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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของ
บรษิทั XYZ จ ากดั (2) เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั
จ าแนกตามขอ้มลูพืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิาร การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ 
ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั ในปี พ.ศ. 2563-2564 จ านวน 89 แห่ง ใชแ้บบสอบถามเป็น
เครื่องมอืส าหรบัเกบ็รวบรวมขอ้มลู วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติค่ิารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และใช้
การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลการวจิยัพบว่า 
 (1) ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดัในภาพรวมมค่ีาเฉลีย่อยู่

ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อเรยีงล าดบัจากมากไปน้อย พบว่า ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิารมค่ีาเฉลีย่มากทีสุ่ด รองลงมาคอื 

ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคคล ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นราคา และดา้นการสง่เสรมิการตลาด ตามล าดบั 
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(2) ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีต่่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบริษทั XYZ จ ากดั พบว่า 

ลูกคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร ประเภทของเครื่องคอมเพรสเซอรแ์ละชนิดของสารท าความเยน็ ประเภทของการ

ใชบ้รกิาร และค่าใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมต่างกนั 

 
ค าส าคญั: ความพงึพอใจ, การซ่อมบ ารุง, คอมเพรสเซอรแ์ละระบบท าความเยน็, ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 
 
Abstract 
 This research aims to study (1) the customer satisfaction in refrigeration maintenance services of 
XYZ company limited and (2) to compare customer satisfaction with the basic information of customers. 
The data were collected from 89 participants by using questionnaires as a research instrument. Statistics 
for analysis were mean, frequency, and standard deviation. One-way ANOVA was used to test the 
hypothesis. The result showed that: 
 (1) The customer satisfaction in service maintenance of XYZ company limited was in the highest 
level. The aspect of product or service is the highest in level, followed by process, people, place, price, 
and promotion. 
 (2) Based on comparing results, it showed that customers with different frequency of service 
maintenance, types of compressor and refrigerant system, types of maintenance service, and service cost 
had different satisfaction levels. 
 
Keywords: satisfaction, service maintenance, compressor and refrigeration, marketing mix strategy 
 
บทน า 

ความพงึพอใจของลูกคา้มบีทบาทส าคญักบัการด าเนินธุรกจิตัง้แต่ในอดตีจนถงึปัจจุบนัทัง้ในธุรกจิขนาด

ย่อมไปจนถงึธุรกจิขนาดใหญ่ทีม่สีาขากระจายอยู่ทัว่ทุกมุมโลก ผูด้ าเนินธรุกจิสว่นใหญ่มองว่าการรบัฟังความ

ตอ้งการ ค าแนะน า หรอืแมแ้ต่ค าวจิารณ์ของลูกคา้เป็นสิง่ทีจ่ะช่วยสง่เสรมิความส าเรจ็ในธรุกจิได ้ ความพงึพอใจ

ของลูกคา้จงึเป็นสิง่ทีส่ะทอ้นใหเ้หน็ถงึความรูส้กึหรอืทศันคตทิีลู่กคา้มตี่อผลติภณัฑห์รอืบรกิารนัน้ๆ ไดอ้ย่างดเียีย่ม 

ถงึอย่างไรกต็าม ยงัมหีลายธุรกจิทีม่กัจะมองขา้มความส าคญัของประเดน็นี้ไป และสิง่เหล่านี้เองทีม่กัจะก่อใหเ้กดิ

ปัญหาหรอือุปสรรคในการด าเนินธุรกจิไดใ้นอนาคต จากงานวจิยัของ HubSpot Research (2561) พบว่า เหล่า

ธุรกจิทีเ่ตบิโตไดน้ัน้ มกัจะใหค้วามส าคญักบัความพงึพอใจของลูกคา้มากกว่าการลดรายไดข้องตวัเองลง เพราะ

ลูกคา้ทีพ่งึพอใจสามารถกลายเป็นผูป้ระชาสมัพนัธท์ีด่ใีหก้บัธุรกจิของบรษิทัได ้เมื่อลูกคา้มคีวามพงึพอใจใน



3 
 

ผลติภณัฑด์ว้ยเหตุผลทีว่่า ผลติภณัฑน์ัน้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสมลงตวั 

สง่ผลใหย้อดขายเพิม่สงูขึน้และการด าเนินธุรกจิกม็แีนวโน้มทีจ่ะเตบิโตมากขึน้ในอนาคต 

 อุตสาหกรรมท าความเยน็มแีนวโน้มเตบิโตเพิม่มากขึน้อย่างเหน็ไดช้ดัในปัจจุบนั  สบืเนื่องมาจากการ
ขยายตวัของอุตสาหกรรมอาหารและเครื่องดื่มทีเ่พิม่มากขึน้อย่างต่อเนื่อง ระบบท าความเยน็ถูกน ามาใชง้านในดา้น
ต่างๆ ไดแ้ก่ เครื่องปรบัอากาศในอาคาร ตูแ้ช่แขง็ หอ้งเยน็ รถหอ้งเยน็ทีใ่ชใ้นการขนสง่ หรอืเครื่องอดัก๊าซทีใ่ชใ้น
ระบบท าความเยน็ของโรงงานอุตสาหกรรม เป็นตน้ จะเหน็ไดว้่า อุตสาหกรรมท าความเยน็มบีทบาทส าคญัอย่าง
มากในวงการอุตสาหกรรมและเศรษฐกจิของประเทศไทย และมกีารแขง่ขนัระหว่างอุตสาหกรรมเดยีวกนัค่อนขา้งสงู  
ดงันัน้ผูป้ระกอบการจงึพยายามคดิหาสาเหตุและปัจจยัทีท่ าให้ลูกคา้สนใจในผลติภณัฑแ์ละบรกิารของตนมากยิง่ขึน้  
เพื่อช่วยใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัและน าไปสูโ่อกาศในการพฒันาธุรกจิเพื่อการเตบิโตทีย่ ัง่ยนืของ
องค์กร การส ารวจความพงึพอใจของลูกคา้จงึเป็นอกีแนวทางทีจ่ะช่วยใหผู้ป้ระกอบการสามารถรบัรูถ้งึความรูส้กึ
และทศันคตทิีลู่กคา้มตี่อสนิคา้และบรกิารในดา้นต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจใหเ้กดิ
กบัลูกคา้ในระยะยาว 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั 

 2. เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั จ าแนก

ตามขอ้มลูพืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิาร  ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร  ดา้นประเภทของเครื่องคอมเพรสเซอรแ์ละชนดิ

ของสารท าความเยน็  ดา้นประเภทของการใชบ้รกิาร และดา้นค่าใชจ้า่ยโดยเฉลีย่ต่อครัง้ 

 

สมมติฐานการวิจยั 

1. ลูกคา้ทีม่ขีอ้มลูพืน้ฐานดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร

ซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั แตกต่างกนั 

2. ลูกคา้ทีม่ขีอ้มลูพืน้ฐานดา้นประเภทของเครื่องคอมเพรสเซอรแ์ละชนดิของสารท าความเยน็ทีแ่ตกต่าง

กนั จะมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั แตกต่างกนั 

3. ลูกคา้ทีม่ขีอ้มลูพืน้ฐานดา้นประเภทของการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร

ซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั แตกต่างกนั 

4. ลูกคา้ทีม่ขีอ้มลูพืน้ฐานดา้นค่าใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้ทีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร

ซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั แตกต่างกนั 
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ขอบเขตการวิจยั 

 งานวจิยันี้ไดก้ าหนดขอบเขตการวจิยั ไดแ้ก่ ขอบเขตดา้นตวัแปร ขอ้มลูพืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิารและความ

พงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั โดยจ าแนกเป็นรายดา้นตามหลกัสว่น

ประสมทางการตลาดของธุรกจิบรกิาร (7P’s) เป็นตวัแปรตาม ในดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คอื กลุ่มลูกคา้ทีใ่ช้

บรกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั ในชว่งปี พ.ศ. 2563-2564 จ านวนทัง้สิน้ 133 แห่ง ก าหนดขนาดกลุ่ม

ตวัอย่างโดยใชส้ตูร Taro Yamane ทีร่ะดบัความคลาดเคลือ่นรอ้ยละ 5 ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 100 แห่ง ดว้ย

วธิกีารสุม่แบบงา่ย (Simple random sampling) และดา้นระยะเวลาในการศกึษาวจิยัในครัง้นี้ใชร้ะยะเวลา 3 เดอืน 

 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

 การวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของ

บรษิทั XYZ จ ากดั จากการทบทวน เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ผูว้จิยัเสนอกรอบแนวคดิการวจิยั ดงันี้  

           ตวัแปรอิสระ         ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบัจากการวิจยั 

1.  องคก์รสามารถน าผลการวจิยันี้ไปใชส้ าหรบัการวางแผนงาน เพื่อปรบัปรุงหรอืพฒันาแนวทางการ

ใหบ้รกิารทีมุ่่งตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงไป 

2.  องคก์รสามารถน าผลการวจิยันี้มาใชใ้นการปรบัปรุงแกไ้ขกระบวนการหรอืขัน้ตอนในการปฏบิตังิานให้

มปีระสทิธภิาพ คุณภาพ และน่าเชื่อถอืมากยิง่ขึน้ 

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการ 
1. ประสบการณ์การท างานเกีย่วกบัการ

ควบคุมระบบท าความเยน็และบ ารุงรกัษา

เครื่องคอมเพรสเซอร ์

2. ต าแหน่งงาน 

3. ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 

4. ประเภทของเครื่องคอมเพรสเซอรแ์ละชนิด

ของสารท าความเยน็ 

5. ประเภทธุรกจิของผูใ้ชบ้รกิาร 

6. ประเภทของการใชบ้รกิาร 

7. ค่าใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้ 
 

 
 

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ 
การให้บริการซ่อมบ ารงุ 

1. ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร  

   (Product/Service) 

2. ดา้นราคา (Price) 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  

   (Place/Channel Distribution) 

4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 

5. ดา้นบุคคล (People) 

6. ดา้นกระบวนการ (Process) 
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3.  ผลการวจิยันี้สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนพฒันากลยุทธ ์ส าหรบัธุรกจิในกลุม่อุตสาหกรรมท า

ความเยน็ เพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัทางดา้นการใหบ้รกิาร 

4.  ผูป้ระกอบการกลุ่มอุตสาหกรรมท าความเยน็สามารถน าผลการวจิยันี้ ใชเ้ป็นขอ้มลูเพือ่พฒันาระบบการ

ใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงเครื่องท าความเยน็ทีมุ่่งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซึง่จะสง่ผลต่อความพงึพอใจ รวมถงึ

ความภกัดตี่อสนิคา้และบรกิารไดม้ากยิง่ขึน้ 

 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 ความหมายของการบริการ 

 ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2547, หน้า 18) ไดใ้หค้วามหมายของการบรกิารไวว้่า กจิกรรมของกระบวนการที่

สง่มอบสนิคา้ทีไ่ม่มตีวัตน (Intangible Good) ของธุรกจิใหก้บัผูร้บับรกิาร โดยสนิคา้ทีไ่ม่มตีวัตนนัน้จะตอ้ง

ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารจนน าไปสูค่วามพงึพอใจได ้

 ฉตัยาพร เสมอใจ (2545, หน้า 10) ไดใ้หค้วามหมายของธุรกจิบรกิารไวว้่า เป็นธรุกจิทีด่ าเนินกจิกรรมที่

ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภคเพื่อสรา้งความพงึพอใจแก่ผูบ้รโิภคและเพื่อผลประโยชน์ของธุรกจิ 

พงษ์เทพ (2546) รายงานว่า หลกัของการใหบ้รกิารนัน้ตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคล

สว่นใหญ่ได ้แต่ขณะเดยีวกนักต็อ้งด าเนินการไปโดยอย่างต่อเนื่องสม ่าเสมอเท่าเทยีมกนัทุกคน ทัง้ยงัใหค้วาม

สะดวกสบายไม่สิน้เปลอืงทรพัยากร และไม่สรา้งความยุ่งยากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารมากจนเกนิไป โดยการใหบ้รกิารทีม่ี

ประสทิธภิาพและเป็นประโยชน์ต่อผูร้บับรกิารมากทีสุ่ด คอื การใหบ้รกิารทีไ่ม่ค านึงถงึตวับุคคลหรอืเป็นการ

ใหบ้รกิารทีป่ราศจากอารมณ์ไม่มคีวามชอบพอ 

แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ 

Domabedian (1980, อา้งถงึใน วาณี ทองเสวต, 2548) กล่าวว่า ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร หมายถงึ  

ผูใ้หบ้รกิารประสบความส าเรจ็ในการท าใหส้มดลุระหว่างสิง่ทีผู่ร้บับรกิารใหค่้ากบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 

และประสบการณ์นัน้เป็นไปตามความคาดหวงั 

 จติตนิันท ์เดชะคุปต ์(2539, หน้า 23) กล่าวว่า ความพงึพอใจในการบรกิาร หมายถงึ ภาวะทางอารมณ์ 

หรอืความรูส้กึทางบวกของบุคคล ทีเ่ป็นผลมาจากการประเมนิเปรยีบเทยีบสิง่ทีบุ่คคลไดร้บัจรงิในระดบัทีส่อดคลอ้ง

กบัสิง่ทีบุ่คคลหวงัเอาไวใ้นสถานการณ์การบรกิาร ความพงึพอใจในการบรกิารมคีวามส าคญัต่อผูใ้หแ้ละผูร้บับริการ 

โดยท าใหผู้ร้บับรกิารสามารถก าหนดคุณลกัษณ์ของการบรกิาร ประเมนิคุณภาพของการบรกิาร  และบ่งชีถ้งึ

ความส าเรจ็ของงานบรกิาร รวมทัง้ท าใหผู้ร้บับรกิารมคุีณภาพชวีติทีด่ขี ึน้จากการพฒันาบรกิารทีม่คุีณภาพใหต้รง

กบัความตอ้งการของผูร้บับรกิาร เพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจและใชบ้รกิารต่อๆ ไป 
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แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

ฟิลลปิ คอ็ตเล่อร ์(Philip Kortler) กล่าวไวว้่า สว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิบรกิาร (Service -

Marketing Mix) เป็นแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัธุรกจิทีใ่หบ้รกิาร ซึง่มคีวามแตกต่างจากสนิคา้อุปโภคและบรโิภค จงึมี

ความจ าเป็นทีจ่ะตอ้งใชส้ว่นประสมทางการตลาดทัง้ 7 อย่างในการก าหนดกลยุทธก์ารตลาด ดงันี้ 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) คอื สนิคา้หรอืบรกิารทีเ่สนอใหก้บัลูกคา้ ซึง่สิง่ๆ นัน้สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ได ้สิง่ส าคญัในการท าธุรกจิ คอื องคก์รจะตอ้งรูว้่าสนิคา้หรอืบรกิารประเภทไหนทีต่รงตามความ

ตอ้งการของกลุ่มลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย และจะพฒันาสนิคา้หรอืบรกิารไปในทศิทางใดเพื่อใหลู้กคา้พงึพอใจมากทีสุ่ด  

2. ดา้นราคา (Price) คอื ตวัก าหนดมลูค่าของสนิคา้หรอืบรกิารในรปูของเงนิตรา การก าหนดราคาการ

ใหบ้รกิารควรมคีวามเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิารอย่างชดัเจน และราคาทีเ่หมาะสมควรงา่ยต่อการจ าแนกระดบั

บรกิารทีต่่างกนั 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) คอื ช่องทางในการใหบ้รกิารหรอืท าเลทีต่ัง้ของกจิการ การเลอืก

ท าเลทีต่ัง้เป็นปัจจยัทีส่ าคญัในการท าธุรกจิ ท าเลทีต่ัง้ทีด่คีวรอยู่ใกลก้บักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ใกลแ้หล่งชุมชน 

สามารถเดนิทางไดส้ะดวก นอกจากนี้ยงัรวมไปถงึช่องทางออนไลน์ทีส่ามารถอ านวยความสะดวกและตอบโจทย์

ความตอ้งการของลูกคา้ในการตดิต่อสือ่สารเพื่อซื้อสนิคา้และใชบ้รกิารทีง่า่ย และรวดเรว็ขึน้ 

4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) คอื วธิกีารหรอืเครื่องมอืทีใ่ชใ้นประชาสมัพนัธแ์ละแจง้ขอ้มลู

ขา่วสารเกีย่วกบัสนิคา้หรอืบรกิาร เช่น ป้ายโฆษณา หนังสอืพมิพ ์เวบ็ไซต ์หรอืสือ่โซเชยีลมเีดยีต่างๆ ทีถู่ก

น ามาใชเ้พื่อดงึความสนใจของลูกคา้ ท าใหส้นิคา้และบรกิารเกดิการบอกต่อจนเป็นทีรู่จ้กัมากยิง่ขึน้  

5. ดา้นบุคคล (People) คอื ทุกคนทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิาร อาจเป็นพนักงานผูใ้หบ้รกิารรวมไปถงึ

ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ซึง่พนักงานมคีวามส าคญัเป็นอย่างมากในการสรา้งความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ อทิธพิร ข าประ

เสริฐ์ และคณะ (2562) กล่าววา่ พนักงานทีม่คุีณสมบตัใินการใหบ้รกิาร พจิารณาจากความรูค้วามสามารถ ทศันคติ

ทีด่ ีบุคลกิภาพ การมมีนุษยส์มัพนัธ ์และมคีวามสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหน้า ซึง่คุณสมบตัเิหล่านี้จะ

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

6. ดา้นกายภาพ (Physical Environment) คอื ลกัษณะทางกายภาพทีลู่กคา้สามารถเหน็เป็นรปูธรรมได้

ชดัเจน เช่น สภาพแวดลอ้มของสถานทีใ่หบ้รกิาร ลกัษณะทางกายภาพอื่นๆ ทีท่ าใหเ้หน็ภาพลกัษณ์ของการ

ใหบ้รกิาร ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกายของพนักงานทีส่ะอาด เรยีบรอ้ย และรปูแบบการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ เป็นตน้ 

7. ดา้นกระบวนการ (Process) คอื ขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร เพื่อสง่มอบบรกิารใหก้บัลูกคา้ไดร้วดเรว็และ

ตรงตามความตอ้งการ ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ ซึง่กระบวนการใหบ้รกิารมหีลากหลายรปูแบบ เชน่ 

การใหร้ายละเอยีดเกีย่วกบัสนิคา้และบรกิาร การประสานงานทีร่วดเรว็ การใหค้ าแนะน าแก่ลูกคา้ ไปจนถงึบรกิาร

หลงัการขาย 
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งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ภาค ทองทกัษณิ, ณฐัวุฒ ิโรจน์นิรุตตกิล, และวรนารถ แสงมณี (2557) ไดศ้กึษาความพงึพอใจของลูกคา้ที่

มตี่อบรกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) โดยท าการส ารวจจากกลุ่มตวัอย่างจ านวนทัง้สิน้ 102 

คนและใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ สว่น

เบีย่งเบนมาตรฐาน ใชก้ารทดสอบค่า t-test และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) ใน

การทดสอบสมมตฐิาน จากผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้บรษิทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) มคีวามพงึพอใจต่อการใช้

บรกิารซ่อมบ ารุงในภาพรวมเฉลีย่อยู่ในระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณารายดา้น พบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจด้าน

ภาพลกัษณ์ของบรษิทัอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด อาจเป็นเพราะลูกคา้มคีวามรูส้กึว่าภาพลกัษณ์ทีด่จีะสง่ผลต่อความ

ไวว้างใจทีเ่พิม่ขึน้ รองลงมาคอื ดา้นพนักงาน ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นกระบวนการในการใหบ้รกิาร ดา้น

ท าเลทีต่ัง้ และดา้นราคา ตามล าดบั 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 1. การศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดัเป็นการวจิยั

เชงิปรมิาณ (Quantitative research) ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั 

XYZ จ ากดั จ านวน 133 แห่ง ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากการใชสู้ตร Taro Yamane ใชก้ารสุม่ตวัอย่างแบบงา่ย 

 2. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู คอื แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) เกี่ยวกบัความพงึ

พอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ไดแ้ก ่ตอนที ่1 

แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูพืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิารจ านวน 7 ขอ้ ซึง่เป็นค าถามแบบปลายปิด ไดแ้ก่ ประสบการณ์

การท างานเกีย่วกบัการควบคุมระบบท าความเยน็และบ ารุงรกัษาเครื่องคอมเพรสเซอร ์ต าแหน่งงาน ความถีใ่นการ

ใชบ้รกิาร ประเภทของเครื่องคอมเพรสเซอรแ์ละชนดิของสารท าความเยน็ ประเภทธุรกจิของผูใ้ชบ้รกิาร ประเภท

ของการใชบ้รกิาร และค่าใชจ้า่ยโดยเฉลีย่ต่อครัง้ ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการ

ใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดัจ านวน 28 ขอ้ ซึง่เป็นค าถามแบบมาตราสว่นประเมณิค่าของ Likert 

Scale 5 ระดบั โดยเรยีงล าดบัจากระดบัมากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยทีสุ่ด เป็น 5, 4, 3, 2 และ 1 

 เกณฑใ์นการประเมณิผลและการแปลความหมายคะแนนค่าเฉลีย่ มรีายละเอยีดดงันี้ 

  4.21 - 5.00 ก าหนดใหอ้ยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจมากทีสุ่ด   

  3.41 - 4.20 ก าหนดใหอ้ยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจมาก   

  2.61 - 3.40 ก าหนดใหอ้ยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจปานกลาง 

  1.81 - 2.60 ก าหนดใหอ้ยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจน้อย 

  1.00 - 1.80 ก าหนดใหอ้ยู่ในเกณฑ ์ พงึพอใจน้อยทีสุ่ด 
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 3. การวเิคราะหข์อ้มลู 

      3.1 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูพืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิาร คอื การแจกแจงความถี ่การหาค่ารอ้ยละ 

ค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  

      3.2 สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัใชเ้ทคนิคการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว 

(One-way ANOVA) โดยวธิ ีLSD (Lest Significant Difference) ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 

 

สรปุผลการวิจยั 

 1. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูพืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิารประกอบดว้ย ประสบการณ์การท างานเกีย่วกบัการ

ควบคุมระบบท าความเยน็และบ ารุงรกัษาเครื่องคอมเพรสเซอร ์ต าแหน่งงาน ความถีใ่นการใชบ้รกิาร ประเภทของ

เครื่องคอมเพรสเซอรแ์ละชนดิของสารท าความเยน็ ประเภทธุรกจิของผูใ้ชบ้รกิาร ประเภทของการใชบ้รกิาร และ

ค่าใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นผูม้ปีระสบการณ์เกีย่วกบัการควบคุมระบบท า

ความเยน็และบ ารุงรกัษาเครื่องคอมเพรสเซอรม์ากกว่า 4 ปีขึน้ไปจ านวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.5 ท างานใน

ต าแหน่งวศิวกร /ช่างซ่อมบ ารงุ /ช่างควบคุมเครื่องจกัรจ านวน 48 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.9  มคีวามถีใ่นการใช้

บรกิารโดยเฉลีย่ 3-5 ครัง้ต่อปีจ านวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.3 ใชเ้ครื่องคอมเพรสเซอรแ์บบสกรแูละสารท า

ความเยน็ชนิดแอมโมเนียจ านวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.7 อยู่ในประเภทธุรกจิผูผ้ลติอาหารแช่แขง็ /อาหารกึง่

ส าเรจ็รปู /แปรรปูอาหารจ านวน 57 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64 ใชบ้รกิารงานซ่อมบ ารุงทัว่ไป งานโอเวอรฮ์อล-

คอมเพรสเซอร ์และงานปรบัปรุงคอมเพรสเซอรแ์ละระบบท าความเยน็จ านวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.2 และมี

ค่าใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้มากกว่า 100,000 บาทจ านวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.9 ซึง่ไดแ้สดงรายละเอยีดใน

ตารางที ่1 

2. ผลการวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั แบ่ง

ออกเป็น 6 ดา้นคอื ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

ดา้นบุคคล และดา้นกระบวนการ พบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.21) และเมื่อพจิารณารายดา้นพบวา่ ความพงึพอใจดา้นผลติภณัฑห์รอื

บรกิารอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.39) รองลงมา คอื ดา้นกระบวนการอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.38)  ดา้นบุคคล

อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.30)  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.22)  ดา้นราคาอยู่ใน

ระดบัมาก (x̅ = 4.04)  และดา้นการสง่เสรมิการตลาดอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.91) ตามล าดบั ซึง่แสดงรายละเอยีด

เพิม่เตมิในตารางที ่2 และ 3 

 3. ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั 

จ าแนกตามขอ้มลูพืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร ดา้นประเภทของเครื่องคอมเพรสเซอรแ์ละ
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ชนิดของสารท าความเยน็ ดา้นประเภทของการใชบ้รกิาร และดา้นค่าใชจ้า่ยโดยเฉลีย่ต่อครัง้ มรีายละเอยีดเพิม่เตมิ

ดงัตารางที ่2 และ 3 ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิานมดีงันี้ 

 3.1 ลูกคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิารซ่อมบ ารุงทีแ่ตกต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารซ่อม

บ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้ทีม่คีวามถีใ่น

การใชบ้รกิาร 1-2 ครัง้ต่อปีมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.16) ลูกคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร 3-5 ครัง้

ต่อปีมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.13) และลูกคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิารมากกว่า 5 ครัง้ต่อปีมคีวาม

พงึพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.41) 

3.2 ลูกคา้ทีม่ปีระเภทของเครื่องคอมเพรสเซอรแ์ละชนิดของสารท าความเยน็ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ

ต่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดย

ลูกคา้ทีม่เีครื่องคอมเพรสเซอรแ์บบลูกสบูและสารท าความเยน็ชนิดฟรอีอนมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก  

(x̅ = 4.08) ลูกคา้ทีม่เีครื่องคอมเพรสเซอรแ์บบลูกสบูและสารท าความเยน็ชนิดแอมโมเนียมคีวามพงึพอใจอยู่ใน

ระดบัมาก (x̅ = 3.88) ลูกคา้ทีม่เีครื่องคอมเพรสเซอรแ์บบลูกสบู แบบสกร ูและสารท าความเยน็ชนิดแอมโมเนียมี

ความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.48) ลูกคา้ทีม่เีครื่องคอมเพรสเซอรแ์บบสกรแูละสารท าความเยน็ชนดิ

แอมโมเนียมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.34) และลูกคา้ทีม่เีครื่องคอมเพรสเซอรแ์บบสกรู สารท า

ความเยน็ชนิดฟรอีอนและแอมโมเนียมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.37) 

3.3 ลูกคา้ทีม่ปีระเภทของการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั 

XYZ จ ากดัโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารงานซ่อมบ ารุงทัว่ไปและ

งานปรบัปรุงคอมเพรสเซอรแ์ละระบบท าความเยน็มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.17)  ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร

งานซ่อมบ ารุงทัว่ไปและงานโอเวอรฮ์อลคอมเพรสเซอรม์คีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.06)  และลูกคา้ทีใ่ช้

บรกิารงานซ่อมบ ารุงทัว่ไป งานโอเวอรฮ์อลคอมเพรสเซอร์ และงานปรบัปรุงคอมเพรสเซอรแ์ละระบบท าความเยน็มี

ความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.29)  

3.4 ลูกคา้ทีม่ค่ีาใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั 

XYZ จ ากดั โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้ทีม่ค่ีาใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้น้อย

กว่า 50,000 บาทมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.74) ลูกคา้ทีม่ค่ีาใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้ 50,000-100,000 

บาทมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.24) และลูกคา้ทีม่ค่ีาใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้มากกว่า 100,000 

บาทมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅ = 4.28) 
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ตารางท่ี 1 แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละของขอ้มลูพืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิาร 

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการ ระดบัของตวัแปร 
จ านวน 

(คน) 

ร้อยละ 

1. ประสบการณ์การท างานเกีย่วกบั

การควบคุมระบบท าความเยน็และ

บ ารุงรกัษาเครื่องคอมเพรสเซอร ์

น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 1 ปี  

มากกว่า 1 ปี - 4 ปี 

มากกว่า 4 ปีขึน้ไป 

13 

15 

61 

14.6 

16.9 

68.5 

2. ต าแหน่งงาน วศิวกร /ชา่งซ่อมบ ารงุ /ช่างควบคุมเครื่องจกัร 

ผูช้่วยผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม 

ผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม /ผูบ้รหิารระดบัสงู 

ฝ่ายจดัซื้อ 

48 

19 

18 

4 

53.9 

21.3 

20.2 

4.5 

3. ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 1 - 2 ครัง้ต่อปี 

3 - 5 ครัง้ต่อปี 

มากกว่า 5 ครัง้ต่อปี 

33 

35 

21 

37.1 

39.3 

23.6 

4. ประเภทของเครื่องคอมเพรสเซอร ์

และชนิดของสารท าความเยน็ 

แบบลูกสบู + สารฟรอีอน 

แบบลูกสบู + สารแอมโมเนีย 

แบบลูกสบู + แบบสกร ู+ สารแอมโมเนีย 

แบบสกร ู+ สารแอมโมเนีย 

แบบสกร ู+ สารฟรอีอน + สารแอมโมเนีย 

8 

26 

15 

30 

10 

9.0 

29.2 

16.9 

33.7 

11.2 

5. ประเภทธุรกจิของผูใ้ชบ้รกิาร ผลติอาหารแช่แขง็ /อาหารกึง่ส าเรจ็รปู /แปรรปูอาหาร 

ผลติเครื่องดื่ม /นม /ไอศกรมี 

ผลติน ้าแขง็ /หอ้งเยน็เกบ็สนิคา้ 

ผลติน ้ามนัหรอืผลติภณัฑจ์ากไขมนั 

57 

10 

17 

5 

64.0 

11.2 

19.1 

5.6 

6. ประเภทของการใชบ้รกิาร งานซ่อมบ ารุงทัว่ไป + งานปรบัปรุงคอมเพรสเซอรแ์ละ

ระบบท าความเยน็ 

งานซ่อมบ ารุงทัว่ไป + งานโอเวอรฮ์อลคอมเพรสเซอร์

งานซ่อมบ ารุงทัว่ไป + งานโอเวอรฮ์อลคอมเพรสเซอร ์+ 

งานปรบัปรุงคอมเพรสเซอรแ์ละระบบท าความเยน็ 

32 

 

15 

42 

36.0 

 

16.9 

47.2 

7. ค่าใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้ น้อยกว่า 50,000 บาท 

50,000 – 100,000 บาท 

มากกว่า 100,000 บาท 

11 

22 

56 

12.4 

24.7 

62.9 

รวม  89 100.0 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลรวมค่าเฉลีย่ (x̅) ขอ้มลูพืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัระหว่างความพงึพอใจดา้น
ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้นราคา และดา้นช่องทางการจ าหน่าย 

ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการ 
จ านวน 
(คน) 

ด้านผลิตภณัฑ์ 
หรือบริการ 

ด้านราคา 
ด้านช่องทาง 
การจ าหน่าย 

ค่าเฉลี่ย แปลผล ค่าเฉลี่ย แปลผล ค่าเฉลี่ย แปลผล 

1. ประสบการณ์การท างานเก่ียวกบัการควบคมุระบบ
ท าความเยน็และบ ารงุรกัษาเครื่องคอมเพรสเซอร ์
น้อยกวา่หรอืเท่ากบั 1 ปี  
มากกวา่ 1 ปี - 4 ปี 
มากกวา่ 4 ปีขึน้ไป 

 
 

13 
15 
61 

 
 
4.27 
4.26 
4.44 

ไม่แตกต่าง 
 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

 
 
4.15 
3.83 
4.07 

ไม่แตกต่าง 
 

มาก 
มาก 
มาก 

 
 
4.10 
3.91 
4.32 

แตกต่าง 
 

มาก 
มาก 

มากทีสุ่ด 
2. ต าแหน่งงาน 
วศิวกร /ชา่งซ่อมบ ารงุ /ช่างควบคุมเครื่องจกัร 
ผูช้่วยผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม 
ผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม /ผูบ้รหิารระดบัสงู 
เจา้หน้าทีฝ่่ายจดัซื้อ 

 
48 
19 
18 
4 

 
4.45 
4.32 
4.44 
3.75 

ไม่แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มาก 

 
4.16 
3.95 
3.91 
3.70 

ไม่แตกต่าง 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
4.31 
4.00 
4.33 
3.75 

ไม่แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มาก 

3. ความถ่ีในการใช้บริการ 
1 - 2 ครัง้ต่อปี 
3 – 5 ครัง้ต่อปี 
มากกวา่ 5 ครัง้ต่อปี 

 
33 
35 
21 

 
4.35 
4.31 
4.58 

ไม่แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

 
4.04 
3.97 
4.18 

ไม่แตกต่าง 
มาก 
มาก 
มาก 

 
4.17 
4.09 
4.52 

แตกต่าง 
มาก 
มาก 

มากทีสุ่ด 
4. ประเภทของเคร่ืองคอมเพรสเซอรแ์ละชนิดของ
สารท าความเยน็ 
ลูกสบู+สารฟรอีอน 
ลูกสบู+สารแอมโมเนยี 
ลูกสบู+สกรู+สารแอมโมเนยี 
สกรู+สารแอมโมเนยี 
สกรู+สารฟรอีอน+สารแอมโมเนีย 

 
 

8 
26 
15 
30 
10 

 
 
4.34 
4.08 
4.54 
4.55 
4.49 

แตกต่าง 
 

มากทีสุ่ด 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

 
 

3.88 
3.70 
4.24 
4.26 
4.12 

แตกต่าง 
 

มาก 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มาก 

 
 

3.96 
4.01 
4.40 
4.28 
4.53 

ไม่แตกต่าง 
 

มาก 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

5. ประเภทธรุกิจของผูใ้ช้บริการ 
ผลติอาหารแช่แขง็ /อาหารกึง่ส าเรจ็รปู /แปรรูปอาหาร 
ผลติเครื่องดื่ม /นม / ไอศกรมี 
ผลติน ้าแขง็ /หอ้งเยน็เกบ็สนิคา้ 
ผลติน ้ามนัหรอืผลติภณัฑจ์ากไขมนั 

 
57 
10 
17 
5 

 
4.42 
3.96 
4.64 
4.03 

แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มาก 

 
4.05 
3.70 
4.26 
3.92 

ไม่แตกต่าง 
มาก 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มาก 

 
4.29 
3.73 
4.35 
4.00 

แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มาก 

6. ประเภทของการใช้บริการ 
งานซ่อมบ ารุงทัว่ไป + งานปรบัปรุงคอมเพรสเซอรแ์ละ
ระบบท าความเยน็ 
งานซ่อมบ ารุงทัว่ไป + งานโอเวอรฮ์อลคอมเพรสเซอร ์
งานซ่อมบ ารุงทัว่ไป + งานโอเวอรฮ์อลคอมเพรสเซอร์ + 
งานปรบัปรุงคอมเพรสเซอรแ์ละระบบท าความเยน็ 

 
32 
 
15 
42 
 

 
4.39 

 
4.16 
4.47 

ไม่แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 

 
มาก 

มากทีสุ่ด 
 

 
4.09 

 
3.91 
4.06 

ไม่แตกต่าง 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
4.19 

 
4.04 
4.31 

ไม่แตกต่าง 
มาก 

 
มาก 

มากทีสุ่ด 
 

7. ค่าใช้จา่ยโดยเฉลี่ยต่อครัง้ 
น้อยกวา่ 50,000 บาท 
50,000-100,000 บาท 

มากกวา่ 100,000 บาท 

 
11 
22 
56 

 
3.97 
4.35 
4.48 

แตกต่าง 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

 
3.65 
4.07 
4.11 

ไม่แตกต่าง 
มาก 
มาก 
มาก 

 
3.64 
4.21 
4.34 

แตกต่าง 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

ความพงึพอใจโดยรวม (รายด้าน)  4.39 มากทีสุ่ด 4.04 มาก 4.22 มาก 
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ตารางท่ี 3 แสดงผลรวมค่าเฉลีย่ (x̅) ขอ้มลูพืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัระหว่างความพงึพอใจดา้นการ
สง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และความพงึพอใจโดยภาพรวม 

ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการ 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ รวม 

ค่าเฉลี่ย แปลผล ค่าเฉลี่ย แปลผล ค่าเฉลี่ย แปลผล ค่าเฉลี่ย แปลผล 

1. ประสบการณ์การท างานเก่ียวกบัการควบคมุระบบ
ท าความเยน็และบ ารงุรกัษาเครื่องคอมเพรสเซอร ์
น้อยกวา่หรอืเท่ากบั 1 ปี  
มากกวา่ 1 ปี - 4 ปี 
มากกวา่ 4 ปีขึน้ไป 

 
 
3.94 
3.82 
3.92 

ไม่แตกต่าง 
 

มาก 
มาก 
มาก 

 
 
4.03 
4.09 
4.41 

ไม่แตกต่าง 
 

มาก 
มาก 

มากทีสุ่ด 

 
 
4.31 
4.12 
4.46 

ไม่แตกต่าง 
 
มากทีสุ่ด 
มาก 

มากทีสุ่ด 

 
 
4.14 
4.00 
4.27 

แตกต่าง 
 

มาก 
มาก 

มากทีสุ่ด 
2. ต าแหน่งงาน 
วศิวกร /ชา่งซ่อมบ ารงุ /ช่างควบคุมเครื่องจกัร 
ผูช้่วยผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม 
ผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม /ผูบ้รหิารระดบัสงู 
เจา้หน้าทีฝ่่ายจดัซื้อ 

 
4.01 
3.83 
3.76 
3.75 

ไม่แตกต่าง 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
4.32 
4.26 
4.41 
3.75 

ไม่แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มาก 

 
4.39 
4.36 
4.49 
4.00 

ไม่แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มาก 

 
4.27 
4.12 
4.23 
3.78 

ไม่แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มาก 

3. ความถ่ีในการใช้บริการ 
1 - 2 ครัง้ต่อปี 
3 – 5 ครัง้ต่อปี 
มากกวา่ 5 ครัง้ต่อปี 

 
3.89 
3.83 
4.07 

ไม่แตกต่าง 
มาก 
มาก 
มาก 

 
4.21 
4.25 
4.54 

ไม่แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

 
4.30 
4.34 
4.58 

ไม่แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

 
4.16 
4.13 
4.41 

แตกต่าง 
มาก 
มาก 

มากทีสุ่ด 
4. ประเภทของเคร่ืองคอมเพรสเซอรแ์ละชนิดของ
สารท าความเยน็ 
ลูกสบู + สารฟรอีอน 
ลูกสบู + สารแอมโมเนยี 
ลูกสบู + สกรู + สารแอมโมเนีย 
สกรู + สารแอมโมเนยี 
สกรู + สารฟรอีอน + สารแอมโมเนยี 

 
 

3.72 
3.57 
4.43 
3.90 
4.18 

แตกต่าง 
 

มาก 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มาก 
มาก 

 
 

4.35 
3.85 
4.60 
4.49 
4.42 

แตกต่าง 
 

มากทีสุ่ด 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

 
 

4.22 
4.04 
4.67 
4.54 
4.50 

แตกต่าง 
 

มากทีสุ่ด 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

 
 

4.08 
3.88 
4.48 
4.34 
4.37 

แตกต่าง 
 

มาก 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

5. ประเภทธรุกิจของผูใ้ช้บริการ 
ผลติอาหารแช่แขง็ /อาหารกึง่ส าเรจ็รปู /แปรรูปอาหาร 
ผลติเครื่องดื่ม /นม / ไอศกรมี 
ผลติน ้าแขง็ /หอ้งเยน็เกบ็สนิคา้ 
ผลติน ้ามนัหรอืผลติภณัฑจ์ากไขมนั 

 
3.95 
3.68 
4.18 
3.00 

แตกต่าง 
มาก 
มาก 
มาก 

ปานกลาง 

 
4.32 
4.02 
4.60 
3.60 

แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มาก 

 
4.44 
4.08 
4.56 
3.75 

แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มาก 

 
4.24 
3.86 
4.43 
3.72 

แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มาก 

6. ประเภทของการใช้บริการ 
งานซ่อมบ ารุงทัว่ไป + งานปรบัปรุงคอมเพรสเซอรแ์ละ
ระบบท าความเยน็ 
งานซ่อมบ ารุงทัว่ไป + งานโอเวอรฮ์อลคอมเพรสเซอร ์
งานซ่อมบ ารุงทัว่ไป + งานโอเวอรฮ์อลคอมเพรสเซอร์ + 
งานปรบัปรุงคอมเพรสเซอรแ์ละระบบท าความเยน็ 

 
3.66 

 
3.98 
4.07 

แตกต่าง 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 

 
4.33 

 
4.08 
4.36 

ไม่แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 

 
มาก 

มากทีสุ่ด 
 

 
4.35 

 
4.20 
4.47 

ไม่แตกต่าง 
มากทีสุ่ด 

 
มาก 

มากทีสุ่ด 
 

 
4.17 

 
4.06 
4.29 

แตกต่าง 
มาก 

 
มาก 

มากทีสุ่ด 
 

7. ค่าใช้จา่ยโดยเฉลี่ยต่อครัง้ 
น้อยกวา่ 50,000 บาท 
50,000-100,000 บาท 
มากกวา่ 100,000 บาท 

 
3.57 
4.13 
3.89 

ไม่แตกต่าง 
มาก 
มาก 
มาก 

 
3.65 
4.35 
4.41 

แตกต่าง 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

 
3.98 
4.34 
4.48 

แตกต่าง 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

 
3.74 
4.24 
4.28 

แตกต่าง 
มาก 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 

ความพงึพอใจโดยรวม (รายด้าน) 3.91 มาก 4.30 มากทีสุ่ด 4.38 มากทีสุ่ด 4.21 มากทีสุ่ด 
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อภิปรายผล 

 จากการศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั ผูว้จิยัขอ

อภปิรายผลการวจิยั ดงัต่อไปนี้ 

 1. จากผลการศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดัทัง้ 6 

ดา้นพบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร  ดา้นกระบวนการ  ดา้นบุคคล  และดา้นช่องทางการ

จดัจ าหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ทัง้นี้เนื่องจากช่างซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั มคีวามสามารถในการ

ด าเนินงานไดแ้ลว้เสรจ็ตามกรอบระยะเวลาทีก่ าหนด มคีวามรู ้ความช านาญดา้นการซ่อมบ ารุงคอมเพรสเซอรแ์ละ

ระบบท าความเยน็ ท าใหส้ามารถวเิคราะหปั์ญหาไดอ้ย่างถูกตอ้งและแกไ้ขไดต้รงจุด มกีารวางแผนและปฏบิตัติาม

ขัน้ตอนอย่างชดัเจน ซึง่สง่ผลใหลู้กคา้ไม่ตอ้งหยุดระบบนาน เจา้หน้าทีป่ระจ าส านักงานมคีวามสามารถในการ

จดัการดา้นเอกสารและประสานงานไดอ้ย่างถูกต้องและรวดเรว็ ทัง้นี้ช่องทางในการตดิต่อสอบถามยงัมคีวาม

หลากหลาย ท าใหก้บัลูกคา้เกดิความสะดวกในการขอรบับรกิาร สว่นความพงึพอใจดา้นราคาและดา้นการสง่เสรมิ

การตลาดนัน้ ลูกคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาพบวา่ สาเหตุอาจมาจากการพจิารณาสว่นลด

ส าหรบัค่าอะไหล่ในอตัราทีแ่ตกต่างกนั ท าใหไ้ม่สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นราคาส าหรบัลูกคา้บางกลุ่มได้

นอกจากนี้ การมอบของก านัลในนามบรษิทัฯ ใหก้บัลูกคา้ในช่วงเทศกาลปีใหม่อาจเป็นอกีสาเหตุทีท่ าใหค้ะแนน

เฉลีย่ความพงึพอใจดา้นการสง่เสรมิการตลาดต ่า อาจเป็นเพราะทีต่ัง้ของโรงงานลูกคา้แต่ละแห่งอยู่ห่างไกลจาก

ส านักงานใหญ่ จงึท าใหก้ารสง่มอบของก านัลไม่ครอบคลุมลูกคา้ในทุกพืน้ที ่

 2. ลูกคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงในภาพรวม

แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิารมากกว่า 5 ครัง้ขึน้ไปมี

ความพงึพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายต่างกบัลูกคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร 3-5 ครัง้ต่อปี อาจเนื่องมาจาก

ลูกคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิารมากมากกว่า 5 ครัง้ขึน้ไปมกีารตดิต่อขอรบับรกิารบ่อยครัง้ในช่องทางทีต่นเอง

ไดร้บัความสะดวก มคีวามรู ้ความเขา้ใจในผลติภณัฑแ์ละบรกิารเป็นอย่างด ีท าใหก้ารด าเนินงานระหว่าง

ผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารเป็นไปอย่างราบรื่น ไม่ตดิขดั ระดบัความพงึพอใจจงึสงูกว่าลูกคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใช้

บรกิาร 3-5 ครัง้ต่อปี ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มยุรา สาล ีและอาจารย ์ดร.สริพินัธ ์วงศอ์นิทวงั (2560) ทีศ่กึษา

เรื่องความสมัพนัธร์ะหวา่งพฤตกิรรมการใชบ้รกิารและความพงึพอใจในคุณภาพบรกิาร Mobile Banking (MyMo) 

ของลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาพหลโยธนิ ผลการวจิยั พบว่า พฤตกิรรมดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร Mobile 

Banking (MyMo) ของลูกคา้ทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอืหรอื

ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการและดา้นสิง่ทีส่มัผสัไดแ้ตกต่างกนั  ลูกคา้ทีม่ปีระเภทของเครื่อง

คอมเพรสเซอรแ์ละชนดิของสารท าความเยน็ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั 

XYZ จ ากดั โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้ทีม่เีครื่องคอมเพรสเซอรแ์บบ

ลูกสบูและสารท าความเยน็ชนดิแอมโมเนีย มคีวามพงึพอใจดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิารและดา้นราคาต่างกบัลูกคา้ที่
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มเีครื่องคอมเพรสเซอรแ์บบสกรแูละสารท าความเยน็ชนิดแอมโมเนีย ทัง้นี้อาจเป็นเพราะ เครื่องคอมเพรสเซอรแ์บบ

สกรมูกี าหนดรอบส าหรบัการโอเวอร์ฮอลยาวนานกว่าแบบลกูสบู หลงัจากโอเวอรฮ์อลแลว้เครื่องจกัรสามารถใชง้าน

ไดอ้ย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลานานหลายปีโดยทีไ่ม่เกดิปัญหา ซึง่อาจเป็นสาเหตุทีท่ าใหลู้กคา้รูส้กึถงึความคุม้ค่า 

เมื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพบรกิารทีไ่ดร้บักบัค่าใชจ้า่ยทีเ่กดิขึน้จากการซ่อมบ ารุง เมื่อแยกพจิารณาพบว่า ลูกคา้ทีม่ี

เครื่องคอมเพรสเซอรแ์บบลูกสบูและสารท าความเยน็ชนดิฟรอีอนมค่ีาเฉลีย่ความพงึพอใจดา้นการสง่เสรมิ

การตลาดน้อยทีสุ่ด อาจเป็นเพราะเครื่องคอมเพรสเซอรแ์บบลูกสบูทีใ่ชส้ารท าความเยน็ชนิดฟรอีอนมผีูใ้ชง้าน

ค่อนขา้งน้อยเมื่อเทยีบกบัคอมเพรสเซอรป์ระเภทอื่นๆ สง่ผลท าใหก้ารประชาสมัพนัธข์อ้มลูเกีย่วกบัผลติภณัฑห์รอื

บรกิารส าหรบัลูกคา้กลุ่มนี้น้อยตามไปดว้ย  ลูกคา้ทีม่ปีระเภทของการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อ

การใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เมื่อแยก

พจิารณาพบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจดา้นการสง่เสรมิการตลาดต่างกนั โดยลูกคา้ทีม่กีารใชบ้รกิารงานซ่อมบ ารุง-

ทัว่ไป งานปรบัปรุงคอมเพรสเซอรแ์ละระบบท าความเยน็มคีวามพงึพอใจดา้นการสง่เสรมิการตลาดต่างจากลูกคา้ที่

มกีารใชบ้รกิารทัง้ 3 ประเภทคอื งานซ่อมบ ารุงทัว่ไป งานโอเวอรฮ์อลคอมเพรสเซอร ์และงานปรบัปรุง

คอมเพรสเซอรแ์ละระบบท าความเยน็ อาจเป็นเพราะลูกคา้ทีม่กีารใชบ้รกิารซ่อมบ ารุงทัง้ 3 ประเภทเคยมี

ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารซ่อมบ ารุงทีค่รบครนัมากกว่า มขีอ้มลูและรายละเอยีดในการใหบ้รกิารมากกว่า จงึท า

ใหเ้กดิเป็นความเชื่อมัน่และไวว้างใจในบรกิาร ส่งผลใหเ้กดิเป็นความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของบรษิทัในระดบั

มากกว่า ซึง่สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ ดรสัวนัต ์ศรปีระชา (2547) ทีท่ าการศกึษาความพงึพอใจของตวัแทน

จ าหน่ายเครื่องปรบัอากาศในเขตกรุงเทพมหานครทีม่ตี่อเครื่องปรบัอากาศยีห่อ้ “เทรน” ผลการวจิยัพบว่า ตวัแทนที่

มปีระเภทเครื่องปรบัอากาศทีต่่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อเครื่องปรบัอากาศยีห่อ้ “เทรน” โดยรวมแตกต่างกนั โดยตวั

แทนทีจ่ าหน่ายเครื่องปรบัอากาศยีห่อ้ “เทรน” และยีห่อ้อื่นๆ มคีวามพงึพอใจมากกว่าตวัแทนทีจ่ าหน่ายเครื่องปรบั 

อากาศยีห่อ้ “เทรน” โดยเฉพาะ เมื่อพจิารณาพบว่า ภาพลกัษณ์ของเครื่องปรบัอากาศยีห่อ้ “เทรน” อาจถูกสือ่สาร

ออกมาไดไ้ม่ดนีัก กจิกรรมทางการตลาดทีม่อีาจน้อยกว่าเครื่องปรบัอากาศยีห่อ้อื่นท าใหต้วัแทนมคีวามพงึพอใจ

น้อยกว่า ลูกคา้ทีม่ค่ีาใชจ้่ายโดยเฉลีย่ต่อครัง้แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ 

จ ากดั โดยรวมต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้ทีม่ค่ีาใชจ้่ายในการซ่อมบ ารุงต่อครัง้

มากกว่า 100,000 บาท มคีวามพงึพอใจดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และ

ดา้นบุคคลมากกว่าลูกคา้ทีม่ค่ีาใชจ้่ายเฉลีย่ต่อครัง้น้อยกว่า 50,000 บาท ซึง่ขดัแยง้กบั สรุคุณ คณุสตัยานนท ์

(2556) ทีไ่ดท้ าการศกึษาปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารคารแ์ครข์องผูบ้รโิภคในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร ซึง่ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัเกีย่วกบัค่าใชจ้่ายทีใ่ชบ้รกิารโดยเฉลีย่ต่อครัง้ทีแ่ตกต่างกนัไม่สง่ผลต่อ

การตดัสนิใจใชบ้รกิารคารแ์คร ์เนื่องจากค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารแต่ละครัง้ขึน้กบัสถานณ์ทีร่บับรกิาร แต่การ

ใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั สว่นใหญ่เป็นการใหบ้รกิารนอกสถานที ่โดยพนกังานจะเป็นผูเ้ดนิทาง

ไปใหบ้รกิารทีโ่รงงานของลูกคา้ดว้ยตนเอง ซึง่อาจมค่ีาเดนิทาง ค่าทีพ่กั และค่าท างานล่วงเวลาทีเ่พิม่เตมิขึน้มา ท า
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ใหค่้าบรกิารบางประเภทสงูกว่าอตัราค่าบรกิารทัว่ไปในตลาด สรปุคอื ค่าใชจ้่ายทีแ่ตกต่างกนัสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ดา้นต่างๆ ไดแ้ตกต่างกนั ประเภทการบรกิารทีห่ลากหลายท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ

ต่อการใหบ้รกิารของบรษิทัฯ อยู่ในระดบัมาก 

 

ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวจิยัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงของบรษิทั XYZ จ ากดั พบว่า 

ลูกคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงดา้นราคา และดา้นการสง่เสรมิการตลาดต ่าทีสุ่ด ผูว้จิยัจงึมี

ขอ้เสนอแนะดงันี้ 

 1. ดา้นราคา ผูป้ระกอบการควรศกึษาและพจิารณาราคาจากสภาะตลาดส าหรบัการใหบ้รกิารซ่อมบ ารุง

คอมเพรสเซอรแ์ละระบบท าความเยน็ ตลอดจนค านึงถงึคุณภาพการบรกิารและมาตรฐานการซ่อมบ ารุง เพื่อเป็น

แนวทางในการก าหนดราคาทีเ่หมาะสมกบักลุ่มลูกคา้และเป้าหมายขององคก์ร นอกจากนี้ ผูป้ระกอบการควร

พจิารณาก าลงัซื้อของลูกคา้ เพื่อดวู่าราคาค่าบรกิารแต่ละประเภททีก่ าหนดนัน้เป็นทีย่อมรบัในกลุ่มลูกคา้หรอืไม่ ซึง่

ปัจจยัเหล่านี้จะช่วยสรา้งความไดเ้ปรยีบใหก้บัผูป้ระกอบการมากยิง่ขึน้และสง่เสรมิความสามารถแขง่ขนัในตลาดได้ 

 2. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ผูป้ระกอบการควรจดัท าแผนการสง่เสรมิการตลาด ในชว่งเวลาที่ลูกคา้มี

ความตอ้งการใชบ้รกิารซ่อมบ ารุงน้อย เพื่อเป็นการกระตุน้และจงูใจใหลู้กคา้ตดัสนิใจทีจ่ะใชบ้รกิารในชว่งเวลา

ดงักล่าวไดง้า่ยขึน้ การสง่เสรมิการตลาดดว้ยการใหส้ทิธพิเิศษส าหรบัลูกคา้ประจ าจะช่วยกระตุน้ใหลู้กคา้ปัจจบุนั

หรอืลูกคา้เก่ากลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้และยงัเป็นการดงึดดูลูกคา้ใหม่ใหม้าใชบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างด ีนอกจากนี้ 

ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันารปูแบบการตดิต่อสือ่สารใหม้คีวามทนัสมยัและมคีวามน่าสนใจมาก

ยิง่ขึน้ การจดัท ารวีวิจากผูใ้ชบ้รกิารจรงิเป็นอกีหนึ่งกลยุทธ์ยอดนิยมทีจ่ะช่วยสรา้งความน่าเชื่อถอืใหก้บัผลติภณัฑ์

และบรกิาร รวมทัง้ยงัเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหก้บัตราสนิคา้ดว้ยเช่นกนั 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

 1. การศกึษาครัง้ต่อไปควรเพิม่ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู และควรเกบ็ขอ้มลูทีห่น้างานทัง้ก่อน

ใหบ้รกิารและหลงัใหบ้รกิารเพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ใหม้คุีณภาพมากขึน้  

 2. แนะน าใหศ้กึษาแนวโน้มของธุรกจิบรกิารในกลุ่มอุตสาหกรรมท าความเยน็ในอนาคต เพื่อน ามาพฒันา

และปรบัปรุงหวัขอ้ในการส ารวจความพงึพอใจของลูกคา้ใหส้อดคลอ้งมากยิง่ขึน้ 

 3. ควรศกึษาปัจจยัทีส่ง่ผลกระทบต่อความพงึพอใจในดา้นอื่นๆ นอกเหนือจากปัจจยัสว่นผสมทาง

การตลาด 

 4. ควรศกึษาถงึปัญหาและอุปสรรคในการปฏบิตังิานของช่างซ่อม เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงการ

ใหบ้รกิารซ่อมบ ารุงใหม้ปีระสทิธภิาพและตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ใหม้ากทีสุ่ด 
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