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การวิจัยคร้ังน้ี  มีความมุงหมายในการวิจัย เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใช
บริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ซ่ึงมีกลุมตัวอยางท้ังหมด จํานวน 385 คน 

โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
คารอยละ คาเฉลี่ย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สวนสถิติท่ีใชทดสอบแบบสมมติฐาน ไดแกการวิเคราะห

ความแตกตางดวยคาที   การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวและการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู LSD
(Least Significant Difference)  โดยใชโปรแกรม SPSS/PC for windows version 13

ผลการวิจัยพบวา

1. ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย อายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป ระดับการศึกษาอยูในระดับ

ปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท

2. ลูกคาท่ีมาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มีระดับความพึง
พอใจดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคาคาบริการ และดานบุคลากรในการ

ใหบริการอยูในระดับมาก 
3. ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรส

โก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนราย
ดานพบวาลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัด ดานกระบวนการใหบริการและดานราคาคาบริการแตกตางกัน
4. ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรส

โก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกัน 

มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ดานราคา
คาบริการและดานบุคลากรในการใหบริการแตกตางกัน
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บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาลูกคาท่ีมี

ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัด ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคาคาบริการ และดานบุคลากรในการใหบริการแตกตาง

กัน
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คาบริการ และ ดานบุคลากรในการใหบริการแตกตางกัน 
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The purpose of this research was to study the customer satisfaction towards after sales
service of Alfresco (Thailand) Co., Ltd. The study sample were 385 people. The tools used for

collecting data were questionnaire which was then analyzed with several statistic techniques;
including percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way ANOVA and Least Significant

Difference with using SPSS/PC for Windows Version 13.

The result of findings could be revealed as follows:

1. Most of the customers were male, age less or equal 30 years old, working in
private business company, holding a bachelor degree and average monthly income between

10,001 - 20,000 Baht.

2. Customers using after sales service of Alfresco (Thailand) Co., Ltd. had
satisfaction at good level in the aspect of service process, service quality, service price and

service staff.
3. Customers having different gender were different with overall satisfaction towards

using after sales service of Alfresco (Thailand) Co., Ltd at statistically significant level of 0.05.

For each aspect, customers having different gender were different with overall satisfaction
towards using after sales service of Alfresco (Thailand) Co., Ltd in the aspects of service

process and service price.
4. Customers having different age were indifferent with overall satisfaction towards

using after sales service of Alfresco (Thailand) Co., Ltd. For each aspect, customers having

different age were different with satisfaction towards using after sales service of Alfresco
(Thailand) Co., Ltd in the aspects of service price and service staff.

5. Customers having different educational level were indifferent with overall
satisfaction towards using after sales service of Alfresco (Thailand) Co., Ltd. For each aspect,

customers having different educational level were different with satisfaction towards using after

sales service of Alfresco (Thailand) Co., Ltd in the aspect of service quality, service price and
service staff.



6. Customers having different occupation were indifferent with overall satisfaction

towards using after sales service of Alfresco (Thailand) Co., Ltd at statistically significant level
of 0.05. For each aspect, customers having different occupation were different with overall

satisfaction towards using after sales service of Alfresco (Thailand) Co., Ltd in the aspects of
service process, service quality, service price and service staff.

7. Customers having different average monthly income were indifferent with overall

satisfaction towards using after sales service of Alfresco (Thailand) Co., Ltd at statistically
significant level of 0.05. For each aspect, customers having different average monthly income

were different with satisfaction towards using after sales service of Alfresco (Thailand) Co., Ltd
in the aspects of service process, service quality service price and service staff.
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ประกาศคุณูปการ

สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จสมบูรณไดดวยดี เปนเพราะผูวิจัยไดรับการสนับสนุน และความกรุณา

อยางย่ิงจาก อาจารย ดร. ไพบูลย อาชารุงโรจน ที่รับเปนอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ  รวมไปถึงรอง

ศาสตราจารย ดร. สุภาพรรณ สิริแพทยพิสุทธ์ิ และ อาจารยจิตอุษา ขันทอง กรรมการควบคุมปริญญา

นิพนธ ทานท้ังสามไดเสียสละเวลาอันมีคาเพ่ือใหคําปรึกษาแนะนําในการจัดทํางานวิจัยนี้ทุกข้ันตอน 

และทานท้ังสามยังเปนแบบฉบับของอาจารยท่ีทุมเทใหกับศิษยและงานดานวิชาการอยางไมเหน็ด

เหนื่อย ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ท่ีนี้
ขอขอบพระคุณ  คุณพอและคุณแมท่ีคอยเปนกําลังใจ  คอยใหคําปรึกษา และคอยสนับสนุนใน

ทุกดานเพ่ือการทําวิจัยในคร้ังนี้สําเร็จดวยดี

ขอขอบคุณ ญาติพ่ีนอง พ่ีๆ เพ่ือนๆท่ีรวมเรียนกันมา และเพื่อนรวมงานจากบริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัด ท่ีกรุณาใหคําปรึกษา ชวยเก็บแบบสอบถาม และคอยใหกําลังใจตลอดการทํางาน

วิจัยจนสําเร็จลุลวงดวยดี
ขอขอบคุณ  ผูตอบแบบสอบถามทุกทานท่ีกรุณาเสียสละเวลาและใหความรวมมือเปนอยางดีใน

การตอบแบบสอบถาม
คุณคาและประโยชนที่พึงไดจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบเปนเคร่ืองบูชาคุณมารดา บิดา 

และ ครู อาจารยทุกทาน ท่ีเปนผูอบรมส่ังสอน และ ใหความรูแกผูวิจัยตลอดมา

ดวงใจ  ฉัตรทิพยมงคล
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 1 

บทที่ 1 

บทนํา 

ภูมิหลัง 

 
ปจจุบัน เครื่องปรับอากาศ เขามามีบทบาทในชวีิตประจําวันมากขึ้น ไมวาจะเปนกจิวัติประจําวัน

ตั้งแตตื่นนอนทํางานจนถึงเขานอนตางตองมีเครื่องปรับอากาศเขามาเกี่ยวของอยูเสมอ เน่ืองจาก
เมืองไทยเปนประเทศที่มีอากาศรอนเกือบตลอดปในทุกภูมิภาค โดยเฉลี่ยอุณหภูมิประมาณ 30 องศา
เซลเซียส จึงเปนเรื่องที่หลีกเลี่ยงไมไดที่ทุกคนจะตองใชอุปกรณเหลานี้เพ่ือตอบสนองความตองการ 
ลักษณะความตองการของตลาดในประเทศรอยละ 80 เปนเครื่องปรับอากาศ สําหรับใชในบานเรือนและ
สํานักงานทั่วไป แบบแยกสวนระบายความรอนไวนอกอาคาร ขนาดประมาณ 1-5 ตัน และรอยละ 20 
เปนเครื่องปรับอากาศขนาดใหญ มากกวา 5 ตัน ใชตามโรงงานอุตสาหกรรม โรงแรม หรือ
หางสรรพสินคา ผลิตภัณฑเครื่องปรับอากาศที่ไดรับความนิยมสูงสุด คือ เครื่องปรับอากาศยี่หอ 
Mitsubishi มีสวนแบงการตลาดประมาณ รอยละ 20 รองลงมาคือยี่หอ Toshiba, Carrier รอยละ 15 
ขณะที่ยี่หออ่ืนๆ มีสวนแบงใกลเคียงกนัประมาณ รอยละ 5-10 เชน ยี่หอ Saijo Denki, Daikin, 
National, Hitachi, Sharp, Panasonic and LG เปนตน  

จึงกลาวไดวาตลาดเครื่องปรับอากาศเปนตลาดที่เติบโตอยางตอเน่ืองและมีศักยภาพที่สูง จาก
ศักยภาพและการเติบโตของตลาดดังกลาวผูผลติมากมายที่พยามสรางสรรคและตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคอยางสูงที่สุด เพ่ือกาวสูการเปนผูนําและยึดครองสวนแบงทางการตลาด โดยผูผลิตตางๆได
พัฒนาผลิตภัณฑของตน เพ่ือใหเขาถึงความตองการและประโยชนใชสอยสูงสุดเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาทั้งการใชกลยุทธทางดานราคา การออกแบบ คุณประโยชน ความแปลกใหม คุณภาพ 
ตลอดจนการบริการหลังการขาย 

อยางไรก็ตามทามกลางสภาพตลาดเครื่องปรับอากาศในประเทศมีการแขงขันที่รุนแรง เน่ืองจาก
เทคโนโลยีในการผลิตเครื่องปรับอากาศไมสูงนัก และศักยภาพในการดําเนินธุรกิจ เครื่องปรับอากาศ 
รอยละ 90 โดยเฉพาะอุปกรณหลักอยางคอมเพรสเซอร สามารถผลิตชิ้นสวนสําเร็จรูป ไดภายใน 
ประเทศ ผูผลิตรายใหญจึงหันไปเนนการปรับปรุงคณุภาพใหสูง และใชกลยทุธทางการตลาดเพื่อสนอง
ความตองการของผูบริโภค ในปจจุบันผูผลิตตางพัฒนาผลิตภัณฑของตนเองใหทัดเทียมกัน จึงทําให
ผลิตภัณฑของผูผลิตมีความแตกตางกันนอยมาก รูปลักษณ ราคา คุณภาพของสินคา แตจุดขายที่
สามารถสรางความแตกตางในการตลาดไดอยางชัดเจนคือ การบริการหลังการขาย ซ่ึงเปนปจจัยที่สําคัญ
ที่ทําใหผูบรโิภคมั่นใจและตัดสินใจซื้ออยางตอเน่ืองและมีความจงรกัภักดีกับตัวสนิคาสูง จากแนวโนม
ผูผลิตตางไดมีการพัฒนางานบริการอยางตอเน่ืองโดยมีความเชื่อวา ถามีการพัฒนาการบริการ
ตลอดเวลาก็จะทําใหสินคาสามารถอยูในตลาดไดอยางยั่งยืนและการใหบริการที่สะดวกรวดเรว็ ตาม
มาตรฐานสากล จึงทําใหผูบริโภคเกิดความประทับใจและไดรับความพอใจสูงสุด 
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ดังน้ัน ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเรือ่ง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารหลังการขาย
กับบริษทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด” การทําวิจัยในครั้งน้ีจะเปนการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ตอการบริการหลังการขาย และความตองการเพิ่มเติมอ่ืนๆ จากการบริการหลงัการขาย พรอมทั้งนํา
ขอเสนอแนะตางๆมาปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพของการใหบรกิารหลังการขายใหมีประสทิธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น เพ่ือใหบริษัทสามารถตอบสนองความพงึพอใจสูงสุดแกลูกคาและสามารถสรางความไดเปรียบ
ทางธุรกิจ ทัง้ดานการรักษาลูกคาเกา และการเพิ่มลกูคาใหมดวยคุณภาพการใหบริการที่ไดมาตรฐาน
มากขึ้นกวาเดมิ  

 

ความมุงหมายการวิจัย 

 
งานวิจัยน้ีมีความมุงหมายหลักคือ เพ่ือศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช

บริการหลังการขายกับบรษิทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยมีความมุงหมายเฉพาะดังตอไปน้ี 
1. ศึกษาความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารหลังการขายกับบรษิัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัด ในดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคา
คาบริการ และดานบุคลากรในการใหบรกิาร  

2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลงัการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และ รายได  

3. เพ่ือรวบรวมปญหาและขอเสนอแนะในการปรับปรุงพัฒนาการบริการหลังการขายของ
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ใหดียิ่งขึ้น 

 

ความสําคญัของการวิจัย 

 

  1.   เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการบริการหลังการขายของบริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัดที่มีตอลูกคาใหดียิ่งขึ้น 

   2.  เพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินงานในการบริการดานบริการเพื่อใหสอดคลองตอความพึง
พอใจของลูกคาที่มาใชบรกิาร 
   3.  เพ่ือเปนประโยชนตอผูที่สนใจในการศึกษาคนควาหาขอมูลในดานการใหบริการหลังการ
ขายของบริษทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 
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ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ทาํการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใชบริการหลงัการขายทั่วไป
ในเขตกรุงเทพมหานครเฉพาะที่ใชบริการซอมและบํารงุรักษาเครื่องปรับอากาศแบบแยกสวนเทานั้น 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ี กลุมตวัอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใชบรกิาร
หลังการขายกบับริษทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด  
 

เกณฑการสุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควานี้ คอืลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัด โดยไดกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณ (กัลยา วานชิยบัญชา 2542 : 74) 
ซ่ึงขนาดตัวอยางที่ไดจากการคํานวณเทากับ 385 คนและขอเปนกลุมตัวอยาง 15 คน รวมจํานวน
ตัวอยาง 400 คน โดยทําการเก็บกลุมตัวอยางโดยการสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 

 
1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) แบงเปนดังน้ี 

1.1 ลักษณะทางขอมูลสวนบุคคลของผูใหสัมภาษณ ไดแก 
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อายุ 
1.1.2.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 23 ป 
1.1.2.2 24 - 30  ป 
1.1.2.3 31 - 40  ป 
1.1.2.4 มากกวา 40  ป 

1.1.3 ระดับการศึกษา 
1.1.3.1 ต่ํากวาปริญญาตร ี
1.1.3.2 ปริญญาตรี 
1.1.3.3 สูงกวาปริญญาตร ี
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1.1.4 อาชีพ 
1.1.4.1 นักเรียน/นักศกึษา 
1.1.4.2 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
1.1.4.3 รับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 
1.1.4.4 ธุรกิจสวนตัว/เจาของธุรกิจสวนตวั 

1.1.5 รายไดตอเดือน 
1.1.5.1 นอยกวาหรือเทากับ  10,000 บาท 
1.1.5.2 10,001 – 20,000 บาท 
1.1.5.3 20,001 – 30,000 บาท 
1.1.5.4 30,001 – 40,000 บาท 
1.1.5.5 มากกวา 40,000 บาท 
 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก 
 

2.1 ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 
จํากัด ในแตละดาน 
2.1.1 ดานกระบวนการใหบริการ 
2.1.2 ดานคุณภาพการใหบริการ 
2.1.3 ดานราคาคาบริการ  
2.1.4 ดานบุคลากรในการใหบริการ 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 
1. การบริการซอมและบํารุงรักษาเครื่องปรับอากาศ หมายถึง การที่ลูกคาทั่วไปมาใชบริการ

ซอมและบํารุงรักษาเครื่องปรับอากาศแบบแยกสวนทุกยี่หอเพ่ือใหคงสภาพที่สามารถใช
งานไดปกติ     และมีประสทิธิภาพ 

2. เครื่องปรับอากาศแบบแยกสวน หมายถึง เครื่องปรับอากาศแบบแยกสวนทุกยี่หอที่ใช
ตามบานทัว่ไป มักมีขนาดการทําความเย็นระหวาง 9,000- 30,000 บีทียู/ชม. (Btu/h) 
หรือ 0.75-2.5 ตันความเย็น (1 ตันความเย็น = 12,000 บีทีย ู/ชม.) 

3. ลูกคา หมายถึง บุคคลทั่วไปที่พักอาศัยอยูตามบานเรือนมาใชบริการหลังการขายกบั
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ในการซอมและบํารุงรักษาเครื่องปรับอากาศแบบ
แยกสวน 
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4. บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด    หมายถึง  บริษัททีเ่ปนตวัแทนจําหนายสินคา
พรอมบริการติดตั้ง และบรกิารหลังการขายซอมบํารุงรักษาเครื่องปรับอากาศแบบแยก
สวนทุกยี่หอ 

5. การบริการหลงัการขาย หมายถึง กิจกรรมที่บริษทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด เสนอ
ใหกับลูกคาทัว่ไปที่เคยใชบริการติดตั้งหรอืซอมบํารุงรักษาเครื่องปรับอากาศแบบแยก
สวนกับบริษทั 

6. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกยินดี ความชอบใจ  ความพอใจของลูกคาทีไ่ดรับจาก
การใชบริการหลังการขายกบับริษทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยจําแนกออกเปน 4 
ดาน ดังน้ี 
6.1 ดานกระบวนการบริการ หมายถึง ลูกคาที่มาใชบริการมีความรูสึกชอบและประทับใจ

กระบวนการใหบริการในดานการอํานวยความสะดวกใหลูกคาในการติดตอขอรับ
บริการซอม มีการกระบวนการใหบริการที่รวดเรว็ในการประสานงานและติดตามงาน
ซอมใหกับลูกคาอยางตอเน่ือง พรอมทั้งมีความตรงตอเวลาในการนัดหมายของการ
ใหบริการในแตละครั้งที่ลูกคามาใชบริการ สามารถจัดหาอะไหลสําหรับการบริการ
อยางเพียงพอ และจะตองมีความรวดเร็วในการสงมอบสินคาใหกับลูกคาหลังจาก
ใหบริการเสรจ็เรียบรอยแลว 

6.2 ดานคุณภาพการใหบริการ  หมายถึง ลูกคาทีม่าใชบริการมคีวามรูสึกชอบและ
ประทับใจจากคุณภาพของสินคาที่ซอมแลวและสงคืนลกูคาโดยไมมีรอยขูดขีด รวมถึง
ความรวดเรว็ในระยะเวลาการใหบริการ ซ่ึงมีชางผูเชี่ยวชาญในการใหบริการซอม
สินคามีคุณภาพที่ดีและตรงตามรายการที่สั่งซอม ลูกคาสามารถนําไปใชงานได
ตามปกติหรือมีประสิทธิภาพตรงตามความตองการ 

6.3 ดานราคาคาบริการ หมายถึง ลูกคาที่มาใชบริการมีความรูสึกพอใจหรือยอมรับใน
ราคาที่เหมาะสมกับคาบริการในแตละครัง้ และราคาคาซอมและคาอะไหลสินคามี
ความเหมาะสม มีการแจงราคาลวงหนาเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงราคา ลูกคาสามารถ
ตรวจสอบราคาคาบริการไดเม่ือลูกคาตองการและมีความชัดเจนในรายละเอียดของ
คาบริการ 

6.4 ดานบุคลากรในการใหบริการ  หมายถึง ลูกคาที่มาใชบริการมีความรูสึกชอบและ
ประทับใจในการบริการของพนักงานบริษทั โดยพนักงานตอนรับมีการแตงกายสะอาด 
สุภาพและเรียบรอย พนักงานมีความซื่อสัตยและดูแลลูกคาอยางทั่วถึงสามารถให
รายละเอียดหรือคําปรึกษากับลูกคาไดอยางชัดเจนโดยใชคําพูดที่สภุาพ ออนนอม มี
อัธยาศัยดี ยิ้มแยม และเต็มใจในการใหบริการกับลูกคาทุกคน  
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 

 
 
 
 
 
 
  
 

 

สมมติฐานทางการวิจัย 
  

1. ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขาย บริษทั อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

2. ลูกคาที่มีอายแุตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขาย บริษทั อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

3. ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบรกิารหลังการขาย บริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

4. ลูกคาที่มีอาชพีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขาย บริษทั อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขาย บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตาง  
 
 
 
 
 
 

 

 

 
ปจจัยดานสวนบุคคล 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดตอเดือน 

 
ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการหลัง
การขายกับบริษัท อัลเฟรสโก  
(ไทยแลนด) จํากัดในแตละดาน 

1. ดานกระบวนการใหบริการ 
2. ดานคุณภาพการใหบริการ 
3. ดานราคาคาบริการ  
4. ดานบุคลากรในการใหบริการ 

 



บทท่ี 2

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดศึกษาแนวความคิดและทฤษฎี รวมถึงผลงานและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

เพื่อนํามาใชเปนประโยชนตอการกกําหนดสมมติฐาน การกําหนดตัวแปร การคัดเลือกกลุมตัวอยาง 
กรอบแนวความคิด และแนวทางในการดําเนินงานวิจัย ซ่ึงจากการคนควาและทบทวนเอกสารงานวิจัยท่ี

เกี่ยวของพบวามีแนวคิดทฤษฎีงานวิจัยท่ีสําคัญดังตอไปน้ี

1. แนวความคิดเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด

2. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
3. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลูกคาสัมพันธ

4. แนวความคิดและทฤษฏีทางดานการบริการ

5. กลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (TQM)
6. ขอมูลเกี่ยวกับบริการหลังการขาย บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

7. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

1.แนวความคดิและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด

สวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ซ่ึงบริษัทนํามาใช

รวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคากลุมเปาหมาย (Kotler.1997: 92) สวนประสมทาง

การตลาด (Marketing Mix) เปนแนวคิดสําคัญทางการตลาดสมัยใหม ซ่ึงแนวความคิดของสวนประสม

ทางการตลาดน้ี มีบทบาทสําคัญทางการตลาด เพราะเปนการรวมการตัดสินใจทางการตลาดท้ังหมด
เพื่อนํามาใชในการดําเนินงานเพื่อทําใหธุรกิจสอดคลองกับความตองการของตลาด สวนประสมทาง

การตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาท่ัวไป กลาวคือ 
จะตองมีการเนนถึงพนักงาน  กระบวนการในการใหบริการ  และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงท้ัง
สามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ  ดังน้ัน  สวนประสมทางการตลาดของการบริการจึง

ประกอบดวย  7Ps ไดแก  1. ผลิตภัณฑ (Product) 2. ราคา (Price) 3. การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 4. การจัดจําหนาย (Place) 5. คน หรือ พนักงาน (People หรือ Employees) 6.

กระบวนการ (Process) 7. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and

presentation) ซ่ึงองคประกอบท้ัง 7 กลุมน้ี จะทําหนาท่ีรวมกันในการสื่อขาวสารทางการตลาดใหกับ

ผูรับสารอยางมีประสิทธิภาพ โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี
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1.ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอขายในธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจําเปนหรือความ

ตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยสิ่งท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี 
ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา บริการ สถานท่ี
บุคคล หรือ ความคิด (Etzel, Walker and Stanton. 2001) ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม

มีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือ บุคคล ผลิตภัณฑ
ตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคาจึงมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขาย

ได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ (หรือ) ความแตกตางทางการ
แขงขัน (Competitive Differentiation)

1.2 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชนพื้นฐาน 
รูปลักษณ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 

1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑของ

บริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและ

ปรับปรุงใหดีข้ึน (New and improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดดีย่ิงข้ึน

1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ (Product Line)

2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือสิ่งอื่นๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑ 
(Etzel, Walker and Stanton. 2001) หรือหมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวท่ี
สองท่ีเกิดข้ึนถัดจากผลิตภัณฑ Product หรือราคาเปนตนทุนของลูกคา โดยผูบริโภคจะเปรียบเทียบ
ระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑ กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑน้ัน ถาคุณคาสูงกวาราคาใน

สายตาของผูบริโภค ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังน้ันผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
2.1 คุณคาท่ีควรรับรู (Perceived value) ในสายตาของลูกคาซ่ึงตองพิจารณาจากการยอมรับ

ของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาของผลิตภัณฑน้ัน

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ
2.3 การแขงขัน

2.4 ปจจัยอื่นๆ เชน กลยุทธดานราคา ฯลฯ

3. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการสื่อสารเพื่อสรางความพึงพอใจตอ

ตราสินคาหรือบริการ หรือความคิดตอบุคคล (Samenik. 2002) โดยใชเพื่อจูงใจ (Persuade) ใหเกิด

ความตองการ เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก 
ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ (Etzel, Walker and Stanton. 2001) หรือเปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับ

ขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือ เพือ่สรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงาน
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ขาย (Personal selling) ทําการขายและการติดตอสื่อสารโดยไมใชคน (Nonpersonal selling) เคร่ืองมือ
ในการติดตอสื่อสารมีหลายประการ องคการอาจเลือกใชหน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการ
เลือกใชเคร่ืองมือการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated marketing communication

(IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
ซ่ึงเคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญมีดังน้ี

3.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการและ (หรือ)
ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ (Belch and Belch. 2001:)
กลยุทธการโฆษณาจะเกี่ยวของกับ

3.1.1 กลยุทธการสรางสรรงานโฆษณา (Creative strategy) และยุทธวิธีการโฆษณา
(Advertising tactics)

3.1.2 กลยุทธสื่อ (Media strategy)

3.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนการสื่อสารระหวางบุคคลกับบุคคลเพื่อ
พยายามจูงใจผูช้ือท่ีเปนกลุมเปาหมายใหซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการหรือมีปฏิกิริยาตอความคิด (Belch

and Belch. 2001:) หรือเปนการเสนอขายโดยหนวยงานขายเพื่อใหเกิดการขาย และสรางความสัมพันธ
อันดีกับลูกคา (Armstrong and Kotler. 2003:) ซ่ึงงานในขอน้ีจะเกี่ยวของกับ 

3.2.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling strategy)

3.2.2 การบริหารหนวยการขาย (Sales force management)
3.3 การสงเสริมการขาย (Sales promotion) เปนสิ่งจูงใจท่ีมีคุณคาพิเศษท่ีกระตุนหนวยงาน

ขาย (Sales force) ผูจัดจําหนาย (Distributors) ผูบริโภคคนสุดทาย (Ultimate consumer) โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อใหเกิดการขายในทันทีทันใด (Belch and Belch. 2001:) เปนเคร่ืองมือกระตุนความ

ตองการซ้ือท่ีใชสนับสนุนการโฆษณาและการขายโดยใชพนักงานขาย (Etzel, Walker and Stanton.

2001:) ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจการทดลองใชหรือการซ้ือ โดยลูกคาคนสุดทายหรือบุคคลอื่นใน
ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบคือ

3.3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวาการสงเสริมการขายท่ีมุงสูผูบริโภค (Consumer
promotion)

3.3.2 การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง (Trade promotion)

3.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูพนักงานขาย (Sales force
promotion)

3.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ [Publicity and public relations (PR)] มีความหมายดังน้ี
3.4.1 การใหขาว (Publicity) เปนการเสนอขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการหรือตราสินคา

หรือบริษัทท่ีไมตองการมีการจายเงิน (ในทางปฏิบัติจริงอาจตองมีการจายเงิน) โดยผานสื่อกระจายเสียง

หรือสื่อสิ่งพิมพ (Arens. 2002:) การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ

3.4.2 การประชาสัมพันธ [Public relations (PR)] หมายถึงความพยายามในการสื่อสารท่ีมี
การวางแผนโดยองคการหน่ึงเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการ ตอผลิตภัณฑ หรือตอนโยบายใหเกิดกับ
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กลุมใดกลุมหน่ึง (Etzel, Walker and Stanton. 2001:) มีจุดมุงหมายเพื่อสงเสริมหรือปองกันภาพพจน

หรือผลิตภัณฑของบริษัท

3.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) การโฆษณา
เพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) และการตลาดเช่ือมตรงหรือการ
โฆษณาเช่ือมตรง (online advertising) ซ่ึงมีความหมายแตกตางกันดังน้ี

3.5.1 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) เปนการ

ติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการ
ตางๆ ท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ท้ังน้ีตอง

อาศัยฐานขอมูลลูกคาและการใชสื่อตางๆเพื่อสื่อสารโดยตรงกับลูกคา เชนใชสื่อโฆษณาและแคตตาล็อก
(Arens. 2002:)

3.5.2 การโฆษณาเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) เปน

ขาวสารการโฆษณาซ่ึงถามผูอาน ผูฟง หรือผูชม เพื่อใหเกิดการตอบสนองกลับโดยตรงไปยังผูสง
ขาวสาร ซ่ึงอาจจะใชจดหมายตรงหรือสื่ออื่นๆ เชน นิตยสาร วิทยุ โทรทัศน หรือปายโฆษณา (Arens.

2002:)
3.5.3 การขายโดยใชแคตตาล็อก

3.5.4 การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง 
เชน ใชคูปองแลกซ้ือ

4.การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution)

หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยาย
ผลิตภัณฑหรือบริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบัน

การตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการ

เก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึงประกอบดวย 2 สวนสําคัญดังน้ี

4.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution หรือ Distribution channel หรือ
Marketing channel) หมายถึง กลุมของบุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเกี่ยวของกับการเคลื่อนยายกรรมสิทธิ์
ในผลิตภัณฑ หรือเปนการเคลื่อนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางธุรกิจ (Etzel,

Walker and Stanton. 2001) หรือหมายถึงเสนทางท่ีผลิตภัณฑ และ (หรือ) กรรมสิทธิ์ท่ีผลิตภัณฑถูก

เปลี่ยนมือไปยังตลาด

ในระบบชองทางการจัดจําหนายประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรง (Direct channel) จากผูผลิต (Producer) ไปยังผูบริโภค 
(Consumer) หรือผูใชทางอุตสาหกรรม (Industrial users) และใชชองทางออม (Indirect channel) จาก
ผูผลิต (Producer) ผานคนกลาง (Middleman) ไปยังผูบริโภค (Consumer) หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
(Industrial users)
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ภาพประกอบ 1 แบบแสดงชองทางการจัดจําหนาย 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม.หนา 55.

4.2 การกระจายตัวสินคา หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Physical distribution

หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การปฏิบัติการตามแผน และการ
ควบคุมการเคลื่อนยายวัตถุดิบ ปจจัยการผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเร่ิมตนไปยังจุดสุดทายในการ

บริโภคเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาโดยมุงหวังกําไร (Armstrong and Kotler. 2003) หรือ
หมายถึงกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญ มีดังน้ี

1. การขนสง (Transportation)
2. การเก็บรักษาสินคา (Storage) และการคลังสินคา (Warehousing)

3. การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory management)

ผูผลิต

(Producer)

คนกลาง

(Middleman)

ผูบริโภค (Consumer) หรือ

ผูใชทางอุตสาหกรรม

(Industrial User)
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ภาพประกอบ 2 แผนผังแสดงความสัมพันธของสวนประสมทางการตลาด
ท่ีมา: Kotler.2003 Page 16

5.คนหรือพนักงาน (People หรือ Employees)

พนักงานจะประกอบดวยบุคคลท้ังหมดในองคกรท่ีใหบริการน้ัน  ซ่ึงจะรวมตั้งแตเจาของ

ผูบริหาร  พนักงานในทุกระดับ  ซ่ึงบุคคลดังกลาวท้ังหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ

เจาของและผูบริหาร

เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ  การกําหนด
อํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ  กระบวนการในการใหบริการรวมถึงการ

แกไขปรับปรุงการใหบริการ

พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน

พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลท่ีตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรง  และพนักงานในสวน

สนับสนุนก็จะทําหนาท่ีใหการสนับสนุนงานดานตาง ๆ ท่ีจะทําใหการบริการน้ันครบถวนสมบูรณ

บริษัท
(Compan

ผลิตภัณฑ
(Product)

ราคา
(Price)

การโฆษณา

การขายโดยใช

พนักงาน

การสงเสริมการขาย
(Sales Promotion)

การใหขาวและ

ประชาสัมพันธ 

การสื่อสารทางการตลาด
(Direct mail and
Telemarketing)

ชอ
งท

าง
กา

รจั
ดจํ

าห
นา

ย

(D
ist

rib
ut

io
n ลูกคา

(Customer)

หรือตลาด

เปาหมาย
(Target
market)
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แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย

ตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มี

ทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถ
สรางคานิยมใหกับบริษัท โดยมีรายละเอียดดังน้ี

1. การวิเคราะหงาน (Job Analysis) โดยคํานึงถึง ตําแหนง, จํานวน, คุณสมบัติและ
ความสามารถเฉพาะ, ประสบการณ, ขอบเขตงาน

2. การวางแผนกําลังคน (Manpower Planning) คาดคะเนความตองการกําลังคนของธุรกิจ
ลวงหนาเพื่อเตรียมจัดหาและพัฒนา  โดยจะตองวิเคราะห  2 ดานคือ  ดานคุณภาพและปริมาณท้ังงาน

และคน

3. การสรรหาพนักงาน (Recruitment) คือการคนหาบุคคลท่ีมีความสามารถมาทํางาน เชน ใน
องคการ  หรือภายนอกองคกร

4. การคัดเลือก (Selection) เปนกระบวนการพิจารณาความรูความสามารถและความ
เหมาะสมของผูสมัคร มีดังน้ี

- การรับสมัคร 

- การสัมภาษณข้ันตน  เพื่อคดัเลือกบุคคลท่ีไมเหมาะสมออก

- การกรอกแบบฟอรมใบสมัคร  การใหขอมูลตางๆ  ตามท่ีองคกรตองการ

- การคัดเลือก  ทดสอบตาง ๆ 

- การสอบประวัติ  หาขอเท็จจริงเกี่ยวกับผูสมัคร

- การตรวจสอบทางดานรางกาย

- การบรรจุแตงตั้ง  อาจใหทดลองปฏิบัติงาน

5. การฝกอบรมและการพัฒนา (Training and Development)

6. การจูงใจ (Motivation) เปนสิ่งเรากระตุนเพื่อชักนําพฤติกรรมของบุคคลใหเกิดการปฏิบัติ
ตามวัตถุประสงค  ซ่ึงมี  3 วิธี คือ

- ดวยคาตอบแทน  เชน  คาจาง โบนัส

- รางวัลตอบแทนท่ีตีคาเปนเงินได  การเลื่อนข้ัน, ตําแหนง

- รางวัลตอบแทนท่ีไมใชเงิน  เชน การยกยองชมเชย

7. การจายคาตอบแทน (Compensation) ซ่ึงแบงไดเปน  3 ประเภท คือ  คาตอบแทนท่ีเปน

เงิน , ในรูปการจูงใจ โบนัส, ในรูปประโยชนเกื้อกูลตาง ๆ  คารักษาพยาบาล คาพาหนะ
8. การสงเสริมสุขภาพและความปลอดภัย (Health and Safety) การดูแลสุขภาพ, การดูแลให

มีการทํางานท่ีปลอดภัย

9. วินัยและการรองทุกข (Discipline and Grievance) เพื่อกํากับดูแลใหพนักงานปฏิบัติตาม
ขอบังคับและขจัดความขัดแยงในการทํางานรวมกัน
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10. การประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance Appraisal) ทําหลังจากรับพนักงานเขาทํางาน

แลวระยะหน่ึง  ซ่ึงเปนกระบวนการในการตีคาตัวบุคคลในดานการปฏิบัติงานและพัฒนาย่ิงข้ึน  
ปจจัยในการประเมินคือ คุณภาพของงานและความประพฤติของผูปฏิบัติงาน

6.กระบวนการ (Process) เปนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว และ

สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction) กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีความสําคัญมาก  ตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมัยในการทําให

เกิดกระบวนการท่ีสามารถสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพได  เน่ืองจากการใหบริการโดยท่ัวไปมักจะ
ประกอบดวยหลายข้ันตอน  ไดแก  การตอนรับ  การสอบถามขอมูลเบ้ืองตน  การใหบริการตามความ

ตองการ  การชําระเงิน  เปนตน  ซ่ึงในแตละข้ันตอนตองประสานเช่ือมโยงกันอยางดี  หากมีข้ันตอนใด

ไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนท่ีประทับใจแกลูกคา

7.การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation)

สิ่งแวดลอมทางกายภาพ  ไดแก  อาคารของธุรกิจบริการ  เคร่ืองมือ  และอุปกรณ  เชน  เคร่ือง

คอมพิวเตอร  เคร่ืองเอทีเอม็  เคานเตอรใหบริการ  การตกแตงสถานท่ี  ล็อบบ้ี  ลานจอดรถ  สวน   
หองนํ้า  การตกแตง  ปายประชาสัมพันธ  แบบฟอรมตาง ๆ สิ่งตาง ๆ เหลาน้ีเปนสิ่งท่ีลูกคาใชเปน

เคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ  กลาวคือ       ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพเปน
ปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการ  ดังน้ัน    สิ่งแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงามเพียงใด

บริการนาจะมีคุณภาพตามดวย

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดซ่ึงเปนท่ีนิยมและ ใชกันอยางแพรหลายขางตนน้ีสามารถนํามาใช

กําหนดปจจัยหลักของความพึงพอของผูใชบริการหลังการขาย บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดใน
ดานตางๆ ซ่ึงจะทําใหสามารถวัดคาและประเมินระดับความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสวนประสม

การตลาดตางๆของบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ทําใหผูใหบริการทราบวาสวนประสม

การตลาดดานใดเปนจุดแข็งและดานใดเปนจุดออน นอกจากน้ียังสามารถนําผลลัพธดังกลาวไปวิเคราะห
หาความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูบริโภคอันจะทําใหผูใหบริการทราบวาสวนประสม

การตลาดดานใดท่ีมีความสําคัญตอความพึงพอใจสูง และสามารถนําไปใชกําหนดนโยบายเพื่อสงเสริม
ปจจัยท่ีมีความสําคัญสูงเพื่อใหผูบริโภคมีความพึงพอใจการใชบริการท่ีดีข้ึน ท้ังน้ีงานวิจัยน้ีไดประยุกต

แนวคิดดังกลาวมาจัดทํากรอบแนวความคิด แบบสอบถาม การอภิปรายผลและการจัดทําขอเสนอแนะ 
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2.แนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ

ความหมายของความพึงพอใจ

วูลแมน (วสันต กระโจมทอง. 2538 : 27; อางอิง Woldman. 1973) อธิบายไววา  ความพึง
พอใจ  หมายถึง  ความรูสึกมีความสุข  เม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมายความตองการหรือ

แรงจูงใจ
วาเลสเทีย (วราภรณ  รุงรัศมี. 2538 : 4 ; อางอิงจาก Wallestein. 1971) กลาววา ความพึง

พอใจเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลความสําเร็จตามความมุงหมาย  หรือความรูสึกข้ันสุดทาย 

(Endstate in Feeling) ท่ีไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค
วูม (Vroom. 1964: 328) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหน่ึงสามารถใชแทนกันได เพ

ระท้ังสองคําน้ี จะหมายถึง ผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งน้ัน ทัศนคติดานบวกจะแสดง
ใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอในใจในสิ่ง

น้ันๆ

วอเรสติน (วสันต กระโจมทอง. 2538 : 39; อางอิง Wallestin) กลาววาความพึงพอใจเปน
ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกข้ันสุดทายท่ีไดรับผลสําเร็จ

ตามวัตถุประสงค
แมคคอมมิก (ชวลิต เหลารุงกาญจน. 2538 : 8; อางอิง Mccormick) กลาววาความพึงพอใจเปน

แรงจูงใจของมนุษย ท่ีตองอยูบนความตองการพื้นฐานมีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์

และสิ่งจูงใจและพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งท่ีไมตองการ
กูด (Good” 1973 : 320) ไดใหความหมายความพึงพอใจไววา  ความพึงพอใจหมายถึง สภาพ 

คุณภาพ  หรือระดับความพึงพอใจ  ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตางๆ  และทัศนคติท่ีบุคคลมีตอสิ่งท่ีทํา
อยู

เชลลี่ (ชวลิต เหลารุงกาญจน. 2538 : 9; อางอิง Shelly. 1975) ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความ

พึงพอใจ ซ่ึงสรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีแบงไดเปนสองประเภท คือ  ความรูสึกในทางบวก 
และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวทําใหเกิดความสุข 

ความสุขน้ีเปนความสุขท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือเปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ
ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังน้ันจะเห็นวาความสุขเปน

ความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขน้ีจะมีผลตอบุคคลมากกวาและระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ัง

สามน้ีเรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึก
ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546 : 90-93) กลาวถึง ความพึงพอใจของลูกคา (Customer
Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  ซ่ึงเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบ

ระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา (Kotler. 2003 : 61) ถาผลการ

ทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑ
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เทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความ

คาดหวังมาก  ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก    สรุปจากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตน  
สามารถสรุปไดวาความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึก  คุณคาท่ีผูบริโภคไดรับจากความคาดหวังท่ีจะใช

ผลิตภัณฑ
สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ  หรือการทํางานของผลิตภัณฑน้ันนักการตลาดและ

ฝายอื่นๆ ท่ีเกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  โดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม 

(Value Added)  ท้ังคุณคาเพิ่มท่ีเกิดจากการผลิต (Manufacturing)  และจากการตลาด (Marketing)
ตลอดจนยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality)  คุณคาท่ีเกิดจากความแตกตางทางการ

แขงขัน (Competitive Differentiation) ซ่ึงคุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา 
(Cost) หรือราคาสินคา (Price) น่ันเอง

ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product competitive differentiation) เปนการ

ออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑหรือบริษัทใหแตกตางจากคูแขงขัน  ซ่ึงความแตกตางน้ันจะตองมี
คุณคานายตาของลูกคาและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  ความแตกตางทางการแขงขัน

ประกอบดวย 
(1) ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation)

(2) ความแตกตางดานบริการ (Services differentiation)

(3) ความแตกตางดานบุคลากร (Personal differentiation)
(4) ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation)

ความแตกตางเหลาน้ีเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา (Customer added value)
คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (Total customer value) เปนการรับรูในรูปของตัวเงิน

ทางดานเศรษฐกิจ  หนาท่ีและผลประโยชนทางดานจิตวิทยาท่ีลูกคาคาดหวังท่ีจะไดรับจากตลาด 

(Kotler. 2003 : 60) หรือเปนผลรวมของผลประโยชนหรืออรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภัณฑหรือ
บริการใดบริการหน่ึง  คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑซ่ึง

ประกอบดวย  ความแตกตางดานผลิตภัณฑ  ความแตกตางดานบริการ  ความแตกตางดานบุคลากร  
และความแตกตางดานภาพลักษณ  ความแตกตางท้ังสี่ดานน้ีกอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดานเชนกัน 

คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ (Product value) คุณคาดานบริการ (Service value)  คุณคาดานบุคลากร 

(Personel value) และคุณคาดานภาพลักษณ (Image value) คุณคาท้ัง 4 ประการรวมเรียกวา คุณคา
ผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา
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ความแตกตางทาง
การแขงขันของผลิตภัณฑ

(Product competitive differentation)

ความแตกตางดานผลิตภ ัณฑ
(Product differentiation)

ความแตกตางดานบริการ
(Services differentiation)

ความแตกตางดานบุคลากร
(Personel differentiation)

ความแตกตางดานภาพลักษณ
(Image differentiation)

คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา
(Total Customer value)

คุณคาดานผลิตภัณฑ
(Product value)

คุณคาดานบริการ
(Services value)

คุณคาดานบุคลากร
(Personel value)

คุณคาดานภาพลักษณ
(Image value)

ภาพประกอบ 3 ปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา

ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 44

เกณฑการวัดความพึงพอใจ

โทมัสและเอิรล (Thomas & Earl. 1995 :88) ไดใหแนวคิดความพึงพอใจไววา  การวัดความพึง

พอใจเปนวิธีหน่ึงท่ีใชกันอยู  เพือ่ทราบผลของการใหบริการท่ีดีเลิศท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจ  เปนสิ่งท่ี

บริษัทเช่ือวามีคุณคาและควรใหความเขาใจในความตองการและปญหาของลูกคาในการใหบริการ  ผู
บริการขององคกรตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพใหเกิดประสิทธิผลและไดผลดีอยาง

ตอเน่ือง  ดังน้ันการสํารวจความพึงพอใจจึงเปนเคร่ืองมือท่ีสําคัญในการบริหารจัดการ
ในการวัดความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงาน  มีเกณฑในการวัดท่ีลูกคามัก

อางอิงถึงดังตอไปน้ี (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน. 2538 : 17)

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง  ลักษณะสิ่งอํานวยความสะดวกทาง
กายภาพ  อุปกรณ บุคลากร  และวัสดุการติดตอสื่อสาร

2. ความเช่ือม่ันวางใจได (Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามสัญญาท่ีให
ไวและมีความนาเช่ือถือ

3. การตอบสนองตอผูรับริการ (Responsiveness)  หมายถึง  ความยินดีท่ีจะชวยเหลือ

ผูรับบริการและพรอมท่ีจะใหบริการในทันที
4. สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence)  หมายถึง  การมีความรูความสามารถและทักษะ

ในการปฏิบัติงาน
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5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy)  หมายถึง  ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติมีนํ้าใจและเปน

มิตรตอผูรับบริการ
6. ความนาเช่ือถือ (Credibility)  หมายถึง  ความนาเช่ือถือ  ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย  ความ

จริงใจของผูใหบริการ
7. ความม่ันคงปลอดภัย (Security) หมายถึง  ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยในชีวิต  

ทรัพยสิน  ช่ือเสียง  การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมท้ังการรักษาความลับ

ของผูรับบริการ
8. การเขาถึงบริการ (Access)  หมายถึง การท่ีผูรับบริการสามารถเขาใชบริการไดงาย  ไดรับ

ความสะดวกในการติดตอ
9. การติดตอสื่อสาร (Communication)  หมายถึง  การใหขอมูลดานตาง ๆ แกผูรับบริการใช

การสื่อสารดวยภาษาท่ีเขาใจและรับฟงเร่ืองราวท่ีผูรับบริการรองทุกข

10. การเขาใจและรูสึกผูรับบริการ (Customer understanding) หมายถึง การทําความเขาใจและ
รูจักผูรับบริการ  รวมท้ังความตองการของผูรับบริการของตน  

เคร่ืองมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา (Tools for tracking and
measuring customer satisfaction) เปนวิธีการท่ีจะติดตาม  วัดและคนหาความตองการของลูกคาโดย

มีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  บริษัทท่ียึดปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด 

(Marketing concept) ท่ีมุงความสําคัญท่ีลุกคาจะมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  ซ่ึง
การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามีปจจัยท่ีตองคํานึงถึงคือ  (1) การสรางความพึงพอใจโดยการลด

ตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือการเพิ่มบริการและจุดเดนของสินคา  ซ่ึงจะมีผลทําใหกําไรของบริษัท
ลดลง (2) บริษัทจะตองสามารถสรางกําไรโดยวิธีใดวิธีหน่ึง เชน ลงทุนในการผลิตมากข้ึน  หรือมีการ

วิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ (R&D)  เหลาน้ีถือวามีผลกระทบท้ังรายไดของบริษัทและตนทุนของสินคา (3)

บุคคลท่ีเกี่ยวของกับบริษัทประกอบดวย  ผูถือหุน พนักงาน  ผูขายปจจัยการผลิต  และคนกลาง  การ
เพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของคนเหลาน้ีดวย

วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา  สามารถทําได 4 วิธี ดังน้ี
1. ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ (Complaint and suggestion systems) เปนการหา

ขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท  ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการ

ทํางาน  รวมท้ังขอเสนอแนะตางๆ ท่ีธุรกิจนิยมใช ไดแก  ธนาคาร โรงแรม  โรงพยาบาล  ภัตตาคาร  
หางสรรพสินคา ฯลฯ  ธุรกิจเหลาน้ี  จะจัดเตรียมกลองรับความคิดเห็นจากลูกคา

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction surveys)  ในกรณีน้ีจะเปนการ
สํารวจความพึงพอใจของลูกคา  ซ่ึงดีกวาวิธีแรกท่ีมักพบปญหาวา  ลูกคาสวนใหญไมคอยใหความ

รวมมือและมักเปลี่ยนไป  ซ้ือสินคาจากผูขายรายอื่นแทน  เปนผลใหบริษัทตองสูญเสียลูกคาไป  

เคร่ืองมือท่ีนิยมใชมากคือ  การวิจัยตลาด  วิธีน้ีบริษัทจะตองเตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความพึง
พอใจของลูกคา  เทคนิคตางๆ ท่ีใชในการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา มีดังน้ี (1) การใหคะแนนความ

พึงพอใจของลูกคา (Rating customer satisfaction) ท่ีมีตอผลิตภัณฑหรือบริการ  โดยอยูในรูปของการ
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ใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางย่ิง ไมพอใจ ไมแนใจ  พอใจ  พอใจอยางย่ิง  (2) การถามวาลูกคาไดรับ

ความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม อยางไร (3) การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใช
ผลิตภัณฑและเสนอแนะประเด็นตางๆ  ท่ีจะแกไขปญหาน้ันเรียกวา การวิเคราะหปญหาของลูกคา 

(Problem analysis) (4) เปนการถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ  
เรียกวาเปนการใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ (Product performance rating) วิธีน้ีจะชวยให

ทราบถึงจุดออน  จุดแข็งของผลิตภัณฑ (5) เปนการสํารวจความตั้งใจในการซ้ือซํ้าของลูกคา 

(Repurchase intention)
3. การเลือกซ้ือโดยกลุมลูกคาท่ีเปนเปาหมาย (Ghost shopping) วิธีน้ีจะเชิญบุคคลท่ีคาดวา

จะเปนผูซ้ือท่ีมีศักยภาพ  ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซ้ือสินคาของบริษัทและคูแขงขัน  พรอม
ท้ังระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการของบริษัท

4. การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป (Lost customer analysis) ในกรณีน้ีจะวิเคราะหหรือ

สัมภาษณลูกคาเดิมท่ีเปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น เชน บริษัท IBM ไดใชกลยุทธน้ี  เพื่อทราบถึงสาเหตุ
ตางๆ ท่ีทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ เชน  ราคาสูงเกินไป  บริการไมดีพอ  ผลิตภัณฑไมนาเช่ือถือ  รวมท้ัง

อาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย
จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฏีขางตน  สามารถสรุปไดวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง

ความรูสึกหรือทัศนคติท่ีดี  ท่ีมีความสุขของบุคคลตองานท่ีเกี่ยวของ เปนความรูสึกท่ีชอบหรือพอใจท่ีมี

ตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆ  ของงานและรับการตอบสนองความตองการของเขาได  อันจะ
มีผลใหเกิดความผูกพันกับหนวยงาน  ไดนําทฤษฎีดังกลาวมาสรางเคร่ืองมือแบบสอบถามเพื่อใชวัด

ระดับความพึงพอใจโดยของลูกคาท่ีมาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด
ตลอดจนนํามาใชประกอบการวิเคราะหและอภิปรายผลการวิจัยรวมท้ังจัดทําขอเสนอแนะท่ีไดจากการ

วิจัย  

แนวความคิดเกี่ยวกับทฤษฎีความพึงพอใจท่ีนํามาทําการวิจัยคร้ังน้ี เปนการการวัดความพึง
พอใจโดยรวมแสดงใหเห็นภาพรวมท่ีลูกคาคิดเห็นตอการบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัด วาอยูในระดับใดและควรจะเสริมหรือปรับปรุงสวนไหนเพื่อสรางความพึงพอใจใหลูกคาได
สูงสุด

3. แนวคิดและทฤษฎีทางดานลูกคาสัมพันธ 
เน่ืองจากความสําคัญของสัมพันธภาพท่ีดีระหวางผูซ้ือและผูขายท่ีมีตอยอดการขายการพัฒนา

ดานลูกคาสัมพันธจึงเปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว การจะสรางสัมพันธภาพท่ี
ดี ระหวางผูขายสินคาหรือบริการและลูกคาหรือผูรับบริการน้ันถือวาเปนสิ่งท่ีมีคาดั่งทอง ท้ังน้ีเพราะคา

ของมันอยูท่ีการเสาะแสวงหาไดยากเม่ือไดมาแลวก็ยากท่ีจะรักษาไวดั่งความสวยของดอกไมท่ีไมมีความ

ทนทาน นอกจากน้ียังมีผูกลาวอีกวา สัมพันธภาพท่ีดีระหวางลูกคากับผูขายมีพลังดั่งเคร่ืองยนตเทอรโบ 
ซ่ึงยากท่ีจะสรางข้ึนมาได สถาบันโฟรเมน (ออยทิพย กองสมบัติ. 2537 : 13-15; Foremen’s Institute.

1963) ในการสรางความสัมพันธท่ีดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูบริการน้ันจะตองอาศัย
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ความรวมมือจากทุกฝาย แตผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัทรานคาหรือองคกรทางการขายตางก็

จะตองไดรับการอบรมและช้ีแจงใหทราบถึงนโยบาย และแนวในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธท่ีดี ซ่ึง
สถานบันโฟวเม็นสไกใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไวดังน้ี

1. ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติท่ีดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ และขณะเดียวกันก็จะตองกระทําตนให
ลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติท่ีดีตอผูขายหรือผูบริการเชนกัน การจะพูดอะไร ทําอะไร จะตองทําดวย

ความม่ันใจจะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบข้ึนกับฝายหน่ึงฝายใดท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีพนักงานหรือเจาหนาท่ี

ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติท่ีดีข้ึนในตัวลูกคาหรือผูมารับบริการวา บริษัทหรือองคการท่ี
ลูกคามาทําธุรกิจน้ีเปนสถานท่ีท่ีดีท่ีสุดใหบริการท่ีดีท่ีสุด และนาเช่ือถือมากท่ีสุด

2. พนักงานของบริษัทท่ีประกอบธุรกิจตางๆ จะตองเปนผูมีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพท่ีดี มีการแตงกาย
ท่ีสะอาดเรียบรอยดูมีสงาราศรีในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานท่ีตองพบลูกคาหรือผูใชบริการ

จําเปนท่ีจะตองแตงตัวใหเรียบรอยสะอาดมากกวาพนักงานท่ีทํางานในสวนท่ีไมตองติดตอกับลูกคาหรือ

ผูใชบริการ
3. ในการติดตอหรือใหบริการลูกคาน้ัน เจาหนาท่ีหรือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบวา

ตนเองตองทําอะไรบางจะตองใชเวลามากนอยเทาใดมีพนักงานคนอื่นหรือไมท่ีลูกคาตองพบหรือติดตอ
ดวย ในการติดตอหรือใหบริการน้ันจะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลท่ีมีความพรอมและ

ตั้งใจท่ีจะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มท่ี

4. เม่ือมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือขอรับบริการ พนักงานของผูประกอบการจะตองให
ความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันที แมวาในขณะน้ันอาจจะกําลังทํางานอื่นอยูก็ตาม การใหความ

สนใจน้ันยังจะตองรวมไปถึงความพยายามชวยเหลือหรือบริการทันที
5. อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งท่ีเปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคาประจํา แตตองพูดถึงหรือ

กลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาประจําท่ีมีตอบริษัทหรือธุรกิจท่ีประกอบอยู

6. พยายามใหการชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางท่ีสามารถแกไขปญหา หรือความตองการของ
ลูกคาก็สามารถกระทําได การใหอะไรนอกเหนือจากสินคา หรือบริการท่ีไดรับความปกติจะเปน

ตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพท่ีดีระหวางลูกคา หรือผูใหบริการกับบริษัทท่ีประกอบการ
7. ถาเกิดความลาชาในการสงสินคา หรือการใหบริการอันเน่ืองมาจากเหตุขัดของบางประการท่ีมิได

คาดหมาย นับวาเปนการสูญเสียในทางธุรกิจอยางมาก ซ่ึงในสถานการณ เชนน้ัน ความเสียหายตางๆ 

ยากท่ีจะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวท่ีจะปองกันความรูสึกท่ีไมดีตอลูกคา หรือผูใชบริการ
ท่ีมาติดตอบริษัทก็คือการขออภัย และรับผิดตอลูกคา และอธิบายใหทราบถึงสาเหตุใหลูกคาทราบ แต

ตองไมลืมวาทางบริษัทหรือผูประกอบการจําเปนอยางย่ิงท่ีจะตองปองกันไมใหเกิดเหตุการณเชนน้ีอีกใน
อนาคต

8. ในยามท่ีลูกคาหรือผูใหบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเร่ืองใด พนักงานหรือผูใหบริการจะตอง

ใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา
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9. ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใด เชนเดียวกับการไมรีรอในการตอบ

ซักถามขอของใจ การไมรับแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจ อันเน่ืองมาจากการสูญเสีย
ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา

10. ในยามท่ีไมสามารถใหสินคาหรือบริการท่ีลูกคาตองการได อันเน่ืองมาจากเหตุตางๆ เชนสินคาหมด 
พนักงานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับสินคาหรือบริการจากท่ีอื่น 

ลูกคาท่ีไดรับความชวยเหลือน้ีอาจกลับมาซ้ือสินคา หรือใชบริการตอไปในอนาคต การไมใหความ

ชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหน่ึง

กรอบแนวคิดท่ีกลาวมาน้ี เปนกรอบแนวคิดท่ีมองความสัมพันธระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับ
ผูขายหรือผูใหบริการวา เปนตัวกําหนดความพึงพอใจในบริการ ท่ีไดรับซ่ึงแนวความคิดท่ีกลาวมาน้ี 

ความคิดท่ีพัฒนามาตั้งแตทศวรรษ 1960 และประมาณ 35 ป ท่ีผานมาน้ี แนวความคิดน้ีไดรับการ

พัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพึงพอใจโดยผานความสัมพันธท่ีดี ระหวาง ฝาย
ผูรับบริการกับฝายผูใหบริการท่ีมีเพียง 10 ขอ ไดพัฒนาเพิ่มเปน 14 ขอดังน้ี ฟรีเมนเทอร (ออยทิพย 

กองสมบัติ. 2537: 15-20 ; อางอิง Freemantle. 1993)
1. รักษาคําม่ันสัญญาท่ีใหกับลูกคาหรือผูรับบริการในการประกอบธุรกิจใดๆ ก็ตามจะตองมีการนัดหมาย

ในการใหบริการตางๆ เชน บริการซอมหลังการขาย หรือบางคร้ังถาสินคาเปนเร่ืองของการบริการท่ีไม

สามารถจับตองไดถาผูรับบริการมีปญหาใดก็ตาม องคการหรือผูประกอบ จะตองใหความสนใจในการ
ใหบริการเม่ือมีการนัดหมายจะใหบริการเม่ือใดก็ตามองคกรน้ันจะตองทําการนัดหมาย หรือขอตกลงน้ัน

โดยไมบิดพลิ้ว และควรใหบริการอยางรวดเร็ว อยางมีประสิทธิภาพ และอยางเปนมิตรภาพ ดวยสีหนา
ย้ิมแยมแจมใส มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหน่ือยยาก หรือสิ้นเปลืองตางๆ การกระทํา

เชนน้ีถือวา เปนกฎสําคัญขอแรกท่ีผูใหบริการจะตองถือเปนกฎเกณฑใหบริการแกลูกคา

2. ตอบรับโทรศัพทท่ีโทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกิน 5 นาที การตอบรับโทรศัพทชาถือวาเปนการ
ทําลายภาพพจนและความนาเช่ือถือของบริษัทไดมีการวิจัย พบวา เวลา 5 นาที เปนการท่ีผูโทรศัพทจะ

มีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีท่ีสุด การปลอยใหลูกคาท่ีใชบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5
นาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกิดความรูสึกท่ีไมดีตอบริษัทและบริการน้ันๆ หรือลูกคาอาจจะเปลี่ยนใจไปใช

บริการท่ีอื่น 

แนวความคิดในขอน้ี เปนแนวความคิดของการประกอบธุรกิจสมัยใหมท่ีตองใชโทรศัพทเปนการ
สื่อสารซ่ึงตางจากแนวความคิดในสมัยกอน ซ่ึงมีการใชโทรศัพทในธุรกิจนอย หรือไมมีเลย

3. ตอบรับในเร่ืองไดรับเอกสารหลักฐานตางๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางท่ีสงมายังบริษัทอาจจะไม
จําเปนตองตอบ แตวาเอกสารท่ีเกี่ยวของกับการขอใชบริการหรือสอบถามบริการ หรือแนะนําตางๆ ท่ีมี

ตอองคกรควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบอาจจะตอบในรูปจดหมาย โทรศัพท หรือบุคคลใด แต

ท้ังหมดน้ีควรจะไดแลวเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอยางท่ีไมสามารถตอบไดภายใน 2 วัน 
แตผูขาย หรือผูให บริการจะตองการตั้งเปาหมายท่ีแนชัดวาจะทําใหแลวเสร็จเม่ือใด ในการตอบเอกสาร
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ตางๆ เหลาน้ี เจาของหรือบุคคลท่ีอางอิงในจดหมายหรือเอกสารน้ัน ควรเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นแสดง

วาไดตอบ ไมใชใหผูอื่นตอบแทน
4. ไมควรใหลูกคาหรือผูรับบริการรอคอยเกิน นาทีการใหลูกคาหรือผูรับบริการรอคอยเปนเวลานาน

กอนท่ีจะมีผูมาใหบริการ เปนการสรางความรูสึกท่ีไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการหลักความจริงขอหน่ึงท่ี
ควรยึดถือคือ “เวลาเปนเงินเปนทอง” ดังน้ันการปลอยใหลูกคารอคอยเปนเวลานานๆ เปนการสูญเสีย

ทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการท่ีตนไดรับน้ันมีราคาแพงท้ังๆ ท่ีมองไมเห็นตัว

เงินท่ีเกี่ยวของ ดังน้ันการท่ีผูขายหรือผูใหบริการสามารถใหบริการโดยรวดเร็ว จึงเปนปจจัยหน่ึงในการ
สรางความพึงพอใจใหลูกคาหรือผูรับบริการ การจัดระบบนัดหมายใหดีมีประสิทธิภาพจะเปนมาตรการ

หน่ึงในการลดเวลาการรอคอยแตตองระมัดระวังไมใหลูกคาตองมารอคอยและมีการผิดนัดหมายเปนอัน
ขาด

5. พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติท่ีดีตอลูกคา การติดตอหรือทําธุรกิจกันทุกคร้ังพนักงานจะตองทํา

แบบใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน มีความเปนเองกับลูกคาและตอง
แสดงความสนใจในตัวลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณ 1 เปอรเซ็นต ท่ีแสดงกิริยามารยาทไม

เรียบรอยหรือกาวราวตอพนักงานหรือผูใหบริการ ซ่ึงจํานวนน้ีถือวาเล็กนอย เม่ือเทียบกับลูกคาอีก 99
เปอรเซ็นตท่ีสุภาพเรียบรอย นอบนอม แตในกฎหรือแนวทางการสรางลูกคาสัมพันธท่ีดี ลูกคาจํานวน 1

เปอรเซ็นตน้ี ก็ควรไดรับบริการอยางสุภาพและไมตองแสดงอาการกาวราวตอบ การมีทัศนคติท่ีดีของ

พนักงานผูขาย หรือเจาหนาท่ีผูใหบริการน้ันสามารถเห็นไดจากรอยย้ิมบนใบหนาคําพูดท่ีออนหวาน 
หรือราบร่ืนหู ความสนใจท่ีใหแกลูกคาท่ีอาจผานสายตาท่ีมองดูลูกคาหรือผูมาใหบริการ และคําพูด

ขอบคุณท่ีใหแกลูกคา สิ่งเหลาน้ีเปนเพียงสิ่งเล็กนอยท่ีผูใหบริการจะสามารถใหบริการแกลูกคาหรือผูมา
รับบริการได แตเม่ือใหไปแลวพบวามีมนตขลังอยางมาก ในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก

6. เม่ือมีสิ่งบกพรองเกิดข้ึน รีบไปหาลูกคาผูใชบริการกอนท่ีผูซ้ือสินคา หรือผูใหบริการมาหาความผิด 

หรือบกพรองบางประการ เปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนไดเสมอ เชน บริษัทไดใหสัญญาจะซอมสินคาท่ีซ้ือไปใหเสร็จ
ในเวลาท่ีนัดหมาย แตไมสามารถทําไดเน่ืองจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอมหรือพนักงานสงของไม

มาทํางาน อันเน่ืองมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยตางๆ ในสถานการณเชนน้ีจําเปนอยางย่ิงท่ีผูขาย
หรือผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบกอนท่ีเขาจะมาพบหรือทราบวา

ทานไมสามารถทําตาท่ีเขาคาดหวังได การกระทําเชนน้ีจะทําใหสถานการณตางๆ ไมเลวลง และผูขาย

และผูใหบริการสามารถลดความรูสึกท่ีไมดีตอลูกคากระทําไดงาย โดยโทรศัพท หรือไปรษณียดวนพิเศษ 
หรือแมกระท่ังโดยทางรถยนต จึงไมมีเหตุผลอะไรท่ีจะไมแจงใหลูกคา หรือผูรับบริการทราบลวงหนา

7. การติดตอสื่อสารหรือเจรจาธุรกิจตางๆ ระหวางผูซ้ือและผูขายบริการจะตองดําเนินอยูบนรากฐานของ
ความซ่ือสัตยตอกันและกันอยางเปดเผย ตัวอยางในเร่ืองน้ีไดแกการท่ีจะใหลูกคาทราบวามีบริการซอม

หรือรับประกันอะไรบาง หลังการขายและตองบอกดวยวาบริการน้ันมีขอยกเวนอะไรบาง มิใชมุงแตดาน

ดีเพียงใหลูกคาตัดสินใจซ้ือ หรือเลือกใชบริการ
8. ระบบการทํางานจะตองมีความนาเช่ือม่ัน ในท่ีน้ีหมายถึงวา ระบบการบริหารตางๆ จะตองอยูใน

สภาพท่ีดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เคร่ืองรับโทรศัพทในหองพักของโรงแรม หรือเคร่ืองทํานํ้าอุน หรือ
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ลิฟทของโรงแรม จะตองทํางานไดตลอดเวลา จะตองมีการตรวจสอบตลอดเวลา ถาเสียหรือไมสามารถ

ทํางานไดจะตองรีบจัดการแกไข ในการใหบริการทางดานธนาคารก็อาจหมายถึงวา ระบบการสงใบแจง
ยอดเงิน ไมวาจะเปนเงินฝากหรือเงินกูจะตองถึงมือผูรับอยางรวดเร็ว ไมชา หรือจาหนาท่ีอยูผิดพลาด 

หรือแจงยอดผิดพลาด เปนตน ถาสภาวะสถานการณทางดานลบเหลาน้ีเกิดข้ึน อันเน่ืองจากความไม
นาเช่ือถือของระบบ ก็ยอมมีภาพพจนท่ีไมดีตอองคการหรือผูประกอบการ และท่ีสําคัญยอมสรางความ

ไมพอใจใหแกลูกคา หรือผูรับบริการ

9. การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว ขอน้ีหมายถึงวาไมควรใหมีขอผิดพลาดในเร่ือง
เดียวกันเกิดข้ึนเปนคร้ังท่ีสอง โดยเฉพาะอยางย่ิงกับลูกคาคนเดียวหรือผูรับบริการคนเดียว ตัวอยางเชน 

ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาด หรือสะกดช่ือ หรือนามสกุลผิดพลาด ธนาคารก็ยังไมไดแกปญหาน้ัน
ทันที ยังสะกดช่ือหรือนามสกุลลูกคาผิดพลาดเหมือนเชนเดิม

10. พนักงานทุกคนในท่ีทํางานจะตองเปนผูรู คือรูขอมูลท่ีจําเปนและสําคัญเกี่ยวกับงาน สินคา และอื่นๆ 

Freemantle กลาววาพนักงานทุกคนจะตองรูเร่ือง ดังตอไปน้ี
10.1 รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาท่ีตนขาย (Know the Product)

10.2 รูเร่ืองเกี่ยวกับบริการท่ีให (Know the Service)
10.3 รูขอมูลหรือองคกรท่ีตนทํางานอยู (Know the Organization)

10.4 รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง (Know how to get thing done)

10.5 รูจักวิธีแกไขปญหา (Know how to get problems solved)
10.6 รูจักช่ือลูกคาประจํา (Know regular customers by their name)

11. พนักงานท่ีตองติดตอทํางาน หรือใหบริการลูกคาจะตองเปนผูท่ีสามารถตัดสินใจหรือตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคา โดยไมตองเกรงกลัวฝายบริหารจะตําหนิ พนักงานท่ีทํางานในลักษณะน้ีจะตอง

ไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอื่น หรือกลาววาตนเองไมมีอํานาจในการวินิจฉัยในเร่ืองน้ี ขอใหไปถาม

ผูอื่น หรือผูบริหาร นอกจากน้ีผูใหบริการท่ีติดตอกับลูกคาจะตองมีการเอาใจใสดูวาลูกคาท่ีติดตอกับตน
ไดรับการบริการ หรือตอบคําถามเปนท่ีพอใจหรือยัง แมวาบางคร้ังตนจะไมใชผูบริการหรือผูตอบ

โดยตรงก็ตาม ตัวอยางเชน พนักงานประชาสัมพันธท่ีลูกคามาติดตอถามหาฝายสินเช่ือ พนักงาน
ประชาสัมพันธจะตองพาไป หรือช้ีทางหรือแนะนําใหไปหาบุคคลท่ีลูกคาตองไปติดตอดวยและจะตองมี

การติดตามหรือซักถามลูกคาวาไดรับบริการติดตอแลวหรือยัง ลักษณะเชนน้ีจะทําใหผูรับบริการมี

ความรูสึกวาพนักงานทุกคนมีความพยายามท่ีจะสนองตอความตองการของตนเอง
12. ในสิ่งเล็กๆ นอยๆ หรือบริการพิเศษเล็กๆ นอยๆ ซ่ึงหลักขอน้ีพบวาในปจจุบันมีผูเห็นความสําคัญ

และมีการนําไปใชกันมากเพื่อมุงสรางท้ังความพอใจและความสัมพันธกับลูกคา ตัวอยางเชน การแจก
หรือแถม เม่ือซ้ือสินคาภายในวงเงินหน่ึง บางคร้ังก็มีการใหสวนลดเปนคูปองเพื่อไปซ้ือหรือแลกซ้ือ

สินคาอื่นๆ ดังท่ีเห็นกันตามศูนยการคาตางๆ ในประเทศและหลายๆประเทศ คําอธิบายหรือเหตุท่ีอยู

เบ้ืองหลัง หลักปฏิบัติขอน้ี คือ มนุษยทุกคนจะมีความพึงพอใจถาหากไดรับรูวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษ
เหนือคนอื่น หรือไดรับความสนใจเปนพิเศษ การใหจะใหเล็กๆ นอยๆ นอกเหนือจากท่ีไดรับปกติ ทําให

ลูกคา หรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษกวาคนอื่นๆ
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13. อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็กๆ นอยๆ การมองขามสิ่งเล็กๆ นอยๆ แมวาสวนสําคัญ

ใหมจะสมบูรณก็อาจทําใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกแปลกแยก หรือขาดความรูสึกท่ีดีตอ
ผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกัน ตัวอยางของการผิดพลาดเล็กๆ นอยๆ เชนการสะกดช่ือลูกคา

ผิดพลาด การทําสมุดบัญชีหรือแฟมลูกคาหายไป หรือการขายสินคาท่ีมีคุณภาพดีแตไมไดตรวจตรา
ความเรียบรอยวาสินคามีตําหนิทําใหลูกคามีความรูสึกวาตนเองไมรับสินคาท่ีสมบูรณ

14. พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา การแตงกายของพนักงานก็อาจจะตอง

ใหดูเรียบรอยสวยงาม มีสงา แตมิใชแตงตัวเหมือนกับประกวดแฟช่ันแบบดารา หรือนักแสดง กลาวคือ
ตองมีความเหมาะสม หลักการขอน้ีเปนเร่ืองทางจิตวิทยาพื้นฐานท่ีวาผูใดก็ตามถามองเห็นวาสํานักงาน

น้ันไมสวยงาม ก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดไปเองวาพนักงานผูน้ันไมมีความสามารถในการ
ใหบริการท่ีดี หรือมีคุณสมบัติอันเน่ืองมาจากภูมิหลังท่ีดอยเปนตน ในทางธุรกิจน้ันจะตองถือวาตัว

อาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคารสํานักงานใหดูสงา และสวยงามเปนสิ่งจําเปน ตัวอยางเชน 

ตองรับแขกหรือลูกคาท่ีรอคอยการบริการจะตองตกแตงใหมีความสบายนาน่ัง ภายในตัวอาคาร
สํานักงานใหญโตถาวร พนักงานแตงเคร่ืองแบบท่ีดูสวยงามและสงาท้ังน้ีเพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคา

และตองการสรางความรูสึกแกลูกคา และผูมาใชบริการวาสามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางดี

4.แนวคิดและทฤษฏีทางดานบริการ

ความหมายของการบริการ

โบวี  (Bovee. 1995 : 300)  ไดใหความหมายของการบริการ หมายถึง  การปฏิบัติ  หรือการ

ดําเนินการอันนํามาซ่ึงผลประโยชนตอผูซ้ือบริการ  โดยการบริการสามารถเกิดข้ึนไดท้ังจากเคร่ืองจักร  
(เชนเคร่ืองฝาก ถอนเงินอัตโนมัติ) และจากบุคคล (เชนท่ีปรึกษา) หรือจากท้ังเคร่ืองจักรและบุคคล

รวมกัน  บริการสามารถเกิดข้ึนไดโดยตรงกับผูซ้ือบริการ  (เชน  การถอนฟน) หรือเกิดข้ึนโดยออมตอผู
ซ้ือบริการ  (เชน การซอมหลังคาบาน) เปนตน

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546 : 18)  กลาววา  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมของการบวน

การสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible good)  ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนน้ัน
จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได

ศิริวรรณ  และคณะ. (2546 : 431) กลาวไววาการบริการ (Services) เปนกิจกรรม  
ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสามารถสนองความตองการใหแกลูกคาได  ตัวอยางเชน  โรงเรียน  

โรงภาพยนตร  โรงพยาบาล  โรงแรม ฯลฯ 

สรุปความหมายของการบริการ คือการปฏิบัติ การดําเนินการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจและ
สามารถตอบสนองความตองการกับผูซ้ือสินคาและบริการ

ประเภทของการบริการ

ศิริวรรณ  และคณะ. (2534 : 142) ไดมีความเห็นเกี่ยวกับการจัดแบงประเภทของการบริการ
เปน 4 ประเภท คือ

1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคา  และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย  เชน  บริการซอมรถ
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2. ผูขายเปนเจาของสินคา  และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเคร่ืองถายเอกสาร  บริการ

ใชเคร่ืองคอมพิวเตอร
3. เปนการซ้ือบริการและมีสินคาควบมาดวย  เชน  รานอาหาร

4. เปนการซ้ือบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดนํ้าหนัก  สถาบันนวด
แผนโบราณ  คลีนิกทําฟน  จิตแพทย  ธนาคาร  สถานออกกําลังกาย

คอตเลอร  (Kotler. 1997 : 608-609)  ไดจัดแบงประเภทของการบริการไวเปน 4 ประเภท คือ 

1. บริการท่ีมีรูปลักษณ  พรอมสินคา  เชน การผลิตและขายรถยนต  ยอดขายของผลิตภัณฑ
จะข้ึนอยูกับคุณภาพและการบริการลูกคาท่ีมาพรอมกับผลิตภัณฑ  (เชน  หองแสดงสินคา  การ

ซอมแซมและบํารุงรักษา  การแนะนําติดตั้ง  การรับประกัน)
2. บริการท่ีผสมผสานกับสินคา  เปนการผสมผสานระหวางการบริการกับสินคาในสัดสวนท่ี

เทาๆ กัน  เชน ผูคนมักเขาไปในรานอาหารเพื่อตองการท้ังรับประทานอาหารและการบริการ

3. การบริการหลักพรอมดวยสินคาและการบริการรอง  เปนการบริการท่ีประกับไปดวยการ
บริการหลักท่ีพรอมดวยการบริการเสริม  และ/หรือ  สินคาสนับสนุน  เชน การซ้ือบริการโดยสาร

เคร่ืองบิน  ซ่ึงจุดประสงคคือการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง  แตในการเดินทางน้ันๆ จะรวมคา
สินคารูปลักษณ  เชน  อาหารและเคร่ืองดื่ม  ตนข้ัวของตั๋ว  และนิตยสารของสายการบินไวแลว

4. การบริการอยางแทจริง  เชน  การเลี้ยงเด็ก  การบําบัดทางจิต  และการนวด  เปนตน

งานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการมี 3 ประการ

ไดแกความแตกตางจากคูแขงขัน  งานการตลาดขอผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตาง

จากคูแขงขัน  แตเปนการลําบากท่ีจะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัด  ในความรูสึกของ
ลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน  สามารถทําไดในลักษณะตางๆ กลาวคือ

1.1 ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovation Features) เปนการเสนอบริการในลักษณะท่ีมี

แนวคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันท่ัวไป  นอกจากน้ีเรายังสามารถสรางความแตกตางในดาน
ภาพพจนจากสัญลักษณและตราสินคา

1.2 การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary Service Package)  ซ่ึงไดแกสิ่งท่ีลูกคาคาดวา
จะไดรับจากกิจการ

1.3 ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก  บริการท่ีจะ

บริการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานท่ัวไป
2 คุณภาพการใหบริการ  สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ  คือ  

การักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว  
ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาตองการ  จะไดจากประสบการณในอดีต  จากการพูด

ปากตอปาก  จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ  ลูกคาจะพอใจ ถาเขาไดรับน่ิงท่ีเขาตองการ (What)

เม่ือเขามีความตองการ (When)  ณ สถานท่ีท่ีเขาตองการ (Where)  ในรูปแบบท่ีตองการ (How)
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นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบเกณฑการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา  โดยท่ัวไปไมวาธุรกิจ

แบบใดก็ตาม  ลูกคาจะใชเกณฑตอไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ
2.1 การเขาถึงลูกคา (Access)  บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา  

สถานท่ีแกลูกคาคือ  ไมใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม  อันแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา

2.2 การติดตอสื่อสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใชภาษาท่ีลูกคา

เขาใจงาย
2.3 ความสามารถ (Competence)  บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู

ความสามารถในงาน
2.4 ความมีนํ้าใจ (Courtesy)  บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือ  มีความเปน

กันเอง  มีวิจารณญาณ

2.5 ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและ
ความวางใจในบริการ  โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา

2.6 ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตอง
2.7 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ

2.8 ความปลอดภัย (Security)  บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงและปญหา
ตาง ๆ

2.9 การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)  บริการท่ีลูกคาไดรับ  จะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได

2.10 การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer)  พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว
3 ประสิทธิภาพในการใหบริการ  ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการธุรกิจใหบริการ

สามารถทําได 6 วิธี คอื
3.1 การใหพนักงานทํางานมากข้ึน  หรือมีความชํานาญสูงข้ึน  โดยจายคาจางเทาเดิม

3.2 เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง  เชน หมอตรวจคนไข

จํานวนมากข้ึน  โดยลดเวลาท่ีใชสําหรับแตละรายลง
3.3 เปลี่ยนบริการน้ีใหเปนแบบอุตสาหกรรม  โดยเพิ่มเคร่ืองมือเขามาชวยและสราง

มาตรฐานการใหบริการ  เชน  บริการขายอาหารแบบฟาสฟูด
3.4 การใหบริการท่ีไปลดการใชบริการหรือสินคาอื่นๆ เชน บริการซักรีด  เปนการลด

บริการจางคนใชหรือการใชเตารีด

3.5 การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน  เชน ชมรมวิ่งจอกกิ้ง  จะชวยลดการใช
บริการการรักษาพยาบาลลง
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3.6 การใหสิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัทเชน รานขายอาหาร

แบบใหลูกคาชวยตัวเอง

ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเคร่ืองมือการตลาด

บริการมีลักษณะท่ีสําคัญ 4 ลักษณะ  ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด  ดังน้ี
1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น  หรือเกิดความรูสึกไดกอนท่ี

จะมีการซ้ือ  ดังน้ันเพื่อลดความเสี่ยงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและ

ประโยชนจากบริการท่ีเขาจะไดรับ  เพื่อสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือในแงของสถานท่ี  ตัวบุคคล  
เคร่ืองมือ  วัสดุท่ีใชในการติดตอสื่อสาร  สัญลักษณและราคา  สิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งท่ีผูขายบริการจะตอง

จัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซ้ือไดเร็วข้ึน
1.1 สถานท่ี (Place)  ตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน  และความสะดวกใหกับผูท่ีมาติดตอ

1.2 บุคคล (People) พนักงานท่ีขายบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม  บุคลิกดี  

หนาตาย้ิมแยมแจมใส  พูดจาไพเราะ  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเช่ือมันวาบริการท่ี
ซ้ือจะดีดวย

1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ  มีการใหบริการท่ี
รวดเร็ว  เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ

1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication)  สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆ  จะตอง

สอดคลองกับลักษณะของบริการท่ีเสนอขาย  และลักษณะของลูกคา
1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือช่ือตราสินคา  หรือเคร่ืองหมายตราสินคาท่ีใชในการ

ใหบริการ  เพื่อใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูก  ควรมีลักษณะสื่อความหมายท่ีดีเกี่ยวกับบริการท่ีเสนอขาย
1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ  ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ

ใหบริการ  ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability)  การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน  กลาวคือ  ผูขายหน่ึงรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะน้ันไดหน่ึงรายเน่ืองจาก

ผูขายแตละรายมีลักษณะระเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได  เพราะตองผลิตและบริโภค
ในเวลาเดียวกัน  ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะขงการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขายบริการเปนใคร  

จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยางไร  ดังน้ันผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการและ
สอบถามผูอื่นกอนท่ีจะเลือกรับบริการ  ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ  ทําได 2

ข้ันตอน คือ
3.1 ตรวจสอบ  คัดเลือก  และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ

3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา  โดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของลูกคาและ

ทําการเปรียบเทียบเพื่อนําขอมูลท่ีไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุงบริการใหดีข้ึน
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4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability)  บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น  ถา

ความตองการมีสมํ่าเสมอ  การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน  จะทํา
ใหเกิดปญหาคือ  บริการไมทันหรือไมมีลูกคา กลยุทธการตลาดท่ีนํามาใช  เพื่อปรับปรุงความตองการ

ซ้ือใหสมํ่าเสมอแปรับการใหบริการไมใหเกิดปญหามากหรือนอยเกินไปดังน้ี
4.1 กลยุทธเพื่อปรับความตองการซ้ือ (Demand) (1)  การตั้งราคาใหแตกตางกันเพื่อปรับ

ความตองการซ้ือใหสมํ่าเสมอ  กลาวคือ  การตั้งราคาสูงในชวงความตองการซ้ือมากและตั้งราคาต่ํา

ในชวงท่ีมีความตองการซ้ือนอย (2)  กระตุนในวงท่ีมีความตองการซ้ือนอย  โดยจัดกิจกรรมลดราคาและ
สงเสริมการขาย (3)  การใหบริการเสริม (4)  ระบบนัดหมายเพื่อใหทราบถึงจํานวนลูกคาท่ีแนนอน  เพื่อ

การวางแผนการใหบริการท่ีเหมาะสมและเพื่อปรับระดับดีมานดใหเหมาะสม
4.2 กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply)  มีดังน้ี (1)  เพิ่มพนักงานช่ัวคราว 

(2) การกําหนดวิธีการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพในชวงคนมาก (3) ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ  

เพื่อประหยัดเวลาของผูขายในการใหบริการ (4)  การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย (5) การขยายสิ่ง
อํานวยความสะดวกในอนาคต 

รูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจการใหบริการ 

(Three types of marketing strategy in the service business)

Philip Kotler (2000 : 434-436) กลาววา ธุรกิจบริการตองมีการตลาด 3 แบบ  เพื่อใหธุรกิจ
ประสบความสําเร็จไดแก

1. การตลาดภายใน (Internal marketing)  ตองอาศัยพนักงาน  ดังน้ันธุรกิจบริการควรมีการ
ฝกอบรมและสรางแรงจูงใจพนักงานในการสรางความสัมพันธกับลูกคา

2. การตลาดภายนอก (External marketing)  เปนการใชเคร่ืองมือทางการตลาด  เพื่อ

ใหบริการลูกคาในดานการใหบริการลูกคา  การจัดเตรียมการบริการ  การกําหนดราคา  การจัดจําหนาย
3. การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับผูซ้ือบริการ (Interactive marketing)  เปนการ

สรางคุณภาพการบริการใหลูกคาพอใจและเช่ือถือ  ซ่ึงการท่ีลูกคาจะพอใจในบริการหรือไมน้ัน  ลูกคาจะ
พิจารณาจากสิ่งตอไปน้ี

 คุณภาพดานเทคนิค  (Technical quality)

 คุณภาพดานหนาท่ี (Function quality)

 คุณภาพดานบริการท่ีลูกคาสามารถประเมินไดกอนการซ้ือ (Search qualities)

 คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities)

 คุณภาพความเช่ือถือไดจริง (Credence qualities)
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ภาพประกอบ 4 แสดงโมเดลอุตสาหกรรมการใหบริการ 

ท่ีมา  : Philip Kotler ,Marketing Management,2000

บริษัทผูขายบริการมีงาน 3 อยางตองกระทําคือ  ความแตกตางในเชิงการแขงขันคุณภาพของ
บริการและผลผลิต  ท้ัง 3 ปจจัยน้ีมีปฏิกิริยาตอบตอกันแตอาจอธิบายแยกกันดังน้ี (อดุลย, 2542: 315-

318)

1. การจัดการทําใหเกิดความแตกตาง (Managing Differentiation)

นักการตลาดบริการมักประสบกับความยุงยากในการทําใหบริการของเขาแตกตางไปจาก

ของคูแขง  การแยกความแตกตางไมไดทําใหเกิดการแขงขันอยางหนักทางดานราคา  การทําใหขอเสนอ

อื่นแตกตางนอกจากราคา  มีดังน้ี
(1) ขอเสนอขาย (Offer)  ประกอบดวยสิ่งประดิษฐใหมท่ีแตกตางไปจากคูแขง  ผูบริโภค

คาดหวัง Primary Service package เชน บริษัทการบินใหบริการบินไปยังสถานท่ีท่ีผูบริโภคตองการ  
นอกจากน้ันผูบริโภคยังหวังจะได Secondary service features เชน ภาพยนตร  การจองตั๋วลวงหนามี

สินคาขาย  บริการโทรหาผูอื่นบนพื้นดินและรางวัลสําหรับผูท่ีใหบริการการบิน  เปนตน  สิ่งท่ีควร

พิจารณาก็คือ Secondary service features  น้ันมีการลอกเลียนแบบไดงาย

Cleaning/ Financial/ Restaurant

Maintenance banking industry
Services services

การตลาดภายใน
(Internal marketing)

บริษัท
(Company)

พนักงาน
(Employees)

การตลาดภายนอก
(External marketing)

การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซ้ือกับผูขาย
(Interactive Marketing)

ลูกคา
(Customer)
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(2) การจัดสงบริการ (Delivery)  มีการติดตอผูบริโภคไดมากกวาคูแขง  พัฒนา

สิ่งแวดลอมทางภายภาพใหจูงใจผูซ้ือบริการไดงาย  สามารถออกแบบกระบวนการจัดสงใหดีกวาคูแขง
ได

(3) ภาพพจน (Image)  บริษัทใหบริการสามารถทําใหภาพพจนแตกตางกันไดโดยการใช
ตราย่ีหอและสัญลักษณ  บางบริษัทสามารถทําการตลาดโดยจัดทําโครงการการตลาดมาตรฐานไปท่ัว

โลก

2. การจัดการกับคุณภาพของบริการ (Managing Service Quality)

วิธีท่ีจะทําใหเห็นความแตกตางกับคูแขงของบริษัทขายบริการก็คือ  ทําการสงบริการท่ีมี
คุณภาพสูงกวาของคูแขง  วิธีการก็คือ  ทําใหคุณภาพของบริการเทากับความคาดหมายของลูกคาใน

ตลาดเปาหมายหรืออาจทําใหสูงเกินกวาความคาดหมายของลูกคาในตลาดเปาหมาย  ความคาดหมาย
ของลูกคาเกิดข้ึนจากประสบการณในอดีตของลูกคา  การแพรคําพูดและโฆษณาจากบริษัทผูขายบริการ  

ลูกคาจะเลือกผูขายบริการจากปจจัยตางๆ เหลาน้ีและหลังจากการรับบริการก็จะทําการเปรียบเทียบ

บริการท่ีเขารับรู (Perceived Service) กับบริการท่ีเขาคาดหมาย (Expected Service)  ถาบริการท่ีรับรู
นอยกวาบริการท่ีคาดหมาย  ลูกคาก็จะเลิกสนใจผูขาย  แตถาเทาหรือเกินกวาความคาดหมาย  เขาจะ

ใชบริการจากผูขายซํ้าอีก
นักวิชาการบางทานพบวามีตัวกําหนดคุณภาพของบริการเรียงตามลําดับความสําคัญดังน้ี

(1) ความนาเช่ือถือ (Reliability)  ความสามารถในการกระทําบริการท่ีนาเช่ือถือและ

ถูกตอง
(2) ความรับผิดชอบ (Responsiveness)  ความเต็มใจชวยลูกคาและใหบริการทันทวงที

(3) ความแนนอน (Assurance)  ความรูและความสุภาพของพนักงานและความสามารถ
ในการนําพาความเช่ือถือและความม่ันใจสูลูกคา

(4) การเอาใจเขาใสใจเรา (Empathy)  จัดใหมีความเอาใจใสตอลูกคา  ใหความสนใจ

ทางดานวัตถุ (Tangibles)  เคร่ืองอํานวยความสะดวกทางวัตถุ  เคร่ืองมือ  พนักงาน และวัสดุสื่อสาร
นอกจากน้ีมีการวิจัยมากมายพบวาบริษัทท่ีขายบริการมักปฏิบัติดังน้ี

1. แนวความคิดเกี่ยวกับกลยุทธ  มักมุงท่ีลูกคาโดยใชกลยุทธตอบสนองความตองการ  
เพื่อใหลูกคาเกิดความซ่ือสัตย

2. มุงท่ีประวัติในการปฏิบัติงานของผูบริหารในดานคุณภาพ  ท้ังน้ีรวมถึงประวัติทาง

การเงินและปฏิบัติงานทางดานบริการ เชน แมคโดนัล เนนท่ี QSCV  ซ่ึงหมายถึง Quality (คุณภาพ)
Service (บริการ) Cleanliness (ความสะอาด) Value (คุณคา)

3. ความมีมาตรฐานสูง  จะนําไปสูการเปนผูใหบริการท่ีดี
4. การมีระบบตรวจสอบการดําเนินการใหบริการ  มีการตรวจท้ังของบริษัทและบริษัท

คูแขง

5. มีระบบการจัดการคํารองทุกขของลูกคาอยางไดผล
6. การมีความสามารถทําความพอใจใหแกท้ังลูกคาและพนักงาน
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3. การจัดการกับผลผลิต (Managing Productivity)

บริษัทขายบริการมักจะถูกแรงผลักดันใหลดตนทุนลงและเพิ่มผลผลิตใหมากข้ึน  วิธีการเพิ่ม
ผลผลิตใหมากข้ึนมีอยู 7 วิธี

วิธีท่ี 1 ทําใหผูขายบริการทํางานอยางชํานิชํานาญมากข้ึน  จางคนท่ีมีความชํานาญ

คัดเลือกคนใหดี  ฝกอบรมอยางดี
วิธีท่ี  2 เพิ่มปริมาณของบริการโดยมีคุณภาพ  ณ จุดใดจุดหน่ึง เชน  หาท่ีพักให

พนักงาน  เพื่อเพิ่มผลผลิต

วิธีท่ี 3 ทําใหบริการกลายเปนอุตสาหกรรม  โดยการเพิ่มเคร่ืองมือและทําใหการผลิต
ออกมาเปนมาตรฐาน  เรียกไดวาใชแนวคิดของการมีทัศนคติดีตออุตสาหกรรมการใหบริการ

วิธีท่ี 4 ลดความตองการหรือบริการลง  หรือทําใหความตองการบริการเปนสิ่งลาสมัย  
โดยทําการประดิษฐทางแกไขในรูปผลิตภัณฑข้ึนมา  เชน  ใชทีวีแทนการออกไปเท่ียวนอกบาน

วิธีท่ี 5 ออกแบบบริการท่ีดีมากข้ึน  ถาอยากหยุดสูบบุหร่ีก็ตองทดแทนดวยการรักษา

ทางแพทยท่ีแพงกวา
วิธีท่ี 6 เสนอสิ่งจูงใจแกลูกคาใหใชแรงงานของตน  แทนท่ีจะใชแรงงานของบริษัท เชน  

ภัตตาคารจูงใจใหลูกคาบริการตนเอง
วิธีท่ี 7 ใชพลังของเทคโนโลยี  ทําใหพนักงานใหบริการในการผลิตผลผลิตไดมากข้ึน

บริษัทจะตองหลีกเลี่ยงท่ีจะเพิ่มผลผลิตมากเกินไปจนไปลดคุณภาพท่ีผูบริโภครับรู  วิธีการ

เพิ่มผลผลิตบางวิธี  เพิ่มความพอใจใหกับผูบริโภค  แมวาจะมีคุณภาพไดมาตรฐานเทาน้ันก็ตาม  แต
บางวิธีเนนคุณภาพมาตรฐานเกินไปจนไปลดบริการท่ีปรับแตงใหเขากับความตองการขอผูบริโภคให

นอยลง  ดังน้ันการเพิ่มผลผลิตจึงตองคํานึงถึงคุณภาพท่ีผูบริโภครับรูดวย

องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ Millett (1954 : 397-400)

ไดนําเสนอองคประกอบท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการท่ีสําคัญ 5 ประการคือ

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service)  หมายถึง  ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน  ดังน้ัน  ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ

อยางเทาเทียมกัน  ในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการประชาชนจะไดรับการ

ปฏิบัติในฐานท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน
2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service)  หมายถึง  ในการบริหารจะตองมองวาการ

ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย  
ถาไมมีการตรงเวลาซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service)  หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี

ลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the
geographical) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลข  ถามีจํานวนการใหบริการท่ีไม

เพียงพอ  และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุดติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ
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4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) หมายถึง  การใหบริการสาธารณะท่ี

เปนไปอยางสมํ่าเสมอ  โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก  ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ี
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service)  หมายถึง  การใหบริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึน  โดยใชทรัพยากรเทาเดิม

ในงานวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดนําทฤษฏี และแนวคิดดานบริการมาใชเปนเคร่ืองมือในการออกแบบ
สอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด)

จํากัด ในดานตางๆ
จากทฤษฎีทางดานการบริการท่ีไดกลาวขางตนทําใหทราบความหมายและความสําคัญของการ

บริการคือตองตอบสนองความตองการของบริโภคสูงสุด แตคําถามท่ีสําคัญคือจะทําอยางไรท่ีจะสามารถ

เขาถึงและเขาใจผูบริโภค จึงจําเปนท่ีจะตองศึกษาถึงกลยุทธทางการตลาดของธุรกิจการบริการเพื่อจะนํา
ผลจากการศึกษาท่ีไดจากทฤษฎีมาวิเคราะหและวางแผนการดําเนินงานทางดานบริการตอไป

5. กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (TQM)

การกําหนดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  เพื่อสรางความไดเปรียบทางการตลาด  โดย
ใชสวนประสมทางการตลาด  หรือเรียกวา 7Ps  ซ่ึงประกอบดวย  สินคาและบริการ (Product and

Services) , ราคา (Price), ชองทางการจัดจําหนาย (Place), การสงเสริมการขาย (Promotion)
นอกจากน้ันแลวยังตองอาศัยเคร่ืองมืออื่นๆ  เพิ่มเติมซ่ึงประกอบดวย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคนอื่นๆ.

2541 : 337) ผูใหบริการ (People), การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence

and presentation) , Process (กระบวนการในการใหบริการ) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management) (TQM) เพื่อสงมอบคุณภาพในกรใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ

ประทับใจลูกคา (Customer satisfaction) โดยสรางกลยุทธในแตละประเภทของสวนประสมทาง
การตลาดอันไดแก

1. ผลิตภัณฑและบริการ (Product and Services) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอขาย  เพื่อสนองตอ

ความพึงพอใจของลูกคา  ผลิตภัณฑท่ีเสนอขาย  อาจจะมีตัวตน (Tangible) หรือไมมีตัวตนก็ได 
(Intangible)  ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  ความคิด  สถานท่ี  องคกร  หรือบุคคล

ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน  (Utility)  มีคุณคา (Value)  ในสายตาของลูกคา  จึงจะมีผลทําให
ผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ(หรีอ) ความแตกตาง

ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation)
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1.2 พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน 

ประโยชนพื้นฐาน  รูปรางลักษณะ  คุณภาพ  การบรรจุภัณฑ  ตราสินคา ฯลฯ
1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning)  เปนการออกแบบผลิตภัณฑ

ของบริษัท  เพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย
1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development)  เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและ

ปรับปรุงใหดีข้ึน (New and Improved)  ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการ

ของลูกคาไดดีย่ิงข้ึน
1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix)  และสายผลิตภัณฑ (Product

line)
2. ราคา (Price)  หมายถึง  คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน  และราคาเปนตนทุน (Cost)

ของลูกคา  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value)  ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของ

ผลิตภัณฑ  ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ  ดังน้ันผูกําหนดกลยุทธดานราคาตอง
คํานึงถึง

2.1 คุณคาท่ีรับรู (Perceived value)  ในสายตาของลูกคา  ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับ
ของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑน้ัน

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ

2.3 การแขงขัน
2.4 ปจจัยอื่นๆ 

3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง   โครงสรางของชองทาง  ซ่ึง
ประกอบดวย  สถาบันหรือกิจกรรม  ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด  

สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย  ก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจาย

ตัวสินคา ประกอบดวย  การขนสง  การคลังสินคา  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การจัดจําหนาย  
จึงประกอบดวย  2  สวนดังน้ี

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution)  หมายถึง  เสนทางท่ีผลิตภัณฑ  
หรือกรรมสิทธิ์ท่ีผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด  ในระบบชองทางการจัดจําหนาย  จึงประกอบดวย  

ผูผลิต  คนกลาง  ผูบริโภค  หรือผูใชทางอุตสาหกรรม

3.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Market logistics)  หมายถึง  กิจกรรมท่ี
เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทางอุตสาหกรรม  การ

กระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานท่ีสําคัญตอไปน้ี
3.2.1 การขนสง (Transportation)

3.2.2 การเก็บรักษาสินคา (Storage)  และการคลังสินคา (Warehousing)

3.2.3 การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory management)
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผู

ซ้ือ  เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขาย  ทําการ  ขาย 
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(Personal Selling)  และการติดตอสื่อสารโดยไมใชคน (Nonpersonal selling) เคร่ืองมือในการ

ติดตอสื่อสารมีหลายประการ  ซ่ึงอาจเลือกใชหน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือ
สื่อสารแบบประสมประสาน (Integrated Marketing Communication (IMC))  โดยพิจารณาถึงความ

เหมาะสมกับลูกคา  ผลิตภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  เคร่ืองมือสงเสริมท่ีสําคัญ  มี
ดังน้ี

4.1 การโฆษณา (Advertising)  เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการและ

(หรือ) ผลิตภัณฑบริการหรือความคิด  ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ  กลยุทธนาการโฆษณา
จะเกี่ยวของกับ

4.1.1 กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative strategy)  และยุทธวิธีการ
โฆษณา (Advertising tactics)

4.1.2 กลยุทธสื่อ (Media strategy)

4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling)  เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และจูงใจ
ตลาด  โดยใชบุคคลงานในขอน้ีจะเกี่ยวของกับ

4.2.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling strategy)
4.2.2 การจัดการหนวยงานขาย (Salesforce management)

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion)  หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมท่ี

นอกเหนือจากการโฆษณากาขายโดยใชพนักงานขาย  และการใหขาวและการประชาสัมพันธ  ซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจทดลองใช  หรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอื่น  ในชองทางการ

สงเสริมการขายมี 3 รูปแบบคือ
4.3.1 การกระตุนผูบริโภค  เรียกวาการสงเสริมการขายท่ีมุงสูผูบริโภค (Consumer

promotion)

4.3.2 การกระตุนคนกลาง เรียกวาการสงเสริมกายขายท่ีมุงสูคนกลาง (Trade
promotion)

4.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวาการสงเสริมการขายท่ีมุงสูพนักงานขาย 
(Salesforce promotion)

4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relations) การใหขาวเปน

การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงิน  สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง  
ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหน่ึง  เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุม

หน่ึง  การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ
4.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing)  และ

การตลาดเช่ือมตรง (Online marketing) เปนการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการ

ตอบสนอง (Response) โดยตรง  หรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที  ประกอบดวย
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4.5.1 การขายทางโทรศัพท

4.5.2 การขายโดยใชจดหมายตรง
4.5.3 การขายโดยใชแคตตาล็อค

4.5.4 การขายทางโทรทัศน  วิทยุ  หรือหนังสือพิมพ  ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรม
การตอบสนอง  เชน  ใชคูปอง  แลกซ้ือ

5. ผูใหบริการ (People) ในธุรกิจบริการ  ผูท่ีใหบริการเปนบุคคล  เราสามารถสรางความ

แตกตางในการใหบริการแกลูกคา  เพื่อสรางความพอใจสูงสุดและความแตกตางจากคูแขงขันได  ดังน้ัน  
ในการท่ีจะพัฒนาศักยภาพของผูท่ีจะใหบริการ  สามารถทําไดตั้งแตการคัดเลือก (Selection)  การ

ฝกอบรม (Training)  แลการสรางแรงจูงใจ (Motivation) และคุณภาพของผูใหบริการท่ีดีควรจะมี
ลักษณะดังตอไปน้ี

5.1.1 ทักษะการแสดงออก

5.1.2 ทัศนะท่ีดีตอการดูแลเอาใจใส
5.1.3 การตอบสนองตอความตองการของลูกคา

5.1.4 การสรางสรรคสิ่งใหมๆ
5.1.5 การแกไขปญหา

5.1.6 มีบุคลิกภาพท่ีดี

6. ลักษณะทางกายภาพของสถานท่ีใหบริการ (Physical evidence) ผูใหบริการพยายามท่ีจะ
สาธิตการใหบริการโดยการนําเสนอ  ผานลักษณะทางกายภาพของสถานท่ีใหบริการ (Physical

evidence) ดังน้ันผูใหบริการจะตองมีการพัฒนาภาพลักษณ  รูปแบบ  สถานท่ีเพื่อสรางความดึงดูด 
และความสนใจแกผูรับบริการ เชน การตกแตงหนาราน  ความสะอาดเรียบรอย  เปนตน ซ่ึงจะตองมีการ

คัดเลือก การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถตอบสนองตอลูกคาในแตละศูนย  จะมีรูปแบบการฝก

พนักงานท่ีมีมาตรฐาน และข้ันตอนท่ีกําหนดไว  เชน  ตองทําอะไรกอนหลังในเวลาเทาไร  เปนตน
7. กระบวนการใหบริการ(Processes)ในการใหบริการบริษัทผูใหบริการควรมีวิธีการหรือ

กระบวนการใหบริการท่ีแตกตางหรือใหผูรับบริการรับรูเม่ือบริการไดอยางราบร่ืนเพราะเน่ืองจากวาการ
ใหบริการมีขอจํากัดท่ีไมสามารถใหบริการในพรอมกันคร้ังละมากๆ ดังน้ันการสรางกระบวนการในการ

รับบริการจะทําใหผูใหบริการสามารถจัดการกับความตองการขอผูรับบริการในคราวละมากๆไดเชนการ

นัดหมายเวลา,การเรียงลําดับการใหบริการเปนตน เพื่อใหเกิดมาตรฐานในการใหบริการ
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ภาพประกอบ 5 โมเดลเคร่ืองมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing tools for services)

ท่ีมา : . ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, การบริการการตลาดยุคใหม, 2546 หนา 434

จากการวิจัยในคร้ังน้ี  ไดทําการศึกษาดานกลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ โดยผูวิจัย

ไดนําโมเดลของการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) ซ่ึงไดแก  ผลติภัณฑ (Product)  ราคา (Price) การ
จัดจําหนาย (Place)  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  คน (People)  หรือพนักงาน ลักษณะทาง

กายภาพของสถานท่ีใหบริการ (Physical evidence and presentation) และกระบวนการ (Process)
เอามาเปนตัวช้ีวัด ความพึงพอใจของลูกคาเน่ืองจากปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการประกอบการวิเคราะห

และอภิปรายผลการวิจัยรวมท้ังจัดทําขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัย

จากการศึกษาทฤษฎีตางๆท่ีไดกลาวขางตนทําใหทราบความหมาย ความสําคัญ แบบจําลอง
ทฤษฎีตางๆ การวิเคราะหตามแนวความคิด สามารนํามาสรางเคร่ืองมือแบบสอบถามในดานความพึง

พอใจของผูบริโภคท่ีมีตอองคประกอบตางๆในการใหบริการหลังการขายของบริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัด พรอมท้ังนําผลจากการศึกษาท่ีไดจากทฤษฎีมาวิเคราะห อภิปรายและจัดทําขอเสนอแนะ

เพื่อการวางแผนการดําเนินงานทางดานบริการท่ีจะทําใหมีการตอบสนองความตองการลูกคาไดสูงสุด 

การบริหารคุณภาพ

โดยรวม

(TQM) โดยคํานึงถึง

ความพึงพอใจของลูกคา

(2)

ราคา 
(Price)

(1)

ผลิตภัณฑ
(Product)

(7)

กระบวนก

(3)

การจัด
จําหนาย

(6) การสรางและ

นําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ

(4)

การสงเสริม

การตลาด

(5)

คน (People)

หรือ พนักงาน 
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6. ขอมลูเก่ียวกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด เปนตัวแทนจําหนาย ติดตั้ง ออกแบบ ท่ีปรึกษา ซอม
บํารุงรักษาระบบปรับอากาศ ระบบเคร่ืองทําความเย็น ระบบไฟฟา ระบบงานดานวิศวกรรมทุกประเภท
มีสินคาทางดานเคร่ืองปรับอากาศและวัสดุอุปกรณตางๆสําหรับใชในงานระบบปรับอากาศ ระบบเคร่ือง

ทําความเย็น และระบบไฟฟา โดยจําหนายใหลูกคาท่ัวประเทศ และเพื่อตอบสนองความตองการสูงสุด

บริษัทจึงไดลงทุนในสวนบริการหลังการขายอยางเปนระบบมาตรฐานสากลและเปนท่ียอมรับ โดยเนน
ความทันสมัยของเทคโนโลยีในราคาท่ีสมเหตุสมผลสามารถตอบสนองทุกฟงกช่ันการทํางาน ไดอยาง

หลากหลาย

ประวัติความเปนมา

ป  2544

 กอตั้งบริษัทโดยศึกษาขอมูลของเทคโนโลยีท่ีนําสมัยและทิศทางของตลาด

ป 2545

 เปดบริษัทอยางเปนทางการภายใตช่ือ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดกอตั้งกิจการเม่ือ

วันท่ี 7 พฤศจิกายน 2545 ปจจุบันมีทุนจดทะเบียนของบริษัทเปนเงิน 3,000,000 บาท

 มีสินคาจําหนายเคร่ืองปรับอากาศและวัสดุอุปกรณใหลูกคาหรือบุคคลท่ัวไป

ป 2546

 ยายสํานักงานใหมเพื่อรองรับกับจํานวนพนักงานและลูกคาท่ีเพิ่มมากข้ึน

 เร่ิมมีการขยายตลาดในสวนของลูกคาท่ัวไปและเปดรับงานโครงการท้ังภาครัฐและเอกชน ทําให
มีสวนแบงทางตลาดในดานงานระบบปรับอากาศมากข้ึน

 เร่ิมมีการขยายงานดานระบบอื่นๆ เชนระบบงานอนุรักษพลังงานและพลังงานทดแทน ระบบ
ปรับปรุงอุปกรณไฟฟาเพื่อการประหยัดพลังงาน ระบบเคร่ืองทําความเย็นขนาดใหญ สําหรับ

ลูกคาท่ีเปนโรงงานอุตสาหกรรม อาคารสํานักงาน โรงพยาบาล โรงแรม ท้ังของภาครัฐบาลและ
เอกชน ท่ัวประเทศ

ป 2549 - ปจจุบัน

 บริษัทมีผลงานในดานระบบวิศวกรรมโดยเฉพาะระบบปรับอากาศ และระบบไฟฟามากมายท้ัง
ในภาครัฐบาล เอกชน และลูกคาท่ัวไป นอกจากน้ีไดรับความไววางใจในการเปนผูดูแลงานอยาง

ตอเน่ืองสมํ่าเสมอจากลูกคา

วัตถุประสงคของการบริการหลังการขายของบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

1. เปนสถานท่ีใหบริการรับและสงสินคาเพื่อซอมและตรวจเช็ค

2. เปนสถานท่ีใหบริการขอมูลการใชงานและสถานท่ีแสดงสินคารุนใหม
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3. เพื่อแสดงใหลูกคาเกิดความม่ันใจและเช่ือม่ันในตัวสินคา

4. สรางการบริการท่ีแตกตางและเหนือกวาการบริการโดยเนนมาตรฐานสากล
5. สรางใหเกิดความพอใจสูงสุดในการบริการหลังการขายใหกับลูกคา

โครงสรางองคกร

Organization Chart

คณะกรรมการบริหาร

Board of Directors

กรรมการผูจัดการ

Managing Director

ฝายปฏิบัติการ ฝายการตลาด ฝายวิศวกร ฝายซอมบํารุง

Operation Sales & Marketing Dept. Engineering Dept. Service Dept.

บัญชีและการเงิน ฝายขาย วิศวกรโครงการ

Accounting&Finance Sales Project Engineer ชางทีม A ชางทีม B

จัดซ้ือ ลูกคาสัมพันธ ออกแบบ

Purchasing Customer Relation Design

บุคคล บริการหลังการขาย ประมาณราคา

Human Resources Customer Service Estimate

กฎหมาย ควบคุมงาน
Low Consultant Controlling

ธุรการสํานักงาน ประสานงาน
Administration Cooperation

ภาพประกอบ 6 โครงสรางองคกร
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ซอยเพชรเกษม 102/3

ซอยเพชรเกษม 102/2

ซอยเพชรเกษม 69 (คลองขวาง)

ถ
น
น
เพ

ช
รเ

ก
ษ

ม โชวรูม

เดอะมอลล  บางแค

ถนนวงแหวนรอบนอก ถนนพระราม 2

ถนนพุทธมณฑลสาย 2

ซอยหมูบานเศรฐกจิ

ไ
ป
น
ค
รป

ฐ
ม

คารฟูร  เพชรเกษม

อนุบาลเดนหลา

โชวรูม

บ. นันยางการทอ

โชวรูมฮอนดา

ALFRESCO
(Thailand) Co.,Ltd

บจก.อัลเฟรสโก(ไทยแลนด)

119-120 ซ.เพชรเกษม  102/2
แขวงหลักสอง  เขตบางแค
กรุงเทพฯ  10160

โทร      0-2809-4640-3

แฟกซ  0-2809-3767

ไ
ป
บ
า
งแ

ค

LAND LOVER

FORD
อาคารพาณชิย

Big C สาขาเพชรเกษม

สถานที่ติดตอ

 บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด เลขท่ี 119-120 หมู 4 ถนนเพชรเกษม แขวง
หลักสอง เขตบางแค กรุงเทพมหานคร  

โทร 02-809-4640 (อัตโนมัติ) แฟกซ 02-809-3767

แผนที่บริษัท

ภาพประกอบ 7 แผนท่ีบริษัท
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7.งานวิจัยที่เก่ียวของ

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัด ผูวิจัยไดทําการคนควาเอกสารท่ีเกี่ยวของเพื่อใชเปนขอมูลเบ้ืองตน สรุปไดดังน้ี

อานนท  ใจศรีตระกูล (2545) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของเจาหนาท่ีฝายปฏิบัติการตอการ
ใชบริการบํารุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศขนาดใหญย่ีหอ “เทรน” บริษัท ไพรมแอร จํากัด พบวาในดานการ

ติดตอและนัดหมาย ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง เปนเพราะวามีเจาหนาท่ีท่ีรับเร่ืองหลายคนและ

มีความเช่ียวชาญแตกตางกันไปในแตละดาน ดานรายละเอียดการใหบริการและราคามีความพึงพอใจ
ระดับปานกลาง เน่ืองจากลูกคาตองการความละเอียดชัดเจนในการเสนอราคา รวมท้ังราคาท่ีสมเหตุผล 

เพื่อเปนขอมูลในการตัดสินใจ ดานคุณภาพงานบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
เน่ืองจากเจาหนาท่ีจะตองเขาบริการท่ีไซดงาน จึงทําใหควบคุมอยางใกลชิดหรือติดตามดูแลการทํางาน

ของเจาหนาท่ีท่ีเขาบริการน้ันทําไดคอนขางยาก ผูวิจัยจึงเสนอวาควรจัดตั้งทีมงานข้ึนมาเพื่อประกัน

คุณภาพและควรจัดใหมีการฝกอบรมพนักงานสมํ่าเสมอ ดานเงื่อนไขการใหบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง ลูกคาตองการเงื่อนไขท่ีดีในงานบริการ และไวใจได ซ่ึงลูกคาและบริษัทอาจจะยังมีความ

คิดเห็นบางอยางไมสอดคลองกัน จึงทําใหเงื่อนไขบางอยางท่ีออกมายังไมสามารถทําใหลูกคาพึงพอใจ
สูงสุด 

ดรัสวันต  ศรีประชา (2547) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของตัวแทนจําหนายเคร่ืองปรับอากาศ
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีตอเคร่ืองปรับอากาศย่ีหอ “เทรน” พบวาในดานผลิตภัณฑ ตัวแทนจําหนาย

เคร่ืองปรับอากาศในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจมากตอเคร่ืองปรับอากาศย่ีหอ “เทรน” ในดาน
คุณภาพคงทนถาวร การรับประกันเคร่ืองปรับอากาศ“เทรน”  ภาพลักษณของเคร่ืองปรับอากาศ“เทรน”

และ ความมีช่ือเสียงของเคร่ืองปรับอากาศ“เทรน” ในดานราคา ตัวแทนจําหนายเคร่ืองปรับอากาศในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจนอยในขอเงื่อนไขการชําระเงิน ซ่ึงบริษัท ควรจะพิจารณาการชําระ
เงินแบบผอนเปนงวดๆ ในดานการจัดจําหนาย ตัวแทนจําหนายเคร่ืองปรับอากาศในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจปานกลาง และ ในดานการสงเสริมการขาย ตัวแทนจําหนาย
เคร่ืองปรับอากาศในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจมากท้ังในดานการโฆษณาทางโทรทัศน การ

นําเคร่ืองปรับอากาศเกามาแลกเคร่ืองใหม การเขารวมโครงการประหยัดพลังงานไฟฟากับการไฟฟา

ฝายผลิต และบุคลิกภาพของพนักงานขายเคร่ืองปรับอากาศ “เทรน”

สมภพ จินดารุงเรืองกุล (2541) ไดศึกษาเร่ืองการศึกษาสาเหตุและพฤติกรรมของผูบริโภคกลุม
ท่ีไมพึงพอใจภายหลังการซ้ือสินคาประเภทเคร่ืองใชไฟฟาภายในบานในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

พบวา ความไมพึงพอใจการบริการหลังการขายของผูตอบแบบสอบถามมีระดับความไมพึงพอใจปาน

กลาง พิจารณาในแตละดานพบวา ไมมีการรับประกันสินคา ไมมีบริการถึงบาน ไมมีบริการศูนยซอม ไม
มีบริการใหคําปรึกษา ไมมีบริการสงขาวสารใหลูกคาสมํ่าเสมอ ไมมีบริการใหความรู ไมมีบริการจัดสง
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สินคา พนักงานซอมบํารุงไมมีความรูความชํานาญในการซอมบํารุงท่ีเพียงพอ มารยาทของพนักงาน

ซอมบํารุงไมดี และความไมพึงพอใจการบริการหลังการขายท่ีมีตอเคร่ืองเสียงและเคร่ืองฉายภาพของ
ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความไมพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวาการไมรับเปลี่ยน

สินคาเม่ือลูกคาเกิดปญหา ไมมีบริการใหความรู และพนักงานซอมบํารุงไมมีความเช่ียวชาญในการซอม
บํารุงเพียงพอ เจาของกิจการควรใหความสําคัญในบริการหลังการขายของแผนกเคร่ืองใชไฟฟา เคร่ือง

เสียงและเคร่ืองฉายภาพมากข้ึน โดยเฉพาะอยางย่ิงควรมีรับประกันสินคา ควรจัดใหมีการอบรม

พนักงานซอมบํารุงใหมีความชํานาญในการซอมอยูเสมอ เพราะสินคาประเภทเคร่ืองใชไฟฟาตองใช
เทคโนโลยี จึงทําใหมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ หากพนักงานซอมบํารุงไมมีความชํานาญ อาจทําให

ลูกคาขาดความเช่ือม่ันในบริการหลังการขายได

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของดังกลาวมาท้ังหมด ผูวิจัยไดนํามาสรางเคร่ืองมือ

แบบสอบถามเพื่อใชในการวัดระดับพึงพอใจของผูบริโภคและมีประเด็นท่ีสําคัญในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ 
ดานกระบวนการบริการ ดานคุณภาพในการใหบริการ ดานราคา  ดานความสามารถของพนักงาน    

เน่ืองดวยปจจัยดังกลาว เปนปจจัยท่ีสําคัญสําหรับใชเปนเคร่ืองมือในการท่ีจะพัฒนาและกําหนดกลยุทธ
ทางการตลาดของการทําธุรกิจ ดังน้ันในการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูเขาใชบริการหลังการขายกับ

บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ผูวิจัยจึงไดใหความสําคัญกับคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจใน

การใชบริการ  รวมถึงเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความคิดเห็นตอปญหาและขอเสนอแนะ
จากการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด เพื่อนําผลท่ีไดรับไปใชเปน

แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพในการใหบริการมากย่ิงข้ึนตอไปในอนาคต หรือเปน
ขอมูลใหผูท่ีสนใจตองการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด นําไปใชในการ

ตัดสินใจใชตอไป



บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

ในการวิจัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังน้ี 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
2. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
3. ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
6. สถิติที่ใชในการวิเคราะห 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ทาํการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใชบริการหลงัการขายทั่วไป
ในเขตกรุงเทพมหานครเฉพาะที่ใชบริการซอมและบํารงุรักษาเครื่องปรับอากาศแบบแยกสวนเทานั้น 

กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ี กลุมตวัอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใชบรกิาร
กับบริษทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ในการศึกษาครั้งนี้ เนื่องจากไมทราบจาํนวนประชากรทีแ่นนอน  

จึงใชวิธกีารคาํนวณหาจํานวนกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรสําหรับกรณีที่ไมทราบจาํนวนประชากรที่แนนอน 

และกําหนดคาระดับความเชื่อมั่น 95%  (กัลยา   วานิชยบัญชา 2545 : 25-26) ดังนี ้

n  =   2
2

e4
z  

เมื่อ n แทน  จํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 

 Z แทน  คามาตรฐานที่ระดับความเชื่อมั่น ที่ผูวิจัยกําหนดไว คือ 95 %  

      ฉะนั้นจะมีคา Z1 - α /2 = Z.975 = 1.96 

 e    แทน  คาความคลาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกิดขึ้นได  

      โดยกาํหนดให คาความคลาดเคลื่อน 5 % = 0.05 
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 โดยแทนคาจะได 

   ( )
( )

16.384
05.04

96.1
2

2

==n หรือ 385  คน  

 และเพื่อใหการเก็บขอมูลของแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ จึงมีการเผื่อความผิดพลาดของ

แบบสอบถามไว 4% เทากับ 15 คน ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งนี้เทากับ 400 คน 
  

วิธีการสุมกลุมตวัอยาง 
 ใชการเก็บกลุมตัวอยางโดยการสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) กับลูกคาที่เขามาใช
บริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ในการศึกษาครั้งน้ี  
 

เคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล 
 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล  ซ่ึงแบงเนื้อหาของแบบสอบถามออกเปน 3 สวนดังน้ี   

 

สวนที่ 1   เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ   รายไดตอเดือน   มีลักษณะเปนคําถามปลายปด (Close-Ended 
Questions) โดยคําถามจะเปนลักษณะใหเลือกตอบ(Multiple Choice)ไดเพียงคําตอบเดียว  จํานวน
ทั้งสิ้น  5 ขอ  ไดแก 

 
 ขอที่ 1 เพศ  เปนการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ขอที่ 2  อายุ  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
ขอที่ 3  ระดับการศึกษา  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
ขอที่ 4  อาชีพ  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Nominal Scale) 
ขอที่ 5  รายไดตอเดือน  ใชการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

     
 สวนที่ 2    เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการ
ขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ใน 4 ดานคือ    
 

1. ดานกระบวนการใหบริการ   จํานวน  5 ขอ 
2. ดานคุณภาพการใหบริการ   จํานวน  5 ขอ 
3. ดานราคาคาบริการ    จํานวน  6 ขอ 
4. ดานบุคลากรในการใหบริการ   จํานวน  5 ขอ 
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 ซ่ึงมีจํานวนขอคําถาม 21 ขอ เปนคําถามที่มีลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน
ประเมินคาตอบ (Likert Scale) โดยใหคะแนนรวมแบงเปน 5 ระดับคือ ความพึงพอใจมากที่สุด ความพึง
พอใจมาก ความพึงพอใจปานกลาง ความพึงพอใจนอย และความพึงพอใจนอยที่สุด การใหคาคะแนน
หรือ Rating Scale  (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546 : 153) ซึ่งเปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาคชั้น “Interval Scale” มีหลักเกณฑในการใหคะแนนดังน้ี  
 

ความพึงพอใจมากที่สุด เทากับ  5 คะแนน 

ความพึงพอใจมาก   เทากับ    4 คะแนน   

ความพึงพอใจปานกลาง เทากับ  3 คะแนน   

ความพึงพอใจนอย   เทากับ    2 คะแนน  

ความพึงพอใจนอยที่สุด เทากับ  1 คะแนน   

      

 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความกวาง

ของอันตรภาคชั้น (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2542 : 110) ดังนี้ 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น   = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 

                             จํานวนชั้น 

                    =    5 – 1   

                                                                            5 

         =    0.8  
 

จากนั้นนําเกณฑการประเมินผลแบบสอบถามเกี่ยวกบัระดับความพึงพอใจตอการใชบริการหลัง
การขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดดังน้ี 

 

  คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 

  คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

  คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

  คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 

  คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 
สวนที่ 3   เปนแบบสอบถามลักษณะปลายเปด (Open-Ended Questions) แบบไมมีโครงสราง  

(Unstructured Questions) เปนการแสดงความคิดเห็นในเรื่องปญหาและขอเสนอแนะอื่นๆ จํานวน 4 
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ขอ เพ่ือรับทราบปญหาขอบกพรองและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูตอบแบบสอบถามในดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคาคาบริการ และดานบคุลากรในการใหบริการ 

 

ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 

ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัยดังน้ี 
1. ศึกษาคนควาจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตวั

แปรที่จะศึกษา เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึง่เกีย่วของกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลัง

การขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยแบบสอบถามที่สรางขึน้มาจะตองมีความสอดคลอง

กับวัตถุประสงค นิยามศัพท และกลุมตัวอยาง 

3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธเพ่ือพิจารณาตรวจสอบ
ความถูกตอง และเสนอแนะเพิ่มเติมเพ่ือนํามาปรับปรุงแกไข 

4. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขในขั้นที่ 3 เสนอผูเชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความ
เที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content validity) 

5. ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญจากนั้นนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษา
สารนิพนธตรวจสอบอีกครัง้ เพ่ือปรับปรุงแกไขครั้งสุดทายกอนนําไปทดลองใช (Try Out)        โดยการ
นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณน้ันไปทดลองใชกับประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน เพ่ือหาคา
ความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยวิธีหาคาสมัประสิทธิ์แอลฟาใชสตูรของ    ครอนบัค (Cronbach ’s alpha) 
(กัลยา วานิชยบัญชา.2546:144) โดยคาแอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับของความคงที่ของแบบสอบถาม 
 

โดยคาแอลฟาที่ได จะแสดงถึง ระดับของความคงที่ของแบบสอบถาม ที่จะมีคาระหวาง 
0  ≤ α ≤ 1 และถาคาที่ไดใกลเคยีงกับ 1 มาก แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง ผลที่ไดจากการหาคาความ
เชื่อม่ันของแบบสอบถามทัง้ 30 ชุด มีคาความเชื่อม่ันเทากับ  0.826 แสดงวามีความเชื่อม่ันสูงและ
แบบสอบถามนี้ สามารถนําไปใชวิจัยกลุมใหญได 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยเก็บทําการเก็บรวบรวมขอมูลของผูตอบแบบสอบถามโดยทําการ
แจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยาง แลวรอรับคืนดวยตนเอง 
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การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล 

 
ขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวมจะนํามาดําเนินการวิเคราะห   ดังน้ี 
1. นําไปวิเคราะหขอมูลดวยวิธีทางสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS  (Statistical   

Package   For  The  Social  Sciences  , PC for windows version 13) 
2.  นําขอมูลที่ไดมาจําแนกตามหมวดหมูและแจงนับความถี่  (Frequency   Distribution) 
3. วิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามในดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

และรายไดตอเดือน โดยหาคาความถี่ (Frequency) และคิดเปนคารอยละ  (Percentage) 
4. วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรส

โก (ไทยแลนด) จํากัดโดยหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard    Deviation  :  
S.D.) 

5. วิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานจากการสํารวจขอมูลดานสวนบุคคลและความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละดาน ไดแกดาน
กระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคาคาบริการ และดานบุคลากรในการใหบริการ 
ระหวาง 2 กลุม จะใชการทดสอบคาที (t-test) กรณีที่ระหวางกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมขึ้นไปจะใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way analysis of variance) ถามีความแตกตางอยางมีนัยสาํคญั
ทางสถิติจึงใช Least Significant Difference (LSD) ตรวจสอบความแตกตางระหวางกลุม  
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
 
     การวิเคราะหขอมูลในการศึกษาคนควาครั้งน้ี   ผูวิจัยใชการวเิคราะหดวยเครื่องคอมพิวเตอรในการ
ประมวลผล   โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS/PC for windows version 13 เพ่ือหาคาสถิติดังน้ี 
 
 1.  คาสถติิพ้ืนฐาน   ไดแก 
       1.1   การหาคารอยละ   (Percentage)  เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลทัว่ไปของผูตอบ
แบบสอบถาม 
       1.2  การหาคาคะแนนเฉลี่ย    (Mean)   เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลดานตาง ๆ   
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2542  :  255)                                                                
                                                             

                X    = Σ X 
       N 
 
   เม่ือ      X แทน     คาเฉลี่ย   

                     ΣX แทน      ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
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                       N แทน     ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
      1.3   คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน    (Standard    Deviation   หรือ   S.D.) เพ่ือใชแปล
ความหมายของขอมูลดานตาง ๆ   (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2542  :  255) ใชสตูร   (ชูศรี   
วงศรัตน.  2541 : 65) 

    S. D. =     nΣx2  -  (Σx) 2 

√ n  (n-1)  
 

  เม่ือ S แทน    คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 

           (Σx)  แทน     ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

                                 Σx 2 แทน     ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง 
  n แทน     ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 
 2.  สถิตทิี่ใชในการหาคุณภาพของแบบสอบถาม   ไดแก 
  2.1  หาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยใชวธิีหารคาสัมประสิทธิ์อัลฟา  
(α  Coefficient ของ ครอนบัค (Cronbach)  (กัลยา  วานิชยบัญชา 2546:449) โดยใชสูตรดังน้ี 
 

α  = 
ianceariancek

ianceariancek
var/cov)1(1

var/cov
−+

 

 
       เม่ือ   k          แทน  จํานวนคําถาม 
      covariance      แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนระหวางคําถามตางๆ  
         variance     แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
 
 3.   สถิตทิี่ใชทดสอบสมมตฐิาน 
 
  3.1  สถิติ t-test  เพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระกัน  โดยใชสถิติ Independent Sample t-test  (กัลยา วานิชย
บัญชา.  2544 : 135)  ใชสูตรดังนี้ 

( Oij – Eij )
2 

       Eij 

      c r 

X2
 = Σ Σ 

      i=1 j=1 
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     t =       x1 - x2  
                        S1

2 + S2
2  

                 n1        n2    
  

โดยที่          t  แทนคา คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน  t-distribution 

                 X1 , X2      แทนคา คาเฉลี่ยของกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 ตามลาํดับ 

                 S1
2 , S2

2    แทนคา คาความแปรปรวนของคะแนนของกลุมตัวอยางที่ 1  

และกลุมตัวอยางที่ 2 ตามลําดับ 

    n1  ,   n2   แทนคา ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 
ตามลําดับ 

  3.2  สถิติ One-way Analysis of Variance ANOVA หรือการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวโดยทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม จะใชสถิติวิเคราะห
จากคา ANOVA(F)  (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544 : 142)  ใชสูตรดังนี้  
 
ตาราง   2    การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One–Way ANOVA)  
  

 
   แหลงความแปรปรวน   df      ss   MS   F 

 

ระหวางประชากร     k – 1     SS b  MS b =    
SS

 b 

                k – 1       MS b 

                

                                MS w  

ภายในประชากร    n – k    SS w  MS w =    
SS

 w 

                  n - k 

     

 รวม    n – 1     SS T 

 
เม่ือ k  แทนคา  จํานวนกลุมของตัวอยางทีนํ่ามาทดสอบสมมติฐาน 
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  n  แทนคา  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  F  แทนคา   คาสถิตทิี่ใชในการพิจารณาใน F-distribution 

  SS b      แทนคา  ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม 

  k – 1  แทนคา  ชั้นแหงความเปนอิสระระหวางกลุม 

         SSw      แทนคา   ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within Sum of Square) 

         n – k   แทนคา   ชั้นแหงความอิสระภายในกลุม  

         MS b    แทนคา   คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม  

                                   (Mean Square Between Groups) 

         MS w        แทนคา   คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม  

                                    (Mean Square Within Groups)  

    
 กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนราย

คู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยกลุมตัวอยาง (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544 : 333)  ใชสูตร
ดังนี้  

LSD  = 
⎥
⎥
⎥

⎦

⎤

⎢
⎢
⎢

⎣

⎡
+

−−
ji

1 n
1

n
1MSEt

kn/2;α
 

 
โดยที่    ni  ≠  nj 

    df w  = n-k 
 
เม่ือ LSD แทนคา  ผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุม ตัวอยาง กลุมที ่i และ j 
    MSE แทนคา  Mean Square Error (MS w) 

  k  แทนคา  จํานวนกลุมของตัวอยางที่ใชทดสอบ 
  n  แทนคา  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  α  แทนคา  ความคลาดเคลื่อน 
 

 



 

 บทที่ 4 
 

ผลวิเคราะหขอมูล 
 
     การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด   การวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล  
ผูทําการวิจัยไดทําการกําหนดสัญลักษณตางๆ  ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
เม่ือ   

n แทน จํานวนตวัอยางทั้งหมด 

X  แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

t แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาเปรียบเทียบคาวิกฤตจากการแจกแจงแบบ t 

F แทน คาสถิติที่ใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤตจากการแจกแจงแบบ F 

 MS b แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square between     

      Groups) 

 MS w แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean Square within Groups) 

SS b    แทน ผลรวมกําลงัสองระหวางกลุม 

 SS w    แทน ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within Sum of Square) 

 LSD    แทน  ผลตางนยัสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุม ตัวอยาง กลุมที ่i และ j 

MSE   แทน คา Mean Square Error จากตารางวเิคราะหความแปรปรวน 

          Sig.    แทน    ระดับนัยสําคัญทางสถติิจากการทดสอบใชในการสรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 *      แทน     มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **   แทน    มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01        
 H0    แทน      สมมติฐานหลัก (Null  Hypothesis) 
 H1    แทน      สมมติฐานรอง (Alternative  Hypothesis) 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย  โดยแบงการนําเสนอ
ออกเปน 3 สวน ดังน้ี คือ 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลดานสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ  และรายไดตอเดือน 
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            สวนที่ 2 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใหบริการหลังขายกับบรษิัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด ประกอบดวย ดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคา
คาบริการ ดานบุคลากรในการใหบริการ และดานความพึงพอใจโดยรวม 
 สวนที ่ 3 การวิเคราะหขอมูลเรื่องปญหาและขอเสนอแนะ 
 สวนที ่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทําการทดสอบสมมติฐาน  
 

การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลดานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
  การวิเคราะหขอมูลดานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ  และรายไดตอเดือน  การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหและ
นําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย  ปรากฏตามตารางดังน้ี คือ 
 
ตาราง 1 แสดงจํานวนและคารอยละเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม ความถี ่ รอยละ 

1. เพศ   

      1.1  ชาย 215.0 53.8 

      1.2  หญิง 185.0 46.3 

รวม 400 100.0 

2. อายุ   

      2.1  ต่ํากวาหรือเทากบั 23 ป* 23 5.8 

      2.2  24  – 30 ป 193 48.3 

      2.3  31  – 40 ป 112 28.0 

      2.4  มากกวา 40 ป 72 18.0 

รวม 400 100.0 

3. ระดับการศกึษา   

      3.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 66 16.5 

      3.2 ปริญญาตร ี 302 75.5 

      3.3 สูงกวาปริญญาตรี 32 8.0 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 1 แสดงจํานวนและคารอยละเก่ียวกับขอมูลดานสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
 

ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม ความถี ่ รอยละ 

4. อาชีพ   

      4.1  พนักงานบริษัทเอกชน 220 55.0 

      4.2  รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกจิ 143 35.8 

      4.3  ธุรกจิสวนตวั / เจาของกิจการ 37 9.3 

รวม 400 100.0 

5. รายไดตอเดือน   

      5.1  นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท 58 14.5 

      5.2  10,001 – 20,000 บาท 189 47.3 

      5.3  20,001 – 30,000 บาท 72 18.0 

      5.4  30,001 – 40,000 บาท 43 10.8 

      5.5  มากกวา 40,000 บาท 38 9.5 

รวม 400 100.0 

 * นําไปรวมกลุมกับชวงอายุ 24 – 30 ป เพ่ือใชในการทดสอบสมมติฐาน 
 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลดานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน 
จําแนกตามตัวแปรไดดังน้ี  
 
 สวนใหญลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายของบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด เปนเพศ
ชาย อายุ ตํ่ากวาหรือเทากับ  30 ป ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงาน

บริษัทเอกชน และรายไดตอเดือน  10,001 – 20,000 บาท 
 
  สวนที ่ 2 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังขายกับบริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 

 การวิเคราะหขอมูลปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคา
คาบริการ ดานบุคคลากรในการใหบริการ และความพึงพอใจโดยรวมของแตละดาน การวิเคราะหขอมูล
ในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย  ปรากฏตามตาราง
ดังน้ี คือ 
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ตาราง 2 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารการหลัง 
 การขายในดานกระบวนการใหบริการ 

 

 
 
 จากตาราง 2 แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการหลังการขายในดาน
กระบวนการใหบริการ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ
ความพึงพอใจมาก มีคาเฉลี่ย 3.69 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลกูคามีระดับความพึงพอใจมากในดาน
กระบวนการใหบริการ ไดแก การใหความสะดวกในการติดตอขอรับบริการซอม ความรวดเร็วในการ
ติดตอและตดิตามงานซอม ความตรงตอเวลาในการนัดหมายของการใหบริการ ความรวดเรว็ในการสง
มอบสินคาหลงัจากใหบริการเสร็จเรียบรอย และอะไหลที่จัดไวบรกิารมีเพียงพอตลอดเวลา โดยมี
คาเฉลี่ย  3.86, 3.67, 3.64, 3.76 และ 3.53 ตามลําดับ   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับความพึงพอใจในการบริการหลังการขาย 
(N=400) 

ดานกระบวนการใหบริการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1.การใหความสะดวกในการติดตอขอรับบริการซอม 3.86 0.601 มาก 

2.ความรวดเรว็ในการติดตอและติดตามงานซอม 3.67 0.720 มาก 

3.ความตรงตอเวลาในการนัดหมายของการใหบริการ 3.64 0.708 มาก 

4.ความรวดเรว็ในการสงมอบสินคาหลังจากใหบริการ
เสร็จเรียบรอย 

3.76 0.701 มาก 

5.อะไหลที่จัดไวบริการมีเพียงพอตลอดเวลา 3.53 0.682 มาก 

ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม 3.69 0.545 มาก 
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ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารการหลัง   
     การขายในดานคุณภาพการใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจในการบริการหลังการขาย 
(N = 400) 

ดานคุณภาพการใหบริการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1.สินคาที่ซอมไดรับกลับมาในสภาพเดิม 3.82 0.518 มาก 

2.ระยะเวลาการซอมเหมาะสม 3.59 0.687 มาก 

3.ประสิทธิภาพการซอมดีมีคุณภาพ 3.71 0.595 มาก 

4.ความถูกตองในรายการบริการที่ซอม 3.79 0.587 มาก 

5.ความชํานาญ เชี่ยวชาญของผูใหบริการ 3.67 0.647 มาก 

ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม 3.71 0.472 มาก 

 
 
 จากตาราง 3 แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการหลังการขายในดาน
คุณภาพการใหบริการ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ
ความพึงพอใจมาก มีคาเฉลี่ย 3.71 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลกูคามีระดับความพึงพอใจมากในดาน
คุณภาพในการใหบริการ ไดแก สินคาที่ซอมไดรับกลับมาในสภาพเดิม ระยะเวลาการซอมเหมาะสม 
ประสิทธิภาพการซอมดีมีคุณภาพ ความถูกตองในรายการบริการทีซ่อม และความชํานาญ เชี่ยวชาญ
ของผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย  3.82, 3.59, 3.71, 3.79 และ 3.69 ตามลําดับ   
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ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารการหลัง  
     การขายในดานราคาคาบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจในการบริการหลังการขาย 
(N=400) 

ดานราคาคาบริการ X  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1.อัตราคาบรกิารมีความเหมาะสม 3.28 0.567 ปานกลาง 

2.ราคาเหมาะสมกับอัตราคาซอม 3.32 0.581 ปานกลาง 

3.ราคาเหมาะสมกับอะไหลของสินคา 3.32 0.599 ปานกลาง 

4.การแจงราคาลวงหนาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงราคา 3.43 0.638 มาก 

5.สามารถตรวจสอบราคาคาบริการไดเม่ือลูกคาตองการ 3.56 0.568 มาก 

6.ความชัดเจนในรายละเอยีดของคาบริการ 3.74 0.548 มาก 

ความพึงพอใจดานราคาคาบริการโดยรวม 3.44 0.456 มาก 

 
 
 จากตาราง 4 แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ตอการบริการหลังการขายในดานราคา
คาบริการ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานราคาคาบริการโดยรวมอยูในระดบัความพึงพอใจมาก มี
คาเฉลี่ย 3.44 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมากในดานราคาคาบริการ ไดแก 
แจงราคาลวงหนาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงราคา สามารถตรวจสอบราคาคาบริการไดเม่ือลูกคาตองการ 
และความชัดเจนในรายละเอียดของคาบริการ โดยมีคาเฉลี่ย  3.43, 3.56 และ3.74 ตามลําดับ และลูกคามี
ระดับความพึงพอใจปานกลางในดานราคาคาบริการ ไดแก อัตราคาบริการมีความเหมาะสม ราคา
เหมาะสมกับอัตราคาซอม และราคาเหมาะสมกับอะไหลของสินคา โดยมีคาเฉลี่ย 3.28, 3.32 และ 3.32 
ตามลําดับ 
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ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการการหลังการ 
     ขายในดานบุคลากรในการใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจในการบริการหลังการขาย 
(N = 400) 

ดานบุคลากรในการใหบริการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1.พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพและดูดี 3.81 0.577 มาก 

2.พนักงานใหการตอนรับและดูแลลกูคาอยางทั่วถึง 3.70 0.609 มาก 

3.พนักงานมีมารยาทและใชคําพูดที่สุภาพ 3.85 0.566 มาก 

4.พนักงานยิ้มแยมและเตม็ใจในการใหบริการ 3.96 0.554 มาก 

5.พนักงานใหรายละเอียดหรือใหคําปรึกษากับลูกคาได
อยางชัดเจน 

3.71 0.647 มาก 

ความพึงพอใจโดยรวมดานบุคคลากรใหบริการ 3.81 0.479 มาก 

 
 จากตาราง 5 แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการหลังการขายในดาน
บุคลากรในการใหบริการ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานบุคลากรในการใหบริการโดยรวมอยูใน
ระดับความพึงพอใจมาก มีคาเฉลี่ย 3.81 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมากใน
ดานบุคลากรในการใหบริการ ไดแก พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพและดูดี พนักงานใหการตอนรับและ
ดูแลลูกคาอยางทั่วถึง พนักงานมีมารยาทและใชคําพูดที่สุภาพ พนักงานยิ้มแยมและเต็มใจในการ
ใหบริการ และพนักงานใหรายละเอียดหรือใหคําปรึกษากับลูกคาไดอยางชัดเจน โดยมีคาเฉลี่ย  3.81, 
3.70, 3.85, 3.96 และ 3.71  ตามลําดับ  
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ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการการหลังการ 
     ขายในแตละดานโดยรวม 
 

ความพึงพอใจในการบริการหลังการขาย X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1.ดานกระบวนการใหบริการโดยรวม 3.69 0.545 มาก 

2.ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม 3.71 0.472 มาก 

3.ดานราคาคาบริการโดยรวม 3.44 0.456 มาก 

4.ดานบุคลากรในการใหบรกิารโดยรวม 3.80 0.479 มาก 

ความพึงพอใจโดยรวม 3.66 0.329 มาก 

 
 
 จากตาราง 6 แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการหลังการขายในแตละดาน
โดยรวม พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมาก มีคาเฉลี่ย 3.66 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมากในแตละดานโดยรวม ไดแก ดานกระบวนการ
ใหบริการโดยรวม ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม ดานราคาคาบริการโดยรวม และดานบุคลากรใน
การใหบริการโดยรวม โดยมีคาเฉลี่ย 3.69, 3.71, 3.44 และ 3.80 ตามลําดับ  
 
 สวนที ่ 3 การวิเคราะหขอมูลเรื่องปญหาและขอเสนอแนะ 

 
การวิเคราะหขอมูลเรื่องปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท 

อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด  ทั้ง 4 ดาน คือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ 
ดานราคาคาบริการ และ ดานบุคลากรในการใหบริการ การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการ
วิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย  ปรากฏตามตารางดังน้ี คือ 
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ตาราง 7 แสดงจํานวนและรอยละของปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ 
     บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 
 

ปญหาและขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 

ดานกระบวนการใหบริการ   

1.ตองการใหปรับปรุงเรื่องการใหบริการมาตรงตามเวลานัดหมายทุกครั้ง 6 14.29 

ดานคุณภาพการใหบริการ   

1.ตองการใหมีการรับประกนัสินคาทั้งหมดทุกรายการ 7 16.67 

2.ตองการใหปรับปรุงเรื่องระยะเวลาในการซอมใหรวดเร็วขึ้นกวาเดมิ 9 21.43 

3.ตองการใหปรับปรุงพนักงานผูใหบริการมีความเชี่ยวชาญในทุกเรือ่ง 2 4.76 

ดานราคาคาบริการ   

1.ตองการใหปรับปรุงราคาคาบริการใหถกูลงกวาเดิม 11 26.19 

ดานบุคลากรในการใหบริการ   

1.ตองการใหพนักงานตอนรับปรับปรุงการใหคําแนะนาํในการใหบรกิาร
อยางละเอียดมากขึ้นกวาเดมิ 

3 7.14 

2.ตองการใหพนักงานตอนรับสามารถตอบปญหากับลูกคาไดทุกเรือ่ง 4 9.52 

รวมปญหาและขอเสนอแนะ 42 100.0 

 
 จากตาราง 7 แสดงปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มีดังน้ี 
 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ที่ตอบ
แบบสอบถามมีปญหาและขอเสนอแนะในดานกระบวนการใหบริการ  โดยตองการใหปรับปรุงเรื่องการ
ใหบริการมาตรงตามเวลานัดหมายทุกครั้ง จํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 14.29 
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 ดานคุณภาพการใหบริการ 
  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ที่ตอบ
แบบสอบถามมีปญหาและขอเสนอแนะในดานคุณภาพการใหบริการ มากที่สุด คือ ตองการใหปรับปรุง
เรื่องระยะเวลาในการซอมใหรวดเร็วขึ้นกวาเดิม จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 21.43 รองลงมา คือ 
ตองการใหมีการรับประกันสินคาทั้งหมดทุกรายการ จํานวน 7 ราย คิดเปนรอยละ 16.67 และ ลําดับ
สุดทาย คือ ตองการใหปรับปรุงพนักงานผูใหบริการมีความเชี่ยวชาญในทุกเรื่อง จํานวน 2 ราย คิดเปน
รอยละ 4.76 
 
 ดานราคาคาบริการ 
  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ที่ตอบ
แบบสอบถามมีปญหาและขอเสนอแนะในดานราคาคาบริการ  โดยตองการใหปรับปรุงราคาคาบริการให
ถูกลงกวาเดิม จํานวน 11 ราย คิดเปนรอยละ 26.19 
 

 ดานบุคลากรในการใหบริการ 
  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ที่ตอบ
แบบสอบถามมีปญหาและขอเสนอแนะในดานบุคลากรในการใหบริการ มากที่สุด คือ ตองการให
พนักงานตอนรับสามารถตอบปญหากับลูกคาไดทุกเรื่อง จํานวน 4 ราย คิดเปนรอยละ 9.52 และ
รองลงมา คือ ตองการใหพนักงานตอนรับปรับปรุงการใหคําแนะนําในการใหบริการอยางละเอียดมากขึ้น
กวาเดิม จํานวน 3 ราย คิดเปนรอยละ 7.14  
 

การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 

 สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน 
 
 เปนการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ในดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคา
คาบริการ และดานบุคลากรในการใหบริการ จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน ของผูตอบแบบสอบถามเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย ดังแสดง
ในตาราง  
 
 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ 
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
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  ซ่ึงสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี คือ 
  H0 :ลูกคาที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน 
  H1 :ลูกคาที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
 
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบ Independent Sample t-test 
ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคา
นอยกวา 0.05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่ 8 
 
ตาราง 8 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ  
     บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดาน จําแนกตามเพศ 
 
ควมพึงพอใจของลกูคาทีม่า
ใชบริการหลงัการขาย 

เพศ Mean SD. t df Sig. (2tailed) 

ดานกระบวนการใหบริการ ชาย 3.744 0.536 2.132* 398 0.034 

  หญิง 3.628 0.551    
ดานคุณภาพการใหบริการ ชาย 3.741 0.423 1.257 353.98 0.210 

 หญิง 3.681 0.521    
ดานราคาคาบริการ ชาย 3.490 0.426 2.352* 398 0.019 

 หญิง 3.382 0.484    
ดานบุคลากรในการใหบริการ ชาย 3.836 0.505 1.432 398 0.153 
 หญิง 3.768 0.447    
ดานความพึงพอใจโดยรวม ชาย 3.703 0.309 2.690** 398 0.007 
 หญิง 3.615 0.344    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหเปรียบเทยีบความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับบรษิทั 

อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวม จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ Independent Sample t-test ใน
การทดสอบ พบวาคา Sig. เทากับ 0.007 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใช
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บริการหลังการขายกับบรษิทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิตทิี่ 
0.01 

  
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน โดยใชสถิติ Independent Sample t-test ในการทดสอบ พบวา 
ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ในดาน
กระบวนการใหบริการและดานราคาคาบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.034 และ 0.019 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ัน
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีเพศที่แตกตาง
กันมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการและดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด แตกตางกัน สวนดานคุณภาพการใหบริการและดานบุคลากรใน
การใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.210 และ 0.153 ซึ่งมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)หมายความวา ลูกคาที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจดานคุณภาพ
การใหบริการและดานบุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัด ไมแตกตางกัน  
 
 สมมติฐานขอที่ 2  ลูกคาที่มีอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ 
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
 
 ซ่ึงสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี คือ 
  H0 :ลูกคาที่มีอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน 
  H1 :ลูกคาที่มีอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
 

สถิติทีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชื่อม่ันที่ 95% ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) ก็ตอเม่ือ F-Prop. (Sig.) มีคานอยกวา 0.05 แสดงวามีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยที่สมมติฐานใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จะสามารถสรุปวา 
มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จึงนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยการ
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกันที่รับ
นัยสําคัญ 0.05 ซ่ึงสามารถแสดงผลการทดสอบสมมตฐิานไดดังตอไปน้ีตามตาราง 9 
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ตาราง 9 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ  
     บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานจําแนกตามอายุ 
 

ความพึงพอใจของลูกคา แหลงความ SS df MS F-Ratio F-Prob. 

 แปรปรวน           

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 1.109 2 0.555 1.873 0.155 

 ภายในกลุม 117.574 397 0.296   

 รวม 118.684 399    

ดานคุณภาพการใหบริการ ระหวางกลุม 0.546 2 0.273 1.229 0.294 

 ภายในกลุม 88.181 397 0.222   

 รวม 88.727 399    

ดานราคาคาบริการ ระหวางกลุม 2.155 2 1.078 4.782** 0.009 

 ภายในกลุม 89.476 397 0.225   

 รวม 91.632 399    
ดานบุคลากรในการ
ใหบริการ ระหวางกลุม 6.984 2 3.492 18.211** 0.000 

 ภายในกลุม 76.124 397 0.192   

 รวม 83.108 399    

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 0.094 2 0.047 0.432 0.650 

 ภายในกลุม 43.065 397 0.108   

 รวม 43.159 399    

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จากตาราง 9 พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจในการ

ใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด จําแนกตามอายุ โดยรวม มีคา F-Prop. 
(Sig) เทากับ 0.650 ซ่ึงมากกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 
แสดงวา ลูกคาที่มีอายุที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกบั บริษทั 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ไมแตกตางกัน 

 
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน ความพึงพอใจในการใชบรกิารหลังการขายกับ บรษิทั อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดในดานกระบวนการใหบริการและดานคุณภาพการใหบริการ มีคา F-Prop. (Sig) 
เทากับ 0.155 และ 0.294 ซ่ึงมากกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลกั 
(Ho) หมายความวา ลูกคาที่มีอายุที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการและคุณภาพ
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การใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ไมแตกตางกัน โดย
ที่คา Sig. ดานราคาคาบริการและดานบุคลากรในการใหบริการ มีคาเทากับ 0.009 และ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.01 น่ันคือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) หมายความวา ลูกคาที่มี
อายุตางกันมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการ และดานบุคลากรในการใหบรกิารในการใชบริการหลัง
การขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.01  ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว ดังน้ันผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอ โดยใชวิธีการ 
Least Significant Difference (LSD)  ซ่ึงไดผลลัพธดังตารางที่ 10 และ 11 
 
ตาราง 10 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใช 
     บริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมชวงอายุ  
 

กลุมชวงอาย ุ X  
ตํ่ากวาหรือเทากับ 

30 ป 
31 – 40 ป มากกวา 40 ป 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 30 ป 3.553 - 
0.1819** 

(0.000) 

0.3395** 

(0.000) 

31 – 40 ป 3.371  
 

- 

0.1576* 

(0.018) 

มากกวา 40 ป 3.213   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดานราคา
คาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละชวงอายุของกลุม

ลูกคาในตาราง 10 สรุปไดดังน้ี  
 ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ปกับกลุมลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ป ผลการทดสอบ
พบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป มี
ความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจาก
ลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ป ในดานดานราคาคาบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคา
ที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ปมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.1819 
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 ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ปกับกลุมลูกคาที่มีอายุมากกวา 40 ป ผลการทดสอบ
พบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป มี
ความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจาก
ลูกคาที่มีอายุ มากกวา 40 ป ในดานดานราคาคาบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ 
ลูกคาที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ปมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ 
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีอายุ มากกวา 40 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย
เทากับ 0.3395 
 
 ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ปกับกลุมลูกคาที่มีอายุมากกวา 40 ป ผลการทดสอบพบวามีคา 
Sig. เทากับ 0.018 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ปมีความพึงพอใจในการใช
บริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีอายุ มากกวา 
40 ป ในดานดานราคาคาบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือ ลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ปมี
ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 
มากกวาลูกคาที่มีอายุ มากกวา 40 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.1576 

 

ตาราง 11 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานบุคลาการในการใหบริการใน 
     การใชบริการหลังการขายกับบรษิัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมชวงอายุ 
 

กลุมชวงอาย ุ X  
ตํ่ากวาหรือเทากับ 

30 ป 
31 – 40 ป มากกวา 40 ป 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 30 ป 11.09 
 

- 

-0.1093* 

(0.049) 

-0.1843** 

(0.005) 

31 – 40 ป 10.96  - 
-0.0750 

(0.296) 

มากกวา 40 ป 10.17   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดาน
บุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละชวง

อายุของกลุมลูกคาในตาราง 11 สรุปไดดังน้ี  
 ความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ปกับกลุมลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ป ผล
การทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.049 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 
30 ปมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนราย
คูจากลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ป ในดานดานบุคลากรในการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
กลาวคือ ลูกคาที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ปมีความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการใช
บริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ป โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.1093 

 

 ความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีต่ํากวาหรือเทากับ 30 ปกับกลุมลูกคาที่มีอายุมากกวา 40 ป ผลการ
ทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 
ป มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคู
จากลูกคาที่มีอายุ มากกวา 40 ป ในดานบุคลากรในการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
กลาวคือ ลูกคาที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ปมีความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการใช
บริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีอายุ มากกวา 40 ป โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.1843 

  

 สมมติฐานขอที่ 3  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลัง
การขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
 
  ซ่ึงสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี คือ 
  H0 :ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ 
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน 
  H1 :ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ 
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชือ่มั่นที ่ 95% ดังนัน้จะ

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อ F-Prop. (Sig.) มีคานอยกวา 0.05 แสดงวามนีัยสาํคัญทางสถิติที่
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ระดับ 0.05 โดยที่สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จะสามารถ

สรุปวา มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกนั จงึนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดย

การทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกนัที่รับ

นัยสําคัญ 0.05 ซึ่งสามารถแสดงผลการทดสอบสมมติฐานไดดังตอไปนี้ตามตาราง 12 

 
ตาราง 12 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ  
     บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ความพึงพอใจของลูกคา แหลงความ SS df MS F-Ratio F-Prob. 

 แปรปรวน           

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 0.277 2 0.139 0.465 0.628 

 ภายในกลุม 118.406 397 0.298   

 รวม 118.684 399    

ดานคุณภาพการใหบริการ ระหวางกลุม 2.786 2 1.393 6.434** 0.002 

 ภายในกลุม 85.942 397 0.216   

 รวม 88.727 399    

ดานราคาคาบริการ ระหวางกลุม 5.905 2 2.953 15.184** 0.000 

 ภายในกลุม 77.202 397 0.194   

 รวม 83.108 399    
ดานบุคลากรในการ
ใหบริการ ระหวางกลุม 1.962 2 0.981 4.344* 0.014 

 ภายในกลุม 89.670 397 0.226   

 รวม 91.632 399    

ดานความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 0.373 2    

 ภายในกลุม 42.785 397 0.187 1.733 0.178 

 รวม 43.159 399 0.108   

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตาราง 12 พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจใน
การใชบริการหลังการขายกบั บริษทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด จําแนกตามระดับการศึกษา 
โดยรวม มีคา F-Prop. (Sig) เทากับ 0.178 ซ่ึงมากกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) และยอมรับ
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สมมติฐานหลกั (Ho) แสดงวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพงึพอใจโดยรวมในการใช
บริการหลังการขายกับ บรษิทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ไมแตกตางกัน 

 
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน ความพึงพอใจในการใชบรกิารหลังการขายกับ บรษิทั อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดในดานกระบวนการใหบริการ มีคา F-Prop. (Sig) เทากับ 0.628 ซ่ึงมากกวา 0.05 จึง
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่
แตกตางกัน มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการใชบรกิารหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรส
โก (ไทยแลนด) จํากัด ไมแตกตางกัน  

โดยที่คา Sig. ของดานบุคลากรในการใหบริการ มีคาเทากับ 0.014 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา ลกูคาที่มีระดับการศึกษา
ตางกันมีความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับบรษิัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว สวน
คา Sig. ของดานคุณภาพการใหบริการ และดานราคาคาบริการ มีคาเทากับ 0.002 และ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.01 น่ันคือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) หมายความวา ลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ และดานราคาคาบริการในการใช
บริการหลังการขายกับบรษิทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด แตกตางกัน ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 
0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว  
 

ดังน้ันผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอ โดยใชวธิกีาร Least Significant 
Difference (LSD)  ซ่ึงไดผลลัพธดังตารางที่ 13, 14 และ 15 
 
ตาราง 13 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการ 
     ใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมระดับการศึกษา 
 

กลุมระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.752 - 
0.0164 

(0.795) 

0.3203** 

(0.002) 

ปริญญาตรี 3.735  
 

- 

0.3039** 

(0.000) 

สูงกวาปริญญาตรี 3.431   - 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดาน
คุณภาพในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละ

ระดับการศึกษาของกลุมลูกคาในตาราง 13 สรุปไดดังน้ี  
 ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีกับกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษา
สูงกวาปริญญาตรี ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีสูงกวาปริญญาตรี ในดานคุณภาพการใหบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดาน
คุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคา
ที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.3202 
 
  ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีกับกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด
แตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีสูงกวาปริญญาตรี ในดานคุณภาพการใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการ
ใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.3039 
 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการ 
     หลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมระดับการศึกษา 
 

กลุมระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.242 - 
-0.2669** 

(0.000) 

0.4451 

(0.640) 

ปริญญาตรี 3.509  
- 

 

0.3114** 

(0.000) 

สูงกวาปริญญาตรี 3.198   - 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดานราคา
คาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละระดับการศึกษาของ

กลุมลูกคาในตาราง 14 สรุปไดดังน้ี  
 ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีกับกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด
แตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ในดานราคาคาบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการ
ใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญา
ตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.2669 
 
 ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีกับกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตาง
เปนรายคูจากลูกคาที่มีสูงกวาปริญญาตรี ในดานราคาคาบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
กลาวคือ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการ
ขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.3114 
 
ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการ 
     ใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมระดับการศึกษา 
 

กลุมระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.727 - 
-0.0707 

(0.274) 

-0.2977* 

(0.004) 

ปริญญาตรี 3.798  
- 

 

-0.2269* 

(0.011) 

สูงกวาปริญญาตรี 4.025   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดาน
บุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละ
ระดับการศึกษาของกลุมลูกคาในตาราง 15 สรุปไดดังน้ี  
 ความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีกับกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษา
สูงกวาปริญญาตรี ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ในดานบุคลากรในการ
ใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความ
พึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 
มากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.2977 
 ความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีกับกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.011 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด
แตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีสูงกวาปริญญาตรี ในดานบุคลากรในการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 กลาวคือ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการใน
การใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.2269 
 
 สมมติฐานขอที่ 4  ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขาย
กับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
 
  ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี คือ 
  H0 :ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน 
  H1 :ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
 

สถิติทีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชื่อม่ันที่ 95% ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) ก็ตอเม่ือ F-Prop. (Sig.) มีคานอยกวา 0.05 แสดงวามีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยที่สมมติฐานใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จะสามารถสรุปวา 
มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จึงนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยการ
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ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกันที่รับ
นัยสําคัญ 0.05 ซ่ึงสามารถแสดงผลการทดสอบสมมตฐิานไดดังตอไปน้ีตามตาราง 16 
 
ตาราง 16 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ  
     บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานจําแนกตามอาชีพ  
 

ความพึงพอใจของลูกคาที ่ แหลงความ SS df MS F-Ratio F-Prob. 

 แปรปรวน           

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 8.792 2 4.396 15.881** 0.000 

 ภายในกลุม 109.892 397 0.277   

 รวม 118.684 399    

ดานคุณภาพการใหบริการ ระหวางกลุม 2.322 2 1.161 5.335** 0.005 

 ภายในกลุม 86.405 397 0.218   

 รวม 88.727 399    

ดานราคาคาบริการ ระหวางกลุม 7.640 2 3.820 20.094** 0.000 

 ภายในกลุม 75.468 397 0.190   

 รวม 83.108 399    

ดานบุคลากรในการใหบริการ ระหวางกลุม 3.001 2 1.501 6.722** 0.001 

 ภายในกลุม 88.630 397 0.223   

 รวม 91.632 399    

ดานความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 0.936 2 0.468 4.403* 0.013 

 ภายในกลุม 42.222 397 0.106   

 รวม 43.159 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 จากตาราง 16 พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการ
ใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด จําแนกตามอาชีพ โดยรวม มีคา F-Prop. 
(Sig) เทากับ 0.013 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา อาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรส
โก (ไทยแลนด) จํากัด แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
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 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรส
โก (ไทยแลนด) จํากัดในดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคาคาบริการและดาน
บุคลากรในการใหบริการมีคา F-Prop. (Sig) เทากับ 0.000 , 0.005, 0.000  และ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
น่ันคือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมี
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคาคาบริการ และดานบุคลากร
ในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด แตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ดังน้ันผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู
ตอ โดยใชวิธีการ Least Significant Difference (LSD)  ซ่ึงไดผลลัพธดังตารางที่ 17, 18, 19, 20 และ 21 
 

ตาราง 17 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขาย 
     กับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมอาชีพ 
 

กลุมอาชพี X  
พนกังาน

บริษัทเอกชน 

รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.674 - 
-0.0091 

(0.794) 

0.1628** 

(0.005) 

รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
3.683  

 

- 

0.1719** 

(0.004) 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ 
3.511   - 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจโดยรวมใน
การใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละอาชีพของกลุมลูกคาในตาราง 

17 สรุปไดดังน้ี  
 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

ระหวางกลุมลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับกลุมลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ ผลการ
ทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตาง
เปนรายคูจากลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ ในความพึงพอใจโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลัง
การขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.1719 
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 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

ระหวางกลุมลูกคาที่มีเปนพนักงานบริษัทเอกชนกับกลุมลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ ผลการ
ทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีเปนพนักงานบริษัทเอกชน
มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคู
จากลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจในความพึงพอใจโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01
กลาวคือ ลูกคาที่เปนพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย
เทากับ 0.1628 

 
ตาราง 18 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการใช 
     บริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมอาชีพ 
 

กลุมอาชพี X  
พนกังาน

บริษัทเอกชน 

รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.637 - 
-0.2214** 

(0.000) 

0.2805** 

(0.003) 

รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
3.859  

 

- 

0.5019** 

(0.000) 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ 
3.357   - 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละอาชีพ

ของกลุมลูกคาในตาราง 18 สรุปไดดังน้ี  
 ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีเปนพนักงานบริษัทเอกชนกับกลุมลูกคาที่ รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีเปน
พนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 
จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจในดานกระบวนการใหบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่ เปนพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคา
ที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.2214 
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 ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับกลุมลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของ
กิจการ ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่รับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด
แตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ ในดานกระบวนการใหบริการอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีธุรกิจ
สวนตัว/เจาของกิจการ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.5019 

 ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีเปนพนักงานบริษัทเอกชนกับกลุมลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 
ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีเปนพนักงาน
บริษัทเอกชนมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตาง
เปนรายคูจากลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจในดานกระบวนการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่เปนพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการ
ใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของ
กิจการ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.2805 

 

ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานคุณภาพใหบริการในการใช 
     บริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมอาชีพ 
 

กลุมอาชพี X  พนกังานบริษทัเอกชน 
รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.767 - 
0.0834 

(0.097) 

0.2592** 

(0.002) 

รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
3.684  

 

- 

0.1758* 

(0.042) 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ 
3.508   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดานคุณภาพ
การใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละอาชีพของกลุม

ลูกคาในตาราง 19 สรุปไดดังน้ี  
 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับกลุมลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของ
กิจการ ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.042 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่รับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด
แตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ ในความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือ ลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจดาน
คุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคา
ที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.1758 

 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีเปนพนักงานบริษัทเอกชนกับกลุมลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 
ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีเปนพนักงาน
บริษัทเอกชนมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตาง
เปนรายคูจากลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจในความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่เปนพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจดานคุณภาพ
การใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีธุรกิจ
สวนตัว/เจาของกิจการ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.2592 

 

ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการ 
     หลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมอาชีพ 
 

กลุมอาชพี X  
พนกังาน

บริษัทเอกชน 

รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.565 - 
0.2703** 

(0.000) 

0.3039** 

(0.000) 

รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
3.295  

 

- 

0.3361 

(0.676) 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ 
3.261   - 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดานราคา
คาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละอาชีพของกลุม

ลูกคาในตาราง 20 สรุปไดดังน้ี  
 ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีเปนพนักงานบริษัทเอกชนกับกลุมลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ผล
การทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีเปนพนักงาน
บริษัทเอกชนมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตาง
เปนรายคูจากลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจในดานราคาคาบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 กลาวคือ ลูกคาที่เปนพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลัง
การขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจโดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.2703 
 ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับกลุมลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ ผล
การทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตาง
เปนรายคูจากลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ ในดานราคาคาบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 กลาวคือ ลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการ
หลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.3039 

 
ตาราง 21 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการ 
     ใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมอาชีพ 
 

กลุมอาชีพ X  
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
รับราชการ/

พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
ธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ 

พนักงานบริษทัเอกชน 3.726 - 
-0.1687** 
(0.001) 

0.1926* 
(0.022) 

รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.895  
 
- 
 

0.2381 
(0.785) 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของ
กิจการ 

3.919   - 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดาน
บุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละ

อาชีพของกลุมลูกคาในตาราง 21 สรุปไดดังน้ี  
 
 ความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีเปนพนักงานบริษัทเอกชนกับกลุมลูกคาที่มีธุรกิจสวนตัว/เจาของ
กิจการ ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.022 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีเปน
พนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 
จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจในดานบุคลากรในการใหบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือ ลูกคาที่เปนพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจดานบุคลากรใน
การใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีธุรกิจ
สวนตัว/เจาของกิจการ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.1926 

 

 ความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีเปนพนักงานบริษัทเอกชนกับกลุมลูกคาที่รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีเปน
พนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 
จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจในดานบุคลากรในการใหบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่เปนพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจดานบุคลากรใน
การใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่รับ
ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.1687 

 
 สมมติฐานขอที่ 5  ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลัง
การขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
 
  ซ่ึงสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี คือ 
  H0 :ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ 
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน 
  H1 :ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขาย
กับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตาง 
 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชื่อม่ันที่ 95% ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ F-Prop. (Sig.) มีคานอยกวา 0.05 แสดงวามีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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โดยที่สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จะสามารถสรุปวา มีคาเฉลี่ย
อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จึงนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยการทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกันที่รับนัยสําคัญ 0.05 ซ่ึง
สามารถแสดงผลการทดสอบสมมติฐานไดดังตอไปน้ีตามตาราง 22 
 
ตาราง 22 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ  
     บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานจําแนกตามรายไดตอเดือน  
 

ความพึงพอใจของลูกคาที ่ แหลงความ SS df MS F-Ratio F-Prob. 

 แปรปรวน           

ดานกระบวนการใหบริการ ภายในกลุม 3.520 4 0.880 3.018* 0.018 

 ภายในกลุม 115.164 395 0.292   

 รวม 118.684 399    

ดานคุณภาพการใหบริการ ภายในกลุม 7.104 4 1.776 8.595** 0.000 

 ภายในกลุม 81.623 395 0.207   

 รวม 88.727 399    

ดานราคาคาบริการ ภายในกลุม 2.847 2 0.712 3.503** 0.008 

 ภายในกลุม 80.260 395 0.203   

 รวม 83.108 399    
ดานบุคลากรในการ
ใหบริการ ภายในกลุม 9.510 4 2.378 11.436** 0.000 

 ภายในกลุม 82.122 395 0.208   

 รวม 91.632 399    

ดานความพึงพอใจโดยรวม ภายในกลุม 2.994 4 .748 7.361** 0.000 

 ภายในกลุม 40.165 395 .102   

 รวม 43.159 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 จากตาราง 22 พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการ
ใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด จําแนกตามรายไดตอเดือน โดยรวม มีคา 
F-Prop. (Sig) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
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(H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการ
ขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว  
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรส
โก (ไทยแลนด) จํากัดในดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคาคาบริการและดาน
บุคลากรในการใหบริการมีคา F-Prop. (Sig) เทากับ 0.018 , 0.000, 0.008  และ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
และ 0.01 ตามลําดับ น่ันคือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดาน
ราคาคาบริการ และดานบุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัด แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอ โดยใชวิธีการ Least Significant Difference 
(LSD)  ซ่ึงไดผลลัพธดังตารางที่ 23, 24, 25, 26 และ 27 

 
 ตาราง 23 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขาย 
      กับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมรายไดตอเดือน 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

กลุมรายได X  

นอยกวาหรือ

เทากับ 

10,000 บาท 

10,001-

20,000 บาท 

20,001-

30,000 บาท 

30,001-

40,000 บาท 

มากกวา 

40,000 

บาท 

นอยกวาหรือเทากบั 

10,000 บาท 
3.697 - 

-0.05478 

(0.253) 

-0.16095** 

(0.004) 

0.15648* 

(0.015) 

0.02359 

(0.723) 

10,001-20,000 บาท 3.752  
 

- 

-0.10617* 

(0.017) 

0.21126** 

(0.000) 

0.07837 

(0.168) 

20,001-30,000 บาท 3.856   - 
0.31742** 

(0.000) 

0.18453** 

(0.004) 

30,001-40,000 บาท 3.363    
 

- 

-0.13289 

(0.062) 

มากกวา 40,000 

บาท 
3.674     - 
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 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจโดยรวมใน
การใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละรายไดตอเดือน

ของกลุมลูกคาในตาราง 23 สรุปไดดังน้ี  
 
 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

ระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 

20,001-30,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่

มีรายไดตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 

อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทในความ

พึงพอใจโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือ

เทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.16095 

 

 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

ระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 

30,001-40,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.015 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่

มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 

อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท ในความ

พึงพอใจโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือ

เทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.15648 

 

 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

ระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-

30,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.017 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายได 

ตอเดือน 10,001-20,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท ในความพึงพอใจโดยรวม

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาทมีความพึง

พอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มี
รายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ  0.10617 
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 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

ระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-

40,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีรายได 

ตอเดือน 10,001-20,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท ในความพึงพอใจโดยรวม

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาทมีความพึง

พอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มี
รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.21126 

 

 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

ระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 

บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 

20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

แตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท ในความพึงพอใจโดยรวมอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจ

โดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอ
เดือน 30,001-40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.31742 

 

            ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

ระหวางกลุมลกูคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทกบักลุมลกูคาที่มีรายไดตอเดือน มากกวา 40,000

บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 

20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกบั บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

แตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือนมากกวา 40,000 บาท ในความพึงพอใจโดยรวมอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01กลาวคอื ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจ

โดยรวมในการใชบริการหลงัการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอ
เดือน มากกวา 40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.18453 
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ตาราง 24 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการใช 
     บริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมรายได 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากดั

ในแตละรายไดของกลุมลูกคาในตาราง 24 สรุปไดดังน้ี  
 
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายได ตอเดือน 

30,001-40,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่

มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท ในความพึงพอใจ

ดานกระบวนการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001 

– 20,000 บาทมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

กลุมรายได X  

นอยกวาหรือ
เทากับ 

10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001-
40,000 บาท 

มากกวา 
40,000 
บาท 

นอยกวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

3.617 - 
-0.1521 
(0.061) 

-0.0799 
(0.402) 

0.1381 
(0.204) 

-0.1960 
(0.862) 

10,001-20,000 บาท 3.769  
 
- 

0.07209 
(0.336) 

0.2902** 
(0.002) 

0.1325 
(0.168) 

20,001-30,000 บาท 3.697   - 
0.2182* 
(0.037) 

0.0603 
(0.577) 

30,001-40,000 บาท 3.479    - 
-0.1578 
(0.190) 

มากกวา 40,000 
บาท 

3.636     - 
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(ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 

0.2902 
 
 ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 

30,001-40,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.037  ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่

มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท ในความพึงพอใจ

ดานกระบวนการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001 

– 30,000 บาทมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 

0.2182 
 
ตาราง 25 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใช 
     บริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมระดับรายไดตอเดือน 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 

กลุมรายได X  

นอยกวาหรือ

เทากับ 

10,000 บาท 

10,001-

20,000 บาท 

20,001-

30,000 บาท 

30,001-

40,000 บาท 

มากกวา 

40,000 

บาท 

นอยกวาหรือเทากบั 

10,000 บาท 
3.697 - 

-0.5583 

(0.414) 

-0.1590* 

(0.048) 

0.3338** 

(0.000) 

0.0229 

(0.810) 

10,001-20,000 บาท 3.752  - 
-0.1032 

(0.102) 

0.3896** 

(0.000) 

0.0788 

(0.331) 

20,001-30,000 บาท 3.856   - 
0.4928** 

(0.000) 

0.1819* 

(0.047) 

30,001-40,000 บาท 3.363    - 
-0.3109** 

(0.002) 

มากกวา 40,000 

บาท 
3.674     - 
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 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดาน
คุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละรายได

ของกลุมลูกคาในตาราง 25 สรุปไดดังน้ี  
 
 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายได

ตอเดือน 20,001-30,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.048 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความ

วา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขาย

กับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 

บาท ในความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือ ลูกคาที่มี

รายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการ

หลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 

บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.1590 

 

 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายได

ตอเดือน 30,001-40,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความ

วา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขาย

กับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 

บาท ในความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มี

รายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการ

หลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 

บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.3338 

 

 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 

30,001-40,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่

มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท ในความพึงพอใจ

ดานคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-

20,000 บาทมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 
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(ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 

0.3896 

 

 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 

30,001-40,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่

มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท ในความพึงพอใจ

ดานคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-

30,000 บาทมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 

0.4928 

 

            ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 

มากกวา 40,000บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่

มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บรษิทั อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดแตกตาง เปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน มากกวา 40,000 บาท ในความพึงพอใจ

ดานคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-

40,000 บาทมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบรกิารหลังการขายกับ บริษทั อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน มากกวา 40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 

0.3109 

 

 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบรกิารหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 

มากกวา 40,000บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.047 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่

มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บรษิทั อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดแตกตาง เปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือนมากกวา 40,000 บาท ในความพึงพอใจ

ดานคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคญัทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-

30,000 บาทมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการในการใชบรกิารหลังการขายกับ บริษทั อัลเฟรสโก 
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(ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือนมากกวา 40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากบั 

0.1819 

 
ตาราง 26 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการ 
     หลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมระดับรายไดตอเดือน 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดานราคา
คาบริการในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละ

รายไดของกลุมลูกคาในตาราง 26 สรุปไดดังน้ี  
 
 ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 

30,001-40,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่

มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 

อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท ในความ

พึงพอใจดานราคาคาบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอย

กลุมรายได X  

นอยกวาหรือ
เทากับ 

10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001-
40,000 บาท 

มากกวา 
40,000 
บาท 

นอยกวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

3.697 - 
0.0401 
(0.553) 

0.0312 
(0.695) 

0.3003** 
(0.001) 

0.0890 
(0.344) 

10,001-20,000 บาท 3.752  - 
-0.0089 
(0.886) 

0.2602** 
(0.001) 

0.0489 
(0.542) 

20,001-30,000 บาท 3.856   - 
0.2691** 
(0.002) 

0.0579 
(0.522) 

30,001-40,000 บาท 3.363    - 
-0.2112* 
(0.036) 

มากกวา 40,000 
บาท 

3.674     - 
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กวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 

อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทโดยมีผลตางของ

คาเฉลี่ยเทากับ 0.3003 

 

 ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายได ตอเดือน 10,001 – 20,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-

40,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีรายได

ตอเดือน 10,001-20,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายได ตอเดือน 30,001-40,000 บาท ในความพึงพอใจดาน

ราคาคาบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 

บาทมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.2602 

 

 ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-

40,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีรายได

ตอเดือน 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท ในความพึงพอใจดาน

ราคาคาบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 

บาทมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.2691 

 

            ความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน มากกวา 

40,000บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.036 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายได

ตอเดือน 30,001-40,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน มากกวา 40,000 บาท ในความพึงพอใจดาน

ราคาคาบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 

บาทมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน มากกวา 40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.2112 
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ตาราง 27 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการในการ 
     ใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด กับกลุมระดับรายไดตอเดือน 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากผลการวิเคราะหการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดาน
บุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละ

รายไดของกลุมลูกคาในตาราง 27 สรุปไดดังน้ี  
 
 ความพึงพอใจดานบุคลากรใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายได 

ตอเดือน 20,001-30,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความ

วา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขาย

กับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 

บาท ในความพึงพอใจดานบุคลากรใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มี

รายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความพึงพอใจดานบุคลากรใหบริการในการใชบริการหลัง

การขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท

โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.4361 

กลุมรายได X  

นอยกวาหรือ
เทากับ 

10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001-
40,000 บาท 

มากกวา 
40,000 
บาท 

นอยกวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

3.686 - 
-0.0514 
(0.453) 

-0.4361** 
(0.000) 

-0.1464 
(0.112) 

0.0020 
(0.983) 

10,001-20,000 บาท 3.738  
 
- 

-0.3847** 
(0.000) 

-0.0950 
(0.218) 

0.0534 
(0.511) 

20,001-30,000 บาท 4.122   
 
- 

0.2897** 
(0.001) 

0.4380** 
(0.000) 

30,001-40,000 บาท 3.833    
 
- 

0.1484 
(0.145) 

มากกวา 40,000 
บาท 

3.684    
 
 

- 
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 ความพึงพอใจดานบุคลากรใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายได ตอเดือน 

20,001-30,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่

มีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท ในความพึงพอใจ

ดานบุคลากรใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001 – 
20,000 บาทมีความพึงพอใจดานบุคลากรใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 

0.3847 

 

 ความพึงพอใจดานบุคลากรใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทกับกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 

30,001-40,000 บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่

มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท ในความพึงพอใจ

ดานบุคลากรใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-

30,000 บาทมีความพึงพอใจดานบุคลากรใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาทโดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 

0.2897 

 

            ความพึงพอใจดานบุคลากรใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทย

แลนด) จํากัดระหวางกลุมลกูคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทกบักลุมลกูคาที่มีรายไดตอเดือน 

มากกวา 40,000บาทผลการทดสอบพบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา 

ลกูคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาทมีความพงึพอใจในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท 

อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดแตกตางเปนรายคูจากลกูคาที่มีรายไดตอเดือน มากกวา 40,000 บาท ใน

ความพึงพอใจดานบุคลากรใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 กลาวคือ ลูกคาทีมี่รายไดตอ
เดือน 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจดานบุคลากรใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับ 

บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน มากกวา 40,000 บาทโดยมี

ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 



บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
   
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 
 

 การศึกษาวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดย เปรียบเทียบปจจัยทางดานขอมูลสวนบุคคล    ที่มีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคาคาบริการ และ ดานบคุลากรในการ
ใหบริการ เพ่ือนําผลจากการวิจัยครั้งน้ีมาเปนแนวทางในการปรับปรงุ และพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
หลังการขายใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือใหบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด สามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา ซ่ึงจะสงผลใหบริษัทสามารถสรางยอดขายเพิ่มขึ้นได 

ความมุงหมายการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายของการวิจัยไวดังน้ี 

1. ศึกษาความพงึพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารหลังการขายกับบรษิัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัด ในดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคา
คาบริการ และดานบุคลากรในการใหบรกิาร 

2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลงัการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และ รายไดตอเดือน 

3. เพ่ือรวบรวมปญหาและขอเสนอแนะในการปรับปรุงพัฒนาการบริการหลังการขายของ
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ใหดียิ่งขึ้น 

ความสําคญัของการวิจัย 

  1.   เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการบริการหลังการขายของบริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัดที่มีตอลูกคาใหดียิ่งขึ้น 

   2.  เพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินงานในการบริการดานบริการเพื่อใหสอดคลองตอความพึง
พอใจของลูกคาที่มาใชบรกิาร 
   3.  เพ่ือเปนประโยชนตอผูที่สนใจในการศึกษาคนควาหาขอมูลในดานการใหบริการหลังการ
ขายของบริษทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 
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สมมติฐานทางการวิจัย 
  

1. ผูใชบริการทีมี่เพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลงัการขาย บรษิัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

2. ผูใชบริการทีมี่อายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลงัการขาย บรษิัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

3. ผูใชบริการทีมี่ระดับการศกึษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขาย 
บริษทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

4. ผูใชบริการทีมี่อาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลงัการขาย บรษิัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

5. ผูใชบริการทีมี่รายไดตอเดือนแตกตางกนั มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขาย 
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดโดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

1.  ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ทาํการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใชบริการหลงัการขายทั่วไป
ในเขตกรุงเทพมหานครเฉพาะที่ใชบริการซอมและบํารงุรักษาเครื่องปรับอากาศแบบแยกสวนเทานั้น 

2.   กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
การวิจัยครั้งน้ี กลุมตวัอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใชบรกิาร

หลังการขายกบับริษทั อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด  
3.   เกณฑการสุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควานี้ คอืลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัด โดยไดกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณ (กัลยา วานชิยบัญชา 2542 : 74) 
ซ่ึงขนาดตัวอยางที่ไดจากการคํานวณเทากับ 385 คนและขอเปนกลุมตัวอยาง 15 คน รวมจํานวน
ตัวอยาง 400 คน โดยทําการเก็บกลุมตัวอยางโดยการสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
 

เคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล 
 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล  ซ่ึงแบงเนื้อหาของแบบสอบถามออกเปน 3 สวนดังน้ี   
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สวนที่ 1   เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกบัขอมูลสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา  อาชีพ   รายไดตอเดือน   มีลักษณะเปนคําถามปลายปด (Close-Ended Questions) 
โดยคําถามจะเปนลักษณะใหเลือกตอบ(Multiple Choice)ไดเพียงคาํตอบเดียว  จํานวนทั้งสิ้น  5 ขอ   
สวนที่ 2    เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด   ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประเมินคาตอบ 
(Likert Scale) จํานวน 21 ขอ  

สวนที่ 3   เปนแบบสอบถามลักษณะปลายเปด (Open-Ended Questions) แบบไมมีโครงสราง  
(Unstructured Questions) เปนการแสดงความคิดเห็นในเรื่องปญหาและขอเสนอแนะอื่นๆ จํานวน 4 
ขอ เพ่ือรับทราบปญหาขอบกพรองและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูตอบแบบสอบถามในดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคาคาบริการ และดานบคุลากรในการใหบริการ 

 

ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 

ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัยดังน้ี 
1. ศึกษาคนควาจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตวัแปรที ่

จะศึกษา เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึง่เกีย่วของกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการ 

ขายกับบรษิัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาจะตองมีความสอดคลองกับ

วัตถุประสงค นิยามศัพท และกลุมตัวอยาง 

3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธเพ่ือพิจารณาตรวจสอบความ 
ถูกตอง และเสนอแนะเพิ่มเติมเพ่ือนํามาปรับปรุงแกไข 

4. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขในขั้นที่ 3 เสนอผูเชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง 
ตามเนื้อหา (Content validity) 

5. ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญจากนั้นนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสาร 
นิพนธตรวจสอบอีกครั้ง เพ่ือปรับปรุงแกไขครั้งสุดทายกอนนําไปทดลองใช (Try Out)        โดยการนํา
แบบสอบถามฉบับสมบูรณน้ันไปทดลองใชกับประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน เพ่ือหาคา
ความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยวิธีหาคาสมัประสิทธิ์แอลฟาใชสตูรของ    ครอนบัค (Cronbach ’s alpha) 
(กัลยา วานิชยบัญชา.2546:144) โดยคาแอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับของความคงที่ของแบบสอบถาม 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยเก็บทําการเก็บรวบรวมขอมูลของผูตอบแบบสอบถามโดยทําการ
แจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยาง แลวรอรับคืนดวยตนเอง 
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การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล 

 
ขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวมจะนํามาดําเนินการวิเคราะห   ดังน้ี 
1. นําไปวิเคราะหขอมูลดวยวิธีทางสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS/PC  (Statistical   

Package   For  The  Social  Sciences  , PC for windows version 13) 
2.  นําขอมูลที่ไดมาจําแนกตามหมวดหมูและแจงนับความถี่  (Frequency   Distribution) 
3. วิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามในดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

และรายไดตอเดือน โดยหาคาความถี่ (Frequency) และคิดเปนคารอยละ  (Percentage) 
4. วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรส

โก (ไทยแลนด) จํากัดโดยหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard    Deviation  :  
S.D.) 

5. วิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานจากการสํารวจขอมูลดานสวนบุคคลและความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดในแตละดาน ไดแกดาน
กระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคาคาบริการ และดานบุคลากรในการใหบริการ 
ระหวาง 2 กลุม จะใชการทดสอบคาที (t-test) กรณีที่ระหวางกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมขึ้นไปจะใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way analysis of variance) ถามีความแตกตางอยางมีนัยสาํคญั
ทางสถิติจึงใช Least Significant Difference (LSD) ตรวจสอบความแตกตางระหวางกลุม  
 
 

สรุปผลการศึกษาคนควา 
 
 จากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด สามารถสรุปผลไดดังน้ี 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 
 สวนที ่1 การวิเคราะหขอมูลดานสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา 
 
  เพศ  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ที่ตอบ
แบบสอบถามเปนเพศชายจํานวน 215 คน คิดเปนรอยละ 53.8 และเพศหญิง จํานวน 185 คน คิดเปน
รอยละ 46.3 โดยลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง 
  อายุ  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ที่ตอบ

แบบสอบถามมากที่สุด คือ ลูกคาที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 30 ป จํานวน 216 คน  คิดเปนรอยละ 54.0   
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รองลงมา คือ ลูกคาที่มีอายุ 31 - 40 ป จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 28.0,         และนอยที่สุด คือ ลูกคา

ที่มีอายุมากกวา 40 ป จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.0  ตามลําดับ 

  ระดับการศึกษา  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัด ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุด คือ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี จํานวน 302 คน 

คิดเปนรอยละ 75.5  รองลงมามีระดับการศึกษา  อยูในระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 66 คน คิดเปน
รอยละ 16.5  และมีระดับการศึกษาอยูในระดับสูงกวาปริญญาตรีจํานวน  32  คน คิดเปนรอยละ  8.0 
ตามลําดับ 
  อาชีพ  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ที่ตอบ

แบบสอบถามมากที่สุด คือ ลูกคาที่มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 220  คน คิดเปนรอยละ 

55.0   รองลงมาอาชีพเปนขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 35.8 และมี
อาชีพธุรกิจสวนตัว  /  เจาของกิจการ จํานวน 37 คน  คิดเปนรอยละ 9.3 ตามลําดับ 
  รายไดตอเดือน  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 

จํากัด ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุด คือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน  10,001 – 20,000 บาท  จํานวน 189 

คน คิดเปนรอยละ 47.3  รองลงมา คือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000  บาท จํานวน 72 คน 
คิดเปนรอยละ 18.0, ถัดไป คือลูกคาที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 58 คน
คิดเปนรอยละ 14.5, ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 
10.8 และนอยที่สุด คือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน มากกวา 40,000 บาท จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 
9.5 ตามลําดับ 
   

สวนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการ
ขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดพบวา  

 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 
จํากัด โดยรวมและรายดาน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพในการใหบริการ ดาน
ราคาคาบริการ และดานบุคลากรในการใหบริการ พบวาลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 
สามารถจําแนกเปนรายดานดังตอไปน้ี 
 ดานกระบวนการใหบริการ  พบวา ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัด มีระดับความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมี

คาเฉลี่ย 3.69  โดยจําแนกระดับพึงพอใจเปนรายขอดังนี้ ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการซอม 

ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3.86 ความรวดเร็ว

ในการติดตอและติดตามงานซอม ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดย

มีคาเฉลี่ย 3.67ความตรงตอเวลาในการนัดหมายของการใหบริการ ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมี
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ความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย  3.64 ดานความรวดเร็วในการสงมอบสินคาหลังจาก

ใหบริการเสร็จเรียบรอย ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 

3.76 และอะไหลที่จัดไวบริการมีเพียงพอตลอดเวลา ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจอยู

ในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยนอยสุด 3.53 

 ดานคุณภาพการใหบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัด มีระดับความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 

3.71   โดยจําแนกระดับพึงพอใจเปนรายขอดังนี้ สินคาที่ซอมไดรับกลับมาในสภาพเดิม ลูกคาที่มาใช

บริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3.82 เวลาการซอมเหมาะสม 

ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.59 ประสิทธิภาพการ

ซอมดีมีคุณภาพ ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.71 

ความถูกตองในรายการบริการที่ซอมลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก

โดยมีคาเฉลี่ย 3.76 และความชํานาญ เชี่ยวชาญของผูใหบริการ ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความ

พึงพอใจ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยนอยสุด 3.53 

 ดานราคาคาบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 
จํากัด มีระดับความพึงพอใจดานราคาคาบริการโดยรวม  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.44 โดยจําแนก

ระดับพึงพอใจเปนรายขอดังนี้ อัตราคาบริการมีความเหมาะสม ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความ

พึงพอใจ อยูในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ย 3.28 ราคาเหมาะสมกับอัตราคาซอม ลูกคาที่มาใชบริการ

หลังการขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ย 3.32 ราคาเหมาะสมกับอะไหลของ

สินคา ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย  3.32การ

แจงราคาลวงหนาเม่ือมีการเปลี่ยนแปลงราคา ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูใน

ระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.43 สามารถตรวจสอบราคาคาบริการไดเม่ือลูกคาตองการ ลูกคาที่มาใช

บริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.56 และความชัดเจนในรายละเอียด

ของคาบริการ ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.74 

 ดานบุคลากรในการใหบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัด มีระดับความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการโดยรวม อยูในระดับมาก   โดยมีคาเฉลี่ย 

3.805 โดยจําแนกระดับพึงพอใจเปนรายขอดังนี้ พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพและดูดี ลูกคาที่มาใช

บริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.81 พนักงานใหการตอนรับและ

ดูแลลูกคาอยางทั่วถึง ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 

3.70 พนักงานมีมารยาทและใชคําพูดที่สุภาพ ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูใน

ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย  3.85 พนักงานยิ้มแยมและเต็มใจในการใหบริการ ลูกคาที่มาใชบริการหลังการ

ขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.96 และพนักงานใหรายละเอียดหรือใหคําปรึกษา
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กับลูกคาไดอยางชัดเจน ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก  โดยมี

คาเฉลี่ย 3.71 

 
 สวนที่ 3 การวิเคราะหเร่ืองปญหาและขอเสนอแนะจากแบบสอบถามพบวา 
 
 ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก  (ไทยแลนด ) จํากัด ที่ตอบ
แบบสอบถามมีปญหาและขอเสนอแนะทั้ง 4 ดาน มีดังน้ีคือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการ
ใหบริการ ดานราคาคาบริการและดานบุคลากรในการใหบริการ  
  
 ดานกระบวนการใหบริการ 
  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ที่ตอบ
แบบสอบถามมีปญหาและขอเสนอแนะในดานกระบวนการใหบริการ  โดยตองการใหปรับปรุงเรื่องการ
ใหบริการมาตรงตามเวลานัดหมายทุกครั้ง  
 ดานคุณภาพการใหบริการ 
  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ที่ตอบ
แบบสอบถามมีปญหาและขอเสนอแนะในดานคุณภาพการใหบริการ มากที่สุด คือ ตองการใหปรับปรุง
เรื่องระยะเวลาในการซอมใหรวดเร็วขึ้นกวาเดิม รองลงมา คือ ตองการใหมีการรับประกันสินคาทั้งหมด
ทุกรายการ และ ลําดับสุดทาย คือ ตองการใหปรับปรุงพนักงานผูใหบริการมีความเชี่ยวชาญในทุกเรื่อง  
 ดานราคาคาบริการ 
  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ที่ตอบ
แบบสอบถามมีปญหาและขอเสนอแนะในดานราคาคาบริการ  โดยตองการใหปรับปรุงราคาคาบริการให
ถูกลงกวาเดิม  
 ดานบุคลากรในการใหบริการ 
  ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ที่ตอบ
แบบสอบถามมีปญหาและขอเสนอแนะในดานบุคลากรในการใหบริการ มากที่สุด คือ ตองการให
พนักงานตอนรับสามารถตอบปญหากับลูกคาไดทุกเรื่อง และรองลงมา คือ ตองการใหพนักงานตอนรับ
ปรับปรุงการใหคําแนะนําในการใหบริการอยางละเอียดมากขึ้นกวาเดิม  
 

การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
 สวนที ่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานขอที่ 1  ลูกคาที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการ
ขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
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 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการ
ขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในดานกระบวนการ

ใหบริการและดานราคาคาบริการในการใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ลูกคาที่มีเพศ

แตกตางกันมีความพึงพอใจในดานคุณภาพในการใหบริการและดานบุคลากรในการใชบริการในการใช

บริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
   
 สมมติฐานขอที่ 2  ลูกคาที่มีอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการ
ขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการ
ขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการและดานบุคลากรในการใหบริการใน
การใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด แตกตาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการและดานคุณภาพการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) 
จํากัด ไมแตกตางกัน ที่อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
   
 สมมติฐานขอที่ 3  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใช
บริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใช
บริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการหลัง
การขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการ 
ดานราคาคาบริการและดานบุคลากรในการใหบริการในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
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 สมมติฐานขอที่ 4  ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลัง
การขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการ
ขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ ดาน
ราคาคาบริการ และดานบุคลากรในการใหบริการ ในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทย
แลนด) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
   
 สมมติฐานขอที่ 5  ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใช
บริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
 

ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใช
บริการหลังการขายกับ บรษิัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 ลูกคาที่มีรายไดตางกันมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ 
ดานราคาคาบริการ และดานบุคลากรในการใหบริการ ในการใชบรกิารหลังการขายกับบรษิัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้ง
ไว  
   

การอภิปรายผล 
 
 ผลจาการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ บริษัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายไดดังน้ี 

 1. ผลจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบรษิทั อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมและรายดาน ไดแก ดานกระบวนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ 
ดานราคาคาบรกิาร และดานบุคลากรในการใหบริการ สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 

1.1 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารหลังการขายกับบรษิัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 
ในดานกระบวนการใหบริการหัวขอเรื่องความรวดเรว็ในการติดตอและติดตามงานซอมและความตรงตอ
เวลาในการนดัหมายของการใหบริการ อยูระดับมาก เพราะมีระบบการจัดการดานกระบวนการใหบริการ
โดยมุงเนนการประสานงานในการทํางานใหมีประสิทธภิาพ ซ่ึงมีความสอดคลองกับ ฟรีเมนเทอร (ออย
ทิพย กองสมบัติ. 2537: 15-20 ; อางอิง Freemantle. 1993) หน่ึงในแนวทางการพฒันาลูกคาสัมพันธ ก็
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คือ การรักษาคําม่ันสัญญาที่ใหกับลูกคา องคกรจะตองใหความสนใจในการใหบรกิาร เม่ือมีการนัดหมาย
จะใหบริการเมื่อใดก็ตามจะตองทําตามนดัหมาย ควรใหบริการอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพและเปนมิตร 

1.2 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารหลังการขายกับบรษิัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 
ในดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม อยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเปนเพราะการจัดการทีมเขาไปบริการ
ลูกคา โดยเฉพาะการสรางหัวหนาทีมและการทาํงานประสานกันภายในทีมโดยมีเปาหมายในการสราง
บริการใหมีประสิทธิภาพ ซ่ึงสอดคลองกับ ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (อางอิงจาก Philip Kotler. 2000)  
กลาวถึง การจัดการกับคุณภาพของบริการ (Managing Service Quality) โดยวิธีที่จะทําใหเห็นความ
แตกตางกับคูแขงของบริษทัขายบริการก็คือ  ทําการสงบริการที่มีคุณภาพสูงกวาของคูแขง  วิธีการก็คือ  
ทําใหคุณภาพของบริการเทากับความคาดหมายของลูกคาในตลาดเปาหมายหรืออาจทําใหสูงเกินกวา
ความคาดหมายของลูกคาในตลาดเปาหมาย   

1.3 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารหลังการขายกับบรษิัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 
ในดานราคาคาบริการหัวขอความชัดเจนในรายละเอียดของคาบริการ อยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเปน
เพราะรูปแบบการเสนอราคาใหกับลูกคา โดยการใสรายละเอียดใหชัดเจนในใบเสนอเพือ่ใหลูกคา
สามารถพิจารณาไดงายขึ้น เน่ืองจากลูกคาตองการความละเอียดชัดเจนในการเสนอราคา รวมทั้งราคาที่
สมเหตุผล เพ่ือเปนขอมูลในการตัดสินใจ  

1.4 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบรกิารหลังการขายกับบรษิัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 
ในดานบุคลากรในการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ทั้งน้ีเพราพนักงานตอนรับมีการแตงกายสะอาด 
สุภาพ ใชคําพูดที่สุภาพ ยิ้มแยมและเตม็ใจในการใหบริการ ซ่ึงมีความสอดคลองกับ    ศิริวรรณ  และ
คณะ. (2546 : 431)  กลาวไววาบุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม  
บุคลิกดี  หนาตายิ้มแยมแจมใส  พูดจาไพเราะ  เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทบัใจ  และเกิดความเชื่อม่ัน
วาบริการที่ซ้ือจะดีดวย 

2. ผลจากการศึกษาปจจัยทีมี่ผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบรษิทั 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือน 
สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 

2.1 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด โดยรวม แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว ทั้งเพศชาย และหญิงมีความ
พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการหลังการขายอยูในระดบัมาก โดยเพศชายมคีวามพึงพอใจโดยรวม
มากกวาเพศหญิง อาจเปนเพราะวาเพศหญิงมีความละเอียด รอบคอบและตองการความชัดเจนในการใช
บริการมากกวาเพศชาย 

2.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด ดานราคาคาบริการและดานบุคลากรในการใหบริการแตกตางกนั ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยลูกคาที่มีอายุมากกวา 40 ป จะมีความพึงพอใจในดานราคาคาบริการและดาน
บุคลากรในการใหบริการมากกวาลูกคาทีมี่ชวงอายุต่ํากวา 30 ป และ อายุระหวาง 31-40 ป เน่ืองจาก
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ลูกคาที่มีอายมุากกวา 40 ป มีวุฒิภาวะสูงกวา จึงมีความใสใจในราคาคาบริการและตองการใหมี
พนักงานบริการเปนอยางดีเพ่ือมีความมั่นใจในการใชบริการมากกวาในดานอ่ืนๆ  

2.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับบริษทั 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ดานคุณภาพการใหบริการ ดานราคาคาบริการ และดานบุคลากรในการ
ใหบริการแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี
มีความพึงพอใจดานราคาคาบริการและดานบุคลากรในการใหบริการนอยกวากลุมอ่ืนๆ อาจเปนเพราะ
ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสงูกวาปริญญาตรีจะใหความสําคัญโดยคํานึงถึงราคาคาบริการเปนหลกั และ
ตองการไดรับการใสใจจากการบริการดานบุคลากรในการใหบริการมากกวากลุมอ่ืนๆ 

2.4 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลงัการขายกับบริษัท อัลเฟรส
โก (ไทยแลนด) จํากัด โดยรวมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว ลูกคาที่มีธุรกิจสวนตวั/
เจาของกิจการเปนกลุมที่มีความพึงพอใจโดยรวมนอยกวากลุมอ่ืนๆ อาจเปนเพราะลูกคาที่มีธุรกิจ
สวนตวั/เจาของกิจการ มีความตองการไดรับการดูแลดานการบริการในแตละดานเปนอยางดี โดยการ
บริการตองเพียบพรอม ไมมีขอบกพรองและความผดิพลาดเกิดขึ้น ลูกคากลุมน้ีจะรอบคอบกับการ
บริการทุกอยางซึ่งใหความใสใจอยางละเอียดในทุกๆเรือ่ง การใหบริการกับลูกคากลุมน้ีจึงตองการไดรับ
การดูแลเปนพิเศษมากกวากลุมอ่ืนๆ 

2.5 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหลังการขายกับบรษิทั 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด ดานราคาคาบริการแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดย
ลูกคากลุมที่มีรายไดตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจดานราคาคาบริการ
มากกวากลุมอ่ืนๆ อาจเปนเพราะลูกคามีรายไดตอเดือนนอย จึงคํานึงถึงราคาคาบริการเปนเรื่องหลัก 
โดยราคาคาบริการตองไมแพงจนเกินความสามารถในการชําระคาบริการ 

 

ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด พบวา 
  
 1. จากผลการวิเคราะหขอมูลดานกระบวนการใหบริการ ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม อยูในระดับ
มาก แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในอะไหลที่จัดไวบริการมีเพียงพอ
ตลอดเวลา ซ่ึงมีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเม่ือเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยรายขออ่ืนๆในดานกระบวนการใหบริการ 
ดังนั้นจึงควรมีการจัดทําสต็อกสินคาใหดีขึ้นกวาเดิม โดยการคอยตรวจเช็คและนับอะไหลสินคาที่ใชอยู
เปนประจําใหมีคงเหลือไวในสต็อกสินคาเพียงพอตอการบริการ เพ่ือไมใหเสียเวลาในการจัดหาอะไหล
สินคาอยางเรงดวนในกรณีที่อะไหลหมดสต็อกและมีลูกคาที่ตองการรอคอยอยู ควรจัดใหมีการคํานวณ
สต็อกอะไหลในปริมาณนอยที่สุดที่ตองมีการสั่งซ้ือใหมเฉลี่ยตอเดือน 
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 2. จากขอเสนอแนะในดานกระบวนการใหบริการ  ลูกคามีความตองการใหปรับปรุงเรื่องการ
ใหบริการมาตรงตามเวลานัดหมายทุกครั้ง เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา จึงควรจัดใหมีการใช
โปรแกรมสําเร็จรูปเขามาใชประโยชนเพ่ือเอ้ืออํานวยตอการบริการใหตรงตามเวลานัดหมายกับลูกคาทุก
ครั้ง 
 3. จากผลการวิเคราะหขอมูลดานคุณภาพการใหบริการ แสดงวา ลูกคาที่มาใชบริการหลังการ
ขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม อยูใน
ระดับมาก แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในเรื่องพนักงานใหรายละเอียด
หรือใหคําปรึกษากับลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยมากที่สุด  เราจะสามารถนําขอมูลดังกลาวมาจัดฝกอบรม
พนักงานใหบริการใหมีทักษะ ความรูและความเชี่ยวชาญในงานมากขึ้นเพ่ือสามารถตอบคําถาม ให
รายละเอียด และใหคําปรึกษากับลูกคาใหชัดเจนมากขึ้นกวาเดิม  
 4. จากขอเสนอแนะความตองการใหปรับปรุงเรื่องระยะเวลาในการซอมใหรวดเร็วขึ้นกวาเดิม 
จึงควรจัดใหมีการทํา Key Performance Indicator (KPI) สําหรับฝายบริการ เพ่ือเปนการทําใหพนักงาน
มีดัชนีการชี้วัดและประเมินผลในการปฏิบัติ ซ่ึงหากพนักงานทําไดตามเปาหมายและรวดเร็วตามความ
ตองการของลูกคา พนักงานจะไดรับผลตอบแทนที่มากขึ้นตามไปดวย 
 5. จากผลการวิเคราะหขอมูลดานราคาคาบริการ แสดงวา ลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับ
บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดมีความพึงพอใจดานราคาคาบริการโดยรวมอยูในระดับมาก แต
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในเรื่องอัตราคาบริการมีความเหมาะสม 
ราคาเหมาะสมกับอัตราคาซอม และราคาเหมาะสมกับอะไหลของสินคาอยูในระดับปานกลาง ดังน้ันควร
มีการปรับปรุงราคาใหอยูในเกณฑที่มีมาตรฐานมากขึ้นและตองทําโปรโมชั่นสวนลดใหกับลูกคาที่มาใช
บริการอยูเปนประจําเพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความพึงพอใจดานราคาคาบริการใหมากขึ้นกวาเดิม 
 6. จากผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยดานบุคลากรในการใหบริการ แสดงวา ลูกคาที่มาใชบรกิาร
หลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัดมีความพึงพอใจดานบุคลากรในการใหบริการ
โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในเรื่องพนักงานยิ้ม
แยมและเต็มใจในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยมากที่สุด ดังนั้นควรมีการจัดอบรมพนักงานทุกคนในดาน
บริการโดยการสอนใหพนักงานมีใจรักงานบริการและสรางมิตรภาพที่ดีกับลูกคาเพื่อทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจและมาใชบริการกับบริษัทอยางตอเน่ือง 
 7. จากผลการวิเคราะหขอมูลสมมติฐานพบวา กลุมลูกคาที่มีอายุมากกวา 40 ป จะมีความพึง
พอใจดานบุคลากรในการใหบริการนอยกวากลุมชวงอายุอ่ืนๆ ดังนั้นทางบริษัทควรใหพนักงานตอนรับ
ดูแลใสใจกลุมลูกคานี้ใหมากขึ้น โดยปกติลูกคาที่มารับบริการจะตองมีการกรอกขอมูลลงในใบขอรับ
บริการในเรื่องตางๆดวยตัวเอง เชน เครื่องปรับอากาศไมเย็น เครื่องปรับอากาศสงเสียงดัง และอาการ
อ่ืนๆ แตถาเปนลูกคากลุมที่มีอายุมากกวา 40 ป จะจัดใหพนักงานตอนรับเปนผูสอบถามและกรอก
ขอมูลใหทั้งหมด เพ่ือเปนการทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในการบริการมากยิ่งขึ้น 
 8. จากผลการวิเคราะหขอมูลสมมติฐานพบวา กลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
มีความพึงพอใจดานราคาคาบริการนอยกวาลูกคากลุมอ่ืนๆ ดังน้ันทางบริษัทจะตองมีการปรับปรุง
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รูปแบบการเสนอราคาแบบ Bill of Quantity (BOQ) ใหกับกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญา
ตรีโดยจะแสดงใหเห็นชัดเจนถึงราคาคาบริการที่เหมาะสมกับรายการที่ซอมหรือบริการ พรอมทั้งแสดง
ใหเห็นสวนลดในกรณีที่เปนลูกคาที่อยูในสัญญาบริการ โดยจะเนนรายละเอียดของรายการและราคาให
มากขึ้น เพ่ือใหลูกคาไดพิจารณาวาราคาคาบริการมีความสมเหตุสมผลกับรายการที่ซอมหรือบริการ 
และลูกคาสามารถนําขอมูลไปใชในการตัดสินใจได 
 9.  จากผลการวิเคราะหขอมูลสมมติฐานพบวา กลุมลูกคาที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/เจาของ
กิจการมีความพึงพอใจโดยรวมนอยกวากลุมอาชีพอ่ืนๆ ดังนั้นทางบริษัทควรมีการจัดทําเวปไซดของ
บริษัทโดยลูกคาสามารถเขารับบริการไดสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น เชน การจองคิวการเขารับบริการ, 
การขอคําปรึกษาและคําแนะนํา, การสอบถามราคาคาบริการและอื่นๆ ไดผานทางอินเตอรเนต เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของลูกคากลุมน้ีที่เปนนักธุรกิจซ่ึงมีเวลาคอนขางจํากัดและตองการความสะดวก
รวดเร็ว 
  

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 
 
 สําหรับการวิจัยครั้งตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะวา 
 1. ควรศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานสวนผสมทางการตลาด ในดานชองทางการจัด
จําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด กับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท 
อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด 
 2. ควรทําการวิจัยในกลุมตัวอยางที่แตกตางกันนอกเหนือจากลูกคาทั่วไป เชน โรงงาน
อุตสาหกรรม โรงแรม โรงเรียน สถานทูต เปนตน เพ่ือจะไดนําผลการวิจัยที่แตกตางกันมาทําการศึกษา
เปรียบเทียบอันจะเปนประโยชนตอธุรกิจการบริการใหมากขึ้น 
 3. ควรศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการหลังการ
ขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด เพ่ือใหวิเคราะหถึงความตองการในการบริการใหตองตรง
กับความตองการของผูบริโภค 
 4. ควรศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจและทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริษัท อัลเฟรสโก 
(ไทยแลนด) จํากัด และ บริษัทคูแขง 
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แบบสอบถาม

เร่ือง : ความพึงพอใจของลูกคา

ที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

คําชี้แจง

แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการตลาด 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒประสานมิตร  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใช

บริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด เพื่อประโยชนในการพัฒนาการบริการของ
บริษัทตอไป  

โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ดังน้ี คือ

 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบสอบถาม

 สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด)
จํากัด

 สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะอื่น ๆ

ผูทําวิจัยหวังเปนอยางย่ิงวาจะไดรับความรวมมือจากทานดวยดีในการตอบแบบสอบถาม คําตอบ
ของทานผูทําวิจัยจะเก็บไวเปนความลับและใชสําหรับเปนขอมูลเพื่อสรุปผลการวิจัยในลักษณะภาพรวม

ดังน้ันคําตอบของทานจะไมมีผลเสียหายตอทานแตประการใด

ในโอกาสน้ีผูทําวิจัยตองขอขอบคุณทุกทานอยางสูงท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม
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สวนที่ 1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม

โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน ( ) ที่ตรงกับความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว

1.1) เพศ
( ) ชาย ( ) หญิง

1.2) อายุ

( ) ต่ํากวาหรือเทากับ 23 ป ( ) 24 - 30 ป

( ) 31 - 40 ป ( ) มากกวา 40 ป

1.3) ระดับการศึกษา
( ) ต่ํากวาปริญญาตรี

( ) ปริญญาตรี

( ) สูงกวาปริญญาตรี

1.4). อาชีพ
( ) นักเรียน / นักศึกษา

( ) พนักงานบริษัทเอกชน

( ) รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ
( ) ธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ

( )  อื่นๆ

1.5.) รายไดตอเดือน

( ) นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท ( ) 10,001 – 20,000 บาท
( ) 20,001 – 30,000 บาท ( ) 30,001 – 40,000 บาท

( ) มากกวา 40,000 บาท
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โปรดทําเคร่ืองหมาย  ทุกขอในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว

สวนที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด)

จํากัด

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการในแตละดาน

ระดับความพึงพอใจ
ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

1. ดานกระบวนการใหบริการ

1.1 การใหความสะดวกในการตดิตอขอรับบริการ
ซอม
1.2 ความรวดเร็วในการติดตอและติดตามงานซอม
1.3 ความตรงตอเวลาในการนัดหมายของการ
ใหบริการ
1.4 ความรวดเร็วในการสงมอบสินคาหลังจาก
ใหบริการเสร็จเรียบรอย
1.5 อะไหลที่จัดไวบริการมีเพียงพอตลอดเวลา

2. ดานคุณภาพการใหบริการ

2.1 สินคาที่ซอมไดรับกลับมาในสภาพเดิม
2.2 ระยะเวลาการซอมเหมาะสม
2.3 ประสิทธิภาพการซอมดีมีคณุภาพ

2.4 ความถูกตองในรายการบริการที่ซอม

2.5 ความชํานาญ เชี่ยวชาญของผูใหบริการ

3. ดานราคาคาบริการ

3.1 อัตราคาบริการมีความเหมาะสม
3.2 ราคาเหมาะสมกับอัตราคาซอม
3.3 ราคาเหมาะสมกับอะไหลของสินคา
3.4 การแจงราคาลวงหนาเมื่อมกีารเปล่ียนแปลง
ราคา
3.5 สามารถตรวจสอบราคาคาบริการไดเมื่อลูกคา
ตองการ
3.6 ความชัดเจนในรายละเอียดของคาบริการ

4. ดานบุคลากรในการใหบริการ

4.1 พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพและดูดี
4.2 พนักงานใหการตอนรับและดูแลลูกคาอยาง
ทั่วถึง
4.3 พนักงานมมีารยาทและใชคาํพูดที่สุภาพ
4.4 พนักงานยิม้แยมและเตม็ใจในการใหบริการ
4.5 พนักงานใหรายละเอียดหรือใหคําปรึกษากับ
ลูกคาไดอยางชัดเจน
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ตอนที่ 3 ปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการหลังการขายกับบริษัท อัลเฟรสโก 

(ไทยแลนด) จํากัด

3.1 ดานกระบวนการใหบริการ

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

3.2 ดานคุณภาพการใหบริการ

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

3.3 ดานราคาคาบริการ

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

3.4 ดานบุคลากรในการใหบริการ

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญ

รองศาสตราจารย ดร. สุภาพรรณ สิริแพทยพิสุทธิ์ อาจารยประจําภาควชิาบริหารธรุกิจ
คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

อาจารย จิตอุษา  ขันทอง อาจารยประจําภาควชิาบริหารธรุกิจ
คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ

ช่ือ  ช่ือสกุล นางสาวดวงใจ  ฉัตรทิพยมงคล

วันเดือนปเกิด 1 เมษายน 2521

สถานท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร
สถานท่ีอยูปจจุบัน 95 ถนนเทอดไท แขวงตลาดพลู เขตธนบุรี

กรุงเทพมหานคร 10600
ตําแหนงหนาท่ีการงานปจจุบัน เจาของกิจการ

สถานท่ีทํางานปจจุบัน บริษัท อัลเฟรสโก (ไทยแลนด) จํากัด

119-120 หมู 4 ถนนเพชรเกษม แขวงหลักสอง
เขตบางแค กรุงเทพมหานคร 10160

ประวัติการศึกษา
พ.ศ. 2539 มัธยมศึกษา

จากโรงเรียนซางตาครูสคอนแวนท

พ.ศ. 2543              ศลิปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาเอกภาษาฝร่ังเศส และ
     สาขาวิชาโทภาษาอังกฤษ จากมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร

พ.ศ. 2550 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด
จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
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