักงาน 48 16 1 2.72 

8.2 ถาคุณตองการซ้ือ/เชา เคร่ืองใหมจะเลือกใช
เคร่ืองแคนนอนหรือไม 

47 17 1 2.71 

2.3 ความรวดเร็วในการตอบขอซักถามตางๆ 45 20 0 2.69 

4.2 ความสะอาดและเรียบรอยหลังการซอมเคร่ือง 45 20 0 2.69 

4.3 ความพรอมของอะไหล 45 20 0 2.69 

6.1 พนักงานขายมีความรู/ความเขาใจรายละเอียด
ของเคร่ือง 

44 21 0 2.68 

1.4 การปรับปรุงประสิทธิภาพของเคร่ืองใหดีข้ึน
อยางตอเน่ือง 

44 20 1 2.66 

1.2 ฟงกช่ันของเคร่ืองใชงานงาย สะดวก 42 23 0 2.65 

  



 
ตารางที่ 1 การวิเคราะหผลประเมินของคาเฉลี่ยทุกดานในการวัดความพึง
พอใจ (ตอ) 

หัวขอการวัดความพึงพอใจ 
พอใจ
มาก 

พอใจ 
ควร

ปรับปรุง 
คาเฉล่ีย 

5.4 พนักงานมีการประชาสัมพันธขอมูล/ขาวสารท่ี
เปนประโยชน 

40 24 1 2.60 

5.3 การติดตามปญหาของลูกคาหลังจากที่พนักงาน
โทรศัพทสอบถาม 

39 25 1 2.58 

5.2 ความสมํ่าเสมอในการติดตามผลหลังการซอม 37 28 0 2.57 

4.1 ซอมเสร็จในเวลาท่ีรวดเร็ว 36 29 0 2.55 

6.4 พนักงานขายมีการติดตามดูแลท้ังกอนและหลัง
การขาย 

34 30 1 2.51 

2.4 ความสะดวกในการโทรศัพทติดตอแจงซอม
เคร่ืองหรือสอบถามปญหา 

32 33 0 2.49 

  
 จากตารางที่ 1 พบวาผลการประเมินลูกคามุงเนนในการใหบริการ
ของตัวพนักงานเปนหลักในงานบริการหลังการขายจากคาเฉล่ียสูงสุด 10 
อันดับ สามารถวิเคราะหไดดังน้ี 
 1. ลูกคาใหคะแนนความพึงพอใจในสวนของบุคลากรที่ใหบริการ
โดยเฉพาะในดานของพนักงานที่เขาไปใหบริการ สามารถวิเคราะหไดวาจาก
การที่ลูกคาไดรับบริการ ลูกคาสัมผัสไดถึงการใหบริการอยางเขาถึงและ
เขาใจในความตองการของผูใหบริการ ดังน้ันจากการสํารวจความพึงพอใจใน
คร้ังน้ี ผลสํารวจที่มีคะแนนสูงสุดลําดับที่ 1-10 มีความพึงพอใจในดาน
พนักงานที่เขาไปใหบริการท้ัง 7 ขอ รวมอยูดวยทั้งหมด ซ่ึงมีคาเฉลี่ยอยู
ระหวาง 2.98-2.88 
 2. ผูประเมินใหคะแนนในสวนของมารยาทในการติดตอส่ือสารของ
พนักงานรับแจงซอม มีคะแนนเฉลี่ย 2.89 วิเคราะหไดวาผูประเมินพึงพอใจ
นํ้าเสียงในการสนทนาที่พนักงานมีความกระตื้อร้ือรนเอาใจใสตอปญหาของ
ลูกคา ถัดมาดานคุณภาพการบริการงานซอมสามารถวิเคราะหและแกไข
ปญหาไดถูกตองมีคะแนนเฉลี่ย 2.89 เทากัน วิเคราะหไดวา  

ตารางที่ 2 การวิเคราะหผลประเมินของคาเฉล่ียในการวัดความพึงพอใจ
โดยรวม 

หัวขอการวัดความพึงพอใจ 
พอใจ
มาก 

พอใจ 
ควร

ปรับปรุง 
คาเฉล่ีย 

3.8 ความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน
โดยรวม 

64 1 0 2.98 

4.5 ความพึงพอใจของการซอมเคร่ืองโดยรวม 56 9 0 2.86 
7.1 ความพึงพอใจในคุณภาพของการบริการ 57 7 1 2.86 
2.5 ความพึงพอใจตอพนักงานรับแจงซอมโดยรวม 54 11 0 2.83 
6.6 ความพึงพอใจโดยรวมของการขายและการตลาด 55 9 1 2.83 
1.5 ความพอใจตอคุณภาพของสินคาโดยรวม 49 16 0 2.75 
5.5 ความพึงพอใจโดยรวมของการติดตามหลังการ
บริการ 

46 18 1 2.69 

 
 จากตารางท่ี 2 พบวา ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจการ
บริการหลังการขายของลูกคาที่ใชเคร่ืองถายเอกสารมัลติฟงกชั่นของ
แคนนอนในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูในระดับพอใจมาก และเม่ือ
พิจารณาในแตละดานการใหบริการ พบวาคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงทุกดาน 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการหลังการขายของ
ผูใชทุกปจจัยมีคาเฉลี่ยในระดับสูง โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานการพึง
พอใจตอการใหบริการของพนักงานใหบริการมีคาเฉลี่ย 2.98 รองลงมา คือ 
ความพึงพอใจของการซอมเคร่ืองและความพึงพอใจในคุณภาพของการ
บริการ มีคาเฉลี่ย 2.86 เทากัน ลําดับถัดมาความพึงพอใจตอพนักงานรับ
แจงซอม ความพึงพอใจโดยรวมของการขายและการตลาดมีคาเฉลี่ย 2.83 
เทากัน ลําดับที่ 4 ความพึงพอใจตอคุณภาพของสินคาโดยรวมมีคาเฉลี่ย 
2.75 ดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ความพึงพอใจโดยรวมของการติดตามหลัง
การบริการมีคาเฉลี่ย 2.69 
 

 
 ตารางท่ี 3 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Coefficient of Correlation) 

ความพึงพอใจใน

คุณภาพของการ

บริการ

คุณพอใจสินคาของ

บริษัทแคนนอน

ระดับใด

ถาคุณตองการซือ้/

เชา เคร่ืองใหมจะ

เลือกใชเครื่อง

แคนนอนหรือไม

NPS

ความพอใจตอ

คุณภาพของสินคา

โดยรวม
1 0.218 0.219 .288* .367**

ความพึงพอใจตอ

คุณภาพของสินคา

โดยรวม

 ความพึงพอใจตอ

พนักงานรับแจงซอม

โดยรวม

ความพึงพอใจตอ

การใหบริการของ

พนักงานโดยรวม

ความพึงพอใจของ

การซอมเคร่ือง

โดยรวม

ความพึงพอใจ

โดยรวมของการ

ติดตามผลหลังการ

บริการ

ความพึงพอใจ

โดยรวมของการ

ขายและการตลาด

0.111 0.159 -0.028 0.226 0.125 -0.089

 ความพึงพอใจตอ

พนักงานรับแจงซอม

โดยรวม
1 -0.056 0.175 .384** 0.113 .262*

ความพึงพอใจของ

การซอมเครื่อง

โดยรวม
1

ความพึงพอใจตอ

การใหบริการของ

พนักงานโดยรวม
1 .312*

.272* 0.099

0.071 0.15 .306*

0.198 .257* .291* .317* 0.234

.735** .519**

.251* .278* .294* 0.181 -0.2050.175

ความพึงพอใจ

โดยรวมของการ

ขายและการตลาด

ความพึงพอใจ

โดยรวมของการ

ติดตามหลังการ

บริการ

1 .430** .563** .441** 0.244

0.129 0.202 0.1131

คุณพอใจสินคาของ

บริษัทแคนนอน

ระดับใด

ความพึงพอใจใน

คุณภาพของการ

บริการ

1 .649** .361**

1 .391**

*. Correlation is significant at the 0.05

**. Correlation is significant at the 0.01

1

1 .483**

NPS

ถาคุณตองการซือ้/

เชา เครื่องใหมจะ

เลือกใชเครื่อง

แคนนอนหรือไม

 



 
 จากตารางที่ 3 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางความพึง
พอใจในแตละดานกับความภักดีของลูกคา (NPS) เม่ือพิจารณาคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางการวัดความพึงพอใจในการบริการหลังการ
ขายแตละดานกับความภักดีของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยู
ระหวาง (-0.205) ถึง 0.483 และมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 และ .05 โดยคําถามขอ 8.2 ถาคุณตองการซื้อ/เชา เคร่ืองใหมจะ
เลือกใชเคร่ืองแคนนอนหรือไม มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาสูงสุด 
สวนคําถามขอ 3.8 ความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตํ่าสุด 
 
4. สรุป 
 จากการศึกษา พบวาระดับความพึงพอใจการบริการหลังการขาย
ของลูกคาที่ ใช เค ร่ืองถายเอกสารมัลติฟงกชั่นของแคนนอนในเขต
กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูในระดับพอใจมากโดยลูกคาใหคะแนนความ
พึงพอใจในสวนของบุคลากรที่ใหบริการ โดยเฉพาะในดานของพนักงานที่
เขาไปใหบริการมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่สูงสุด (2.98) ลําดับ
รองลงมา ไดแก ความมีอธัยาศัยที่ดี (2.95) มีการบริการที่รวดเร็ว (2.92) 
เม่ือพิจารณาในดานคุณภาพของสินคาจะเห็นไดวาลูกคามีความพึงพอใจใน
คุณภาพของสําเนา, งานพิมพ, งานสแกน มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงสุด (2.80) 
โดยมีคาเฉลี่ยในดานเคร่ืองถายเอกสารสามารถสนองตอบความตองการใน
การใชงานไดดีเปนลําดับรองลงมา (2.75)  ในสวนของความภักดี (NPS) น้ัน 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจเปนอยางมากในการใหบริการจากบุคลากรของ
บริษัท รวมไปถึงผลิตภัณฑของบริษัทที่สามารถตอบสนองการทํางานของ
ลูกคาไดเปนอยางดี 
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