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บทคัดย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้

ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ได้แ ก่ 

ประเภทการใชบ้ริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการ เพื่อท่ีจะสามารถน าเสนอผลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปปรับปรุง และ

พฒันาการบริการหลงัการขายให้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้สามารถแข่งขนัในตลาดได ้การวิจยัคร้ังน้ี

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) 

จ านวน 119 คน ผูว้ิจยัไดท้ าการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่า

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ในการ

ทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจยัพบวา่ 

1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีใช้บริการ
ประเภทงานซ่อมและบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัร เน่ืองจากเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เสียหาย (Service Call) รองลงมาเป็น
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการประเภทสัญญาบริการตรวจเช็คบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ (Service contract) และลูกคา้ท่ี
ใช้บริการประเภทงานปรับปรุงระบบท าความเย็น (Renovate) ตามล าดับ ความถ่ีท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการคือ 
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 4 - 10 คร้ังต่อปี รองลงมาคือ ลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการไม่เกิน 3 คร้ังต่อปี และลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใช้
บริการมากกวา่ 10 คร้ังต่อปี ตามล าดบั 

2. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ พบว่าในส่วนของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงั

การขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.71) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบว่าทั้ง3ดา้นมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นคุณภาพของการบริการ (𝑥̅ = 4.75) รองลงมาคือดา้น

กระบวนการใหบ้ริการ (𝑥̅ = 4.69) และดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ (𝑥̅ = 4.68) ตามล าดบั 

3. ระดับความพึงพอใจจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า

ประเภทการใช้บริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล 

จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั โดยประเภทงานซ่อมและบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรเน่ืองจากเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์

เสียหายมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.74) ประเภทสัญญาบริการตรวจเช็คบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรมีระดบั

ความพึงพอใจมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.70) ประเภทงานปรับปรุงระบบท าความเย็นมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  

(𝑥̅ = 4.60) ตามล าดบั และความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการหลงัการขายของ

บริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยความถ่ีมากกวา่ 10 คร้ังต่อปี

มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.96)  ความถ่ี 4 - 10 คร้ังต่อปีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.68) 

ความถ่ีไม่เกิน 3 คร้ังต่อปีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.58) ตามล าดบั 

 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ; การบริการหลงัการขาย; คุณภาพของการบริการ 
 
Abstract 

This research aims to study customer satisfaction and to compare customer satisfaction with the after-
sales service of Patkol Public Company Limited, Classified by customer's personal information, such as the type 
of service and frequency of service in order to be able to present the results of the research to improve and develop 
after-sales service to meet the needs of customers to be able to compete in the market. This research is a quantitative 
research. The sample group used in the research was 119 customers who used the service of Patkol Public Company 
Limited. The researcher collected and analyzed the data from the questionnaire. Data were analyzed using 
percentage, mean, standard deviation statistics. One-way ANOVA was used to test the hypothesis. The results 
showed that 

1. The results of the analysis of the customer's personal data It was found that most of the respondents 
were customers who used the service of repair and maintenance of machines. due to machine and equipment 
damage (Service Call) followed by customers who use service contracts for maintenance of machinery and 
equipment (Service contract) and customers who use the service of renovation works (Renovate), respectively. The 
frequency that most customers use the service is 4 - 10 times a year, followed by customers with a frequency of 
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using the service no more than 3 times a year and customers with a frequency of using the service more than 10 
times a year, respectively. 

2. Results of customer satisfaction analysis It was found that in terms of customer satisfaction with after-
sales service of Patkol Public Company Limited, the overall level was at the highest level (𝑥̅  = 4.71) when 
considering each side. It was found that all 3 aspects were satisfied at the highest level. The quality of service  
(𝑥̅ = 4.75), followed by service process (𝑥̅ = 4.69), and service personnel (𝑥̅ = 4.68), respectively. 

3. Satisfaction level classified by customer personal data and the results of the hypothesis test found that 
different types of customers' satisfaction with the after-sales service of Patkol Public Company Limited was not 
different. The type of repair and maintenance of machinery due to damage to machinery and equipment had the 
highest level of satisfaction (𝑥̅ = 4.74), type of machine maintenance inspection service contract had the highest 
level of satisfaction (𝑥̅ = 4.70), and type of improvement work. The cooling system has the highest level of 
satisfaction (𝑥̅ = 4.60), respectively. And the frequency of using different services will have satisfaction with the 
after-sales service of Patkol Public Company Limited, significantly different at the 0.01 level, with a frequency of 
more than 10 times per year. Most satisfied (𝑥̅ = 4.96), frequency 4 - 10 times a year has the highest level of 
satisfaction (𝑥̅ = 4.68), frequency not more than 3 times per year, has the highest level of satisfaction (𝑥̅ = 4.58), 
respectively. 
 
Keywords: Satisfaction; After-sales service; Quality of service 
 
บทน า 

ในปัจจุบนัแมจ้ะเกิดภาวะวิกฤตเศรษฐกิจโลก อุตสาหกรรมเคร่ืองท าความเยน็ยงัมีแนวโน้มเติบโตอย่าง
ต่อเน่ือง ตามการขยายตวัของอุตสาหกรรมอาหารและเคร่ืองด่ืม เช่นเดียวกบัตลาดต่างประเทศท่ีตลาดอาหารแช่แข็ง
ยงัคงขยายตวัตลอดเวลา จากรายงานยอดการส่งออกอาหารแช่แข็งของไทยในปีท่ีผ่านมา พบว่ายอดการส่งออก
อาหารแช่แข็งปรับตวัสูงขึ้นจากปีก่อนมาก เน่ืองจากในภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ ผูบ้ริโภคได้หันมาบริโภคอาหาร 
แช่แข็งแทนการบริโภคอาหารนอกบา้น และอุตสาหกรรมเคร่ืองท าความเยน็ยงัมีส่วนส าคญัในการสนบัสนุนการ
ด าเนินธุรกิจค้าปลีกทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็นร้านสะดวกซ้ือ และซูปเปอร์มาร์เก็ต ซ่ึงเป็นช่องทางการจ าหน่าย
ผลิตภณัฑอ์าหารท่ีสามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคอยา่งกวา้งขวางในปัจจุบนั (สุเมธ เจียมบุตร, 2552) 

ระบบท าความเยน็นบัวา่มีบทบาทส าคญัในอุตสาหกรรมอาหารอยูม่าก ทั้งเพื่อใชใ้นการแปรรูปอาหาร เก็บ

รักษาคุณภาพอาหาร ถนอมอาหารเพื่อยืดระยะเวลาการจดัเก็บให้ยาวนาน รวมทั้งใชใ้นการขนส่งไปยงัลูกคา้และ

ผูบ้ริโภค การใชเ้ทคโนโลยลีดอุณหภูมิสินคา้จะท าใหสิ้นคา้ยงัสามารถคงสภาพไวไ้ดใ้กลเ้คียงของสดใหม่ ทั้ง กล่ิน 

สี รสชาติ และคุณค่าทางอาหาร เพื่อวตัถุประสงคใ์นการถนอมสินคา้ใหค้งสภาพเดิมให้ไดม้ากท่ีสุด จึงมีการพฒันา

ระบบท าความเยน็อยา่งต่อเน่ืองรวมถึงเร่ืองความปลอดภยัเป็นอีกหน่ึงส่ิงท่ีควรใหค้วามส าคญักบัระบบท าความเยน็ 
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เน่ืองจากระบบท าความเยน็ประกอบดว้ยอุปกรณ์จ านวนมาก และควรไดรั้บการดูแลให้อยู่ในสภาพท่ีดีและใชง้าน

ไดดี้อยูเ่สมอ  

ปัจจุบัน บริษัท พฒัน์กล จ ากัด (มหาชน)  ได้เป็นผูน้ าในวงการเคร่ืองจักรส าหรับงานอุตสาหกรรม 

ให้บริการผลิตภัณฑ์ท่ีหลากหลายรวมถึงระบบท าความเย็น สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วย

วิศวกรรมฉันท์มิตร และเป็นท่ียอมรับในระดบัสากลภายใตป้รัชญา “คุณภาพพร้อมบริการ ดว้ยความจริงจงัและ

จริงใจ” เราพร้อมท่ีจะดูแลและใหบ้ริการดว้ยความมุ่งมัน่และทุ่มเทเพื่อใหส้ามารถสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑ ์และบริการ

ท่ีดีท่ีสุดใหก้บัลูกคา้ โดยบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) เช่ือมัน่วา่บริษทัจะยัง่ยืนได ้ตอ้งมาจากการด าเนินธุรกิจท่ี

โปร่งใสและปราศจากคอร์รัปชั่น  การสร้างความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคัญมาก ทั้ งน้ีเพราะ

เคร่ืองจกัรเป็นหัวใจส าคญัส าหรับงานอุตสาหกรรมจึงมีความจ าเป็นจะตอ้งบ ารุงรักษาให้มีสภาพพร้อมใช้งานอยู่

เสมอท่ามกลางตลาดท่ีเต็มไปดว้ยการแข่งขนัสูง ท าให้ผูใ้ช้บริการมีทางเลือกในการตดัสินใจเพิ่มมากขึ้น บริษทั

จ าเป็นตอ้งพฒันาปรับปรุงในดา้นต่างๆซ่ึงจะช่วยให้การพฒันาบริการท าไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนอง

ความตอ้งการลูกคา้ไดดี้ยิง่ขึ้น  

จากเหตุผลดงักล่าวจึงท าให้ผูว้ิจยัสนใจศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขาย

ของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) โดยผูว้ิจยัไดท้ าการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการ ใน3ดา้นท่ี

ส าคญั ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของการบริการ ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ และดา้นกระบวนการให้บริการ และไดแ้บ่ง

ลกัษณะการใชง้านของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการเป็น 2 ดา้น ซ่ึงอาจมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นประเภทการใช้

บริการ  และความถ่ีในการใชบ้ริการ เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้มาประกอบดว้ย 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย  

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) 

2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) 

จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ไดแ้ก่ ประเภทการใชบ้ริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

สมมุติฐานการวิจัย 

สมมุติฐานท่ี 1 ประเภทการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการหลงัการขาย

ของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

สมมุติฐานท่ี 2 ความถ่ีในการใช้บริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการหลงัการ

ขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
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ขอบเขตการวิจัย 

งานวิจยัเร่ืองน้ีศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั 

(มหาชน) ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย ตวัแปรตน้ คือ ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้  

ไดแ้ก่  1. ประเภทการใชบ้ริการ  2. ความถ่ีในการใชบ้ริการ  

ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน)  

ไดแ้ก่  1. ดา้นคุณภาพของการบริการ  2. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  3. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  

งานวิจยัเร่ืองน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ เฉพาะลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) 

จ านวน 160 คน ท าการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวิจยัของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขาย

ของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน)  ในช่วงเดือน กนัยายน พ.ศ. 2565 ถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2565 รวมระยะเวลา

ทั้งส้ิน 1 เดือน 

กรอบแนวคิดการวิจัย    
 
ตวัแปรตน้  (Independent Variable)                                                           ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

 

 

 

  

 
 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการหลังการขายของบริษัท พฒัน์กล จ ากัด (มหาชน)  

2. สามารถน าเสนอผลท่ีไดจ้ากการวิจยัเพื่อปรับปรุง และพฒันาการบริการหลงัการขายของบริษทั ให้ตรง

ตามความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหส้ามารถแข่งขนัในตลาดได ้

 

 

ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ 

1. ประเภทการใชบ้ริการ                                                    

2. ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ

บริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์

กล จ ากดั (มหาชน) 

1. ดา้นคุณภาพของการบริการ 

2. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

3. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
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ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) 

ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้หาขอ้มูล แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยสรุปน าเสนอสาระส าคัญใน

ประเด็นท่ีประกอบไปดว้ย 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพงึพอใจ 

ธวชั เขมธร (2552, หน้า 18) ไดก้ล่าวไวว้่าความพึงพอใจของลูกคา้ คือ ความรู้สึกของลูกคา้ทั้งท่ีเกิดความ

พึงพอใจและไม่พึงพอใจ และมกัจะเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการใชบ้ริการ (Perceived 

Performance) กบัความคาดหวงั (Expectation) 

เพ็ญนภา จรัสพนัธ์ (2557, หน้า 9) ได้กล่าวไวว้่าความพึงพอใจคือ ส่ิงท่ีลูกคา้ได้รับเป็นไปตามความ

ตอ้งการหรือไม่ ความพึงพอใจถือเป็นผลของการแสดงออกทางทศันคติของบุคคล ซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของ

จิตใจท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บสามารถเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ 

ภูรีภทัร ชัง่จนัทร์ (2558) ไดก้ล่าวไวว้า่พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดขึ้นตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) หรือแรงขบัดนั 

(drive) เป็นความตอ้งการท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการ

ของแต่ละคนมีไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอย่างเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา (biological) เกิดขึ้นจากสภาวะ

ตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิก

มนัดฟ์รอยด ์

1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) อบัราฮมั มาสโลว ์(A.H.Maslow) คน้หาวิธี

ท่ีจะอธิบายวา่ท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการบางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ค าตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการ

ของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด 

2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ ซิกมนัด์ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานว่าบุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนักว่า

พลงัทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้่า บุคคล

พอใจจะกระท าส่ิงใดๆท่ีท าให้มีความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะได้รับความทุกข์หรือความ

ยากล าบาก 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการหลังการขาย 

บริษทั 168 เอ็ดดูเคชัน่ จ ากดั (2560) ไดก้ล่าวไวว้่าการบริการหลงัการขายนั้นเป็นกิจกรรมท่ีมีความจ าเป็น

เพียงสินคา้บางประเภทเท่านั้น ตวัอย่างเช่น สินคา้ประเภทเคร่ืองจกัร ท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคหรือความรู้เฉพาะดา้นใน

การติดตั้ง ในส่วนของงานบริการหลงัการขายจะไม่ใช่หนา้ท่ีของพนกังานขายเพียงคนเดียว 



 
 

7 
 

ธเนตร์ตรี รัตนเรืองยศ (2563) ไดก้ล่าวไวว้า่บริการหลงัการขาย คือ กระบวนการและวิธีดูแลลูกคา้หลงัจาก

ลูกคา้ไดต้กลงซ้ือสินคา้ไปแลว้ บริการหลงัการขายมีความส าคญัส าหรับธุรกิจทุกชนิด โดยเฉพาะอยา่งยิง่กบัธุรกิจท่ี

จ าเป็นตอ้งการสร้างความแตกต่าง อยากเพิ่มความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ และตอ้งการใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือซ ้า บริการหลงั

การขาย คือการเพิ่มมูลค่าให้กบัสินคา้อย่างหน่ึง หากเปรียบเทียบกบัสินคา้ทัว่ไปแลว้ สินคา้ท่ีมีบริการหลงัการขาย

จะท าใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจไดม้ากกวา่ 

จารุวรรณ เขม็ตน้ (2560) ไดก้ล่าวไวว้า่การบริการหลงัการขาย หมายถึง ความรับผิดชอบของผูข้ายท่ีมีต่อผู ้

ซ้ือ โดยจะตอ้งดูแลตรวจสอบ และแกไ้ขใหถู้กตอ้งตามเง่ือนไขท่ีก าหนดไว ้

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

รุ่ งทิพย์ นิลพัท (2561, หน้า  22) ได้กล่าวไว้ว่าคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการได ้คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง

ของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่ง การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้ง

กระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงั 

เพ็ญนภา จรัสพนัธ์ (2557) ได้กล่าวไวว้่าคุณภาพการบริการ คือความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอ

คุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดส่ิ้งท่ี

ตอ้งการ เพื่อเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเชิงธุรกิจ 

ตวงพร พึ่งจิตร (2557, หนา้ 6) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการท่ีไดรั้บ (Perceived Service Quality) คือ ความ

แตกต่างกนัระหวา่งระดบัความคาดหวงัต่อบริการ (Expected Service) กบัระดบับริการท่ีไดรั้บ (Perceived Service) 

หากระดบัความคาดหวงับริการนอ้ยกวา่ระดบับริการท่ีไดรั้บลูกคา้จะรู้สึกวา่ประหลาดใจหรือประทบัใจกบัคุณภาพ

บริการท่ีไดรั้บ หรือ หากระดบัความคาดหวงับริการเท่ากบัระดบับริการท่ีไดรั้บลูกคา้ถือว่าพอใจคุณภาพบริการท่ี

ไดรั้บ หากระดบัความคาดหวงับริการนอ้ยกวา่ระดบับริการท่ีไดรั้บลูกคา้ไม่พอใจคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ 

ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัท บริษัท พฒัน์กล จ ากัด (มหาชน) 

บริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) (2565) ไดก้ล่าวไวว้่าบริษทัก่อตั้งขึ้นในปี 2508 ภายใตช่ื้อจดทะเบียน 

“บริษทั พฒันกลการ จ ากดั” และเปล่ียนช่ือเป็น “บริษทั พฒัน์กล จ ากดั” ในปี 2535 บริษทัจดทะเบียนเป็นบริษทั

มหาชนจ ากัดในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย (ตลท.) และแปรสภาพเป็นบริษทัมหาชนจ ากัดเม่ือวนัท่ี 28 

มิถุนายน 2536 พฒัน์กล มีช่ือเสียงในฐานะบริษทัวิศวกรรมท่ียอดเยี่ยม เช่ียวชาญดา้นการจดัหาเคร่ืองท าความเยน็

และแปรรูปอาหารท่ีมีคุณภาพ ทั้งเคร่ืองท าน ้าแขง็ หอ้งเยน็ ระบบแช่แขง็ส าหรับผลิตภณัฑข์องเหลว เช่น ผลิตภณัฑ์

นมพาสเจอร์ไรส์และยเูอชที เคร่ืองด่ืมชูก าลงั เบียร์ น ้าผลไม ้และ น ้าด่ืม.  
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ข้อมูลเกี่ยวกับระบบท าความเย็น 

บริษทั หาญ เอ็นจิเนียร่ิง โซลูชั่นส์ จ ากัด (มหาชน) (2565) ได้กล่าวไวว้่าอุปกรณ์ท าความเย็นท่ีอยู่ใน 

Condensing unit นั้ นมีหลักการท่ีท าให้เกิดความเย็นได้ด้วยการดูดเอาความร้อนจากในบริเวณท่ีต้องการมา

เปล่ียนเป็นความเยน็ไปทดแทนในบริเวณท่ีตอ้งการท าความเยน็ มีอุปกรณ์พื้นฐานอยู่ 5 ชนิด ซ่ึงมีหน้าท่ีส าคญัใน

ระบบท าความเย็น ได้แก่ Evaporator หรือคอยล์เย็น, Compressor หรือเคร่ืองอดัไอ, Condenser หรือคอยล์ร้อน, 

Expansion Valve วาลว์ลดความดนั และRefrigerant สารท าความเยน็  

 

วิธีด าเนินการศึกษาวิจัย 

1. การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่

ประชากรท่ีใชบ้ริการของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) จ านวน 160 คน ในการศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัจึงก าหนดกลุ่ม

ตวัอยา่งโดยใชต้ารางส าเร็จรูปของเครจซ่ีและมอร์แกน (1970) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 119 คน 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวิจยันั้นเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) เก่ียวกบั

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน)  ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ โดยใชแ้บบสอบถามแบบเลือกตอบ (Check list) ไดแ้ก่ ประเภทการใชบ้ริการ 

และความถ่ีในการใช้บริการ และส่วนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการหลังการขายของ 

บริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) โดยสร้างเป็นแบบสอบถามแบบมาตราอนัตรภาค ( Interval scale) จ านวน 18 ขอ้ 

โดยแบ่งเป็นดา้น 3 ดา้น คือ ดา้นความพึงพอใจดา้นคุณภาพของการบริการ จ านวน 5 ขอ้, ดา้นความพึงพอใจดา้น

บุคลากรท่ีใหบ้ริการ จ านวน 5 ขอ้ และดา้นความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ านวน 8 ขอ้ 

3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล คือ แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ในการศึกษาความ

พึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน)  

3.1 น าแบบสอบถามท่ีผูวิ้จัยสร้างขึ้นไปวิเคราะห์ความตรงเชิงเน้ือหาโดยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้อง

ระหว่างขอ้ค าถามของแบบสอบถามกบัลกัษณะท่ีจะวดั (IOC: Index of Objective Congruence) เสนอผูเ้ช่ียวชาญ 3 

ท่าน เพื่อตรวจสอบคุณภาพดา้นความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ตรวจสอบเน้ือหาให้ครอบคลุมและ

สอดคลอ้งกบัการศึกษา  

3.2 เลือกขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC มากกว่า 0.5 ซ่ึงถือได้ว่าขอ้ค าถามนั้นมีความตรงเชิงเน้ือหา ถ้าขอ้

ค าถามใดมีค่าดชันีความสอดคลอ้งต ่ากว่า 0.5 ตอ้งน าขอ้ค าถามนั้นมาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 

หรือตดัออกไปตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลตวัอยา่ง 
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การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีผู ้วิจัยท าการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป PASW 

Statistics18 และน าผลการวิเคราะห์ขอ้มูลมาแปลความหมายของค่าเฉล่ียความพึงพอใจ โดยใชเ้กณฑด์งัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00     แปลความไดว้า่ มีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20     แปลความไดว้า่ มีความพึงพอใจระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40     แปลความไดว้า่ มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 

ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60     แปลความไดว้า่ มีความพึงพอใจระดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80     แปลความไดว้า่ มีความพึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด 

 สถิติ ท่ีใช้ในการวิ เคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า คือ การแจกแจงความถ่ีเพื่อค านวณหา 

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจยัใชค้่าสถิติ ANOVA ใชใ้นการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย

ของตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้นไป ส าหรับเปรียบเทียบจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้กบัความพึง

พอใจต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติ 0.01 จะท าการเปรียบเทียบแบบรายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe’s Method) หรือ LSD 

 

สรุปผลการวิจัย 

จากการวิจยัเชิงปริมาณท่ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัซ่ึงมีการทดสอบความเท่ียงตรงของขอ้

ค าถามจากผูเ้ช่ียวชาญ และการท าทดสอบกับกลุ่มตวัอย่าง ท าการแจกแบบสอบถามออนไลน์ให้กับลูกคา้ท่ีใช้

บริการของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั จ านวน 119 คน และท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าสถิติ 

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีใช้

บริการประเภทงานซ่อมและบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัร เน่ืองจากเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เสียหาย (Service Call) จ านวน 

65 คน คิดเป็นร้อยละ 54.62 รองลงมาเป็นลูกคา้ท่ีใช้บริการประเภทสัญญาบริการตรวจเช็คบ ารุงรักษาเคร่ืองจักร

และอุปกรณ์ (Service contract) จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 32.78 และลูกคา้ท่ีใช้บริการประเภทงานปรับปรุง

ระบบท าความเยน็ (Renovate) จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 12.60 ตามล าดบั ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการ

ใช้บริการ 4 - 10 คร้ังต่อปี จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 61.34 รองลงมาคือลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการ 

ไม่เกิน 3 คร้ังต่อปีจ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 22.69 และลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการมากกว่า 10 คร้ังต่อปี 

จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 15.97 ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ พบวา่ในส่วนของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ

หลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.71) เม่ือพิจารณาเป็นราย

ดา้น พบว่าทั้ง3ดา้นมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นคุณภาพของการบริการ (𝑥̅ = 4.75) รองลงมาคือ

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (𝑥̅ = 4.69) และดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ (𝑥̅ = 4.68) ตามล าดบั 

ตอนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่

ประเภทการใช้บริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล 

จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั โดยประเภทงานซ่อมและบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรเน่ืองจากเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์

เสียหายมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.74) ประเภทสัญญาบริการตรวจเช็คบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรมีระดบั

ความพึงพอใจมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.70) ประเภทงานปรับปรุงระบบท าความเย็นมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  

(𝑥̅ = 4.60) ตามล าดบั และความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการหลงัการขายของ

บริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยความถ่ีมากกวา่ 10 คร้ังต่อปี

มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.96)  ความถ่ี 4 - 10 คร้ังต่อปีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.68) 

ความถ่ีไม่เกิน 3 คร้ังต่อปีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.58) ตามล าดบั 

 

อภิปรายผลการศึกษาวิจัย 

ผลท่ีได้จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการหลังการขายของบริษัท พฒัน์กล จ ากัด 

(มหาชน) สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 

1. ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพ

ของการบริการ มากท่ีสุดคือบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) มีประเภทการให้บริการท่ีหลากหลาย ครอบคลุมทั้ง

งานระบบท าความเย็นสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดค้รบถ้วน รองลงมาคือช่างซ่อมบ ารุงมีการ

ทดสอบระบบหลงัการให้บริการทุกคร้ัง และ บริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) มีการรับประกนัการซ่อมหรือการ

เปล่ียนอะไหล่เคร่ืองจกัร และระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นน้ีคือ ช่างซ่อมบ ารุงมีการสอบถามถึงปัญหาและ

ความผิดปกติของเคร่ืองจักร ตรวจสอบวิเคราะห์ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ท่ี

ผลการวิจัยเป็นเช่นน้ีเน่ืองจาก บริษัทฯ ได้พัฒนาศักยภาพพร้อมส าหรับงานครบวงจรสามารถให้บริการท่ี

หลากหลาย เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกคา้ในวงการอุตสาหกรรมท่ีมีหลากหลายมากขึ้น ทั้งใน

รูปแบบของการออกแบบให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละราย ตลอดจนการจัดท า Turn Key Project ท่ีสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการในวงกวา้งมากขึ้น จากเหตุผลขา้งตน้ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

2. ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) ดา้นบุคลากรท่ี

ให้บริการ มากท่ีสุดคือบุคลากรของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) ท างานดว้ยความซ่ือสัตยมี์ความโปร่งใส และ
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ปราศจากคอร์รัปชั่น รองลงมาคือบุคลากรของบริษัท พฒัน์กล จ ากัด (มหาชน) มีความรอบรู้ และพร้อมท่ีจะ

ให้บริการกับลูกค้าได้ในปัญหาท่ีเก่ียวข้อง และระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในด้านน้ีคือเจ้าหน้าท่ีธุรการ  

(ฝ่ายบริการ) มีความกระตือรือร้น ด าเนินการประสานงานกบัฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งรวดเร็ว ท่ีผลการวิจยัเป็นเช่นน้ี

เน่ืองจาก บริษทัฯ เขา้สู่กระบวนการรับรองการเป็นสมาชิก “โครงการแนวร่วมปฏิบติัของภาคเอกชนไทยในการ

ต่อต้านการทุจริต” (Private Sector Collective Action Coalition Against Corruption, “CAC”) เพื่อร่วมต่อต้านการ

คอร์รัปชั่น บริษัทฯ จึงได้แต่งตั้ ง “คณะกรรมการต่อต้านการคอร์รัปชั่น” (Anti-Corruption Committee) เพื่อ

ด าเนินงานดา้นการต่อตา้นการทุจริตและคอร์รัปชัน่ของบริษทัฯ และบริษทัในกลุ่ม โดยจดัให้มีคู่มือนโยบายและ

แนวทางปฏิบติัต่อตา้นการทุจริตและคอร์รัปชั่นขึ้น โดยมุ่งหมายให้กรรมการ ผูบ้ริหาร และพนักงานทุกคนใน

บริษทัฯ และบริษทัในกลุ่ม ไดมี้ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัความหมายของการคอร์รัปชัน่ในรูปแบบต่างๆ การ

เผยแพร่ผ่านช่องทางการส่ือสารของบริษทัฯ รวมทั้งการฝึกอบรมให้ความรู้ตลอดจนประกาศเจตนารมณ์น้ีไปยงั

บุคคลภายนอก พร้อมทั้งไดจ้ดัให้มี ช่องทางในการรับเร่ืองร้องเรียน (Whistleblower) และมาตรการคุม้ครองผูแ้จง้

เบาะแสอีกดว้ย จากเหตุผลขา้งตน้ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

3. ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการหลังการขายของบริษัท พัฒน์กล จ ากัด (มหาชน) ด้าน

กระบวนการให้บริการ มากท่ีสุดคือบริษัท พฒัน์กล จ ากัด (มหาชน)ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับ

ความส าคญัของงาน รองลงมาคือหากพบปัญหาใหม่เพิ่มเติมระหว่างการซ่อม ผูใ้ห้บริการจะแจง้ให้ลูกคา้ทราบถึง

แนวทางการแกปั้ญหาก่อนลงมือด าเนินงานทุกคร้ัง และระดบัความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในดา้นน้ีคือ มีการก าหนด

ราคาท่ีเหมาะสมกบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ ท่ีผลการวิจยัเป็นเช่นน้ีเน่ืองจาก บริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) มี

ความมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาเพื่อยกระดบัการก ากบัดูแลกิจการไปสู่แนวปฏิบติัท่ีมีคุณธรรม มีความโปร่งใส สามารถ

ตรวจสอบได ้และมีมาตรฐานการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีในระดบัสากล จึงไดก้ าหนด “คู่มือนโยบายและแนวทาง

ปฏิบติัการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี” ขึ้นเพื่อให้คณะกรรมการบริษทั ผูบ้ริหาร และพนกังานยึดถือเป็นแนวทางในการ

ปฏิบติังานไดรั้บรู้ถึงหน้าท่ีและความรับผิดชอบ ยึดถือเป็นแนวทางในการปฏิบติังานตามหลกัคุณธรรม จริยธรรม 

ส่งผลใหก้ารบริการมีความเสมอภาคตามล าดบัความส าคญัของงาน จากเหตุผลขา้งตน้ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ

มากท่ีสุด 

4. ลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั 

พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน)ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยระหวา่งความถ่ีในการใช้

บริการไม่เกิน 3 คร้ังต่อปี กบัความถ่ีในการใช้บริการมากกว่า 10 คร้ังต่อปี และระหว่างความถ่ีในการใช้บริการ 

4 - 10 คร้ังต่อปี กบัความถ่ีในการใชบ้ริการมากกว่า 10 คร้ังต่อปีอาจเน่ืองมาจาก ลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ

มากกว่า 10 คร้ังต่อปี มีเคร่ืองจกัรจ านวนมากเป็นบริษทัขนาดใหญ่มีช่องทางการติดต่อขอรับบริการท่ีตนเองไดรั้บ

ความสะดวก มีความเช่ียวชาญในผลิตภณัฑ์เป็นอย่างดี แต่มกัพบว่ามีจ านวนผูดู้แลเคร่ืองจกัรไม่เพียงพอ  ซ่ึงทาง

บริษทั พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) มีประเภทการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย ครอบคลุมทั้งงานระบบท าความเยน็สามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ครบถ้วน ท างานด้วยความซ่ือสัตย์มีความโปร่งใสให้บริการด้วยความ  
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เสมอภาค การด าเนินงานระหว่างผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการเป็นไปอย่างราบร่ืน ไม่ติดขดั ระดบัความพึงพอใจ 

จึงสูงกว่าลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการ4 - 10 คร้ังต่อปี และความถ่ีในการใช้บริการไม่เกิน 3 คร้ังต่อปี ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิภาวี ศรีเรือง (2563) ไดว้ิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการซ่อมบ ารุง

ของบริษทั XYZ จ ากดั  ผลการวิจยัพบว่าลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ ประเภทของเคร่ืองคอมเพรสเซอร์และ

ชนิดของสารท าความเยน็ ประเภทของการใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ

การใหบ้ริการในภาพรวมต่างกนั 

5. ลูกคา้ท่ีมีประเภทการใช้บริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั 

พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากทุกประเภทการให้บริการถือเป็นงานท่ีตอ้งให้ความส าคญัและ

แกไ้ขใหท้นัเวลา ส่งผลใหลู้กคา้ไม่ตอ้งหยดุระบบนานจึงไดรั้บระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด การบริการของบริษทั 

พฒัน์กล จ ากดั (มหาชน) มีมาตรฐานการให้บริการเดียวกนั ลูกคา้จะไดรั้บการดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดีจึงท าให้เกิด

เป็นความเช่ือมัน่และไวว้างใจในบริการ โดยความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัแรกคือประเภทงานซ่อมและบ ารุงรักษา

เคร่ืองจักรเน่ืองจากเคร่ืองจักรและอุปกรณ์เสียหาย (Service Call) รองลงมาคือประเภทสัญญาบริการตรวจเช็ค

บ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ (Service contract) และอนัดบัสุดทา้ยคือประเภทงานปรับปรุงระบบท าความเยน็ 

(Renovate) ตามล าดับ ซ่ึงขดัแยง้กับงานวิจัยของ ดรัสวนัต์ ศรีประชา (2547) ท่ีท าการศึกษาความพึงพอใจของ

ตวัแทนจ าหน่ายเคร่ืองปรับอากาศในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อเคร่ืองปรับอากาศยี่ห้อ “เทรน” ผลการวิจยัพบว่า 

ตวัแทนท่ีมีประเภทเคร่ืองปรับอากาศท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อเคร่ืองปรับอากาศยี่ห้อ “เทรน” โดยรวมแตกต่าง

กัน เ น่ืองจากกิจกรรมทางการตลาดท่ีมีอาจน้อยกว่าเค ร่ืองป รับอากาศยี่ห้อ อ่ืน โดยตัวแทนท่ีจ าหน่าย

เคร่ืองปรับอากาศยี่ห้อ “เทรน” และยี่ห้ออ่ืนๆ มีความพึงพอใจมากกว่าตวัแทนท่ีจ าหน่ายเคร่ืองปรับ อากาศยี่ห้อ  

“เทรน” โดยเฉพาะ 

 

ข้อเสนอแนะจากผลวิจัย 

1. เน่ืองจากผลการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั 

(มหาชน) ดา้นคุณภาพของการบริการระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นน้ีคือ ช่างซ่อมบ ารุงมีการสอบถามถึง

ปัญหาและความผิดปกติของเคร่ืองจกัร ตรวจสอบวิเคราะห์ปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

ผูป้ระกอบการควรพิจารณา เร่ืองการจดัอบรมเสริมทกัษะความรู้ใหช่้างซ่อมบ ารุงมีความเช่ียวชาญมากยิง่ขึ้น 

เพื่อท่ีจะสามารถตรวจสอบวิเคราะห์ปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

2. เน่ืองจากผลการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั 

(มหาชน) ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นน้ีคือเจา้หนา้ท่ีธุรการ (ฝ่ายบริการ) มีความ

กระตือรือร้น ด าเนินการประสานงานกบัฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ย่างรวดเร็วผูป้ระกอบการควรพิจารณา เร่ืองเพิ่มจ านวน
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เจา้หนา้ท่ีธุรการ (ฝ่ายบริการ) ใหเ้หมาะสมเพื่อจะไดต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและดูแล

ลูกคา้เป้าหมายไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

3. เน่ืองจากผลการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของบริษทั พฒัน์กล จ ากดั 

(มหาชน) ดา้นกระบวนการให้บริการ ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นน้ีคือ มีการก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกบั

การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ ผูป้ระกอบการควรพิจารณาดา้นราคาใหเ้หมาะสมสามารถแข่งขนัในตลาดได ้โดยพิจารณา

ในเร่ืองเง่ือนไขการช าระเงินสามารถแบ่งจ่ายเป็นงวดๆ และพิจารณาส่วนลดพิเศษใหเ้หมาะสมกบัก าลงัซ้ือของ

ลูกคา้ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีจะช่วยสร้างความไดเ้ปรียบใหก้บัผูป้ระกอบการมากยิง่ขึ้น 

 

ข้อเสนอในงานวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรเพิ่มวิธีการเก็บแบบสอบถามในการวิจยั จากเดิมท่ีเป็นการแจกแบบสอบถาม

ออนไลน์ เป็นการแจกเอกสารแบบสอบถามไปตามกลุ่มลูกคา้ในโรงงานโดยตรง ซ่ึงจะไดรั้บความชดัเจนของผล

การศึกษามากยิง่ขึ้น 

2. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรเพิ่มระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากเดิมใชร้ะยะเวลาในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลในช่วงเดือน กนัยายน พ.ศ. 2565 ถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2565 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 1 เดือนเท่านั้น 

3. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจในดา้น

อ่ืนๆเพิ่ม เช่น ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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