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 งานนิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาและการช่วยเหลือเป็นอยา่งดีจากผูช่้วย

ศาสตราจารย ์ดร.ยอดยิง่ ธนทว ีอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ท่ีกรุณาถ่ายทอดความรู้ ใหค้าํปรึกษา

ช้ีแนะแนวทางใหค้าํแนะนาํแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ตลอดจนดูแลเอาใจใส่ตลอดระยะเวลาการ

ศึกษาวจิยัและเป็นกาํลงัใจดว้ยดีเสมอมา ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาเป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบ

ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง ไว ้ณ โอกาสน้ี 

 ขอขอบพระคุณท่านอาจารย ์ดร.กฤช  จรินโท และ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ณฐัวุติ 

รู้แทนคุณ คณะกรรมการสอบป้องกนัเคา้โครงงานนิพนธ์และคณะกรรมการสอบปากเปล่าท่ีได้

กรุณาใหข้อ้เสนอแนะในการปรับปรุง แกไ้ข จนทาํใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 

 ขอขอบพระคุณ คณะผูท้รงคุณวฒิุทุกท่านท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตรวจสอบ รวมทั้ง

ใหค้าํแนะนาํแกไ้ขเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัใหมี้คุณภาพ และขอขอบคุณ ดร.ชนิสรา   แกว้สวรรค ์

อาจารยท่ี์ปรึกษา รวมไปถึงเพื่อน ๆ หลกัสูตรบริหารธุรกิจสาํหรับผูบ้ริหารระดบัสูงรุ่นท่ี 38 ท่ีคอย

ใหค้าํแนะนาํและเป็นกาํลงัใจตลอดระยะเวลาการศึกษา จนทาํใหผู้ว้จิยัประสบความสาํเร็จ 

 ขอขอบคุณผูบ้ริหาร บริษทัรับเหมาก่อสร้างต่าง ๆ ผูซ่ึ้งเป็นลูกคา้และเปรียบเสมือน

ครอบครัวของบริษทั ABC  ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการสัมภาษณ์ และสละเวลาใหค้วามช่วยเหลือ

ในทุก ๆ ดา้น จนทาํใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี 

 ขอขอบพระคุณวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพาท่ีใหว้ชิาความรู้เพิ่มพนูแก่

ขา้พเจา้ทาํใหส้ามารถนาํความรู้ไปใชใ้นการพฒันาตนเอง พฒันางาน พฒันาบริษทั และพฒันา

ประเทศชาติต่อไป นอกจากน้ี ยงัไดรั้บความอนุเคราะห์จาก แหล่งใหข้อ้มูล ท่ีใหค้วามร่วมมือเป็น

อยา่งดีในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยัทาํใหว้ทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จไดด้ว้ยดี 

 ทา้ยท่ีสุด ขอกราบขอบพระคุณ บุคคลสาํคญัในครอบครัว  คุณพอ่มงคล คุม้พลาย และ 

คุณแม่ธิติภาภทัร์ วชิญชิ์นวฒัน์ ท่ีสนบัสนุนใหข้า้พเจา้มีโอกาสในการศึกษาเล่าเรียนและประสบ

ความสาํเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนัน้ี และขอขอบพระคุณพี่ ๆ เพื่อน ๆ ทุกคนท่ีใหก้าํลงัใจ และให้

คาํปรึกษาดว้ยดีเสมอมา 

 คุณค่าและประโยชน์ท่ีไดรั้บจากงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอมอบเป็นกตญั�ูกตเวทิตาแด่ 

บุพการี บูรพาจารย ์ท่ีประสิทธ์ิประสาทวชิา และผูมี้พระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบนั ท่ีทาํให้

ขา้พเจา้เป็นผูมี้การศึกษา และประสบความสาํเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนัน้ี   

        

           ภสัวรากรณ์ วชิญชิ์นวฒัน์ 
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 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือประเมินคุณภาพการบริการใหเ้ช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร บริษทั 

ABC จงัหวดัชลบุรี และเพ่ือนาํเสนอแนวทางในการปรับปรุง คุณภาพการบริการใหเ้ช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร บริษทั 

ABC จงัหวดัชลบุรี เพ่ือนาํมาเป็นแนวทางการปรับปรุงคุณภาพและวางแผนการดาํเนินธุรกิจของ บริษทั ABC 

จงัหวดัชลบุรี เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพโดยวธีิการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ทาํการสมัภาษณ์เก่ียวกบั

ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ทาํงานการใชเ้คร่ืองจกัรและรับเหมาก่อสร้าง ในดา้นของส่วนผสมทาง

การตลาดและปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ หาค่าความสอดคลอ้งของขอ้มูล ผลการศึกษาพบวา่  

1.  ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ประกอบดว้ย  4 

องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่  1) ดา้นผลิตภณัฑ ์เม่ือพิจารณาคุณภาพของเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรส่วนใหญ่อยูใ่นเกณฑท่ี์ดี 

มีมาตรฐาน มีความหลากหลายเพียงพอต่อความตอ้งการใชข้องลูกคา้  2) ดา้นความเหมาะสมของราคาค่าบริการ

เคร่ืองมือเคร่ืองจกัรมีความเหมาะสมโดยลูกคา้มีการเปรียบเทียบราคาก่อนการการตดัสินใจใชบ้ริการเช่าเสมอ  

โดยอา้งอิงราคากลางท่ีเกิดจากสมาคมผูป้ระกอบการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรในแต่ละประเภท  3) ดา้นทาํเลท่ีตั้งของ

บริษทั ABC ถือเป็นจุดแขง็ของบริษทัฯ เน่ืองจากอยูติ่ดถนนสุขมุวทิระหวา่งนิคมอุตสาหกรรมถึง 3 แห่ง ทาํให้

ลูกคา้เขา้ถึง และประหยดัค่าขนส่งไดม้าก  4) ดา้นการบริการส่งเสริมการขาย ลูกคา้ส่วนใหญ่เสนอการ

ประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือออนไลน์ เช่น Website เพ่ือเป็นการนาํเสนอรายละเอียด วธีิใชเ้คร่ืองจกัร ใหก้ลบักลุ่มลูกคา้

ยคุใหม่ และเสนอใหมี้พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงานเขา้เสนองาน ราคา และวธีิการดาํเนินงาน รวมถึง

จดัส่วนลดและใหเ้ครดิตกบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการประจาํ หรือระยะยาว เพ่ือเป็นการรักษาฐานลูกคา้เก่าดว้ย 

 2.  จากการศึกษา SERVQUAL Model เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการ เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร 

ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ 1) ดา้นการบริการท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) พนกังานสวมใส่

เคร่ืองแบบสุภาพ พร้อมอุปกรณ์เซฟต้ี (PPE) ไดม้าตรฐาน โดยควรเพ่ิมเติมชุดฟอร์มท่ีมีช่ือหรือสญัลกัษณ์ของ

บริษทัท่ีชดัเจน และวทิยส่ืุอสารเพ่ือใชป้ระสานงานกบัส่วนต่าง ๆ ระหวา่งการทาํงานดว้ย 2) ดา้นความถูกตอ้ง

แม่นยาํ (Reliability) บริษทัมีวธีิอธิบายการทาํงาน ท่ีชดัเจน ครบถว้น และมีการติดตามงานอยา่งเป็นขั้นตอน   

3) ดา้นความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ (Responsiveness) พนกังานมีความพร้อม ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ

ท่ีดี สามารถจดัส่งเคร่ืองจกัรไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการใชข้องลูกคา้  4) ดา้นความรู้ความชาํนาญและ

สร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ (Assurance) พนกังานมีทกัษะความสามารถ ความเช่ียวชาญ เก่ียวกบังานท่ีทาํเป็นอยา่ง

ดี สามารถคาดการณ์ระยะเวลาในการทาํงานของเคร่ืองจกัร และสามารถตอบคาํถามและใหค้าํแนะนาํ การทาํงาน

ของเคร่ืองจกัรไดเ้ป็นอยา่งดี  และ 5) ดา้นความเอาใจใส่กบัลูกคา้รายบุคคล (Empathy) พนกังานส่วนใหญ่มีความ

สุภาพ รับฟังความคิดเห็นและเสนอแนวทางร่วมกนักบัลูกคา้  สามารถตอบขอ้สกัถามของขนาดของเคร่ืองจกัร

และสภาพการทาํงานของหนา้งานไดเ้ป็นอยา่งดี  
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 This research has the objectives to assess the quality of machinery rental service of 
ABC Company Limited in Chonburi and to suggest the guideline for improving the quality 
and operation planning of machinery rental service of ABC Company Limited in Chonburi.  
This is a qualitative research using in-depth interview and then interview 11 customers who 
have used machines in construction before regarding marketing mix and quality of service 
factors.  Then content analysis is performed to find the consistency of data.  This research 
finds that, 
 

1. Marketing mix affects the machinery rental service in 4 aspects, namely,  
(1)  The product, when considering the quality of machinery, it is in good level 

and meets the standard and has sufficient variety to meet the needs of customers, 
(2)  The price, the machinery price is suitable.  The customers always compare 

the prices before renting by referencing the standard prices at the association of machinery of 
each type of machinery, 

(3)  The place, the location of ABC Company Limited is a strong point because it 
is located on Sukhumvit Road near 3 industrial estates.  The customers can access the 
company easily and save their shipping costs a lot, and 

(4)  The sales promotion, most of the customers do the public relation through 
website to provide details, machinery usage method to customers (who are young generation), 
and allow the employees with experience bid the job, the price, operation method, offer 
discount and credit to regular customers or long-term customers to keep the old customers 
base. 
 2.  After studying SERVQUAL model to improve the quality, machinery rental 
service has 5 aspects, 
  (1)  Tangibles, the employees wear proper uniform with PPE safety gears that 
meet the standard.  The uniform should have employee name and company name on it.  The 
walkie-talkie radio should be there for cooperation among other units, 
  (2)  Reliability, the company has the way to explain the job that is clear and 
complete, and has the follow-up system, 
  (3)  Responsiveness, the employees are ready and willing to provide good 
service and deliver the machine quickly and meet the needs of customers, 
  (4)  Assurance, the employees have the skills and expertise with the jobs they 
do, and can estimate the time duration of machines and answer the questions and provide 
recommendation regarding the machines operation, and 
  (5)  Empathy, most of the employees are polite, listen to customers’ opinion and 
suggest the way to work with customers, answer the questions regarding the size of 
machinery and the situation at the site very well. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ตลอด 10 ปี ท่ีผา่นมา ภายหลงัจากเกิดวกิฤตเศรษฐกิจโลก ภาคธุรกิจท่ีเป็นบทบาทสาํคญั

ในการพฒันา และมีส่วนช่วยในการขยายตวัระบบเศรษฐกิจของประเทศ คือ ธุรกิจท่ีเก่ียวกบั

อุตสาหกรรมก่อสร้าง อสังหาริมทรัพย ์และการขนส่ง  ในการรักษาระดบัของอตัราการเติบโตของ

ผลิตภณัฑม์วลรวมของประเทศ ซ่ึงในบางปีลดลงเน่ืองจากธุรกิจภาคหลกัไดแ้ก่ ภาคอุตสาหกรรม 

ภาคเกษตรกรรม เกิดการชะลอตวั ดงันั้นผูป้ระกอบการหลายธุรกิจต่างก็ปรับกลยทุธ์และแผนการ

ดาํเนินธุรกิจ โดยนาํงานบริการเป็นส่วนหน่ึงของของการดาํเนินธุรกิจเพื่อตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของตลาดท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา  และกา้วใหท้นัต่อพลงัขบัเคล่ือนของกระแสโลกาภิ

วตัน์ เพื่อก่อให้เกิดเศรษฐกิจใหม่ ดงันั้น ผูป้ระกอบการจึงตอ้งใชค้วามพยายามอยา่งมากในการ

สร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั เพื่อความอยูร่อดและการเติบโตอยา่งย ัง่ยนืของบริษทั 

 ปัจจยัสาํคญัท่ีจะส่งผลใหอุ้ตสาหกรรมก่อสร้างในภาคตะวนัออกเติบโต คือ การยา้ยฐาน

ท่ีตั้งโรงงานอุตสาหกรรมออกจากภาคกลาง ท่ีเคยไดรั้บความเสียหายมากจากมหาอุทกภยั  ทาํให้

นกัลงทุนหลายรายสนใจเขา้มาก่อตั้งโรงงานในภาคตะวนัออกมากข้ึน  อีกทั้งรายไดร้วมของภูมิภาค

เติบโต ในระดบัสูงอยา่งต่อเน่ือง รวมถึงการเติบโตของสังคมเมือง และอสังหาริมทรัพย ์ซ่ึงตามมา

พร้อมกบัการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน ไม่วา่จะเป็นทางหลวงพิเศษ ท่าเรือ และรถไฟทางคู่ ทาํให้

การคา้และการลงทุนพฒันา เกิดความเจริญในเมือง และนาํมาซ่ึงความตอ้งการท่ีอยูอ่าศยัมากข้ึน 

เพื่อรองรับประชากรแรงงานท่ีเขา้มาทาํงานในพื้นท่ีภาคตะวนัออกเพิ่มข้ึน 

 ดงันั้นจึงไม่น่าแปลกใจท่ีเศรษฐกิจภาคตะวนัออกสามารถสร้างรายไดม้ากเป็นอนัดบั 2 

ของประเทศ  (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2556) รองจากกรุงเทพฯและปริมณฑล เน่ืองจากเป็นภูมิภาคท่ีมี

กิจกรรมทางเศรษฐกิจหลากหลายประเภท โดยเฉพาะอุตสาหกรรมก่อสร้างในภาคน้ีก็มีการพฒันา

อยูห่ลายดา้น ไม่วา่จะเป็นโรงงานอุตสาหกรรม ท่าเรือนํ้าลึก ท่ีอยูอ่าศยัทั้งแนวราบและแนวสูง 

ตลอดจนศูนยก์ารคา้ โรงแรม และรีสอร์ทต่าง ๆ  

 การพฒันาธุรกิจอสังหาริมทรัพยใ์นพื้นท่ีชลบุรีมีมาอยา่งต่อเน่ือง หลงัทุนต่างชาติ และ

ต่างถ่ินแห่ขยายพื้นท่ีโรงงานอุตสาหกรรมเขา้มาในเขตนิคมฯ ต่าง ๆ ท่ีมีอยูร่ายลอ้ม หนีปัญหานํ้า

ท่วมท่ีเกิดข้ึนในช่วงปลายปี 54 เช่นเดียวกบัการขยายตวัของแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ เพื่อรองรับ

นกัท่องเท่ียวท่ีมีอยา่งต่อเน่ือง ส่งผลต่อความตอ้งการท่ีอยูอ่าศยัตั้งแต่ระดบักลาง ถึงระดบับน ยงัคง
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ไดรั้บความสนใจ ทั้งจากกลุ่มคนซ่ึงตอ้งการสร้างครอบครัวใหม่ เร่ือยไปจนถึงการมองหาบา้นหลงั

ท่ี 2 และสินทรัพยเ์พื่อเก็งกาํไร โดยในช่วงคร่ึงปีแรกของปี พ.ศ. 2555 มีนกัพฒันาอสังหาริมทรัพย์

ในพื้นท่ี และส่วนกลางต่างทุ่มงบสร้างโครงการคอนโดฯ หรู และบา้นเด่ียว ช่วงชิงพื้นท่ีการตลาด

อยา่งหนกั 

 จงัหวดัชลบุรีจึงเป็นจงัหวดัท่ีมีการก่อสร้างโรงงานมากกวา่จงัหวดัอ่ืน เพราะเป็นเขต

นิคมอุตสาหกรรม มีท่าเรือ นํ้าลึก และท่ีตั้งไม่ไกลจากกรุงเทพฯ ทาํใหส้ะดวกต่อการขนส่งสินคา้

เพื่อกระจายสินคา้และส่งออก ดงัจะเห็นไดจ้ากภาพท่ี 1 ท่ีแสดงสัดส่วนมูลค่าผลิตภณัฑ ์GPP 

จงัหวดัชลบุรี ราคาประจาํปี พ.ศ. 2555 ของสาํนกับริหารยทุธศาสตร์ภาคตะวนัออกพบวา่ 

ภาคอุตสาหกรรมมีบทบาทสําคญัมากท่ีสุดถึง ร้อยละ 54  ของจงัหวดัชลบุรี  

 

 
 

ภาพท่ี 1-1  สัดส่วนมูลค่าผลิตภณัฑ ์GPP ณ  ราคาประจาํปี พ.ศ. 2555 จงัหวดัชลบุรี (สาํนกับริหาร 

 ยทุธศาสตร์กลุ่มจงัหวดัภาคตะวนัออก) 

 

ซ่ึงหากนาํผลิตภณัฑม์วลรวมของจงัหวดัชลบุรี มาทาํเป็นกราฟเส้นมูลค่าผลิตภณัฑแ์บบ

ปริมาณลูกโซ่ ระหวา่งปี พ.ศ. 2550-2555  เฉพาะสาขาท่ีผลิตภณัฑม์วลรวมแบบลูกโซ่ ในปี พ.ศ. 

2555 มีมูลค่าสูงสุด 5 อนัดบัแรก ในสาขาท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ สาขาอุตสาหกรรม สาขาไฟฟ้า แก็ส และ
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ประปา  สาขาขายส่งขายปลีก ฯ สาขาขนส่ง คมนาคม  และสาขาบริการอสังหาริมทรัพย ์ฯ ดงัจะ

เห็นไดจ้ากภาพท่ี 1-2  

 

 
 

ภาพท่ี 1-2  เส้นมูลค่าผลิตภณัฑแ์บบปริมาณลูกโซ่ ระหวา่งปี พ.ศ. 2550-2555   

 เฉพาะสาขาท่ีผลิตภณัฑม์วลรวมแบบลูกโซ่ ในปี พ.ศ. 2555 มีมูลค่าสูงสุด 5 อนัดบัแรก  

 (สาํนกับริหารยทุธศาสตร์กลุ่มจงัหวดัภาคตะวนัออก) 

 

 จึงไม่น่าแปลกใจท่ีจงัหวดัชลบุรีไดรั้บการสนบัสนุนและเกิดโครงการต่าง ๆ อยา่ง

ต่อเน่ือง จากทั้งภาครัฐ และภาคเอกชน อาทิ การขยายท่าเรือ ขยายนิคมอุตสาหกรรม ขยายเส้นทาง

การคมนาคมต่าง ๆ ใหส้ะดวกสบายต่อการคา้ การลงทุนยิ่งข้ึน  และเม่ือเกิดการขยายเมือง ส่ิงท่ี

ตามมาอยา่งต่อเน่ืองคือการลงทุนในภาคอุตสาหกรรม โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ในดา้นของอุตสาหกรรม

ใหเ้ช่า และใหบ้ริการเคร่ืองมือ เคร่ืองจกัรท่ีใชใ้นอุตสาหกรรมก่อสร้าง ซ่ึงมีการขยายตวัอยา่งมาก

ในช่วง 10 ปีท่ีผา่นมา 

 ธุรกิจการใหเ้ช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรช่วยใหผู้รั้บเหมามีโอกาสเลือกใชป้ระเภทของ

เคร่ืองจกัรให้เหมาะกบังาน ไดใ้ชเ้คร่ืองจกัรท่ีทนัสมยัและตดัปัญหาค่าใชจ่้ายในการดูแลซ่อม

บาํรุงรักษาเคร่ืองจกัร  ทาํใหธุ้รกิจใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรรุ่งโรจน์มากโดยเฉพาะในงานก่อสร้างทางและ

งานท่ีตอ้งใชเ้คร่ืองจกัรขนาดกลาง  
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 ก่อนหนา้น้ีธุรกิจใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรไม่ประสบความสาํเร็จนกั เพราะภาวะเศรษฐกิจตกตํ่า

ไม่ค่อยมีงานก่อสร้างโครงสร้างพื้นฐาน ปัจจุบนัธุรกิจการใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรมีอตัราสูงมากถึงร้อยละ 

69-72 ของการใชเ้คร่ืองจกัรเพื่องานก่อสร้าง  แมอ้ตัราค่าเช่าจะสูงข้ึนในปี พ.ศ. 2549  เพราะ

ผูรั้บเหมาส่วนมากไดเ้ห็นถึงความคล่องตวั ความสะดวกและลดภาระการบาํรุงรักษา  ตลอดจนการ

ผอ่นชาํระคืนค่าเคร่ืองจกัร ผูผ้ลิตเคร่ืองจกัรรายใหญ่ ๆ ต่างหนัมาทาํธุรกิจใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรดว้ย

ควบคู่ไปกบัการขายเคร่ืองจกัร เพื่อดึงดูดลูกคา้ใหย้งัคงผกูพนักบัสินคา้ท่ีผลิตออกไป 

 บริษทั ABC จาํกดั เป็น บริษทัท่ีทาํธุรกิจใหเ้ช่าและใหบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีใชใ้น

งานก่อสร้าง งานทาง  ทั้งขนาดเล็ก ไปจนถึงขนาดใหญ่ ตั้งอยูท่ี่อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดย

เร่ิมดาํเนินธุรกิจมาแลว้กวา่ 30 ปี จากธุรกิจเล็ก ๆ และค่อย ๆ เติบโตข้ึน จนกระทัง่ไดจ้ดทะเบียนใน

นามบริษทัเม่ือปลายปี 2555 เป็นท่ีรู้จกักนัในกลุ่มลูกคา้หลากหลายประเภท ไม่วา่จะเป็นภาครัฐ 

ภาคเอกชน ทั้งผูรั้บเหมารายยอ่ย ชาวบา้น ร้านคา้ และโรงงานอุตสาหกรรมต่าง ๆ ภายหลงัจากเกิด

วกิฤตการณ์นํ้าท่วมใหญ่ เน่ืองจากจงัหวดัชลบุรีอยูไ่ม่ไกลจากกรุงเทพมหานครฯ และปริมณฑล อีก

ทั้งเป็นพื้นท่ีท่ีไม่ประสพภยันํ้าท่วม หลาย ๆ ธุรกิจจึงยา้ยเขา้มาทาํธุรกิจท่ีชลบุรีทาํใหจ้งัหวดัชลบุรี

เป็นศูนยก์ลางของการลงทุนและเกิดการขยายตวัของอุตสาหกรรมก่อสร้างและเติบโตเป็นอยา่งมาก 

บริษทัฯ จึงไดล้งทุนซ้ือเคร่ืองจกัรขนาดใหญ่เพื่อรองรับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ใหมี้ประสิทธิภาพ

เพิ่มมากข้ึน 

 

 
 

ภาพท่ี 1-3  กาํไรเปรียบเทียบระหวา่งปี พ.ศ. 2555-2558 ของบริษทั ABC จาํกดั  

  (งบกาํไร-ขาดทุน บริษทั ABC) 

 -

 1,000,000.00

 2,000,000.00

 3,000,000.00

 4,000,000.00

 5,000,000.00

 6,000,000.00

 7,000,000.00
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กาํไร 56 

กาํไร 57 

กาํไร 58 
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 ถึงอยา่งไรก็ตามภายหลงัจากเหตุการณ์รัฐประหารโดยรัฐบาลทหารเม่ือตน้ปี พ.ศ. 2557 

บวกกบั ภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าในระดบัโลก ค่าเงินรัสเซียล่มสลาย ทาํใหธุ้รกิจหลายดา้นของประเทศ

ไทยตอ้งเฝ้าระวงัและอยูใ่นภาวะซบเซาไปดว้ย และธุรกิจของบริษทัฯ ก็เช่นเดียวกนั ดงัเห็นไดจ้าก 

กราฟแสดงกาํไรเปรียบเทียบระหวา่งปี พ.ศ. 2555-2558 ดงัภาพท่ี 1-3 

 ดงันั้นบริษทั จึงตอ้งปรับตวัในการแข่งขนัเช่นเดียวกนั ทุกบริษทัต่างแข่งขนักนัในการ

ใหบ้ริการและดา้นราคา จนส่งผลกระทบต่อรายไดข้องบริษทัฯ ทาํใหบ้ริษทัฯ ตอ้งควบคุมค่าใชจ่้าย 

และปรับกาํลงัของพนกังาน เพื่อความอยูร่อดทางธุรกิจ การรักษาฐานลูกคา้เดิม ตลอดจนการขยาย

ไปสู่ตลาดใหม่ ๆ ดงันั้นบริษทัจึงจาํเป็นตอ้งสร้างหรือคน้หากลยทุธ์ในการใหบ้ริการท่ีสามารถ

สร้างความพึงพอใจท่ีทาํใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีก นั้นหมายถึงการรักษาฐานลูกคา้เดิมเอาไว้

ได ้ทาํใหมี้รายไดเ้ขา้มาอยา่งสมํ่าเสมอ และมีโอกาสท่ีจะขยายฐานลูกคา้ออกไปจากลูกคา้เดิมท่ี

ช่วยเหลือในการแนะนาํบอกปากต่อปาก เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อยา่งย ัง่ยนื 

 ผลของการวจิยัเพื่อศึกษากลยทุธ์การใหบ้ริการน้ี จะไดท้ราบถึงปัจจยัท่ีสร้างความพึง

พอใจท่ีทาํใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ้ า ของบริษทัใหเ้ช่าและบริการเคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร ABC ใน

จงัหวดัชลบุรี ท่ีบริษทัสามารถนาํไปใชเ้ป็นส่วนหน่ึงของการจดัทาํแผนการดาํเนินธุรกิจให้

สอดคลอ้งต่อความตอ้งการของลูกคา้ และสามารถแข่งขนักบับริษทัใหม่ ๆ ไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 1. เพื่อประเมินคุณภาพการบริการใหเ้ช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร บริษทั ABC จงัหวดัชลบุรี 

 2. เพื่อนาํเสนอแนวทางในการปรับปรุง คุณภาพการบริการใหเ้ช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร 

บริษทั ABC จงัหวดัชลบุรี 

 

คาํถามในการวจิัย 

 1. คุณภาพการบริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร บริษทั ABC จงัหวดัชลบุรี เป็นอยา่งไร 

 2. คุณภาพการบริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร บริษทั ABC จงัหวดัชลบุรี ควรปรับปรุง

อยา่งไร 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1-4  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ  

- บริการท่ีใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม(Tangibles) 

- บริการท่ีไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นยาํ (Reliability) 

- ความมุ่งมัน่เตม็ใจในการให้บริการ (Responsiveness) 

- ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความชาํนาญ และสร้างความ

เช่ือมัน่แก่ลูกคา้ (Assurance) 

- ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้พนกังานให้

ความสาํคญักบัลูกคา้รายบุคคล (Empathy) 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) 

 - ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

- ดา้นราคา (Price) 

- ดา้นสถานท่ี ช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) 

- ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

  (Kotler, 2000) 

นาํเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั ABC  

(Kotler & Keller, 2006) 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1. ทาํใหท้ราบถึงคุณภาพการบริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ของบริษทั ABC จงัหวดั

ชลบุรี 

 2. สามารถนาํผลของการวิจยัไปปรับปรุงแผนการดาํเนินงานใหส้อดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรของบริษทั ABC จงัหวดัชลบุรี เพื่อรักษาฐาน

ลูกคา้เดิม และขยายฐานลูกคา้ออกไปจากเดิม โดยคาํนึงถึงคุณภาพบริการเป็นหลกั เพื่อใหอ้ยูร่อด

และสามารถแข่งขนักบัผูใ้หบ้ริการรายใหม่ไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 

ขอบเขตการวจิัย 

1.  ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์  คือ ศึกษากลุ่มตวัอยา่ง ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ในการ

ทาํงานมาแลว้อยา่งนอ้ย 2 ปี และมีอาํนาจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร  

เขา้มาใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ของบริษทั ABC ในจงัหวดัชลบุรี โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง

แบบสะดวก (Convenience sampling) 

2.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา คือศึกษาส่วนผสมทางการตลาดและคุณภาพการใหบ้ริการเช่า

เคร่ืองมือเคร่ืองจกัรของบริษทั ABC  

3.  ขอบเขตดา้นเวลา การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดท้าํการสาํรวจ คน้ควา้ เก็บรวบรวมขอ้มูล 

วเิคราะห์ และแปลผลระหวา่งเดือน กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2559 ถึงเดือน มิถุนายน พ.ศ. 2559 

ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 

  

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 บริษทัใหบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ABC  หมายถึง บริษทัแห่งหน่ึง ตั้งอยูใ่นจงัหวดั

ชลบุรี เป็นผูใ้หบ้ริการ จาํหน่าย-เช่า เคร่ืองมือเคร่ืองจกัรแบบครบวงจร เพื่อใชใ้นธุรกิจก่อสร้าง งาน

ทาง งานซ่อมบาํรุง และงานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อความสะดวกแก่การดาํเนินธุรกิจของผูเ้ช่า ซ่ึง

เคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่ เคร่ืองกาํเนิดไฟฟ้า  เคร่ืองป้ัมลม  เคร่ืองเช่ือม รถหกลอ้ติด

เฮ๊ียบ รถหกลอ้ติดกระเชา้  รถสิบลอ้ รถดั้ม รถเทรเลอร์ รถเครน รถแบค็โคร เคร่ืองตดัคอนกรีต เจ.

ซี.บี แฮนดลิ์ฟท ์ โฟคลิฟท ์ เตน้ท ์ เวที  สปอตไลทโ์มบาย ตูค้อนเทนเนอร์ ตูอ้๊อกพลงั หอ้งสุขา

เคล่ือนท่ี ตูอ้อฟฟิตเคล่ือนท่ี ตูส้โตร์ รถบด รถดนั แผงกั้นจราจร พดัลมอุตสาหกรรม สายไฟ 

รวมถึง การบริการขนส่งสินคา้ต่าง ๆ พร้อมพนกังานท่ีมีคุณภาพ และช่างควบคุมเคร่ืองจกัรท่ีผา่น

การอบรมและมีประสบการณ์ 
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ภาพท่ี 1-5  ตวัอยา่งเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ท่ีบริษทั ABC ใหบ้ริการ 

  

 คุณภาพบริการ (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1990) เป็นคุณลกัษณะท่ีเป็นไปตาม

มาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผดิพลาดทาํใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดี และตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการเป็นท่ีพึงพอใจ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัการบริการท่ีวา่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ หรือ

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดม้ากนอ้ยเพียงใด และเน่ืองจากคุณภาพบริการเป็นนามธรรมท่ีไม่

สามารถจบัตอ้งได ้(Parasuraman et al., 1990)  จึงไดก้าํหนดคุณลกัษณะวดัคุณภาพบริการมา 5 ดา้น 

ดงัน้ี  

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ  (Tangibles) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนการ

บริการท่ีจะไดรั้บไดอ้ยา่งชดัเจน ลกัษณะของส่ิงอาํนวยความสะดวกสามารถจบัตอ้งได ้เช่น 

อุปกรณ์, พนกังานผูใ้หบ้ริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้าง ๆ 

 ด้านความน่าเช่ือถือได้  (Reliability) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการได้

ตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเท่ียงตรง และสมํ่าเสมอ 

 ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความ

พร้อมในการท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงทีตามความตอ้งการของลูกคา้ 

 ด้านความไว้วางใจได้ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือในการ

ใหบ้ริการ มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้มัน่ใจในการบริการของบริษทั 

 ด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และความ

สนใจท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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บทที ่2 

แนวคดิทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 การศึกษาวจิยัเร่ืองคุณภาพการบริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร กรณีศึกษาของบริษทั ABC 

จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตามลาํดบัหวัขอ้ต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 

2. แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจบริการ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

4. แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการซํ้ า 

5. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

6. แนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมการตลาด 

 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)  

 คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p. 14) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดไวว้า่ 

เป็นกลุ่ม ของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองคก์รใชใ้นการปฏิบติัตามวตัถุประสงคท์างการตลาด

กลุ่มเป้าหมาย  

 ธงชยั สันติวงษ ์(2540, หนา้ 34) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดวา่ 

หมายถึง การผสมท่ีเขา้กนัไดอ้ยา่งดีเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัของการกาํหนดราคา การส่งเสริมการ

ขาย ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายและระบบการจดัจาํหน่ายซ่ึงไดมี้การจดัออกแบบเพื่อใชส้าํหรับการเขา้ถึง

กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการ  

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2546, หนา้ 53) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดวา่ 

เป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่

กลุ่มเป้าหมาย  

 เสรี วงษม์ณฑา (2542, หนา้ 17) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing mix หรือ 4Ps) ไวว้า่ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุม
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ได ้ซ่ึงบริษทัใชร่้วมกนั เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย หรือเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้

ร่วมกนัเพื่อใหบ้รรลุ วตัถุประสงคท์างการติดต่อส่ือสารขององคก์าร 

 จากความหมายขา้งตน้ พอจะสรุปไดว้า่ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทาง 

การตลาดท่ีควบคุมได ้ซ่ึงเป็นกลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองคก์รใชร่้วมกนั เพื่อตอบสนอง

ความ ตอ้งการแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

 ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546, หนา้ 53-55) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

mix หรือ 4Ps) เป็นเคร่ืองมือท่ีประกอบดว้ยส่ิงต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี  

 1. ผลติภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจาํเป็น

หรือ ความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้

เช่น บรรจุ ภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการ และช่ือเสียงของผูข้าย ผลิตภณัฑอ์าจจะเป็น

สินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคลหรือความคิด (Etzel, Walker & Stanton, 2001) ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขาย 

อาจจะมีตวัคนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี 

องคก์ร หรือบุคคลผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ 

จึงจะมีผลทาํ ใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้การกาํหนดกลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามคาํนึงถึง

ปัจจยัต่อไปน้ี  

  1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product differentiation) และ (หรือ) ความแตกต่าง 

ทางการแข่งขนั (Competitive differentiation)  

  1.2 องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(Product component) เช่น ประโยชน์ 

พื้นฐาน รูปลกัษณ์ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ  

  1.3 การกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ ์

ของบริษทัเพื่อแสดงตาํแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 

  1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product development) เพื่อให้ผลิตภณัฑมี์ลกัษณะใหม่ และ

ปรับปรุงให้ดีข้ึน (New and improved) ซ่ึงตอ้งคาํนึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ 

ตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน   

  1.5 กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix) และสายผลิตภณัฑ ์(Product 

line) 
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 คุณสมบัติทีสํ่าคัญของผลติภัณฑ์  

 1.  คุณภาพผลิตภณัฑ์ (Product quality) เป็นการวดัการทาํงานและวดัความคงทนของ 

ผลิตภณัฑ์ เกณฑใ์นการวดัคุณภาพถือหลกัความพึงพอใจของลูกคา้และคุณภาพท่ีเหนือกวา่คู่

แข่งขนั ถา้สินคา้คุณภาพตํ่าผูซ้ื้อจะไม่ซ้ือซํ้ า ถา้สินคา้คุณภาพสูงเกินอาํนาจซ้ือของผูบ้ริโภคสินคา้ก็

ขายไม่ได ้นกัการตลาดตอ้งพิจารณาวา่สินคา้ควรมีคุณภาพระดบัใดบา้งและตน้ทุนเท่าใดจึงจะเป็น

ท่ีพอใจของ ผูบ้ริโภค รวมทั้งคุณภาพสินคา้ตอ้งสมํ่าเสมอและมีมาตรฐานเพื่อท่ีจะสร้างการยอมรับ  

 2.  ลกัษณะทางกายภาคของสินคา้ (Physical characteristics of goods) เป็นรูปร่าง 

ลกัษณะท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นได ้และสามารถรับรู้ไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 คือ รูป รส กล่ิน 

เสียง สัมผสั เช่น รูปร่าง ลกัษณะ รูปแบบ การบรรจุภณัฑ์ เป็นตน้  

 3. ราคา (Price) เป็นจาํนวนเงินซ่ึงแสดงเป็นมูลค่าท่ีผูบ้ริโภคยอมจ่ายเงินเพื่อแลกกบั 

ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ การตดัสินในดา้นราคาไม่จาํเป็นตอ้งเป็นราคาสูงหรือ

ตํ่าแต่เป็นราคาท่ีผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ในคุณค่า (Perceived value)  

 4. ช่ือเสียงของผูข้ายหรือตราสินคา้ (Brand) หมายถึง ช่ือ คาํ สัญลกัษณ์ การออกแบบ

หรือ ส่วนประสมของส่ิงดงักล่าว เพื่อระบุถึงสินคา้และบริการของผูข้ายรายใดรายหน่ึงหรือกลุ่ม

ของผูข้าย เพื่อแสดงถึงลกัษณะท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง 

 5.  บรรจุภณัฑ์ (Packaging) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งในการออกแบบ และการผลิต

ส่ิง บรรจุ หรือส่ิงห่อหุม้ผลิตภณัฑ ์บรรจุภณัฑเ์ป็นส่ิงท่ีให้เกิดการรับรู้ คือการมองเห็นสินคา้เม่ือ

ผูบ้ริโภคเกิดการยอมรับในบรรจุภณัฑก์็จะนาํไปสู่การจูงใจใหเ้กิดการซ้ือผลิตภณัฑ์ ดงันั้นบรรจุ

ภณัฑจึ์งตอ้งมี ความโดดเด่น โดยอาจแสดงถึงตาํแหน่งผลิตภณัฑสิ์นคา้นั้นใหช้ดัเจน  

 6.  การออกแบบ (Design) เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบ ลกัษณะ การบรรจุหีบห่อ ซ่ึง 

ปัจจยัเหล่าน้ีจะมีผลกระทบต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ดงันั้นผูผ้ลิตท่ีมีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการ 

ออกแบบจึงตอ้งศึกษาความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อออกแบบสินคา้ใหต้รงกบัความตอ้งการของ 

ผูบ้ริโภค  

 7. การรับประกนั (Warranty) เป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญัในการแข่งขนั โดยเฉพาะสินคา้พวก 

รถยนต ์เคร่ืองใชใ้นบา้น และเคร่ืองจกัร เพราะเป็นการลดความเส่ียงจากการซ้ือสินคา้ของลูกคา้

และ รวมทั้งการสร้างความเช่ือมัน่ ฉะนั้น ผูผ้ลิตหรือคนกลางอาจเสนอการรับประกนัเป็นลาย

ลกัษณ์อกัษร หรือดว้ยคาํพดู โดยทัว่ไปการรับประกนัจะระบุเป็นประเด็นสาํคญั 3 ประเด็น คือ  

  7.1 การรับประกนัตอ้งใหข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์วา่ ผูซ้ื้อจะร้องเรียนท่ีไหน กบัใคร อยา่งไร 

เม่ือสินคา้มีปัญหา  

  7.2 การรับประกนัจะตอ้งให้ผูบ้ริโภคทราบล่วงหนา้ก่อนการซ้ือ  
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  7.3 การรับประกนัจะตอ้งระบุเง่ือนไขการรับประกนัทางดา้นระยะเวลาขอบเขตความ 

รับผดิชอบและเง่ือนไขอ่ืน ๆ  

 8. สีของผลิตภณัฑ์ (Color) เป็นส่ิงจูงใจใหเ้กิดการซ้ือเพราะสีทาํใหเ้กิดอารมณ์ดา้น

จิตวทิยา ช่วยใหเ้กิดการรับรู้ และสนใจในผลิตภณัฑ ์

 9. การใหบ้ริการ (Serving) การตดัสินใจของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัข้ึนอยูก่บัการใหบ้ริการ

แก่ ลูกคา้ของผูข้ายหรือผูผ้ลิต คือ ผูบ้ริโภคมกัจะซ้ือสินคา้กบัร้านคา้ท่ีใหบ้ริการดีและถูกใจ เช่น 

การ บริการหลงัการขาย เป็นตน้  

 10. วตัถุดิบ (Raw material) หรือวสัดุท่ีใชใ้นการผลิต (Material) ผูผ้ลิตมีทางเลือกท่ีจะใช ้

วตัถุดิบหรือวสัดุหลายอยา่งในการผลิต ซ่ึงจะตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภควา่พอใจแบบ

ใด ตลอดจนตอ้งพิจารณาถึงตน้ทุนในการผลิต และความสามารถในการจดัหาวตัถุดิบดว้ย  

 11. ความปลอดภยัของผลิตภณัฑ ์(Product safety) และภาระจากผลิตภณัฑ์ (Product 

liability) ความปลอดภยัของผลิตภณัฑเ์ป็นส่ิงสาํคญัท่ีธุรกิจตอ้งเผชิญและยงัเป็นปัญหาทาง 

จริยธรรมทั้งทางธุรกิจและผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑท่ี์ไม่ปลอดภยัทาํใหผู้ผ้ลิตหรือผูข้ายเกิดภาระจาก 

ผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเป็นสมรรถภาพของผลิตภณัฑท่ี์ทาํใหเ้กิดการทาํงานหรือเป็นอนัตรายสาํหรับผูผ้ลิตท่ี 

ตอ้งรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค  

 12. มาตรฐาน (Standard) เม่ือมีเทคโนโลยใีหม่เกิดข้ึนจะตอ้งคาํนึงถึงประโยชน์และ

มาตรฐานของเทคโนโลยนีั้น ซ่ึงตอ้งมีการกาํหนดมาตรฐานการผลิตข้ึนจะช่วยควบคุมคุณภาพและ 

ความปลอดภยัต่อผูบ้ริโภคได ้ 

 13. ความเขา้กนัได ้(Compatibility) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้อดคลอ้งกบัความ 

คาดหวงัของลูกคา้ และสามารถนาํไปใชไ้ดดี้ในทางปฏิบติัโดยไม่เกิดปัญหาในการใช ้ 

 14. คุณค่าผลิตภณัฑ์ (Product value) เป็นลกัษณะผลตอบแทนท่ีไดรั้บจากการใช ้

ผลิตภณัฑ์ ซ่ึงผูบ้ริโภคตอ้งเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าท่ีเกิดจากความพึงพอใจในผลิตภณัฑท่ี์สูงกวา่ 

ตน้ทุนหรือราคาท่ีจ่ายไป  

 15. ความหลากหลายของสินคา้ (Variety) ผูบ้ริโภคส่วนมากจะพอใจท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้

ท่ีมี ใหเ้ลือกมากในรูปของสี กล่ิน รส ขนาดการบรรจุหีบห่อ แบบ ลกัษณะ เน่ืองจากผูบ้ริโภคมี

ความ ตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ดงันั้น ผูผ้ลิตจึงจาํเป็นตอ้งมีสินคา้หลากหลายเพื่อเป็นทางเลือกใหก้บั

ผูบ้ริโภค ท่ีมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 
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 2. ราคา (Price) หมายถึง จาํนวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจาํเป็นตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ด ้

ผลิตภณัฑ์ (Etzel, Walker & Stanton, 2001) หรือหมายถึง คุณค่า ผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเอง ราคา เป็น 

P ตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถดัจาก Product ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ผูบ้ริโภคจะ เปรียบเทียบ

ระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา 

ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูก้าํหนดกลยทุธ์ดา้นราคา ตอ้งคาํนึงถึง  

  2.1 คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived value) ในสายตาตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการ 

ยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น 

  2.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง  

  2.3 การแข่งขนั  

  2.4 ปัจจยัอ่ืน ๆ  

 คุณสมบัติทีสํ่าคัญของราคา  

 (Kotler, 1997) ไดใ้หคุ้ณสมบติัของราคาไว ้ดงัน้ี 

 1. การกาํหนดราคา (List price) ธุรกิจตอ้งกาํหนดราคาสินคา้ ตั้งแต่มีการพฒันา 

ผลิตภณัฑห์รือเม่ือมีการแนะนาํผลิตภณัฑเ์ขา้ในช่องทางการจาํหน่ายใหม่ หรือในเขตพื้นท่ีใหม่หรือ

เม่ือ มีการเขา้ประมูลสัญญาจา้งคร้ังใหม่ ธุรกิจตอ้งตดัสินใจวา่จะวางตาํแหน่งคุณภาพผลิตภณัฑก์บั

ราคาอยา่งไรในแต่ละตลาด  

 2. การใหส่้วนลด (Price discount) แบ่งออกไดด้งัน้ี  

  2.1 ส่วนลดเงินสด คือการลดราคาใหก้บัผูซ้ื้อ สาํหรับการชาํระเงินโดยเร็ว  

  2.2 ส่วนลดปริมาณ คือ การลดราคาสาํหรับการซ้ือในปริมาณมาก ซ่ึงควรหกักบัลูกคา้

ทุกคนในปริมาณท่ีเท่าเทียมกนั และไม่ควรเกินตน้ทุนของผูข้าย การใหส่้วนลด อาจให้ตามคาํสั่งซ้ือ

แต่ละงวด หรือให้ตามจาํนวนหน่วยโดยรวมในช่วงเวลาหน่ึง  

  2.3 ส่วนลดตามฤดูกาล คือการใหส่้วนลดสาํหรับผูท่ี้ซ้ือสินคา้ หรือบริการนอก

ฤดูกาล เช่น โรงแรม ตัว๋เคร่ืองบิน ท่ีเสนอส่วนลดช่วงท่ีไม่ใช่ฤดูกาลและมียอดขายตํ่า 

 3. การใหร้ะยะเวลาในการชาํระเงินและระยะเวลาของสินเช่ือ (Payment period and 

credit term) คือ การใหร้ะยะเวลาในการชาํระเงินสาํหรับผูท่ี้ซ้ือสินคา้หรือบริการตามระยะเวลาท่ี 

กาํหนดไว ้ดงันั้น ราคาจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภคได ้ถา้ผูบ้ริโภคคิด

วา่ กาแฟสดมีมีคุณสมบติัตรงตามความตอ้งการแลว้ ก็มีแนวโนม้ท่ีผูบ้ริโภคจะยอมรับราคาของ

กาแฟสดหากมีราคาสูงกวา่กาแฟสาํเร็จรูป หรือกาแฟโบราณ 
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 3. การจัดจําหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทาง ซ่ึง 

ประกอบดว้ยกิจกรรมท่ีใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด ส่วน

กิจกรรมท่ีช่วยในการกระจาย ตวัสินคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษา

สินคา้คงคลงั การจดัจาํหน่าย จึง ประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี  

  3.1 ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel of distribution หรือ distribution channel หรือ 

marketing channel) หมายถึง กลุ่มของบุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั การเคล่ือนยา้ย 

ผลิตภณัฑ์ จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างธุรกิจ (Etzel, Walker & Stanton, 2001) 

  3.2 การกระจายตวัสินคา้ หรือการสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Physical 

distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัการตามแผน 

และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ ปัจจยัการผลิต และสินคา้สาํเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุด 

สุดทา้ยในการบริโภค เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยมุ่งหวงักาํไร (Kotler & 

Armstrong, 2001) หรือหมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั การเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงั 

ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม การกระจายตวัสินคา้ท่ีสาํคญั มีดงัน้ี  

   3.2.1 การขนส่ง (Transportation)  

   3.2.2 การเก็บรักษาสินคา้ (Storage) และการคลงัสินคา้ (Warehousing) 

   3.3.3 การบริหารสินคา้คงเหลือ (Inventory management)  

 ดงันั้นตอ้งพิจารณาวา่สถานท่ีตั้งของร้านจาํหน่ายกาแฟสดสอดคลอ้งกบักลุ่มลูกคา้

เป้าหมายหรือไม่ รูปแบบพฤติกรรมของการใชชี้วิตประจาํวนัของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งไร เราควร

จาํหน่ายท่ีใด ณ จุดใดจึงจะใหผู้บ้ริโภคไดรั้บความสะดวกสบายอยา่งเตม็ท่ีในดา้นการเดินทาง

คมนาคมท่ีสะดวกและสภาพแวดลอ้มท่ีดีและประโยชน์อ่ืนและสามารถพบเห็นและซ้ือได ้สถานท่ี

จาํหน่ายกาแฟสดครอบคลุมพื้นท่ีเป้าหมายแลว้หรือยงั และมีความสะดวกต่อการซ้ือหามากนอ้ยแค่

ไหน 

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึงพอใจ 

ต่อตราสินคา้หรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ (Persuade) ใหเ้กิดความ 

ตอ้งการเพื่อเตือนความทรงจาํ (Remind) ในผลิตภณัฑ์โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความ

เช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือ (Etzel, Walker & Stanton, 2001) หรือเป็นการติดต่อส่ือสาร เก่ียวกบั

ขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใช ้

พนกังานขาย (Personal selling) ทาํการขาย และการคิดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Non personal 

selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ องคก์ารอาจใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือ ซ่ึง

ตอ้ง ใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั (Integrated 
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marketing communication หรือ IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั 

โดยบรรลุ จุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีสาํคญั มีดงัน้ี 

  4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองคก์ารและ 

(หรือ) ผลิตภณัฑ์ บริการ หรือความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ กลยทุธ์ในการ

โฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบั  

   4.1.1 กลยทุธ์การสร้างสรรคง์านโฆษณา (Creative strategy) และยทุธวธีิการ 

โฆษณา (Advertising tactics)  

   4.1.2 กลยทุธ์ส่ือ (Media strategy)  

  4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการส่ือสารระหวา่งบุคคลกบั

บุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซ้ื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายใหซ้ื้อผลิตภณัฑห์รือบริการ หรือมีปฏิกิริยาต่อ

ความคิด หรือเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงานขายเพื่อใหเ้กิดการขาย และสร้าง ความสัมพนัธ์อนัดี

กบัลูกคา้ (Kotler, & Armstrong, 2003) งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบั 

   4.2.1 กลยทุธ์การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling strategy)  

   4.2.2 การบริหารหน่วยงานขาย (Sales force management)  

  4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) เป็นส่ิงจูงใจท่ีมีคุณค่าพิเศษท่ีกระตุน้ 

หน่วยงาน (Sales force) ผูจ้ดัจาํหน่าย (Distributors) หรือผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย (Ultimate consumer) 

โดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อให้เกิดการขายในทนัทีทนัใด เป็นเคร่ืองมือ กระตุน้ความตอ้งการซ้ือท่ีใช้

สนบัสนุนการโฆษณา และการขายโดยใชพ้นกังานขาย ((Etzel, Walker & Stanton, 2001) ซ่ึง

สามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลองใช ้หรือการซ้ือ โดยลูกคา้ คนสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนใน

ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ คือ  

   4.3.1 การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค (Consumer 

promotion) 

   4.3.2 การกระตุน้คนกลาง เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง (Trade 

promotion)  

   4.3.3 การกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งพนกังาน (Sales 

force promotion) 

  4.4 การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and public relations หรือ PR) 

   4.4.1 การใหข้่าว (Publicity) เป็นการเสนอข่าวเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ หรือ

ตรา สินคา้ หรือบริษทั ท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน (ในทางปฏิบติัจริงอาจตอ้งมีการจ่ายเงิน) โดยผา่นส่ือ

กระจาย เสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ ์(Orange, 2002) ซ่ึงเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 
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   4.4.2 การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations หรือ PR) หมายถึง ความพยายามใน

การ ส่ือสารท่ีมีการวางแผนโดยองคก์ารหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์ารต่อผลิตภณัฑห์รือต่อ

นโยบาย ใหเ้กิดกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง (Etzel, Walker & Stanton, 2001) มีจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริม 

หรือป้องกนัภาพพจน์ หรือผลิตภณัฑข์องบริษทั 

  4.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) การ 

โฆษณาเพื่อใหเ้กิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) และการตลาดเช่ือมตรง 

หรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online advertising) มีความหมายต่างกนัดงัน้ี  

   4.5.1 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) เป็น 

การติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อใหเ้กิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือ หมายถึง 

วธีิการต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑโ์ดยตรงกบัผูซ้ื้อ และทาํใหเ้กิดการตอบสนอง

ในทนัที ทั้งน้ีตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลลูกคา้และการใชส่ื้อต่าง ๆ เพื่อส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้ เช่น ใช้

ส่ือโฆษณา และแคตตาล็อก (Orange, 2002)  

   4.5.2 การโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) 

เป็นข่าวสารการโฆษณาซ่ึงถามผูอ่้าน ผูรั้บฟัง หรือผูช้ม ใหเ้กิดการตอบสนองกลบั โดยตรงไปยงัผู ้

ส่งข่าวสาร ซ่ึงอาจจะใชจ้ดหมายตรง หรือส่ิงอ่ืน เช่น นิตยสาร วทิย ุโทรทศัน์ หรือป้าย โฆษณา 

(Orange, 2002)  

   4.5.3 การตลาดเช่ือมตรงหรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online advertising) หรือ 

การตลาดผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (Electronic marketing หรือ E- marketing) เป็นการโฆษณาผา่น 

ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ หรืออินเตอร์เน็ต เพื่อส่ือสาร ส่งเสริม และขายผลิตภณัฑ ์หรือบริการ

โดย มุ่งหวงัผลกาํไรและการคา้ เคร่ืองมือท่ีสาํคญัในขอ้น้ีประกอบดว้ย 

    4.5.3.1 การขายทางโทรศพัท ์ 

    4.5.3.2 การขายโดยใชจ้ดหมายตรง  

    4.5.3.3 การขายโดยใชแ้คตตาล็อก  

    4.5.3.4 การขายทางโทรทศัน์ วทิย ุหรือหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจใหลู้กคา้มี

กิจกรรม การตอบสนอง เช่น ใชคู้ปองแลกซ้ือ  

 ดงันั้น จึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งพิจารณาเลือกใชว้ธีิการต่าง ๆ เหล่าน้ีเขา้ดว้ยกนั ใหเ้ป็นการ

ส่งเสริมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด เช่น กาแฟสดมุ่งท่ีจะส่ือสารโฆษณาทั้งทางโทรทศัน์ 

หนงัสือพิมพ ์และนิตยสาร นอกจากนั้นยงัมีการส่งเสริมการขายโดยการลดราคาสินคา้ การแถม

สินคา้ เป็นตน้  
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 นอกจากน้ี อดุลย ์จาตุรงคกุล  (2543, หนา้ 26) ยงัไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทาง

การตลาดวา่ หมายถึง ตวักระตุน้หรือส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีกระทบต่อ กระบวนการตดัสินใจซ้ือ โดย

แบ่งออกไดด้งัน้ี  

 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) ลกัษณะบางประการของผลิตภณัฑข์องบริษทัท่ีอาจกระทบต่อ 

พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค คือ ความใหม่ ความสลบัซบัซอ้นและคุณภาพท่ีคนรับรู้ไดข้อง 

ผลิตภณัฑ์ ผลิตภณัฑท่ี์ใหม่และสลบัซบัซอ้นอาจตอ้งมีการตดัสินใจอยา่งกวา้งขวาง ถา้เรารู้เร่ือง 

เหล่าน้ีแลว้ในฐานะนกัการตลาดเราควรจะเสนอทางเลือกท่ีง่ายกวา่ ส่วนในเร่ืองของรูปร่าง ของ

ผลิตภณัฑต์ลอดจนหีบห่อและป้ายฉลาก สามารถก่ออิทธิพลต่อกระบวนการซ้ือของผูบ้ริโภค หีบ 

ห่อท่ีสะดุดตาอาจทาํใหผู้บ้ริโภคเลือกไวเ้พื่อพิจารณา ประเมินเพื่อการตดัสินใจซ้ือ ป้ายฉลากท่ี

แสดงใหผู้บ้ริโภคเห็นคุณประโยชน์ของผลิตภณัฑท่ี์สาํคญัก็จะทาํใหผู้บ้ริโภคประเมินสินคา้เช่นกนั 

สินคา้ คุณภาพสูงหรือสินคา้ท่ีปรับเขา้กบัความตอ้งการบางอยา่งของผูซ้ื้อมีอิทธิพลต่อการซ้ือดว้ย 

 2. ราคา (Price) ราคามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคทาํการประเมิน 

ทางเลือกและทาํการตดัสินใจ โดยปกติผูบ้ริโภคชอบผลิตภณัฑร์าคาตํ่า นกัการตลาดจึงควรคิดราคา 

นอ้ย ลดตน้ทุนการซ้ือหรือทาํใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจดว้ยลกัษณะอ่ืน ๆ สาํหรับการตดัสินใจอยา่ง 

กวา้งขวางผูบ้ริโภคมกัพิจารณาราคาละเอียด โดยถือเป็นอยา่งหน่ึงในลกัษณะทั้งหลายท่ีเก่ียวขอ้ง 

สาํหรับสินคา้ฟุ่มเฟือย ราคาสูงไม่ทาํใหก้ารซ้ือลดนอ้ยลง นอกจากน้ีราคายงัเป็นเคร่ืองประเมิน

คุณค่า ของผูบ้ริโภคซ่ึงก็ติดตามดว้ยการซ้ือ 

 3. ช่องทางการจาํหน่าย (Place หรือ Distribution) กลยทุธ์ของนกัการตลาดในการทาํใหมี้

ผลิตภณัฑไ์วพ้ร้อมจาํหน่าย สามารถก่ออิทธิพลต่อการพบผลิตภณัฑ์ แน่นอนวา่สินคา้ท่ีมีจาํหน่าย 

แพร่หลายและง่ายท่ีจะซ้ือก็จะทาํใหผู้บ้ริโภคนาํไปประเมินประเภทของช่องทางท่ีนาํเสนอก็อาจก่อ 

อิทธิพลต่อการรับรู้ภาพพจน์ของผลิตภณัฑ์ เช่น สินคา้ท่ีมีของแถมในร้านเสริมสวยชั้นดีใน

หา้งสรรพสินคา้ทาํใหสิ้นคา้มีช่ือเสียงมากกวา่นาํไปไวบ้นชั้นวางของในซุปเปอร์มาร์เก็ต 

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดสามารถก่ออิทธิพลต่อ 

ผูบ้ริโภคไดทุ้กขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ข่าวสารท่ีนกัการตลาดส่งไปอาจเตือนใจให ้

ผูบ้ริโภครู้วา่เขามีปัญหา สินคา้ของนกัการตลาดสามารถแกไ้ขปัญหาไดม้นัสามารถส่งมอบใหไ้ด ้

มากกวา่สินคา้ของคู่แข่ง เม่ือไดข้่าวสารหลงัการซ้ือเป็นการยนืยนัวา่การตดัสินใจซ้ือของลูกคา้

ถูกตอ้ง 
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ผลติภัณฑ์ 

- ความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์

- คุณภาพสินคา้ 

- ลุกษณะ 

- การออกแบบ 

- ตราสินคา้ 

- การบรรจุหีบห่อ 

- ขนาด 

- บริการ 

- การรับประกนั 

- การรับคืน 

 

 

 

ภาพท่ี 2-1 ภาพแสดงส่วนประสมทางการตลาด (4Ps Model) (Kotler, 2000).  

 

  

ส่วนประสมการตลาด 

ราคา 

- ราคาสินคา้ 

- ส่วนลด 

- ส่วนยอมให้ 

- ระยะเวลาในการชาํระเงิน 

- ระยะเวลาการใหสิ้นเช่ือ 

ช่องทางการจัดจําหน่าย 

- ความครอบคลุม 

- การเลือกคนกลาง 

- ทาํเลท่ีตั้ง 

การสนับสนุนการกระจายตัวสินค้าสู่ตลาด 

- สินคา้คงเหลือ 

- การขนส่ง 

- การคลงัสินคา้ 

การส่งเสริมการตลาดหรือการส่ือสารการตลาด

แบบประสมประสาน 

- การโฆษณา 

- การขายโดยใชพ้นกังานขาย 

- การส่งเสริมการขาย 

- การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ 

- การตลาดทางตรง 

 
ตลาดเป้าหมาย 

(Target market) 
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 จากเคร่ืองมือทางการตลาดหรือส่วนประกอบท่ีสาํคญัของกลยทุธ์การตลาด 4 ประการ ท่ี

เรียกวา่ ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือเรียกสั้น ๆ วา่ 4P’s คือ Product, Price, Place, 

Promotion ในการสนองความพึงพอใจของบุคคล และบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร ซ่ึงส่วน

ประสมการตลาดจะประกอบดว้ยรายละเอียดดงัภาพท่ี 2-1 

 จากส่วนประสมทางการตลาดดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ธุรกิจท่ีประสบความสาํเร็จนั้น 

จาํเป็นจะตอ้งกาํหนดส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสม เพราะในปัจจุบนักระบวนการซ้ือสาํหรับ

ผูบ้ริโภค ผูซ้ื้อจะยดึหลกัมูลค่าสูงสุด (Value maximization) ผูซ้ื้อจะซ้ือผลิตภณัฑจ์ากธุรกิจท่ีเสนอ

คุณค่าท่ีมอบใหลู้กคา้สูงสุด (Highest delivered value) มูลค่าดงักล่าวนั้น คือ ความแตกต่างระหวา่ง

มูลค่าผลิตภณัฑใ์นสายตาของลูกคา้ (Total customer value) และราคา (ตน้ทุน) ของผลิตภณัฑร์วม

ในสายตาของลูกคา้นัน่เอง ธุรกิจจะตอ้งคาดคะเนมูลค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาของลูกคา้ และ

ตน้ทุนรวมของลูกคา้ การส่งมอบมูลค่าผลิตภณัฑจ์ะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือธุรกิจไดป้รับปรุงผลิตภณัฑ ์

โดยธุรกิจตอ้งเพิ่มมูลค่าดา้นผลิตภณัฑ์ มูลค่าดา้นบริการ บุคลากร และภาพลกัษณ์ เพื่อเป็นการ

สร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัผลิตภณัฑ ์และตอ้งพยายามลดราคาในรูปของตวัเงิน รวมทั้งตอ้งพยายามลด

ตน้ทุนอ่ืนท่ีไม่ปรากฏในรูปของตวัเงิน โดยลดตน้ทุนดา้นเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งเสียไป ลดตน้ทุน

พลงังานท่ีตอ้งใชไ้ปกบัผลิตภณัฑ ์และลดตน้ทุนท่ีเกิดจากความไม่สบายใจจากการใชผ้ลิตภณัฑ ์ 

จากแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดขา้งตน้ทาํใหผู้ว้จิยั ไดศึ้กษาคน้ควา้แนวคิดท่ี

เก่ียวขอ้งกบังานวจิยั ดงัน้ี  

ดา้นพื้นท่ีงานวิจยั จงัหวดัชลบุรีมีความไดเ้ปรียบทางพื้นท่ีท่ีติดทะเลและใกลก้รุงเทพฯ 

ทาํใหจ้งัหวดัชลบุรีเป็นหน่ึงในเมืองเอกแห่งภาคตะวนัออก เดินหนา้พฒันาทุกดา้นอยา่งเตม็กาํลงั 

ไม่วา่จะเป็นภาคอุตสาหกรรม หรือการท่องเท่ียว ท่ีวนัน้ีความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจขยายตวั

อยา่งรวดเร็ว มีรายไดต่้อหวัเฉล่ีย 594,920 บาทต่อปี เป็นอนัดบั 3 ของประเทศ รองจากจงัหวดั

ระยองและสมุทรสาครเท่านั้น โดยในปี พ.ศ. 2556 จีดีพีสูงถึง 634,074 ลา้นบาท แบ่งเป็น 

ภาคอุตสาหกรรม 370,322 ลา้นบาท ภาคบริการและการท่องเท่ียว 245,017 ลา้นบาท ภาคเกษตร 

20,266 ลา้นบาท มีอตัราการขยายตวัทางเศรษฐกิจร้อยละ 11.2 และสามารถจดัเก็บรายไดจ้ากภาษี

อากรปีละกวา่ 270,000 ลา้นบาท 

ชลบุรีเป็นพื้นท่ีท่ีมีความพร้อม มีศกัยภาพในเร่ืองการลงทุน ดว้ยความท่ีใกลก้รุงเทพฯ มี

ท่าเรือ โดยเฉพาะจุดเด่นท่ีมีความมัน่คงปลอดภยัต่อภยัธรรมชาติ จะเห็นไดจ้ากนํ้ าท่วมใหญ่ปี พ.ศ. 

2554 คนกรุงเทพฯมาเช่าโรงแรม คอนโดฯ อพาร์ทเมน้ทพ์กัอาศยัท่ีจงัหวดัชลบุรีเป็นจาํนวนมาก ทาํ

ใหเ้วลาน้ี ชลบุรีเป็นยิง่กวา่ทาํเลทองของนกัลงทุนโดยเฉพาะภาคอสังหาริมทรัพย ์ 
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ดว้ยเศรษฐกิจท่ียงัคงเจริญต่อเน่ือง ทาํให้ตอ้งเร่งพฒันาโครงสร้างพื้นฐานใหท้นัต่อการ

เติบโต ล่าสุดจงัหวดัชลบุรีไดรั้บจดัสรรงบประมาณกอ้นโตจากกระทรวงคมนาคม อนุมติัเป็น

งบประมาณผกูพนัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558-2560 เพื่อปรับปรุงถนนก่อสร้างเส้นทางและสะพานเลียบ

ชายฝ่ังทะเล รวมทั้งส้ิน 9,123,483,000 บาท เป็นงบประมาณท่ีพอ่เมืองชลบุรีบอกวา่ มากท่ีสุดใน

รอบ 10 ปี "งบฯ 9 พนักวา่ลา้นน้ียงัไม่รวมงบประมาณการก่อสร้างของมอเตอร์เวยอี์ก 14,000 ลา้น 

ท่ีจะขยายจากท่ีมีแต่เดิมไปถึงพทัยาและมาบตาพุด ซ่ึงถือวา่ในรอบ 10 ปี มาน้ีในภาคตะวนัออก 

หรือชลบุรี ไม่เคยไดรั้บงบประมาณจากกระทรวงคมนาคมมากเท่าน้ีมาก่อน ถือวา่เป็นการจดัสรร

งบประมาณอยา่งมีเหตุผลและความจาํเป็น เพื่อจะช่วยขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศจริง ๆ" 

พอ่เมืองชลบุรีกล่าวอีกวา่ หลงัจากก่อสร้างเสร็จจะทาํใหมี้ผวิจราจรเพิ่มมากข้ึน การคมนาคม

สะดวกข้ึน  แมว้า่อนาคตจะมีการพฒันาระบบรางตามนโยบายของกระทรวงคมนาคม แต่ถนน   

ต่าง ๆ ท่ีดาํเนินการน้ีจะเป็นทางเลือกของนกัลงทุนและนกัท่องเท่ียว  

 

 
 

ภาพท่ี 2-2 โครงการอนุมติังบประมาณผกูพนัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558-2560 จงัหวดัชลบุรี 

 (ประชาชาติธุรกิจ เศรษฐกิจภูมิภาค, 2557) 
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 จากภาพท่ี 2-2 แสดงใหเ้ห็นถึงงบประมาณผกูพนัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558-2560 ดาํเนินการ

โดยกรมทางหลวงชนบท แบ่งออกเป็น 4 โครงการ ดงัต่อไปน้ี  

 1. แขวงการทางชลบุรี และสาํนกังานบาํรุงทางชลบุรีท่ี 2 จะมีการก่อสร้างถนน 7 สาย ใช้

งบประมาณทั้งส้ิน 4,878.500 ลา้นบาท ไดแ้ก่ สายทาง อาํเภอบา้นบึง-บรรจบทางหลวงหมายเลข 

331-  อาํเภอบา้นค่าย ตอน 3 ค่าก่อสร้าง 670 ลา้นบาท สายทางบา้นเก่า พานทอง ตอน 2 (รวมทาง

หลวงหมายเลข 3127 พานทอง-บรรจบทางหลวงหมายเลข 315) ค่าก่อสร้าง 360 ลา้นบาท สายทาง 

อาํเภอศรีราชา-อ่าวอุดม (รวมสะพานลอยขา้มแยกท่าเรือ สยามซีพอร์ท) ค่าก่อสร้าง 600 ลา้นบาท 

สายทาง อาํเภอบา้นบึง-อาํเภอแกลง ตอน 1 (แยกหนองปรือ-วงัจนัทร์) ค่าก่อสร้าง 1,082.500 ลา้น

บาท สายทางแยกทางหลวงหมายเลข 7 (บา้นเนินผาสุก)-บรรจบทางหลวงหมายเลข 331 (มาบเอียง) 

ตอน 1 ค่าก่อสร้าง 1,100 ลา้นบาท สายทางแยกทางหลวงหมายเลข 7 (บา้นเนินผาสุก)-บรรจบทาง

หลวงหมายเลข 331 (มาบเอียง) ตอน 2 ค่าก่อสร้าง 400 ลา้นบาท ทางหลวงหมายเลข 331 สายแยก

ทางหลวงหมายเลข 36-ทางหลวงหมายเลข 3 (อาํเภอสัตหีบ) จงัหวดัชลบุรี ระยะทาง 28 กิโลเมตร 

ค่าก่อสร้าง 666 ลา้นบาท  

 2. สาํนกังานทางหลวงชนบทจงัหวดัชลบุรี จะดาํเนินการปรับปรุงถนนโดยการยกระดบั

มาตรฐานของถนนจาํนวน 17 สาย งบประมาณ 138,728,000 บาท  

 3. สาํนกังานทางหลวงชนบทจงัหวดัชลบุรี จะดาํเนินการพฒันาโครงข่ายโลจิสติกส์

จาํนวน 3 โครงการ งบประมาณ 3,213,732,000 บาท ไดแ้ก่ ถนนเช่ือมต่อทางหลวงแผน่ดิน

หมายเลข 7 (บริเวณ กม.107+200) - ท่าเรือแหลมฉบงั ค่าก่อสร้าง 1,996.932 ลา้นบาท สะพานขา้ม

แยกถนนสาย ชลบุรี 3027 เช่ือม ทล.3138 (แยกบา้นสุรศกัด์ิ) ค่าก่อสร้าง 366.800 ลา้นบาท และ 

ทางลดระดบั บริเวณแยกสุขุมวทิ-ถนนพทัยา กลางเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี (อุโมงคล์อดทางแยก

เขา้พทัยา) ค่าก่อสร้าง 850 ลา้นบาท  

 4. สาํนกังานโยธาธิการและผงัเมืองจงัหวดัชลบุรี จะก่อสร้างสะพานเลียบชายฝ่ังทะเล 

จงัหวดัชลบุรี ต่อเน่ืองจากเดิมท่ีส้ินสุดท่ีศาลารวมใจชน ไปถึงโรงบาํบดันํ้าเสีย ระยะทาง 1,880 

เมตร งบประมาณดาํเนินการ 600 ลา้นบาท ซ่ึงสะพานเลียบชายฝ่ังทะเลน้ีเม่ือดาํเนินการก่อสร้าง

เสร็จเรียบร้อยสมบูรณ์ ตลอดความยาว 4,380 เมตรแลว้ จะเป็นสะพานท่ีมีความสวยงามท่ีสุดของ

ประเทศ และจะกลายเป็นอีกแหล่งท่องเท่ียวสาํคญั ซ่ึงปัจจุบนัจงัหวดัชลบุรีมีนกัท่องเท่ียวประมาณ 

10 ลา้นคนต่อปี สร้างรายไดถึ้งแสนลา้นบาท  

 ทั้งน้ีการเติบโตของเมืองท่ียงัขยายไม่หยดุเช่นน้ี ผูว้า่จงัหวดัชลบุรี (คมสัน เอกชยั, 2557) 

ถือเป็นการเปล่ียนแปลงไปตามเวลา และกระแสเศรษฐกิจการลงทุน เมืองเศรษฐกิจอยา่งชลบุรีทาํ
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อยา่งไรก็หนีไม่พน้เร่ืองการเจริญเติบโตทางดา้นวตัถุ ไม่วา่จะเป็นการขยายตวัทางอุตสาหกรรม 

เร่ืองการลงทุน อสังหาริมทรัพย ์คอนโดฯ บา้นจดัสรร การท่องเท่ียว โรงแรม สถานประกอบการ 

 ธุรกิจการใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรปัจจุบนัมีลกัษณะสวนทางกบักระแสเงิน ยามท่ีมีงานก่อสร้าง

มาก  มีการเช่าใชเ้คร่ืองจกัรมาก  ผูใ้หเ้ช่าตอ้งลงทุนเมด็เงินเพื่อจดัหาเคร่ืองจกัรเขา้มาเตรียมไวใ้ห้

เช่า  กระแสเงินจะขาดเพราะลงทุนไปในการซ้ือเคร่ืองจกัร  แต่ถา้ธุรกิจก่อสร้างไม่ดี  ไม่ตอ้งจดัหา

เคร่ืองจกัรมาเพิ่ม  มีแต่รายรับจากการใหเ้ช่าเคร่ืองจกัร  กระแสเงินจะดี  ผูรั้บเหมาเร่ิมสนใจการเช่า

เคร่ืองจกัร เพราะมนัสะทอ้นถึงตน้ทุนค่าใชจ่้ายไดอ้ยา่งชดัเจนในการทาํงาน และทาํใหง้บดุลบญัชี

ของบริษทัดูดี เน่ืองจากไม่มีรายการหน้ีท่ีตอ้งผอ่นชาํระค่าซ้ือเคร่ืองจกัร  ทาํใหง้บดุลมีเครดิตดีและ

ยงัมีเพดานวงเงินท่ีจะกูม้าเพื่อทาํธุรกิจ ไดอี้ก เม่ือเทียบกบัทุนจดทะเบียน 

 ขอ้ไดเ้ปรียบอีกประการหน่ึงคือมีสิทธ์ิเลือกใชเ้คร่ืองจกัรใหเ้หมาะกบัลกัษณะและชนิด 

ของงาน  ไดเ้คร่ืองจกัรท่ีใหม่ทนัสมยั ไม่ตอ้งดูแลรักษา  หากเคร่ืองจกัรมีปัญหาตอ้งหยุดทาํงาน 

ผูใ้หเ้ช่าจะรีบนาํเคร่ืองจกัร ตวัใหม่มาเปล่ียนใหใ้ชง้านทนัที  เพื่อรักษาประโยชน์เร่ืองค่าเช่าท่ีจะได้

อยา่งเตม็เมด็เตม็หน่วย  การพิจารณาวา่จะเช่าหรือซ้ือหามาครอบครองนั้นข้ึนอยูก่บัระยะเวลาท่ีตอ้ง

ใชเ้คร่ืองจกัรนั้นวา่มีมากและคุม้ค่าพอท่ีจะซ้ือมาครอบครองหรือไม่   

  การซ้ือเคร่ืองจกัรนั้นยงัมีค่าใชจ่้ายดา้นอาํนวยการ (Overhead) ในการจดัซ้ืออีกดว้ย เช่น

ค่าประกนัอุบติัเหตุเคร่ืองจกัร ดอกเบ้ีย ในการเช่าซ้ือหรือกูเ้งินมาซ้ือ  ค่าขนส่ง  ตอ้งมีการจดัตั้งคลงั

อะไหล่ช้ินส่วน  มีช่างเคร่ืองยนตแ์ละเคร่ืองมือไวค้อยดูแลรักษาซ่อมแซม  ท่ีสาํคญัคือผูรั้บเหมาท่ี

ใชว้ธีิเช่าเคร่ืองจกัรไม่ตอ้งมาพะวงในเร่ืองดงักล่าวขา้งตน้  จึงทุ่มเทแรงกายและความคิดไปในงาน

ก่อสร้างซ่ึงเป็นภารกิจหลกัไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  ซ่ึงขอ้ดีและไดเ้ปรียบของการเช่าใชเ้คร่ืองจกัรสามารถ

สรุปเป็นขอ้ ๆ  ไดด้งันี้ 

 1. ดา้นการบาํรุงรักษา ไม่ตอ้งมีโรงงานซ่อมบาํรุง เคร่ืองมือและอุปกรณ์ตลอดจนช่าง

เคร่ืองยนต ์  ไม่ตอ้งเตรียมช้ินส่วนอะไหล่ และไม่ตอ้งเก็บประวติัการซ่อมบาํรุงเคร่ืองจกัร 

 2. เคร่ืองจกัรเสียชาํรุด เม่ือเคร่ืองจกัรมีปัญหาผูใ้หเ้ช่าจะรีบเอาเคร่ืองจกัรตวัใหม่มา

ทดแทนใหใ้ชง้านทนัที ไม่ตอ้งเสียเวลาทาํงานเพื่อรอการซ่อมเคร่ืองจกัร ไม่มีการสูญเปล่าของ

แรงงานและเคร่ืองจกัรตวัอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่นชุดทาํงาน 

 3. การเก็บรักษา เม่ือไม่ใชง้านส่งเคร่ืองจกัรคืนใหแ้ก่ผูใ้หเ้ช่า ไม่ตอ้งมีพื้นท่ีเพื่อจอดเก็บ

รักษาเคร่ืองจกัร และไม่ตอ้งมีภาระดูแลบาํรุงรักษาระหวา่งจอดรองาน 

 4. ไม่มีค่าใชจ่้ายแฝง ถา้เลิกใชแ้ลว้คืนเคร่ืองจกัรในสภาพดี   บิลค่าเช่าท่ีเรียกเก็บคือ

ค่าใชจ่้ายในการทาํงานนั้นทั้งหมดเท่านั้น 

 5. มีเคร่ืองจกัรรุ่นใหม่ ๆ ไวใ้ชเ้พราะผูใ้หเ้ช่าแข่งขนักนัเพื่อเอาใจลูกคา้ผูเ้ช่าใชเ้คร่ืองจกัร 
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 แนวโนม้ธุรกิจให้เช่าเคร่ืองจกัรจะเติบโตข้ึนเร่ือย   เพราะบริษทัก่อสร้างยกัษใ์หญ่ไม่

ตอ้งการจะแบกภาระตน้ทุน  ในการซ้ือเคร่ืองจกัรมาครอบครองอีกต่อไป  ถึงขนาดวา่บริษทัใหเ้ช่า

เคร่ืองจกัรไดเ้ขา้ไปเหมาซ้ือเคร่ืองจกัรจากบริษทัก่อสร้างไปหมด และผูผ้ลิตเคร่ืองจกัรส่วนมากมี

นโยบายส่งเสริมใหต้วัแทนจาํหน่ายหรือจบัมือกบับริษทัใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรเปิดตลาดให้เช่าเคร่ืองจกัร

ดว้ยตนเอง เพื่อมุ่งยดึครองลูกคา้ใหใ้ชเ้คร่ืองจกัรยีห่้อท่ีตนผลิตออกมาต่อไป 

 กลุ่มลูกค้าทีใ่ช้บริการเช่าเคร่ืองจักรแบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่มใหญ่ ๆ   คือ 

 1. ผูรั้บเหมารายใหญ่รับผิดชอบงานก่อสร้างทั้งโครงการ จะเช่าเคร่ืองจกัรเป็นชุดใหญ่

และมีระยะเวลาการเช่ายาวนาน อาจถึง 2 ปี กลุ่มน้ีข้ึนกบังบประมาณของทางราชการในการพฒันา

โครงสร้างพื้นฐานวา่จะมีมากนอ้ยเพียงไร เคร่ืองจกัรท่ีเช่าเป็นชุดเคร่ืองจกัรบดทบังานดิน และงาน

ถนน และพวกรถขดุตกั 

 2. ผูรั้บเหมารายยอ่ยท่ีเช่าเคร่ืองจกัรพวกขุดตกัเพียงบางช้ิน ดว้ยระยะเวลาการเช่าสั้น ๆ 

อยา่งนอ้ยหน่ึงสัปดาห์แต่ลูกคา้กลุ่มน้ีมีมากและมีเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ ข้ึนกบัวา่ผูใ้ห้เช่าจะมีเคร่ืองจกัร

หลากหลายประเภทเพียงใด 

 การใหบ้ริการมกักาํหนดให้อยูใ่นรัศมี 300 กิโลเมตรรอบ ๆ ศูนยใ์หเ้ช่า   เพื่อการขนส่ง

และการใหบ้ริการดูแลไดอ้ยา่งดี  และผูใ้หเ้ช่าส่วนมาก ไม่ค่อยซ้ือเคร่ืองจกัรจากผูผ้ลิตท่ีมีธุรกิจการ

ใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรดว้ยกนั  เพราะถือวา่เป็นคู่แข่งทาง  ดา้นการบริการ  ในการบริหารจดัการดา้นการ

ใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรยงัใชร้วมศูนยท่ี์ศูนยใ์หเ้ช่าเพื่อประสิทธิภาพในการใชเ้คร่ืองจกัรใหคุ้ม้ค่ามาก

ท่ีสุด  ส่วนการใหบ้ริการจดัใหส้าขายอ่ยทาํเพื่อใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 ในประเทศไทยผูแ้ทนจาํหน่าย  Caterpillar  คือกลุ่มบริษทัเมโทรแมชีนเนอรี  มีบริการให้

เช่าเคร่ืองจกัรหนกัและเคร่ืองมือทุกชนิด ทุกขนาดอยา่งครบถว้นสาํหรับงานก่อสร้าง  โดยใชช่ื้อ

บริษทัใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรน้ีวา่ บริษทั MTS Engineering and Rental Co., Ltd.  เป็น Total Machines 

Solutions  ตามมาตรฐาน CAT The Rental Store   โดยมีศูนยบ์ริการอยู ่30 สาขา ทัว่ประเทศ  มี

เคร่ืองจกัรท่ีให้เช่าตั้งแต่ ป้ัมนํ้า  เคร่ืองตดัคอนกรีต รถยก รถกระเชา้ขนาดต่าง ๆ  เคร่ืองอดั

ลม  เคร่ืองกาํเนิดไฟฟ้า  เคร่ืองมือบดทบัขนาดเล็ก  จนถึงชุดก่อสร้างงานทางขนาดใหญ่ 

 ส่วนบริษทัใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรท่ีเป็นเครือข่ายกบัญ่ีปุ่นไดแ้ก่  บริษทั ไทยเทค เรนทท์ลั 

จาํกดั   มีเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรต่าง ๆ ไวใ้หเ้ช่าอยา่งครบครัน  ตั้งแต่เคร่ืองอดัลมและหวัเจาะกระแทก

แบบต่าง ๆ  รถยก  รถกระเชา้ทุกขนาด  รถขดุต่าง ๆ  เคร่ืองสูบนํ้า  สวา่นต่าง ๆ  ไปจนถึงเคร่ืองจกัร

หนกัก่อสร้างงานทาง  รวมทั้งตูส้าํนกังานชัว่คราวท่ีมีครบทั้งอุปกรณ์สาํนกังานและตูย้ามรักษาการ 

มีพนกังานขบัเคร่ืองจกัรใหว้า่จา้งใชง้านไดท้ั้งเวลากลางวนัและกลางคืน 
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 หลายท่านคงคิดวา่ถา้ผูรั้บเหมาเช่าใชเ้คร่ืองจกัรคุม้ค่ากวา่การซ้ือมาครอบครองแลว้ 

ผูผ้ลิตหรือผูใ้หเ้ช่าเคร่ืองจกัรจะเอากาํไรมาจากไหน และทาํไมยงัมีการขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง แสดง

วา่ธุรกิจการใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรตอ้งมีผลประโยชน์ตอบแทนดีและคุม้ค่ามากกวา่การผลิตเพื่อขาย ก็คง

ตอ้งใหก้ลบัไปพิจารณาถึงปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 

 1. เคร่ืองจกัรให้เช่ามีชัว่โมงการใชง้านต่อปีสูงกวา่ ไม่ตอ้งจอดรองานซ่ึงทาํใหเ้กิดการ

สูญเปล่าในค่าครอบครองและค่าเส่ือมราคา 

 2. ใชศู้นยซ่์อมและการบริการร่วมกนั ประหยดัทั้งสถานท่ี เคร่ืองมือและช่างเคร่ืองยนต์

เพราะใชท้าํงานไดเ้ตม็ท่ีคุม้ค่าลงทุน 

 3. มีความชาํนาญในการดูแลรักษาเคร่ืองจกัรดีกวา่ เคร่ืองจกัรมีอายใุชง้านระยะยาวนาน

กวา่และประสิทธิภาพในการทาํงานก็สูงกวา่ ไดป้ระโยชน์ทั้งผูเ้ช่าและ ผูใ้หเ้ช่า 

หากจะนาํระบบการให้เช่าเคร่ืองจกัรมาใชใ้นประเทศไทย ซ่ึงก็มีทาํกนัอยูบ่า้งแลว้ แต่ยงั

อาจจะไม่เป็นท่ีนิยมเพราะ 

 1. ผูรั้บเหมาไทยมกัซ้ือเคร่ืองจกัรเก่า เคร่ืองจกัรมือสองท่ีมีราคาถูกกวา่มาใชง้าน ตน้ทุน

ตํ่า ค่าแรงการซ่อมเคร่ืองจกัรถูกกวา่ และคนไทยนั้นดดัแปลงเก่ง 

 2. มีอะไหล่เทียมหรือเทียบเท่าในตลาดมากมายท่ีราคาถูกกวา่ของผูผ้ลิตหลกั และยงัมี

การนาํอะไหล่หลบเล่ียงภาษีเขา้มาใชท้าํใหต้น้ทุนตํ่ากวา่ บางคร้ังแทนท่ีจะซ่อมยกเคร่ือง กลบัซ้ือ

เคร่ืองยนตเ์ก่าท่ีราคาถูกกวา่การซ่อมยกเคร่ืองมาใชแ้ทน 

 3. ปัญหาการจดทะเบียนผูรั้บเหมา ท่ีทางราชการมกักาํหนดใหผู้รั้บเหมาตอ้งเป็นเจา้ของ

กรรมสิทธ์ิเคร่ืองจกัร หากกาํหนดใหเ้ช่าได ้ต่อไปอาจมีผูรั้บเหมาประเภท Suit case contractor คือ

พวกจบัเสือมือเปล่าท่ีคอยวิง่เตน้หางานมาเพื่อขายต่อ ไม่ทาํเอง 

 4. การฮั้วงานตดัราคากนัคงทาํไดย้ากข้ึน เพราะเม่ือตอ้งเช่าใชเ้คร่ืองจกัร มีค่าใชจ่้าย

แน่นอน ไม่เหมือนเคร่ืองจกัรท่ีซ้ือมา เม่ือใชไ้ปจนหมดคุณค่าทางบญัชีถือวา่เป็นศูนย ์มีเฉพาะค่า

เดินเคร่ืองจกัร เช่นนํ้ามนัเช้ือเพลิง อะไหล่ คนขบั เท่านั้น 

 5. จิตสาํนึกในการใชเ้คร่ืองจกัร ของท่ีเช่าเขามาไม่ใช่ของตนเอง การดูแลรักษาและการ

ใชง้านคงไม่เหมือนกบัเป็นของตนเอง ซ่ึงคงตอ้งมีการกาํหนดเง่ือนไขในการเช่าใหช้ดัเจน เก่ียวกบั

การคืนเคร่ืองจกัรในสภาพดีนั้นเป็นอยา่งไร 
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แนวคดิเกีย่วกบัธุรกจิบริการ  

 ในปัจจุบนัธุรกิจบริการ (Service sector) จดัเป็นภาคธุรกิจหน่ึงท่ีมีความสาํคญัเป็นอยา่ง

ยิง่ ซ่ึงตวัเลขทางสถิติทางเศรษฐกิจไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ อยา่งนอ้ยถึงสองในสามของเศรษฐกิจโลกก็

คือภาคธุรกิจบริการ (Lacobucci, 2001, p. 320) โดยเหตุผลของการเจริญเติบโตอยา่งต่อเน่ืองนั้น

เกิดข้ึนจากปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการซ้ือ อยา่งวฒันธรรม ลกัษณะทางประชากรและวถีิชีวติของ

ผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป รวมถึงการขยายตวัขององคก์รทางดา้นบริการอนัเป็นผลมาจากการ

เปล่ียนแปลงนโยบายของภาครัฐบาล ความกา้วหนา้ ทางเทคโนโลยกีารพฒันาของระบบควบคุม

คุณภาพ ความพยายามในการเพิ่มช่องทางการสร้างรายไดใ้หม่ ๆ ของบริษทั 

 สินคา้ (Goods) และการบริการ (Service) ต่างก็เป็นผลิตภณัฑ ์(Product) ซ่ึงเป็นหน่ึงใน

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ของบริษทัโดยทัว่ไปแลว้ สินคา้จะหมายถึง วตัถุ 

(Object) ส่ิงประดิษฐ์ (Devices) หรือส่ิงของ (Things) ในขณะท่ี บริการจะหมายถึงการกระทาํ

(Deed) ความพยายาม (Effort) หรือการแสดงออก (Performance) (Hoffmam & Bateson, 1997 p. 

28) จะเห็นไดว้า่สินคา้และบริการนั้นมีความแตกต่างกนั โดยเฉพาะในเร่ืองของการสัมผสัจบัตอ้ง

ได ้จึงทาํใหก้ารบริหารและการวางแผนการตลาดนั้นมีความแตกต่างกนัออกไปดว้ยความสาํคญั 

และความแตกต่างจากสินคา้ท่ีมีลกัษณะทางกายภาพ ทาํใหแ้นวคิดเก่ียวกบัธุรกิจบริการเกิดข้ึน ซ่ึง

การทาํความเขา้ใจในคาํนิยามและเป็นจุดเร่ิมตอ้นท่ีดีในการศึกษาถึงแนวคิดน้ี 

1. คํานิยามของการบริการ 

 อดุลย ์จาตุรงคกุล, ดุลยา จารงคกุล และพิมพเ์ดือน จาตุรงคกุล (2547, หนา้ 4) สรุปวา่ 

การบริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหก้บัฝ่ายอ่ืน แมว้า่กระบวนการอาจ

ผกูพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถ

ครอบครองได ้หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงบริการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถ

ครอบครองได ้หรือ กล่าวอีกนยัหน่ึงบริการเป็นกิจกรรมท่ีสร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์  

ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนนาํเอา

ความเปล่ียนแปลงมาให ้

 การบริการ คือ การกระทาํ (Act) การแสดงออก (Performance) หรือ กิจกรรมท่ีไม่

สามารถจบัตอ้งได ้และมีระดบัของการแสดงออกท่ีต่างกนัออกไป ซ่ึงสร้างความพึงพอใจ

(Satisfaction) ใหก้บัผูรั้บการบริการ แต่ผูรั้บบริการไม่สามารถท่ีจะเป็นเจา้ของกิจกรรมนั้นได้

รวมถึงไม่สามารถเก็บรักษาหรือทาํการขนส่งกิจกรรมนั้นได ้โดยคุณค่าและคุณประโยชน์จะเกิด

ข้ึนกบัผูบ้ริโภคได ้ดว้ยการสร้างความเปล่ียนแปลงหรือกระทาํบางอยางกบัตวัผูบ้ริโภค หรือ

สินทรัพยข์องผูบ้ริโภค เป็นกระบวนการ (Process) ท่ีประกอบไปดว้ยกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีมีระดบัการ
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จบัตอ้งไดน้ั้นมากนอ้ยต่างกนัไป และจะเกิดข้ึนไดจ้ากการมีปฏิสัมพนัธ์ ระหวา่งผูบ้ริโภค กบั

พนกังานของบริษทั และ/ หรือ สินคา้ท่ีมีลกัษณะทางกายภาพ และ/ หรือ ระบบบริษทันั้น ๆเพื่อเป็น

การแกไ้ปปัญหาใหก้บัผูบ้ริโภค (Kinnear, Bernhardt; & Krentler, 1995, p. 27; Lovelock &Wright, 

1999, p. 4; Gronroos, 2000, p. 18) 

 จากนิยามดงักล่าว สรุปไดว้า่ การบริการเป็นกิจกรรม หรือคุณประโยชน์ท่ีองคก์รหน่ึง

เสนอใหก้บับุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืน ๆ โดยส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้และ

ผูรั้บไม่มีสิทธ์ิเป็นเจา้ของ การใหใ้หค้าํนิยามสาํหรับการบริการนั้นเป็นส่ิงซ่ึงปฏิบติัให้สมบูรณ์ได้

ยากมาก เน่ืองจากธุรกิจบริการแต่ละประเภทต่างก็มีธรรมชาตีท่ีแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงไม่มีคาํนิยาม

ใดสามารถครอบคลุมความหลากหลายเหล่านั้นไดห้มด อยา่งไรก็ตาม หากสังเกตจากตวัอยา่งคาํ

นิยามขา้งตน้ จะสามารถเห็นถึงลกัษณะโดยรวมท่ีเป็นสากลของธุรกิจบริการ อนัเป็นลกัษณะท่ี

สร้างใหก้ารบริการมีความแปลกไปจากสินคา้นัน่เอง 

2. ลกัษณะของธุรกจิบริการ 

 ธุรกิจบริการแต่ละประเภทของแต่ละองคก์รนั้นต่างก็มีความแตกต่างกนัออกไปแต่

โดยทัว่ไปเม่ือนาํการบริการเหล่านั้นมาเปรียบเทียบกนัสินคา้ท่ีมีลกัษณะทางกายภาพแลว้ ก็จะได้

ลกัษณะร่วมบางประการท่ีทาํใหส้ามารถเขา้ถึงความแตกต่างระหวา่งสินคา้กบับริการไดซ่ึ้งปกติ

แลว้จะมีอยู ่4 ลกัษณะท่ีชุดเจน (Dotchin & Ockland, 1994, p.26) ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีไมส่ามารถจบั

ตอ้งได ้(Intangibility) ลกัษณะท่ีกระบวนการผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกออกจากกนัได้

(Inseparability) ลกัษณะท่ีกระบวนการผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้

(Inseparability) ลกัษณะของความไม่คงท่ีของบริการ (Heterogeneity) และลกัษณะท่ีไมส่ามารถ

กกัตุนได ้(Perishability) ซ่ึงในแต่ละลกัษณะสามารถแสดงโดยนยัใหเ้ป็นถึงกลยทุธ์การบริหารและ

กลยทุธ์การตลาด ท่ีจะนาํไปสู่ความสาํเร็จของธุรกิจบริการ ดงัจะเห็นไดจ้ากตารางท่ี 2-1 
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ตารางท่ี 2-1  ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และบริการ (Dotchin & Ockland, 1994, p. 26) 

 

           ลกัษณะทางกายภาพของสินค้า         บริการ 

1. จบัตอ้งได ้    1. จบัตอ้งไม่ได ้

2. ลกัษณะคงท่ี    2. ลกัษณะไม่คงท่ี 

3. สินคา้และการจาํหน่ายแยกกนัจากการบริโภค 3. การบริการ การจาํหน่าย และการบริโภค 

4. เป็นส่ิงของ    4. เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ 

5. คุณค่าหลกัถูกผลิตข้ึนในโรงงาน  5. คุณค่าหลกัถูกผลิตโดยปฏิกิริยาร่วมกนั 

6. ลูกคา้ไม่มี (โดยทัว่ไป) ส่วนร่วมใน  ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย 

กระบวนการผลิต    6. ลูกคา้มีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต 

7. สามารถเก็บกกัไวไ้ด ้   7. ไม่สามารถเก็บกกัไวไ้ด ้

8. ผูมี้กรรมสิทธ์ิสามารถเคล่ือนยา้ยได ้  8. ผูมี้กรรมสิทธ์ิไม่สามารถเคล่ือนยา้ย 

 

 

 จากตารางท่ี 2-1 สามารถนาํมาอธิบายไดด้งัน้ี 

 1. ลกัษณะท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ส่ิงสาํคญัท่ีทาํใหก้ารบริการแตกต่างไปจากสินคา้อยา่ง

ส้ินเชิงนัน่ก็คือ การบริการนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้เป็นการอา้งอิงถึงส่ิงซ่ึงปราศจากรูปธรรมใน

ขณะท่ีผูบ้ริโภคสามารถมองเห็น ชิมรส สัมผสั ฟังเสียง หรือดมกล่ินของสินคา้เพื่อประกอบการ

ตดัสินใจซ้ือได ้แต่กลบัไม่มีส่ิงใดท่ีมีลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงจะช่วยการประเมินหรือคาดหวงัใน

การบริการได ้ผูบ้ริโภคจึงพยายามมองมาสัญลกัษณ์ ช่ือเสียงขององคก์รเจา้ของบริการ หรือ ส่ิงใดก็

ตามท่ี เป็นเสมือนตวัแทนสาํหรับใชใ้นการตดัสินคุณภาพของบริการนั้น ๆ โดยจะตดัสินผา่นทาง

สถานท่ีใหบ้ริการ พนกังานองคก์ร อุปกรณ์ท่ีใชป้ระกอบการใหบ้ริการ ช่ือ หรือ สัญลกัษณ์ ตรา

สินคา้ (Symbol) ราคา และการส่ือสารการตลาด (Marketing communications) รวมไปถึงนโยบาย

องคก์ร (Policy) และภาพลกัษณ์ท่ีแขง็แกร่ง องคก์ร (Strong organizational Image) ก็ตอ้งสามารถ

ส่ือใหผู้บ้ริโภครับรู้ถึงคุณค่าของการบริการนั้น (Dotchin & Ockland, 1994) 

 นอกจากน้ี การบริการยงัเป็นส่ิงท่ีสามารถลอกเลียนกนัไดง่้าย เน่ืองจากเป็นเรืองกิจกรรม 

หรือ การกระทาํท่ีเกิดจากทกัษะของพนกังานใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ทาํใหไ้ม่สามารถ

ทาํการจดสิทธิบตัรเพื่อรับความคุม้ครองทางกฎหมายได ้ดงันั้น การสร้างความแตกต่างระหวา่ง

ธุรกิจในประเภทเดียวกนัของแต่ละองคก์รจึงเป็นส่ิงท่ีทาํไดย้ก (Hoffman & Bateson, 1997) 
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 2. ลกัษณะท่ีกระบวนการผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้ลกัษณะ

เช่นน้ีเกิดข้ึนเน่ืองจากผูบ้ริโภคจาํเป็นตอ้งปรากฏตวัข้ึนก่อนท่ีจะเกิดการบริการข้ึน จากนั้นการ

บริการจึงจะถูกผลิตและถูกบริโภคไปพร้อม ๆ กนั ในช่วงเวลาเดียวกนั ไม่สามารถแยกออกจากกนั

ได ้ซ่ึงหมายถึงการท่ีฝ่ายผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการต่างก็ตอ้งมีส่วนร่วม (Participation) และมีปฏิสัมพนัธ์ 

(Interaction) ต่อกนัในกระบวนการ โดยต่างฝ่ายต่างก็มีความสาํคญัต่อผล (Outcome) ของบริการท่ี

ออกมา (Kotler, 2000) 

 การเขา้มามีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคจึงเป็นเหมือนหวัใจสาํคญัของลกัษณะน้ี ผูบ้ริโภคจะ

เกิดการรับรู้ถึงคุณภาพผา่นการสังเกตสภาพแวดลอ้มและระบบการใหบ้ริการ (Systems) ในขณะท่ี

รอเขา้รับบริการ นกัการตลาดจึงควรออกแบบทุก ๆ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพรวมทั้งหมด ของการ

บริการอยา่งถ่ีถว้น และควรจดัการฝึกอบรมพนกังาน (Train) พร้อมกบัใหค้วามรู้ (Educate) แก่

ผูบ้ริโภคควบคู่กนัไป เพื่อให้ต่างฝ่ายต่างไดรั้บความพึงพอใจ จากการบริการสูงสุด (Hoffman & 

Baeson, 1997) 

 ในขณะเดียวกนั ลกัษณะท่ีกระบวนการผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกออกจากกนั

ไดน้ี้ยงัสามารถนาํมาประกอบกากรตดัสินใจเก่ียวกบักลยทุธ์ทางดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย

(Distribution Strategy) ไดอี้กดว้ย เน่ืองจากการบริการนั้นไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถ

กกัตุนเอาไวไ้ด ้ดงันั้นการจดัใหก้ารผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนอยา่งถูกท่ี (Place) จึงถือวา่เป็น

ประเด็นทีนกัการตลาดไม่ควรจะละเลย (Kinnear et al., 1995, p. 27)  

 3. ลกัษณะความไม่คงท่ีของการบริการ ความไม่คงท่ีของการบริการนั้นเกิดข้ึนทั้งปัจจยั

ภายในและภายนอกขององคก์ร ซ่ึงส่งผลต่อความชอบ และการรับรู้ของผูบ้ริโภคแต่ละคน โดย

ความไม่คงท่ีของการบริการจะเกิดไดแ้มว้า่จะเป็นการบริการขององคก์รผูใ้หบ้ริการรายเดียวกนัจาก

พนกังานคนเดียวกนัสาํหรับผูบ้ริโภครายเดียวกนัก็ตาม แต่เม่ือการบริการเกิดข้ึนในช่วงเวลาท่ี

ต่างกนั ผลท่ีไดก้็ยอ่มจะมีความแตกต่างกนัไม่มากก็นอ้ย (Dotchin & Ockland, 1994, p. 26) ดงันั้น

การควบคุมการบริการให้ออกมาในมาตรฐานเดียวกนัจึงเป็นเร่ืองท่ียก (Less standardization) 

 Kotler (2000 p. 32) ไดเ้สนอวธีิการในการควบคุมคุณภาพ (Quality) 3 ขั้นตอนเพื่อเพิ่ม

มาตรฐานใหก้บัการบริการ ดงัน้ี ขั้นตอนแรกเร่ิมจากการคดัสรร (Recruiting) และฝึกอบรม 

(Training) ทรัพยากรบุคคลขององคก์ร ในขั้นตอนต่อมาจะตอ้งมีการสร้างแบบแผนของมาตรฐาน

การใหบ้ริการขององคก์ร โดยจาํลองออกมาในลกัษณะแผนภาพ เพื่อใหง่้ายต่อการทาํความเขา้ใจ

จากนั้น ในขั้นตอนสุดทา้ยจะเป็นการติดตามตรวจสอบผล ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค โดย

จดัระบบสอบถามความคิดเห็น หรือการทาํวิจยัเชิงสาํรวจ เพื่อนาํไปเปรียบเทียบและทาํการ

ปรับปรุงการใหบ้ริการต่อไป 
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 4. ลกัษณะท่ีไม่สามารถกกัตุนได ้เม่ือการบริการ คือการกระทาํหรือการแสดงออกแลว้

ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงไม่สามารถผลิตล่วงหนา้ได ้หรือกกัตุนไวข้ายในภายหลงัไดเ้หมือนกบัสินคา้

ผูบ้ริโภคไม่สามารถเก็บรักษา หรือถือครองกรรมสิทธ์ (Ownership) การบริการนั้นได ้จะทาํไดก้็

เพียงประสบการณ์ (Experience) จากการใชบ้ริการเท่านั้น (Dotchin & Ockland, 1994, p. 26) 

 ลกัษณะเช่นน้ีจะไม่สามารถสร้างปัญหาใด ๆ ข้ึนเลย เม่ือจาํนวนอุปสงค ์(Demand) อยู่

ในระดบัคงท่ี แต่เม่ือใดก็ตามท่ีระดบัของอุปสงคเ์กิดการแกวง่ตวั (Fluctuation) การตดัสินใจ

เก่ียวกบัการจดัสรรทรัพยากรธุรกิจบริการจึงทาํไดย้าก ซ่ึงนกัการตลาดสามารถ จดัการกบัปัญหา

เหล่าน้ีได ้ทั้งจากการควบคุมระดบัอุปสงค ์และระดบัอุปทาน (Supply) ไดแ้ก่ การแสวงหาอุปสงค์

(Chasing demand) โดยการเพิ่ม หรือลดจาํนวนทรัพยากร การควบคุมการเกิดอุปสงค ์(Influencing 

demand) เช่น การปรับราคาการบริการใหถู้กลงในยามท่ีระดบัอุปสงคต์ํ่า และการควบคุมจาํนวน

อุปทาน (Retaining excess capacity) ใหมี้ศกัยภาพครอบคลุมการตอบสนองจาํนวนอุปสงคท่ี์มีอยู่

อยา่งพอเหมาะ (Kinner et al., 1995, p. 27) สรุปความหมายของธุรกิจบริการไดว้า่ มีลกัษณะเป็น

การกระทาํและพฤติกรรม ไม่เหมือนกบัสินคา้ท่ีวตัถุจบัตอ้งได ้ผูซ้ื้อไม่มีกรรมสิทธ์ไม่เกิดความเป็น

เจา้ของเหมือนการซ้ือสินคา้ 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 คุณภาพบริการ เป็นขอ้วนิิจฉยัเก่ียวกบัความรู้สึกท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ โดยข้ึนอยูก่บั

เหตุผลคุณลกัษณะในการประเมิน ความเช่ือมัน่และทศันคติของผูป้ระเมิน การตดัสินของลูกคา้ จาก

การรับรู้ในบริการ เป็นผลการประเมินของลูกคา้ ซ่ึงจะเปรียบเทียบการรับรู้ ในบริการนั้นกบัท่ี

คาดหวงัไว ้เป็นลกัษณะของแนวความคิดท่ีมีการมองถึงความเขา้ใจวา่ลูกคา้คิดอยา่งไรต่อคุณภาพ

ของการบริการ ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงสาํคญัของการบริหารองคก์รใหเ้กิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิด

ในการทาํความเขา้ใจท่ีสัมพนัธ์กนัอยู ่3 แนวความคิด ประกอบดว้ย ความพึงพอใจของลูกคา้ 

คุณภาพบริการ และคุณค่าของลูกคา้ ไดต้ามท่ีลูกคา้คาดหวงั  (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 

1990, p. 57; McColl-Kennedy, 2003; Oliver, & Rust, 1994; วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547) 

กล่าวโดยสรุป คือ คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งมี

ประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกนัผูใ้หบ้ริการไม่สามารถวดัในคุณภาพของบริการนั้น ๆ ได ้ลูกคา้จะ 

ประเมินการบริการท่ีไดรั้บจากการรับรู้จริงในการใชบ้ริการ วา่ตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงั

และความคุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงเม่ือการบริการนั้นเป็นดงัท่ีคาดหวงั หรือเกินกวา่ท่ีคาดหวงัซ่ึงจะทาํให้

ลูกคา้เกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี แสดงวา่การบริการนั้นมีคุณภาพนัน่เอง 
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ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 

Martin (1995) กล่าววา่คุณภาพการบริการมีความสาํคญัเน่ืองจากเหตุผลหลกั 4 ประการ 

ดงัน้ีคือ 

1. การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากทุกวนัน้ี ผูป้ระกอบการต่าง ๆ หนัมาให้

ความสาํคญักบัการบริการมากข้ึน การทาํธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการทาํควบคู่ไปกบัการใหบ้ริการส่งผลให้

การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 

2. การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน การบริการถือเป็นหน่ึงในกลยทุธ์ท่ีถูกนาํมาใชใ้นการ

แข่งขนักบัคู่แข่ง และถา้บริษทัหรือองคก์รใดใหคุ้ณภาพการบริการไดเ้หนือกวา่ ก็ถือเป็นจุดท่ีนาํ

ความไดเ้ปรียบมาใหบ้ริษทัหรือองคก์รนัน่เอง 

 3. ความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ท่ีมีมากข้ึนเน่ืองจากปัจจุบนัน้ี โลกอยูใ่นยคุของ

การติดต่อส่ือสาร ผูบ้ริโภคมีความรู้มากข้ึน มีความตอ้งการมากข้ึน การซ้ือสินคา้เพื่อท่ีจะไดสิ้นคา้ท่ี

คุณภาพ เหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่เพียงพอ เพราะผูบ้ริโภคคิดวา่เป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยูแ่ลว้ แต่

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนบัเป็นส่ิงหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการ

ประเมินการซ้ือซํ้ า หรือการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริษทั องคก์รนั้น ๆ ดว้ย 

4. คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพการ

บริการท่ีดี นาํไปสู่การเกิดการซ้ือซํ้ าในสินคา้หรือธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัท่ีผูป้ระกอบการทุกคน

ตอ้งการให้เกิดข้ึนกบัสินคา้หรือบริษทัของตน นอกจากน้ี การท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดีเป็นส่ิงท่ี

สามารถดึงดูดลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเดิมใหย้งัคงอยู ่อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ ๆเขา้มาอีกดว้ย 

ซ่ึงทั้งหมดน้ีลว้นมาจากการท่ีบริษทัหรือองคก์รมีคุณภาพการบริการท่ีดี นัน่เอง 

เช่นเดียวกบัท่ี Ghobadian, Speller and Jones (1994) กบั Boone and Kurtz (1998) ท่ี

กล่าวถึงคุณภาพการบริการวา่มีความสาํคญั เน่ืองมาจากภาพธุรกิจบริการตลอดทศวรรษท่ีผา่นมาถึง

เป็นภาคธุรกิจท่ีมีความสาํคญัอยา่งมากต่อเศรษฐกิจโลก และเป็นภาคธุรกิจท่ีมีการแข่งขนักนัสูง

ดงันั้น บริษทัหรือองคก์ร หา้งร้านต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นธุรกิจบริการจึงตอ้งพยายามสร้างคุณภาพการ

บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคใหม้ากท่ีสุดเพื่อท่ีจะอยูร่อดในธุรกิจน้ีได ้

ช่องว่างทีท่าํให้บริการด้อยคุณภาพ (Model of service quality gaps) 

การดาํเนินการบริการและทาํใหลู้ก คา้รู้สึกพึงพอใจไดน้ั้น เพราะเป็นการบริการท่ีมี

คุณภาพดี เน่ืองจากระดบัการบริการอยูเ่หนือความคาดหวงั แต่ถา้คุณภาพการบริการนั้นอยูต่ ํ่ากวา่ท่ี

ลูกคา้คาดหวงัไวจ้ะทาํใหเ้กิดความไม่พอใจของลูกคา้ ซ่ึง Parasuraman et al. (1990) ไดก้ล่าวถึง

ช่องวา่งหลกัท่ีจะเกิดข้ึนจากในแนวคิดของคุณภาพบริการ ท่ีเป็นสาเหตุทาํใหคุ้ณภาพบริการไม่

ประสบความสาํเร็จ (ภาพท่ี 2-2) ซ่ึงช้ีใหเ้ห็นถึง 5 ช่องวา่ง ดงัน้ี 
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ช่องวา่งท่ี 1 (Gap 1): ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของฝ่ายการ

จดัการ เป็นความแตกต่างระหวา่งการท่ีผูใ้หบ้ริการ ไม่ทราบถึงความตอ้งการและ ความคาดหวงั

ของผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง ซ่ึงเป็น ความตอ้งการจริงของลูกคา้ อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มี การทาํวจิยัของ

ฝ่ายการตลาด เป็นตน้ 

ช่องวา่งท่ี 2 (Gap 2): ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของฝ่ายการจดัการกบัขอ้กาํหนดของ

คุณภาพการบริการ ฝ่ายบริหารอาจจะรับรู้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งถูกตอ้ง แต่ไม่ไดมี้การ

กาํหนดลกัษณะและมาตรฐานของการใหบ้ริการไว ้

ช่องวา่งท่ี 3 (Gap 3): ช่องวา่งระหวา่งขอ้กาํหนดคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบการ

บริการ คือฝ่ายบริหาร ไดมี้การกาํหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ แต่ผูท่ี้ใหบ้ริการไม่สามารถให้

การบริการตามท่ีกาํหนดไว ้ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรมท่ีไม่เพียงพอไม่

สามารถปฏิบติังานไดต้ามขอ้กาํหนด หรืองานนั้นมีความขดัแยง้กนั หรือผูใ้หบ้ริการไม่มีการ

ประสานงานร่วมกนั 

ช่องวา่งท่ี 4 (Gap 4): ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารภายนอกซ่ึงการ

ส่ือสารขององคก์รหรือธุรกิจนั้นจะสร้างความคาดหวงักบัผูบ้ริโภค แต่การส่งมอบบริการนั้นไม่

สามารถทาํตามท่ีไดใ้หค้าํสัญญาไว ้

ช่องวา่งท่ี 5 (Gap 5): ช่องวา่งระหวา่งการบริการท่ีรับรู้กบัการบริการท่ีคาดหวงัช่องวา่งน้ี

เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้นอกจากน้ี Shahin, (2005) ยงั

ไดก้ล่าวถึงช่องวา่งท่ีอาจจะเกิดข้ึนในการส่งมอบคุณภาพบริการท่ีมีต่อลูกคา้เพิ่มเติมข้ึนมาอีก 2 

ช่องวา่งคือ 

ช่องวา่งท่ี 6 (Gap 6): ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของ

พนกังาน ซ่ึงช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือพนกังานผูใ้หบ้ริการเขา้ใจในความคาดหวงัของลูกคา้ ไม่ตรงกบั

ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้

ช่องวา่งท่ี 7 (Gap 7): ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของพนกังานและการรับของฝ่ายการ

จดัการ เกิดข้ึนเม่ือมีการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้แตกต่างกนัระหวา่งฝ่ายการจดัการและ

พนกังานผูใ้หบ้ริการ  ซ่ึงการเกิดช่องวา่งทั้งหมดน้ี อาจจะนาํไปสู่ผลเสียขององคก์ารหรือธุรกิจท่ีม่ี

ต่อลูกคา้ไดด้งันั้นองคก์รหรือธุรกิจตอ้งพยายามท่ีจะลดช่องวา่งดงักล่าวน้ีลง ไม่วา่จะเป็นการวาง

แผนการใหบ้ริการ หรือติดตามตรวจสอบการดาํเนินการไวใ้หบ้ริการ (Service standards) 

(Lovelock, 2003) เน่ืองจากลูกคา้จะมีการประเมินการบริการท่ีไดรั้บ และเปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดหวงั 

ดงันั้นมาตรฐานท่ีกาํหนดข้ึนมาน้ีจะตอ้งตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและคาดหวงัไวด้ว้ยเช่นกนั ดงัจะ

เห็นไดจ้าก ภาพท่ี 2-3 Model of service quality gap (Shahin, 2005) 
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Model of service gap 

 

 
 

ภาพท่ี 2-3  Model of service quality gap (Shahin, 2005) 
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 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการวดัคุณภาพการบริการ 

ในการประเมินคุณภาพการบริการนั้น ผูบ้ริโภคแต่ละคนใชเ้กณฑใ์นการตดัสินเก่ียวกบั

การรับรู้ในคุณภาพของการบริการ ท่ีแตกต่างกนัไป  ซ่ึงจากการศึกษาของ  Parasuraman et al. 

(1990) ท่ีไดท้าํการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัท่ีลูกคา้จะไดรั้บบริการ กบัการบริการท่ีลูกคา้

ไดรั้บจริง พบวา่ลูกคา้มีเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการ โดยทัว่ไปอยูด่ว้ยกนั 10 ปัจจยั ดงัน้ี 

1. ความน่าเช่ือถือของร้านและพนกังาน (Reliability) หมายถึง การท่ีคุณลกัษณะ หรือ

บริการท่ีบริษทัมอบใหมี้ความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้มีความถูกตอ้งเหมาะสม ตวัอยา่งเช่น บริษทั

สามารถใหบ้ริการตามเวลาท่ีกาํหนดหรือตามท่ีรับปากไวก้บัลูกคา้, การเรียกเก็บเงินมีความถูกตอ้ง 

ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด ฯลฯ 

2. ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) บริษทัมีความเตม็ใจ และ

สามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดท้นักบัความตอ้งการของลูกคา้ เช่น ใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว

ทนัใจ พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้เม่ือลูกคา้ตอ้งการ ฯลฯ 

 3. มีความสามารถในการบริการไดอ้ยา่งชาํนาญ (Competence) กล่าวคือ มีความสามารถ

ในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม มีความเช่ียวชาญ เช่น พนกังานขายมีความสามารถใน

การใหร้ายละเอียดแก่สินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 4. การเขา้ถึง (Access) การติดต่อมีปฏิสัมพนัธ์มีความคล่องตวั สามารถทาํไดง่้าย เช่น 

โทรศพัทส์ามารถโทรติดต่อไดง่้าย มีพนกังานบริการพร้อม, เวลาเปิดปิดบริการอาํนวยความสะดวก

แก่ลูกคา้, สถานท่ีติดต่อขอรับบริการสามารถเดินทางไป-มา ไดส้ะดวก ฯลฯ 

5. ความมีมารยาท ความสุภาพ (Courtesy) คือ การใหบ้ริการมีความสุภาพใหเ้กียรติลูกคา้ 

คาํนึงถึงความรู้สึกของลูกคา้ เช่น พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีอธัยาศยั มีความเป็นมิตรกบัลูกคา้

ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส ฯลฯ 

6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) บริษทัสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งเขา้ใจง่าย 

ยนิดีรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ สามารถใหค้าํตอบแก่ลูกคา้ ในส่วนท่ีลูกคา้ยงัไม่เขา้ใจไดอ้ยา่ง

ชดัเจน ตวัอยา่งเช่น สามารถใหร้ายละเอียดในเร่ืองการใชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน, สามารถอธิบายได้

วา่ลูกคา้ตอ้งจ่ายมากแค่ไหนสาํหรับงานบริการนั้น ๆ ฯลฯ 

7. ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) ความมีเครดิตของบริษทั แสดงถึงวา่บริษทัมีความ

น่าเช่ือถือ คาํนึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ โดยส่ิงท่ีมีผลต่อความน่าเช่ือถือไวว้างใจของ

บริษทั ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของบริษทั, บุคลิกภาพส่วนตวัของพนกังานท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และความ

ซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจของผูท่ี้ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
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 8. ความปลอดภยั (Security) สามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตราย

ความเส่ียงต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ความปลอดภยัทางร่างกาย เช่น ไปใชบ้ริการ ATM แลว้ไม่ตอ้งกลวัวา่จะ

ถูกปลน้ความมัน่คงทางการเงิน เช่น ซ้ือกองทุนแลว้มัน่ในวา่เงินไม่สูญการเก็บรักษาเป็นความลบั 

เช่น บริษทัสามารถทาํใหลู้กคา้เช่ือมัน่วา่ขอ้มูลของลูกคา้จะเป็นความลบั 

 9. ความเขา้ใจในตวัลูกคา้ (Understanding the Customer) บริษทัพยายามท่ีจะเขา้ใจ ความ

ตอ้งการของลูกคา้ มีความเขา้ใจในตวัลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร เช่น บริษทัมีการศึกษา

ความตอ้งการของลูกคา้, สามารถจาํลูกคา้ประจาํได,้ มีการจดัทาํระบบสมาชิก เป็นตน้ 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความสามารถในการรับรู้ไดท้าง

กายภาพของการบริการ เช่น ส่ิงอาํนวยความสะดวก การตกแต่งภายในตวัอาคาร, เคร่ืองแบบของ

พนกังานผูใ้หบ้ริการ, อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการสถานบริการ ฯลฯ และเน่ืองมาจากการ

บริการมกัจะวดัความเป็นรูปธรรมไดย้ากน้ี ทาํใหน้กัการตลาดพยายามสร้างใหมี้ความเป็นรูปธรรม

ข้ึนมาผา่นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี (Kotler, 2003) 

 10.1 สถานท่ี (Place) การสร้างสถานท่ีใหบ้ริการใหเ้ป็นเอกลกัษณ์ เช่น โอ่อ่าหรูหราดู

น่าใชบ้ริการ 

 10.2 คน (People) อาจมีการใหพ้นกังานใส่เคร่ืองแบบใหเ้ป็นเอกลกัษณ์ทาํใหท้ราบวา่

เป็นการบริการของบริษทันั้น ๆ 

 10.3 อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นสถานบริการ (Equipment) 

 10.4 วสัดุท่ีติดต่อส่ือสาร (Communication Material) 

 10.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) ส่ือถึงส่ิงท่ีบริการนั้นตอ้งการเสนอ 

 10.6 ราคา (Price) เช่น อาจมีบริการใหส่้วนลด หรือคืนเงิน ถา้ไม่สามารถใหบ้ริการ

ไดท้นั ฯลฯ 

จากปัจจยัทั้ง 10 ดงักล่าวน้ี ซ่ึงเม่ือไดท้าํการศึกษาต่อไปพบวา่ มีบางปัจจยัท่ีมีความ

ซํ้ าซอ้นกนัในบางดา้น จึงไดร้วบรวมจนเหลือปัจจยัในการวดัคุณภาพการบริการเพียง 5 ปัจจยั ดงัท่ี

รู้จกัในช่ือ SERVQUAL Model (Parasuraman et al., 1990) ดงัตารางท่ี 2-1 
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ตารางท่ี 2-2   ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบทั้ง 5 ดา้น ของ SERVQUAL และ 

  องคป์ระกอบทั้ง 10 ดา้น ของคุณภาพการบริการ (Parasuraman et al., 1990) 

 

องค์ประกอบ ลกัษณะทาง 

กายภาพ 

ความเช่ือถือ

ได้ 

การตอบสนอง 

อย่างรวดเร็ว 

ความไว้ 

วางใจได้ 

ความเข้าใจและ 

ความเห็นอกเห็นใจ 

ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ 

     

ความน่าเช่ือถือ      

ความพร้อมใน 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 

     

ความชาํนาญ      

ความสุภาพ      

ความไวว้างใจได ้      

ความปลอดภยั      

การเขา้ถึง      

การติดต่อส่ือสาร      

ความเขา้ใจในตวัลูกคา้      

 

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนการ 

บริการท่ีจะไดรั้บไดอ้ยา่งชดัเจน ลกัษณะของส่ิงอาํนวยความสะดวกสามารถจบัตอ้งได ้เช่น 

อุปกรณ์, พนกังานผูใ้หบ้ริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้าง ๆ 

 ด้านความน่าเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการได ้

ตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเท่ียงตรง และสมํ่าเสมอ 

 ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมี 

ความพร้อมในการท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงทีตามความตอ้งการของลูกคา้ 

 ด้านความไว้วางใจได้ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือใน 

การใหบ้ริการ มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้มัน่ใจในการบริการของบริษทั 

 ด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และ 

ความสนใจท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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การวดัคุณภาพการบริการ (Service quality measure) 

 นกัวชิาการหลายท่านคิดวธีิการประเมินคุณภาพการบริการ โดยวธีิการประเมนแบบ

ดั้งเดิมและแพร่หลายท่ีสุด คือการประเมินท่ีอยูบ่นพื้นฐานของแบบจาํลอง Disconfirmation 

(Robeldo, 2001; Cronin & Taylor, 1992 referred in Sliwa, 2001) ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบผลต่าง

ระหวา่งความคาดหวงั (Expectation) ของผูบ้ริโภคท่ีมีอยูก่่อนใชบ้ริการ กบัการรับรู้ (Perception) ท่ี

มีต่อการบริการท่ีเกิดข้ึนจริง หรือท่ีเรียกวา่มาตรวดั SERVQUAL หรือ P-E Measurement ซ่ึงมาตรา

วดั SERVQUAL ถือเป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการของพาราสุรามาน

(Parasuraman et al., 1988) และเป็นมาตรวดัท่ีนิยมนาํประยกุตใ์ชม้ากท่ีสุด 

 โดยท่ีมาตรวดัดั้งเดิมของ Parasuraman et al. (1988) มาจากจากจดัสนทนากลุ่ม Focus-

group Interview) จาํนวน 12 กลุ่ม โดยจดัใหมี้ 3 กลุ่ม ต่อธุรกิจบริการหน่ึงประเภท โดยท่ีพฒันา

มาตรวดัน้ีมาจากคาํถาม 97 ขอ้ ท่ีครอบคลุมปัจจยัในการรับรู้คุณภาพการบริการ 10 มิติ แลว้นาํ

คาํถามดงักล่าวไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่ง 200 คน ในธุรกิจบริการ 4 ประเภท 

 โดยผลจากการทดสอบสามารถตดัทอนคาํถามใหน้อ้ยลงและลดความซํ้ าซอ้นลงจน

เหลือคาํถาม เพียง 22 ขอ้ โดยท่ีมาตรวดั SERVQUAL น้ีจะใชค้าํถามท่ีเหมือนกนัจาํนวน 2 ชุด แต่

ละชุดมี 22 ขอ้ ชุดหน่ึงใชว้ดัเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ อีกชุดหน่ึงใชว้ดัเก่ียวกบั

การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจริงจากธุรกิจบริการนั้น ๆ และคาํถามท่ีใชค้รอบคลุม

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 5 มิติ ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) 2) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 3) ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ 

(Responsiveness) 4) ความน่าเช่ือถือ มัน่ใจ (Assurance) และ 5) ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อ

ผูรั้บบริการ (Empathy) 

 โดยในแบบสอบถามใชก้ารวดัแบบ 5 คะแนน (Likert scale) ประเมินคุณภาพการบริการ

ของธุรกิจบริการนั้น ๆ โดยการนาํค่าคะแนนเฉล่ียของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง

เป็นตวัตั้ง ลบออกดว้ยค่าคะแนนเฉล่ียของความคาดหวงัต่อบริการ ซ่ึงผลต่างน้ีทาํใหท้ราบถึงระดบั

ความพอใจต่อคุณภาพการบริการของลูก คา้ท่ีมีต่อธุรกิจบริการนั้น ๆ ได ้

 มีนกัวชิาการในหลายสาขาวชิาท่ีนาํมาตรวดั SERVQUAL ตามแนวคิดของ 

Parasuraman, et al. (1988) ไปปรับใชก้บังานวจิยัเก่ียวกบัเร่ืองคุณภาพการบริการในธุรกิจต่าง ๆ กนั

มากมาย เช่น Nitecki (1997) นาํมาตรวดั SERVQUAL มาใชว้ดัคุณภาพการบริการของหอ้งสมุดใน

มหาวทิยาลยัเยล (Yale university library) เพื่อทราบถึงความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด และ

การรับรู้ต่อการใหบ้ริการเฉพาะอยา่งในหอ้งสมุด และนาํผลท่ีไดม้าใชใ้นการปรับปรุงการบริการ

ของหอ้งสมุดให้ดีข้ึน โดยแบ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 5 มิติ ตามมาตรวดั 
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SERVQUAL ซ่ึงไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้

(Reliability) 3) ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 4) ความน่าเช่ือถือ มัน่ใจ 

(Assurance) และ 5) ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ (Empathy) ซ่ึงคาํถามท่ีใชใ้นการ

วจิยัคร้ังน้ีมีการปรับให้เขา้กบัลกัษณะเฉพาะของการบริการในห้องสมุดผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลมากท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพการบริการคือ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) ส่วน

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลนอ้ยท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพการบริการคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) ซ่ึงผลการวจิยัคร้ังน้ีสามารถยนืยนัค่าความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ 

(Reliability) ของแบบสอบถามได ้

Wah, Sang and Man (1990) ใชม้าตรวดั SERVQUAL ในการประเมินความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการของศูนยกี์ฬาในฮ่องกง โดยมีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพื่อหาวา่ปัจจยัใดในปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 5 มิติ ตามมาตรวดั SERQUAL ท่ีสาํคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

รับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด 2) เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของศูนยกี์ฬา 3 แห่ง ไดแ้ก่ The 

Chinese YMCA New Territories Centre, Kingswood Villa Resident Club และ The Sports Centre 

in City University of Hong Kong โดยวดัจากความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการศูนยกี์ฬา ผลท่ีได้

พบวา่เกิดช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกบัการรับรู้ถึงบริการท่ีไดรั้บจริง ทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการศูนยกี์ฬาส่วนใหญ่เกิดความไม่พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศูนยกี์ฬาท่ีใชบ้ริการอยู ่

นอกจากน้ี ยงัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนย์

กีฬา คือความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลนอ้ยท่ีสุดต่อการรับรู้

คุณภาพการบริการคือ ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ (Empathy) 

จะเห็นไดว้า่จากผลของการวิจยัหลาย ๆ งานวจิยั ท่ีใชม้าตรวดั SERVQUAL ในการ

ประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจต่าง ๆ แสดงใหเ้ห็นวา่มาตรวดั SERVQUAL มีความน่าเช่ือถือ

และมีประสิทธิภาพท่ีเหมาะกบัการนาํมาปรับใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการของ ธุรกิจอ่ืน ๆ

นอกเหนือจากธุรกิจ 4 ธุรกิจ อนัไดแ้ก่ ธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจการซ่อมบาํรุง ธุรกิจ บริการ 

โทรศพัทท์างไกล และธุรกิจธนาคาร  

แมว้า่มาตรวดั SERVQUAL จะเป็นท่ีนิยม และไดรั้บการยอมรับอยา่งมาก ในการนาํไป 

ใชป้ระเมินคุณภาพการบริการ แต่ก็ยงัมีขอ้บกพร่องอยูบ่า้ง เน่ืองจากการใชค้าํท่ีมีความหมายแบบ 

เดิมทาํใหค้ะแนนความคาดหวงัสูงเกินจริง ส่งผลใหค้ะแนนมีการกระจุกตวัอยูท่ี่ระดบัสูงสุดใน

มาตรวดัคุณภาพการบริการ ทาํใหย้ากต่อการวดัอนัดบัความสาํคญัของปัจจยัท่ีมีความสาํคญัในการ

ส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีผูบ้ริโภครับรู้ ซ่ึง Parasuraman et al. (1990) ไดมี้การปรับมาตรวดั 

SERVQUAL เพื่อให้นาํไปประยกุตใ์ชแ้ละเกิดการยอมรับมากข้ึน 
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นอกจากนั้นยงัมีการปรับคาํถามใหอ้ยา่งเป็นรูปของประโยคท่ีมีการใชค้าํท่ีมีความหมาย

เชิงบวก (Positive worded statement) ทั้งหมดเพื่อทาํใหม้าตรวดั SERVQUAL มีโครงสร้างท่ีเขา้ใจ

ง่ายข้ึน 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการกลบัมาใช้บริการซ้ําอกี 

ศิริรัตน์ โชติเวชการ (2546) กล่าววา่ การบริการเป็นเร่ืองท่ีมีความอ่อนไหว ไม่มีทฤษฏี

อะไรบอกไดแ้บบตายตวัเหมือนการผลิตท่ีเราสามารถวดัคุณภาพของสินคา้ไดไ้ม่ยาก แต่สาํหรับ

คุณภาพของการบริการนั้น ส่ิงท่ีจะวดัไดคื้อการกลบัมาใชซ้ํ้ าอีกของลูกคา้และการท่ีเราจะไดลู้กคา้

ใหม่จากการแนะนาํแบบ ปากต่อปาก หรือท่ีเราเรียกวา่  Word of mount 

ชยกร ปุตระเศรณี (2551) กล่าววา่ การท่ีลูกคา้เกิดความพึงพอใจ เกิดความรู้สึกคุม้ค่า ก็

ทาํใหเ้กิดความชอบใจ ตอ้งการมาใชบ้ริการอีก เม่ือลูกคา้มาใชอี้กหลายคร้ัง ตราบเท่าท่ีความพึง

พอใจนั้นยงัคงอยู ่หมายความวา่ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดี (Customer loyalty) ต่อโรงแรม ภตัตาคาร 

หรือสินคา้นั้น ๆ ซ่ึงความจงรักภกัดีจะสะทอ้นถึงความพึงพอใจอยา่งท่ีสุดของลูกคา้ และ จะเกิดข้ึน

เม่ือลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจอยา่งต่อเน่ืองหลายคร้ัง เรามกัจะพบบ่อยคร้ังวาการท่ีลูกคา้เกิดความ

พึงพอใจเพียงคร้ังเดียวหรือสองคร้ังนั้นไม่สามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีได ้และเป็นท่ี

ทราบกนัดีวา่ ความตอ้งการของลูกคา้ในยคุน้ีนั้น มีความตอ้งการท่ีหลากหลาย แตกต่างกนัไป

ตามแต่ประสบการณ์ของลูกคา้แต่ละคน ลูกคา้มีความรู้มากข้ึน มีความตอ้งการมากข้ึน เอาใจยากข้ึน 

และเรียกร้องการบริการมากข้ึน ในขณะท่ีลูกคา้ส่วนมากมกัจะไม่มีความจงรักภกัดี และพร้อมเสมอ

ท่ีจะเปล่ียนไปใชบ้ริการท่ีอ่ืน ซ่ึงจอ้งท่ีจะดึงลูกคา้ของเราไปใชบ้ริการท่ีเขาอยูต่ลอดเวลา ธุรกิจจึง

ตอ้งพยายามท่ีจะตอบสนองใหถู้กตอ้ง ตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 

พสุ เดชะรินทร์ (2550) กล่าววา่ บางทีผูบ้ริหารมกัจะมองอยูท่ี่แค่ความพึงพอใจเพียงอยา่ง

เดียว  โดยลืมคิดต่อไปอีกวา่การท่ีลูกคา้พอใจแสดงวา่ลูกคา้จะตอ้งกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซํ้ า

อีกหรือไม่  หลายๆคร้ังท่ีเม่ือลูกคา้ตอบวา่พอใจในแบบสอบถามท่ีเราถาม แต่ไม่ไดห้มายถึงการ

กลบัมาซ้ือซํ้ าเสมอไป 

 Kotler and Keller (2006) กล่าววา่ “ความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจต่อสินคา้จะมี

ผลต่อพฤติกรรมท่ีตามมา ถา้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ จะมีโอกาสอยา่งมากท่ีเขาหรือเธอจะซ้ือสินคา้

ซํ้ าอีก” 

เสรี วงษม์ณฑา (2542, หนา้ 9 อา้งถึงใน ณรงคช์ยั บริบาลประสิทธ์ิ, 2547, หนา้ 9) กล่าว

วา่การตลาดจะตอ้งไม่ใช่ลกัษณะของการพยายามขายสินคา้ใหไ้ดโ้ดยไม่คาํนึงถึงความพอใจของ

ลูกคา้ พยายามหวา่นลอ้มจูงใจ ชกัจูงใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ แต่แลว้สินคา้ก็ไม่มีคุณสมบติัตามท่ีกล่าว
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อา้ง ซ่ึงทาํใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจ เม่ือเกิดความไม่พอใจก็จะไม่ซ้ือซํ้ า (Repeat purchase) เม่ือใด

ก็ตามท่ีผูบ้ริโภคไม่มีการซ้ือซํ้ า เม่ือนั้นธุรกิจจะอยูไ่ม่ได ้ เน่ืองจากธุรกิจจะยงัคงดาํรงอยูไ่ดเ้ม่ือ

ลูกคา้เก่ายงัอยูแ่ละลูกคา้ใหมย่งัเกิดข้ึนเพิ่มเติม หรือลูกคา้เก่ากลบัมาโดยพาลูกคา้ใหม่มาดว้ย ซ่ึงถา้

หากธุรกิจสามารถทาํไดเ้ช่นน้ีนั้นหมายความวา่ ธุรกิจนั้น ๆ สามารถแสวงหากาํไรไดใ้นระยะยาว 

(Long term profit) แทนท่ีจะเป็นกาํไรในช่วงสั้น ๆ จากการท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้ซํ้ านั้น แสดงวา่ลูกคา้มี

ความจงรักภกัดีกบัสินคา้ของธุรกิจ ซ่ึงทาํใหเ้ขา้มาซ้ือสินคา้เป็นประจาํ ธุรกิจสามารถทาํกาํไรได้

ตลอดกาล 

 Kotler and Keller (2006, p. 395) กล่าววา่ ลูกคา้ทัว่ไปมีขอ้กงัวลท่ีชดัเจน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1. ความเช่ือมัน่ (Reliability) และความถ่ีของความลม้เหลว  (Failure frequency)  

2. ระยะเวลาท่ีใชง้านเคร่ืองไม่ไดเ้น่ืองจากหยดุเพื่อซ่อมหรือแกไ้ข (Downtime) 

3. ค่าใชจ่้ายสาํหรับการซ่อมบาํรุง (Cut-of-pocket cost) 

พง และย ี(Pong & Yee, 2001) กล่าววา่ ความภกัดีต่อการบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจาก

พฤติกรรม ทศันคติ และความรู้ จึงสรุปปัจจยัท่ีใชใ้นการวดัความภกัดีต่อการบริการได ้ดงัน้ี 

1. พฤติกรรมการซ้ือซํ้ า (Repeat purchase behavior) เป็นการแสดงถึงความผกูพนัท่ี

ลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการ 

2. คาํบอกเล่า (Word of mouth) เป็นการวดัผลของความภกัดีและมีประสิทธิภาพ 

(Koskela, 2002) 

3. ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of usage) คือ เป็นการวดัการเขา้รับบริการ

อยา่งมีความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีคร้ัง 

4. ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price tolerance) คือ การท่ีราคาสูงข้ึน

ผูบ้ริโภคทีมีความภกัดีก็ยงัเลือกการบริการของเราอยู ่ทาํใหเ้ห็นวา่ราคานั้นไม่ไดส่้งผลต่อการเลือก

การบริการของผูบ้ริโภค 

5. ความตั้งใจซ้ือซํ้ า (Repeat purchase intention) เป็นการเลือกซ้ือในการบริการเดิมเป็น

ประจาํ 

6. ความชอบมากกวา่  (Preference) ผูบ้ริโภคมีความภกัดีท่ีแทจ้ริงจะแสดงความชอบ

มากกวา่ออกมาใหเ้ห็นไดช้ดั 

7. การลดตวัเลือก (Choice reduction behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะมีการการหา

ขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจนอ้ยลง 

8. การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First in mind) การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอ หาก

ผูบ้ริโภคมีความภกัดี 
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Kotler and Keller (2006, p. 148) กล่าววา่ขอ้เท็จจริงท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัการรักษาลูกคา้

ไดแ้ก่ 

1. การหาลูกคา้ใหม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมากกวา่ 5 เท่าของการสร้างความพึงพอใจ และการ

รักษาลูกคา้ปัจจุบนั 

2. ทุกปีบริษทัโดยเฉล่ียจะสูญเสียลูกคา้ไป 10% 

3. การลดลง 5% ของอตัราสูญเสียลูกคา้ทาํใหเ้พิ่มกาํไรได ้25-85% ข้ึนอยูก่บั

อุตสาหกรรม 

4. อตัรากาํไรท่ีไดจ้ากลูกคา้มีแนวโนม้เพิ่มมากข้ึนตามระยะเวลาท่ีรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้

 

แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ 

 ทฤษฎคีวามพงึพอใจของผู้บริโภค 

 ความพึงพอใจนั้นเป็นเร่ืองส่วนบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอา้งอิงตามประสบการณ์ของ

บุคคลซ่ึงมีความแตกต่างและคลา้ยคลึงตามแต่ละบุคคลดงันั้นไดมี้ผูนิ้ยามความหมายของความพึง

พอใจไวด้งัน้ี 

 Kotler (1994) อา้งถึงใน สุคนธ์ธาร สุรเดชพิภพ, 2549) กล่าววา่ความพึงพอใจเป็น

ความรู้สึกระดบับุคคลซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ผลจากการทาํงานหรือ

ประสิทธิภาพของสินคา้และบริการกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการกล่าวคือถา้

ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้และบริการนั้นตํ่ากวา่ความคาดหวงัจะทาํใหเ้กิดความไม่พอใจถา้ผลท่ีไดรั้บ

จากสินคา้และบริการนั้นตรงกบัความคาดหวงัจะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจและถา้ผลท่ีไดรั้บจาก

สินคา้และบริการนั้นสูงกวา่ความคาดหวงัจะทาํให้เกิดความประทบัใจซ่ึงสอดคลอ้ง กบั สุภาลกัษณ์

ชยัอนนัต ์ (2540) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยนิดีท่ีไดรั้บการ

ตอบสนองความตอ้งการในส่ิงท่ีขาดหายไปหรือส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความไม่สมดุลความพึงพอใจเป็นส่ิง

กาํหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคลซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

(อุทยัพรรณ สุดใจ, 2545) ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง

หน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประมาณค่าวา่เป็นไปทางบวกหรือทางลบ 

 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ความพึงพอใจเป็นเร่ืองของความรู้สึกของบุคคลความพึง

พอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวนัส้ินสุดเปล่ียนแปลงไดเ้สมอตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้มบุคคลจึง

มีโอกาสท่ีจะไม่พึงพอใจในส่ิงท่ีตนพึงพอใจมาแลว้ระดบัของความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรม

นั้นๆสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลนั้นได ้
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 รูปแบบของความพงึพอใจ 

 การศึกษาความพึงพอใจท่ีนิยมใชส่้วนใหญ่จาํแนกไดเ้ป็น 4 รูปแบบ (กลัยารัตน์ คง

พิบูลยกิ์จ, 2549 อา้งถึงใน ปฐมกานต ์ยาดี, 2552)  

1. แบบจาํลองความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความคาดหวงั  

 ความพอใจในลกัษณะน้ีเกิดข้ึนจากผูบ้ริโภคเปรียบเทียบคุณสมบติัของสินคา้และบริการ

ท่ีเกิดข้ึนจริงกบัความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการใหสิ้นคา้นั้นมีความแตกต่างระหวา่ง 2 ส่ิงน้ี เป็น

ท่ีมาของระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคสามารถนาํมาอธิบายหลกัการสร้างความพึงพอใจได ้     

3 ประการ คือ 

  1.1 ความคาดหวงัต่อสินคา้หรือผลการดาเนินงานลูกคา้มกัตั้งความหวงัท่ีอาจเป็นไป

ไดต่้อสินคา้หรือผลการดาเนินงานโดยรับรู้จากแหล่งต่างๆเช่นขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้การ

โฆษณาหรือการบอกกล่าวแบบปากต่อปากเป็นตน้ 

  1.2 ผลการดาเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริงลูกคา้จะประมาณค่าผลการดาเนินงานของสินคา้

จากผลการดาเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริงหรือผลการดาเนินงานท่ีรับรู้ภายหลงัการบริโภค 

  1.3 ความไม่ตรงกนัความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงมกัทาให้

เกิดความพึงพอใจหากความคาดหวงัมีมากกวา่การรับรู้ท่ีเกิดข้ึนจริงจานามาซ่ึงความพอใจของ

ผูบ้ริโภคท่ีสูงข้ึน 

 

 
 

ภาพท่ี 2-4  แบบจาํลองความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความคาดหวงั 

  

2. แบบจาํลองความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความปรารถนา 

 ความพึงพอใจในลกัษณะน้ีเกิดจากการท่ีผูบ้ริโภคเปรียบเทียบคุณสมบติัของสินคา้และ

บริการท่ีเกิดข้ึนจริงกบัความปรารถนาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการใหสิ้นคา้นั้นมีความแตกต่างระหวา่งทั้ง 2 

ส่ิง เป็นท่ีมาของคาํนิยามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภควา่ความพึงพอใจเป็นผลมาจาก

ปฏิกิริยาของความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อประสบการณ์จากสินคา้และบริการนั้น ๆ โดยหลกัการ
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ความพึงพอใจมีอยู ่3 ประการ ดว้ยกนัคือการดาํเนินงานท่ีรับรู้ไดค้วามคาดหวงัท่ีเหมาะสมและ

ความปรารถนาท่ีเหมาะสม 

 คาํนิยามของความปรารถนาคือเป็นระดบัของคุณสมบติัและประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคเช่ือวา่

จะนามาซ่ึงคุณค่าในระดบัสูงข้ึนและเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงผลการดาเนินงานในอุดมคติโดยท่ีเขาได้

สร้างความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัความปรารถนาโดยท่ีความคาดหวงัเป็นความเช่ือ

เก่ียวกบัคุณสมบติัหรือประโยชน์ของสินคา้ท่ีมีอยูแ่ละอาจเกิดข้ึนไดใ้นขณะท่ีความปรารถนาเป็น

เป็นการประมาณค่าขอบเขตของคุณสมบติัหรือประโยชน์ของสินคา้เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงคุณค่าในส่ิงนั้น

ความปรารถนาท่ีเหมาะสมเป็นผลมาจากความแตกต่างระหวา่งผลการดาเนินการท่ีรับรู้ไดก้บัความ

ปรารถนาในตวัสินคา้หากความปรารถนาและความคาดหวงัเป็นบวกผูบ้ริโภคยอ่มมีความพึงพอใจ

ในสินคา้หรือบริการนั้น  ๆ 

 

 
 

ภาพท่ี 2-5 แบบจาํลองความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความปรารถนา 

 

3. แบบจาํลองความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความยติุธรรม 

 ความพึงพอใจในลกัษณะน้ีเป็นความคาดหวงัในดา้นความยติุธรรมความถูกตอ้งในการ

ซ้ือขายระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้ายคานิยามของคาวา่ยติุธรรมนั้นหมายถึงความถูกตอ้งท่ีแต่ละบุคคล

สมควรจะไดรั้บถา้ผูบ้ริโภครับรู้วา่การซ้ือขายมีความถูกตอ้งยติุธรรมจะนาํมาซ่ึงความพึงพอใจโดย

ความยติุธรรมน้ีจะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของการประเมินเวลาและเงินของผูซ้ื้อวา่สมควรกบัเวลาและ

ความพยายามในการซ้ือขายสินคา้ของผูข้ายรวมถึงผลจากการซ้ือขายดว้ย 

 

 
 

ภาพท่ี 2-6  ภาพแสดง แบบจาํลองความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความยติุธรรม 
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4. แบบจาํลองความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความหวงัจากประสบการณ์พื้นฐาน 

 ความพึงพอใจในลกัษณะน้ีเกิดจากการตั้งบรรทดัฐานจากประสบการณ์ในอดีตคาํนิยาม

ของความพึงพอใจหมายถึงผลมาจากการประมาณค่าในการบริโภคสินคา้หรือบริการถา้ผลการ

ประเมินสินคา้มากกวา่ความคาดหวงัท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีตผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ

ในทางตรงกนัขา้มถา้ผลการประเมินสินคา้นอ้ยกวา่ความคาดหวงัจากประสบการณ์ในอดีตแลว้

ผูบ้ริโภคจะเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจการเปรียบเทียบในรูปแบบน้ีจะแตกต่างจากรูปแบบแรกคือใน

รูปแบบแรกความคาดหวงัของลูกคา้สามารถเกิดข้ึนโดยไม่ตอ้งอาศยัประสบการณ์ในสินคา้หรือ

บริการท่ีเกิดข้ึนในอดีต 

 ความสําคัญของความพงึพอใจ 

 ความพึงพอใจเป็นปัจจยัสาํคญัประการหน่ึงท่ีช่วยทาํใหง้านสาํเร็จโดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้

เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการนอกจากผูบ้ริหารจะดาํเนินการใหผู้ท้า้งานเกิดความพึงพอใจการ

ทาํงานแลว้ยงัจา้เป็นท่ีจะตอ้งดาํเนินการท่ีจะทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจดว้ยเพราะความ

เจริญกา้วหนา้ของงานบริการปัจจยัท่ีสาํคญัประการหน่ึงท่ีเป็นตวับ่งช้ีก็คือจาํนวนผูท่ี้มาใชบ้ริการ

ดงันั้นผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิง่ท่ีจะศึกษาใหลึ้กซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่างๆท่ีทาํ

ใหเ้กิดความพึงพอใจทั้งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใชบ้ริการยิง่กวา่นั้นการใหบ้ริการนอกจากจะทาํให้

ลูกคา้เกิดความรู้สึกอนัดีต่อสินคา้ยงัขยายถึงความรู้สึกอนัดีต่อบริษทัลูกคา้จะเกิดความประทบัใจซ่ึง

ทุกบริษทัจะใหค้วามสนใจเพื่อท่ีจะไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการบริหารองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและ

เกิดประโยชน์สูงสุด (นปภา  พิสิฐมุกดา, 2551, หนา้ 29) 

 ความพงึพอใจของการให้บริการ 

 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีปัจจยัสาํคญั ๆ ดงัน้ี 

 1. ผลิตภณัฑบ์ริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บบริการท่ีมีลกัษณะ

คุณภาพและระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการและคาํนึงถึงคุณภาพของการนาํเสนอบริการ

เป็นส่วนสาํคญัในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

 2. ราคาค่าบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ

ยอมรับหรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเตม็ใจท่ีจะจ่าย (Willingness 

to pay) ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการแต่ละบุคคลอาจ

แตกต่างกนัออกไป 

 3. สถานท่ีบริการการเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อให้เกิด

ความพึงพอใจต่อการบริการทาํเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึงเพื่ออา้นวยความ

สะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองสําคญั 
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 4. การส่งเสริมแนะนาํบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนจากการไดย้นิขอ้มูล

ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือท่ีมีอยู่

ก็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้

 5. ผูใ้หบ้ริการผูป้ระกอบการ/ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการลว้นเป็นบุคคล

ท่ีมีบทบาทสาํคญัต่อการปฏิบติังานบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ินผูบ้ริหารการ

บริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคาํนึงถึงความสาํคญัของลูกคา้เป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย 

 6. สภาพแวดลอ้มของการบริการสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

ออกแบบอาคารสถานท่ีความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการใหสี้สันการ

จดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

 7. กระบวนการบริการวธีิการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสาํคญัใน

การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลใหก้าร

ปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมี

คุณภาพ 

 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 

 ความพึงพอใจในการบริการเกิดข้ึนจากกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ

ผูรั้บบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่

ควรจะไดรั้บและส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึงซ่ึง

ระดบัของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัไดโ้ดย จิตตินนัท ์ เดชะ

คุปต ์(2543, หนา้ 25-26) แบ่งองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการออกเป็น2 ประการดงัน้ี 

 1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการผูรั้บบริการจะรับรู้วา่

ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะ

เป็นมากนอ้ยเพียงใดเช่นแขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในหอ้งท่ีจองไวลู้กคา้ท่ีเขา้ไปใน

ภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่งหรือผูโ้ดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหน่ึงไปสู่จุดหมาย

ปลายทางหน่ึงเป็นตน้ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑบ์ริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการ

บริการแต่ละประเภทซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

 2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการผูรั้บบริการจะรับรู้วา่วธีิการ

นาํเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใดไม่วา่จะ

เป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการตามบทบาทหนา้ท่ี
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และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผิดชอบต่อ

งานการใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการเช่นพนกังานโรงแรมตอ้นรับแขก

ดว้ยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระพนกังานเสิร์ฟอาหารรับคาํสั่งอาหารดว้ย

ความสุภาพเป็นกนัเองเป็นตน้ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยไมตรีจิต

ของการบริการท่ีแทจ้ริงดงัภาพท่ี 2-8 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2-8 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2543)  

  

 จากภาพท่ี 2-8 จะเห็นวา่ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้

คุณภาพการบริการเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑบ์ริการตามลกัษณะของการบริการและกระบวนการ

นาํเสนอบริการในวงจรการบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการ

มีความตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยูห่รือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตาม

องคป์ระกอบดงักล่าวยอ่มนาํมาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้นหากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม

การรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัผูรั้บบริการยอ่มเกิด

ความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑบ์ริการและการนาํเสนอบริการนั้นได ้

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 ผดุผอ่ง ตรีบุปผา (2547) ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพ

ของการบริการและความภกัดีต่อการบริการเป็นการวจิยัเชิงสาํรวจท่ีศึกษาเปรียบเทียบ 1) การรับรู้

ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณภาพของธุรกิจบริการ 2) ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจบริการ และ     

3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพการบริการและความภกัดีต่อการบริการของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจบริการท่ีเก่ียวขอ้งในธุรกิจบริการ 4 ประเภท ไดแ้ก่ 1. ธุรกิจร้านอาหารฟาส

การรับรู้การบริการท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้คุณภาพ 

ของผลิตภณัฑบ์ริการ 

การรับรู้คุณภาพ 

ของการนาํเสนอบริการ 

การรับรู้การบริการท่ีควรจะเป็น 

ความพึงพอใจ 

ในการบริการ การรับรู้การบริการท่ีเกิดข้ึนจริง 
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ฟูดส์เป็นตวัแทนของธุรกิจบริการท่ีมีลกัษณะจบัตอ้งได ้และก่อใหเ้กิดผลโดยตรงกบัร่างกายบุคคล 

2. ธุรกิจหา้งสรรพสินคา้เป็นตวัแทนของธุรกิจท่ีจบัตอ้งไดแ้ละก่อใหเ้กิดผลโดยตรงกบัทรัพยสิ์น  

3. ธุรกิจโรงภาพยนตร์เป็นตวัแทนของธุรกิจท่ีมีลกัษณะจบัตอ้งไม่ได ้และก่อให้เกิดผลดา้นจิตใจ 

และ 4. ธุรกิจธนาคารเป็นตวัแทนของธุรกิจบริการท่ีมีลกัษณะจบัตอ้งไม่ได ้และก่อให้เกิดผล

โดยตรงกบัทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งชาย

และหญิงอาย ุ20-45 ปี อาศยัในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ 1. การรับรู้

คุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีมีลกัษณะจบัตอ้งไดแ้ละก่อใหเ้กิดผลโดยตรง กบัทรัพยสิ์นของ

ผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ กบัธุรกิจท่ีมีลกัษณะจบัตอ้งไม่ไดท่ี้

ก่อใหเ้กิดผลทางดา้นจิตใจ และก่อใหเ้กิดผลโดยตรงกบัทรัพยสิ์น 2. ความภกัดีต่อการบริการของ

ผูบ้ริโภคในธุรกิจบริการท่ีมีลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละก่อใหเ้กิดผลทางดา้นจิตใจมีความแตกต่าง

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติกบัความภกัดีของธุรกิจบริการท่ีสามารถจบัตอ้งไดแ้ละก่อให้เกิดผล

โดยตรงกบัร่างกายของบุคคล ธุรกิจท่ีจบัตอ้งไดแ้ละก่อใหเ้กิดผลโดยตรงกบัทรัพยสิ์นและธุรกิจ

บริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละก่อใหเ้กิดผลโดยตรงต่อทรัพยสิ์น 3. การรับรู้คุณภาพของการ

บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อการบริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติในทุกธุรกิจ

บริการ 

 เมธี สังขก์ลู (2549, หนา้ 33-42) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการของผูบ้ริการซ่อม

เคร่ืองจกัรของคนไทยเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการต่างชาติของกลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมในเขต

ตาํบลมาบตะพุด จงัหวดัระยอง ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อ

คุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการซ่อมเคร่ืองจกัรของคนไทยเก่ียวกบัเร่ืองของดา้นต่าง ๆ ซ่ึงมีระดบั

ความคาดหวงัในระดบัเห็นดว้ยมาก ดงัน้ี 

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ความสะดวกในการเดินทางติดต่อไปมาระหวา่งบริษทัของ

ท่านกบัผูใ้หบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.94 คะแนน 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ พนกังานมีทกัษะตามมาตรฐานสากล  มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงสุด

เท่ากบั 3.78 คะแนน 

3. ดา้นการตอบสนอง ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว มีค่าคะแนนเฉล่ีย

สูงสุดเท่ากบั 3.82 คะแนน 

4. ดา้นความเช่ือมัน่ การรับประกนัหลงัการซ่อมมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.96 คะแนน 

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ พนกังานมีทกัษะความรู้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาของท่านไดเ้ป็น

อยา่งดี มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.90 คะแนน 
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 จินดา แซ่กนั (2550, หนา้ 39-41) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกบริษทัขายสารเคมีเพื่อดูแลระบบนํ้าของโรงงานในเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตะพุด ซ่ึงผล

การศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ผูรั้บบริการใหค้วามสาํคญัในการเลือกคุณภาพบริการของผู ้

ใหบ้ริการขายสารเคมีเพื่อดูแลระบบนํ้าเก่ียวกบัเร่ืองในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงมีระดบัความสาํคญัในระดบั

มากท่ีสุด ไดแ้ก่ 

1. ดา้นความเช่ือถือได ้การใหบ้ริการตามเวลาท่ีไดส้ัญญา มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 

4.6 คะแนน 

2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 

4.43 คะแนน 

3. ดา้นการทาํใหลู้กคา้มัน่ใจ การส่งสินคา้ท่ีมีคุณภาพสูงสุดสู่โรงงาน มีค่าคะแนนเฉล่ีย

สูงสุดเท่ากบั 4.75 คะแนน 

4. ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ การเอาใจใส่ต่อปัญหาของโรงงาน มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 

4.63 คะแนน 

5. ดา้นการนาํเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม แผนงานสร้างคุณค่าใหก้บัโรงงาน มีค่าคะแนน

เฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 4.11 คะแนน 

 ชนก เหลืองอ่อน (2550, หนา้ 48) ไดศึ้กษาปัจจยัดา้นการบริการและดา้นภาพลกัษณ์ท่ีมี

ผลต่อการเลือกผูรั้บเหมาช่วงการผลิตประเภทงานโรงกลึงของผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมยานยนต์

ในนิคมอุตสาหกรรมอิสเทินซีบอร์ด จงัหวดัระยอง ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นบริการของ

ผูรั้บเหมาช่วงการผลิตประเภท โรงกลึงมีผลต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการโดยให้ความสาํคญั

ในดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ ความรับผดิชอบพร้อมช่วยเหลือ บริการอยา่งครบถว้นไม่

ผดิพลาด  และความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ ซ่ึงมีผลต่อการตดัสินใจในดา้นคุณสมบติัของ

ผลิตภณัฑ ์การสร้างรายไดห้รือกาํไร การลดตน้ทุนในการดาํเนินงาน และนโยบายสินคา้คงคลงั 

นากจากปัจจยัดงักล่าวแลว้ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของผูรั้บเหมาช่วงการผลิตประเภทโรงกลึงมีผลต่อ

การตดัสินใจของผูป้ระกอบการโดยใหค้วามสาํคญัในดา้นการรับประกนัผลงาน ดา้นความพร้อม

ในการใหค้าํปรึกษาเป็นอยา่งดี การบริการครบวงจร และความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี ซ่ึงมีผลต่อการ

ตดัสินใจในดา้นคุณภาพดี การสอดคลอ้งกบักฎหมายและลกัษณะการใชง้าน 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิการวจิยั 

 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ใชว้ธีิการศึกษาเป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative 

research)  เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร: กรณีศึกษาของบริษทั ABC จงัหวดั

ชลบุรี มุ่งศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน เพื่อนาํมาเป็นแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการ

บริการของบริษทั  ซ่ึงกาํหนดวธีิการในการเก็บขอ้มูลโดยใช ้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 

interview) เป็นเคร่ืองมือในการวจิยั โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ของบริษทัให้เช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร 

ABC โดยมีแนวทางการวเิคราะห์และวธีิการดาํเนินงานวจิยัดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

2. ขั้นตอนการดาํเนินการวจิยั 

3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

5. การตรวจสอบความถูกตอ้งและความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ 

6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย  

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มลูกคา้ของบริษทัใหเ้ช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ABC 

ซ่ึงมีขอ้มูลในฐานขอ้มูลลูกคา้ของบริษทัจาํนวนทั้งหมด 580 ราย โดยปราศจากการซํ้ าซอ้นของ

ขอ้มูล การเก็บขอ้มูลจึงเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview)  ระหวา่งเดือนเมษายน 2559 – 

มิถุนายน พ.ศ. 2559 กาํหนดวธีิสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยกาํหนดเลือกกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจากบริษทั ABC อยา่งนอ้ย 5 คร้ัง มี

ประสบการณ์ในการทาํงานอยา่งนอ้ย 2 ปี และมีการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง โดยการสัมภาษณ์เชิง

ลึก (In-depth interview)  จนกวา่ขอ้มูลจะอ่ิมตวั 
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ขั้นตอนการดําเนินการวจิัย 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการซํ้ าของลูกคา้ในธุรกิจ

ใหบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร: กรณีศึกษาของบริษทั ABC จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงการวจิยัคร้ังน้ี

ประกอบดว้ยขั้นตอนการดาํเนินการวิจยัดงัต่อไปน้ี 

 

 

ความสนใจของผูว้ิจยั                      ประเด็นปัญหาท่ีนาํไปสู่การวจิยั  

 

          ศึกษาปัญหาอยา่งถ่องแทเ้พื่อนาํไปสู่การวจิยั 

 

วตัถุประสงค ์                      กาํหนดกรอบแนวคิดการศึกษา                 สมมุติฐาน 

 

         ศึกษาทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

  

                  วจิยัเชิงคุณภาพ  สร้างแบบสัมภาษณ์    

          

ทดสอบเคร่ืองมือ    

  IOC          

นาํเคร่ืองมือไปใช ้

            Purposive sampling 

              วเิคราะห์ขอ้มูล 

           Descriptive analysis 

     สรุปผลการวจิยัและขอ้เสนอแนะ 

  

 

ภาพท่ี 3-1 ขั้นตอนในการวจิยั 
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การสร้างเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 แนวคาํถามในการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) เป็นเคร่ืองมือท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน

เอง เพื่อใชเ้ป็นขอ้คาํถามแบบสัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัผูท่ี้เคยใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือ

เคร่ืองจกัรบริษทั ABC  จงัหวดัชลบุรี โดยการศึกษาประเด็นคาํถาม จากการทบทวนวรรณกรรม

และแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง และสร้างเป็นคาํถามใหค้รอบคลุมตามขอบเขตของการวิจยั อนัเป็น

ส่ิงท่ีตอ้งการศึกษา เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการโดยมีการเรียบเรียงลาํดบัคาํถาม เน้ือหาของ

คาํถามเป็นลกัษณะของคาํถามปลายเปิด (Open-end question) ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแนวคาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม คือปัจจยัส่วน

บุคคล และประสบการณ์ในการทาํงานของแต่ละท่าน โดยมีคาํถามจาํนวน 7 ขอ้ ซ่ึงเป็นคาํถาม

ปลายเปิด อนัไดแ้ก่ ช่ือ นามสกุล  ช่ือหน่วยงาน ตาํแหน่งงาน และประสบการณ์ในการทาํงาน  

รวมถึงประวติัการทาํงาน 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแนวคาํถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 4Ps ท่ี

มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรของ บริษทั ABC  ซ่ึงเป็นคาํถามปลายเปิด 

เป็นจาํนวน 5 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 3 เป็นแนวคาํถามเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพบริการ SERVQUALท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ทาํใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรซํ้ าอีกของลูกคา้บริษทั ABC  ซ่ึงเป็นคาํถาม

ปลายเปิด จาํนวน 5 ขอ้ 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 วธีิการรวบรวมขอ้มูลการศึกษาคร้ังน้ีใชแ้หล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) โดย

รวบรวมขอ้มูลจาก โดยใชแ้บบสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) แบบตวัต่อตวักลุ่มลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร บริษทั ABC กบั เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั 

 

การตรวจสอบความถูกต้องและความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมอื 

 การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) และการตรวจสอบความ

เท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct validity) โดยนาํแบบสอบถามไปสอบถามผูท้รงคุณวฒิุเพื่อทาํ

การพิจารณาและตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาในแบบสอบถาม รวมถึงโครงสร้างของชุด

คาํถามท่ีใชว้ดัตวัแปรต่างๆ แลว้จึงนาํแบบสอบถามไปทาํการปรับปรุงแกไ้ขเพื่อใหมี้ความชดัเจน

เขา้ใจง่ายและครอบคลุมองคป์ระกอบของตวัแปรอยา่งครบถว้นตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ก่อน

นาํไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริง โดยการหาดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์(Index 
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of item-objective congruence: IOC) วธีิการน้ีก็ใหผู้เ้ช่ียวชาญพิจารณาเน้ือหา โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญ

พิจารณาความสอดคลอ้งแลว้เขียนวจิารณ์อยา่งอิสระ กล่าวคือมีเกณฑใ์นการใหค้ะแนนแลว้นาํมา

คาํนวณค่า IOC ดว้ยเกณฑด์งัตารางท่ี 3-1 

 

ตารางท่ี 3-1 พิจารณาดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of item- 

    objective congruence : IOC) 

 

พิจารณาความสอดคลอ้งของผูเ้ช่ียวชาญ คะแนนความสอดคลอ้ง 

ผูเ้ช่ียวชาญเห็นวา่สมควรเหมาะสม 

     (ถา้เช่ือวา่คาถามขอ้นั้น ตรง/ สอดคลอ้งกบัเน้ือหาในวตัถุประสงค)์ 
+1 

ผูเ้ช่ียวชาญไม่แน่ใจ 

(ถา้ไม่แน่ใจวา่คาถามจะตรง/ สอดคลอ้งกบัเน้ือหาในวตัถุประสงค)์ 
0 

ผูเ้ช่ียวชาญเห็นวา่ไม่สมควรเหมาะสม 

     (ถา้คาถามนั้นไม่ตรง/ สอดคลอ้งกบัเน้ือหาในวตัถุประสงค)์ 
-1 

 

 จากนั้นนาํคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญนาํมาหาแบบความสอดคลอ้งกนัระหวา่งคาํถาม

กบัวตัถุประสงค ์โดยใชสู้ตรดงัต่อไปน้ี  

 การคาํนวณค่า IOC 

  

 IOC  =  
∑𝑥
𝑁

 

  

 IOC แทนค่า ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาถามกบัวตัถุประสงค ์

 Σx แทนค่า ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

 N แทนค่า จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 เกณฑใ์นการพิจารณา คือ ถา้ค่า IOC ของขอ้คาํถามท่ีใดมีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.5 ข้ึน

ไป ถือวา่ขอ้คาํถามนั้นมีความเท่ียงตรงสามารถวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์สามารถนาํ

แบบสอบถามไปใชไ้ด ้แต่ถา้หากค่า IOC ของขอ้คาํถามใดมีค่านอ้ยกวา่ 0.5 แสดงวา่ขอ้คาํถามนั้น

ไม่สามารถวดัไดต้รงตามวตัถุประสงคผ์ูว้จิยัอาจพิจารณาปรับปรุงหรือตดัขอ้คาํถามนั้นทิ้ง (พิชิต 
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ฤทธ์ิจรูญ, 2547;หนา้ 242; มนลิช สิทธิสมบูรณ์, ม.ป.ป., หนา้ 110-111; สุวมิล ติรกานนัท,์ 2546, 

หนา้ 114) 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีเขามาใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรจากบริษทั

ABC จงัหวดัชลบุรี มาถอดคาํต่อคาํ ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ นาํมาประมวลผล สรุป

ประเด็นสาํคญั และนาํมาอภิปรายผลสนบัสนุนในแต่ละวตัถุประสงคใ์นการวจิยั  
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บทที ่4 

ผลการดาํเนินงานวจิยั 

  

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร กรณีศึกษาของบริษทั ABC 

จงัหวดัชลบุรี โดยใชว้ธีิการศึกษาการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research)  มีวตัถุประสงคเ์พื่อ

ศึกษาคุณภาพบริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร และนาํเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพบริการใหดี้

ยิง่ข้ึน 

 ผูว้จิยัไดต้ั้งคาํถามปลายเปิดเพื่อสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) โดยใช้

วธีิการสัมภาษณ์ใหส้อดคลอ้งกบักรอบแนวคิดในการศึกษา มีการตั้งคาํถามแบบคร่าวๆและผูว้จิยั

ไดมี้ขอ้สักถามเพิ่มเติมระหวา่งการสัมภาษณ์ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความชดัเจนยิง่ข้ึน ซ่ึงผูว้จิยัได้

กาํหนดแนวทางการสัมภาษณ์ลูกคา้บริษทั ABC จงัหวดัชลบุรีท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร และมีประสบการณ์ในการทาํงานมาไม่นอ้ยกวา่ 3 ปี จาํนวน 9 ท่าน

โดยผูว้จิยัใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ประมาณท่านละ 10-20 นาที ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความร่วมมือของผูใ้ห้

สัมภาษณ์ในแต่ละท่าน เน่ืองจากวนั เวลาและสถานท่ีในการนดัสัมภาษณ์จะข้ึนอยูก่บัความสะดวก

ของผูใ้หส้ัมภาษณ์ในแต่ละท่าน เพื่อวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาและแนวทางในการปรับปรุง

คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ABC  ซ่ึงผูว้จิยัทาํการสรุปแผนผงัสาเหตุของปัญหาและแนวทาง

ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ (Cause and effect solution of service quality) หลงัจากนั้น

ผูว้จิยันาํเสนอแนวทางการปรับปรุงและ พฒันาคุณภาพการบริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร นาํผลท่ีไดม้า

ทาํการสรุปผลและเสนอแนะ โดยแบ่งคาํถามงานวิจยัเป็น 3 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

 ส่วนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือ

เคร่ืองจกัร 

 ส่วนท่ี 3 คาํถามดา้นคุณภาพการใหบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร บริษทั ABC 

 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) กบัทางกลุ่มระดบัผูบ้ริหารและระดบัผูจ้ดัการ 

แผนกหวัหนา้งาน ทาํการสัมภาษณ์ทั้งหมด 11 ท่าน โดยใชน้ามสมมติเป็นการวเิคราะห์เน้ือหาและ

มีสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น C1-C11 

  

 C01 ยอ่มาจาก Customer 1 หมายถึงลูกคา้ระดบัผูบ้ริหารบุคคลท่ี 1 

 C02 ยอ่มาจาก Customer 2 หมายถึงลูกคา้ระดบัผูบ้ริหารบุคคลท่ี 2  

 C03 ยอ่มาจาก Customer 3 หมายถึงลูกคา้ระดบัผูบ้ริหารบุคคลท่ี 3 
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 C04 ยอ่มาจาก Customer 4 หมายถึงลูกคา้ระดบัผูบ้ริหารบุคคลท่ี 4  

 C05 ยอ่มาจาก Customer 5 หมายถึงลูกคา้ระดบัผูบ้ริหารบุคคลท่ี 5 

 C06 ยอ่มาจาก Customer 6 หมายถึงลูกคา้ระดบัผูบ้ริหารบุคคลท่ี 6  

 C07 ยอ่มาจาก Customer 7 หมายถึงลูกคา้ระดบัผูบ้ริหารบุคคลท่ี 7 

 C08 ยอ่มาจาก Customer 8 หมายถึงลูกคา้ระดบัผูบ้ริหารบุคคลท่ี 8  

 C09 ยอ่มาจาก Customer 9 หมายถึงลูกคา้ระดบัผูบ้ริหารบุคคลท่ี 9 

 C10 ยอ่มาจาก Customer 10 หมายถึงลูกคา้ระดบัผูบ้ริหารบุคคลท่ี 10 

 C11 ยอ่มาจาก Customer 11 หมายถึงลูกคา้ระดบัผูบ้ริหารบุคคลท่ี 11  

 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 

 

ตารางท่ี 4-1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

 

รหัส เพศ อาชีพ ตาํแหน่ง 
จาํนวนคร้ังใน

การใช้บริการ  

อายุงาน 

(ปี) 

ชนิดของเคร่ืองมอื

เคร่ืองจกัรทีเ่คยใช้

บริการ 

C1 หญิง บริษทัผลิตรถยนต ์ Purchasing Manager อยา่งนอ้ย 10 คร้ัง 10 เกือบทุกประเภท 

C2 ชาย รับเหมาก่อสร้าง Project Manager อยา่งนอ้ย 30 คร้ัง 10 เกือบทุกประเภท 

C3 ชาย รับเหมา ก่อสร้าง Managing Director อยา่งนอ้ย 10 คร้ัง 5 เกือบทุกประเภท 

C4 ชาย รับเหมา ก่อสร้าง Cost & Acc Control อยา่งนอ้ย 5 คร้ัง 5 รถดนั รถดั้ม รถเครน 

C5 ชาย รับเหมา ก่อสร้าง Managing Director อยา่งนอ้ย 5 คร้ัง 25 เครน JCB รถบด รถดั้ม 

C6 ชาย รับเหมา ก่อสร้าง Managing Director อยา่งนอ้ย 10 คร้ัง 20 เกือบทุกประเภท 

C7 ชาย รับเหมา ก่อสร้าง Managing Director อยา่งนอ้ย 20 คร้ัง 20 เกือบทุกประเภท 

C8 ชาย รับเหมา ก่อสร้าง Project Manager อยา่งนอ้ย 20 คร้ัง 25 เกือบทุกประเภท 

C9 ชาย รับเหมา ก่อสร้าง Managing Director อยา่งนอ้ย 20 คร้ัง 20 เกือบทุกประเภท 

C10 หญิง 
วางแผนและ

ประสานงานซ่อมบาํรุง 

Maintenance 

Manager 
อยา่งนอ้ย 5 คร้ัง 6 เครน รถเฮ๊ียบ 

C11 ชาย รับเหมา ก่อสร้าง Managing Director อยา่งนอ้ย 10 คร้ัง 15 เกือบทุกประเภท 
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ส่วนที ่2 คาํถามเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด ทีม่ผีลต่อการใช้บริการเช่าเคร่ืองมอื 

เคร่ืองจักร 

1. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกบัคุณภาพเช่าของเคร่ืองมือเคร่ืองจักรทีไ่ด้รับ ท่าน

ต้องการให้ปรับปรุงอย่างไร 

 C1 กล่าววา่: คุณภาพของเคร่ืองมือท่ีเคยใชบ้ริการอยูใ่นเกณฑค์่อนขา้งดี ตรงตามสเปคท่ี

ตอ้งการแต่อยากให ้ปรับปรุงความพร้อมในการทาํงานของเคร่ืองจกัรให้ดีกวา่น้ี กรณีเร่งด่วน

สามารถเช็คเคร่ืองจกัรและสามารถขนส่งถึงหนา้งานภายใน 30 นาที  

 C2 กล่าววา่: คุณภาพของเคร่ืองจกัรอยูใ่นเกณฑท่ี์ดีตามอายกุารใชง้าน เหมาะสมกบัราคา

แลว้ ส่ิงท่ีอยากใหป้รับปรุง คือ ควรมีการตรวจสภาพหลงัจากลูกคา้ใชง้านแลว้ เพื่อให้พร้อม และ

ไม่ตอ้งเสียเวลาตรวจเช็คอีกคร้ัง ก่อนการใชง้านคร้ังต่อไป  

 C3 กล่าววา่: ในส่วนของตูค้อนเทนเนอร์ ท่ีผมเคยใชบ้ริการของทางบริษทั สภาพของตู้

อยูใ่นระดบัท่ีไดม้าตรฐาน แต่ควรจะปรับปรุงในดา้นสีสัน สภาพภายนอกและภายในใหดู้ใหม่อยู่

เสมอ สวยงาม มีเบอร์ตูแ้ละสัญลกัษณ์แสดงอยา่งชดัเจน  

 C4 กล่าววา่: คุณภาพโดยรวมของเคร่ืองจกัรอยูใ่นสภาพดี สามารถใชง้านไดดี้นะครับ 

แต่ควรเพิ่มเติมในส่วนของการตรวจเช็คสภาพเคร่ืองจกัรใหอ้ยูใ่นสภาพพร้อมใชง้านอยูต่ลอดเวลา 

 C5 กล่าววา่: ขอ้แรกเลยอยากใหมี้การดูแลซ่อมบาํรุงเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรของเจา้ของให้

พร้อมใชง้านมากกวา่น้ี เน่ืองจากมาถึงส่วนใหญ่ก็จะเสีย หรือใชไ้ป 2-3 ชัว่โมง ก็จะเสีย ท่ีพบส่วน

ใหญ่กะจะเป็นพวกสายไฮโดรลิคท่ีมาแตกในหนา้งาน อาจจะดว้ยเน่ืองจากอายกุารใชง้านของ

เคร่ืองจกัรก็เถอะ แต่ควรมีการ Service ทีมซ่อมบาํรุงท่ีรวดเร็วและเตรียมพร้อมกวา่น้ี และควรมีการ

เตรียมพร้อมงานไวก่้อนออกเดินทางไปหนา้งาน ตวัอยา่งคือคนท่ีรับงานคือเสมียนไม่ไดบ้อก

พนกังานขบัรถเครนใหน้าํกระเชา้เทปูนไปดว้ย ทาํใหเ้สียเวลารอการขนส่งตามมาอีก และเสียเวลา

ทาํงานกบัทั้งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ คิดวา่อาจจะลืมหรือขาดการประสานงานกนัท่ีดีของ 2 ฝ่าย 

 C6 กล่าววา่: คุณภาพโดยรวมของเคร่ืองจกัร คาดคะเนและประเมินการทาํงาน ไดดี้ มี

มาตรฐาน มีการบริการท่ีรวดเร็ว  

 C7 กล่าววา่: คุณภาพของรถเครน รถเฮ๊ียบ ไดม้าตรฐานสภาพโดยทัว่ไปค่อนขา้งดี แต่

ควรพฒันาความพร้อมของพนกังานขบัรถ และตรวจเช็คยางใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้านเสมอ  

 C8 กล่าววา่: คุณภาพของเคร่ืองมือเหมาะสมกบัราคา ในส่วนของตูค้อนเทนเนอร์อยาก

ใหต้รวจสอบหลงัคา อยา่ให้ร่ัว เพราะถา้ร่ัวจะเกิดความเสียหายกบัสินคา้ของลูกคา้ได ้อนัน้ีกล่าวใน

ภาพรวมนะ 
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 C9 กล่าววา่: คุณภาพดีอยูแ่ลว้ แต่อยากใหเ้พิ่มเติมทีมงานช่าง ทีมซ่อมบาํรุงใหมี้

ประสบการณ์ และมีประสิทธิภาพ มีความรู้มากข้ึน เพิ่มทกัษะคุณภาพใหก้บัพนกังานซ่อมบาํรุงให้

มากข้ึน สามารถซ่อมเคร่ืองจกัรไดห้ลากหลายประเภท และเขา้ไปซ่อมเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรกรณี

เคร่ืองจกัรเสียหนา้งานไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 C10 กล่าววา่: หลายๆอยา่งเคร่ืองจกัรอยูเ่กณฑม์าตรฐาน ในดา้นเคร่ืองไฟสปอตไลทโ์ม

บาย ท่ีเคยไดใ้ชบ้ริการ ควรปรับปรุงคุณภาพของลอ้ท่ีใชส้ําหรับลากจูงใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

เพื่อใหส้ะดวกต่อการเคล่ือนยา้ยในสถานท่ีท่ีตอ้งการใช ้ในกรณีท่ีอยูใ่นสถานท่ีท่ีไม่มีไฟฟ้าและ

แสงสวา่งเขา้ถึงแต่ตอ้งการใหมี้แสงสวา่งในระยะเวลาชัว่คราว ถือวา่มีประโยชน์และสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการใชม้ากครับ เน่ืองจากเป็นเคร่ืองท่ีประหยดันํ้ามนั สามารถขนส่งโดยรถ

กระบะทาํใหป้ระหยดัตน้ทุนในการติดตั้งแสงสวา่งชัว่คราวมากท่ีสุด 

 C11 กล่าววา่: คุณภาพของรถหรือเคร่ืองจกัรท่ีนาํมาใหบ้ริการมีคุณภาพดี และมีการ

ตรวจสอบก่อนนาํมาใชง้านทุกคร้ัง อีกทั้งมีการแนะนาํวธีิการใช ้สามารถติดต่อหากเกิดเหตุฉุกเฉิน

ของตวัอุปกรณ์ไดอ้ยา่งดี รวดเร็ว ส่งผลใหง้านของทางผูว้า่จา้งไม่เกิดความเสียหาย 

 

ตารางท่ี 4-2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นคุณภาพเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร 

 

ด้านผลติภัณฑ์ C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

1. คุณภาพไดม้าตรฐาน            11 

2. หมัน่ซ่อมบาํรุงใหพ้ร้อมอยูเ่สมอ -     -      9 

  

 จากตารางท่ี 4-2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ลูกคา้ส่วนใหญ่เห็น

วา่คุณภาพของเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี มีมาตรฐานตรงตามสเปคท่ี

ตอ้งการอยูแ่ลว้   

 แต่เคร่ืองจกัรบางชนิด  อาจเกิดจากการใชง้านของเคร่ืองจกัรเป็นระยะเวลานาน ทาํให้

สภาพของเคร่ืองจกัรดูเก่า และดูโทรม สีสันภายนอก อาจไม่สะดุดตาไม่น่าใชเ้ท่าท่ีควร อยากให้

บริษทัหมัน่ตรวจเช็คสภาพเคร่ืองจกัรทั้งภายในและภายนอกใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ ควรมีทีมช่าง

หรือทีมซ่อมบาํรุงท่ีพร้อมจะแสตนบายเขา้ช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาซ่อมเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว กรณี เคร่ืองจกัรเสียหนา้งาน  
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2. เคร่ืองมือเคร่ืองจักรทีใ่ห้บริการมีความหลากหลายเพยีงพอหรือไม่ ท่านต้องการให้

ปรับปรุงเพิม่เติม อย่างไร เพื่อให้ครอบคลุมกบัความต้องการของท่าน 

 C1 กล่าววา่: เคร่ืองมือเคร่ืองจกัรมีความหลากหลายเพียงพอแลว้ แต่อยากใหมี้ขนาดท่ี

แตกต่างกนัมากกวา่น้ี เพื่อเพิ่มทางเลือกใหก้บัลูกคา้ เช่น รถแบค็โฮ มีแต่ขนาด PC 60 ข้ึนไป แต่บาง

หนา้งานตอ้งการใชง้านขดุเจาะขนาดเล็ก ท่ีตอ้งเขา้ไปในสถานท่ีท่ีจาํกดั เช่น ใตอ้าคาร ขดุลอกวาง

ท่อขนาดเล็ก ใชบุ๋้งก๋ีท่ีมีขนาดเล็ก ซ่ึงรถแบค็โฮขนาดใหญ่ท่ีบริษทัมีอยูไ่ม่สามารถเขา้งานได ้

 C2 กล่าววา่:  เคร่ืองมือเคร่ืองจกัรครบถว้นสมบูรณ์ดีนะครับ สาํหรับผม ถา้จะเพิ่ม

แนะนาํก็อยากใหเ้พิ่มเคร่ืองจกัรรุ่นใหม่ๆมาแทนเคร่ืองจกัรรุ่นเก่า ๆ ท่ีมีอยูบ่า้ง เพื่อลดภาระการ

ซ่อมบาํรุง และปัญหาเคร่ืองจกัรเสียหนา้งานจากการใชง้านในเวลานานเน่ืองจากการใหเ้ช่า 

 C3 กล่าววา่: ครบถว้นเพียงพอแลว้นะครับในเร่ืองของความหลากหลายของเคร่ืองจกัร 

 C4 กล่าววา่: สาํหรับงานในธุรกิจผม ผมคิดวา่ครอบคลุมเพียงพอต่อความตอ้งการใชห้นา้

งานของผมแลว้นะ ขนาดและการใชง้าน อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง ไม่เล็กไม่ใหญ่จนเกินไป สามารถ

ใชง้านไดห้ลากหลาย และครอบคลุมต่อหนา้งานขนาดเล็กไปถึงใหญ่ 

 C5 กล่าววา่: มีเยอะอยูแ่ลว้นะ หลากหลายครอบคลุมเพียงพอแลว้ เพราะส่ิงท่ีผมตอ้งใช้

หนา้งานก็สามารถหาไดท่ี้บริษทั ABC ทั้งหมด บางอยา่งผมไม่คิดวา่จะมีบริษทัใหเ้ช่าดว้ยซํ้ า แต่ไม่

เกินความสามารถของ บริษทั ABC จริง ๆ ครับ เช่น เวที เคร่ืองเสียง พดัลมอุตสาหกรรม โตะ๊ เกา้อ้ี 

รับหมด ส่วนน้ีผมคิดวา่เป็นจุดแขง็ของบริษทัคุณเลยนะ 

 C6 กล่าววา่: หลากหลายเพียงพอแลว้ แต่อยากใหป้รับปรุงใหน้าํ เคร่ืองจกัรท่ีทนัสมยัเขา้

มาบริการมากข้ึน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของเคร่ืองจกัร ให้สามารถทาํงานไดเ้ร็วข้ึน 

 C7 กล่าววา่: อยากใหเ้พิ่มเคร่ืองจกัรท่ีมีขนาดใหญ่ เช่นรถเครน 50 ตนั 4 ลอ้ ท่ีสามารถ

เขา้ถึงไซดง์านในท่ีแคบ ๆ ไดบ้า้ง เช่นในตวัเมืองพทัยา มีถนนตรอก ซอกซอยเยอะ รถขนาดใหญ่

ของบริษทั ท่ีมีขนาด 10 ลอ้ไม่สามารถเขา้ถึงหนา้งานได ้ 

 C8 กล่าววา่: ส่วนใหญ่จะมีครบแลว้นะครับ ถา้อยากจะใหเ้พิ่ม คืออยากใหเ้พิ่มเคร่ืองจกัร

ขนาดเล็ก เช่น เคร่ืองเช่ือมสนามไฟฟ้า ตวัเล็ก ๆ ท่ีแรงคนสามารถยกได ้เพื่อใชใ้นงานขนาดเล็ก 

เช่นสวา่นไฟฟ้า หินเจียรเป็นตน้ ถึงราคาจะไม่ไดแ้พงเกินความสามารถท่ีจะซ้ือมาเก็บไวใ้ชเ้อง แต่

บางอยา่งตอ้งการใชเ้พียงคร้ังเดียว จะหาเช่าไม่มีใครมีเลย ผมวา่ถา้เพิ่มส่วนน้ีได ้จะทาํใหลู้กคา้ราย

ยอ่ยเยอะข้ึนนะ 

 C9 กล่าววา่: เคร่ืองมือเคร่ืองจกัรมีความหลากหลายดี มีความเหมาะสมครบถว้นดี หาท่ี

เดียวแลว้จบไม่ตอ้งคุยหลายบริษทั  
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 C10 กล่าววา่: ความหลากหลายของการใหบ้ริการ: บริษทั ABC มีประเภทของการ

ใหบ้ริการท่ีหลากหลายในแต่ละประเภท ทาํใหผู้ว้า่จา้งสามารถปรับการใชง้านไดต้ามชนิดของการ

ใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ เช่น รถเครนมีหลายขนาด เป็นตน้ 

 C11 กล่าววา่: ในส่วนของเคร่ืองป่ันไฟ อยากใหเ้พิ่มเคร่ืองป่ันไฟขนาดเล็ก เน่ืองจากบาง

เวลาท่ีไฟดบั หนา้งานไม่สามารถปฏิบติังานได ้จึงตอ้งการเคร่ืองป้ันไฟขนาดเล็กมาสาํรองไวใ้น

ยามฉุกเฉิน และควรเพิ่มเคร่ืองป่ันไฟขนาดใหญ่ เพื่อตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคให้

ครอบคลุมมากข้ึน สาเหตุเน่ืองจากเคร่ืองป่ันไฟขนาดใหญ่ มีราคาค่อนขา้งสูง จึงมีผูใ้หบ้ริการ

ค่อนขา้งนอ้ย แต่หากเกิดเหตุฉุกเฉินกรณีไฟดบัทั้งโรงงาน หรือทั้งนิคม ตอ้งใชก้าํลงัไฟจาํนวนมาก 

แต่ไม่สามารถสาํรองไฟไดท้นั อาจทาํให้เกิดความเสียหายกบัทั้งเคร่ืองจกัร ท่ีตอ้งหยดุชะงกั และ

พนกังานไม่สามารถทาํงานได ้  

 

ตารางท่ี 4-3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นความหลากหลายของเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร 

 

ความหลากหลายของผลติภัณฑ์ C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

1. ผลิตภณัฑห์ลากหลาย            11 

2. เพิ่มขนาดในแต่ละผลิตภณัฑ ์   -   -   - -  8 

  

 จากตารางท่ี 4-3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นความหลากหลายของเคร่ืองมือ

เคร่ืองจกัรสรุปไดด้งัน้ี จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ทั้งหมด กล่าววา่ ความหลากหลายของเคร่ืองจกัร

เพียงพอต่อความตอ้งการใชส้าํหรับฐานลูกคา้ส่วนใหญ่แลว้ไม่เล็กไม่ใหญ่เกินไป สามารถเขา้ถึง

หนา้งานไดห้ลากหลายขนาด หลากหลายประเภท  

 ทั้งน้ี ลูกคา้ส่วนใหญ่ อยากใหเ้พิ่มขนาดของเคร่ืองจกัร ท่ียงัไม่มีใหบ้ริการ เช่น เคร่ือง

เช่ือมสนาม เคร่ืองไฟสาํหรับใชง้านเคร่ืองจกัรขนาดเล็ก  เช่น หินเจียร์หรือสวา่น  ไปจนถึง

เคร่ืองจกัรท่ีมีขนาดท่ีใหญ่มาก ๆ 

 3. ท่านคิดว่าการคิดค่าบริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจักรมีความเหมาะสมหรือไม่ ต้องการให้

ปรับปรุงหรือไม่ อย่างไร และ ท่านมีการเปรียบเทยีบราคาเคร่ืองมือเคร่ืองจักรก่อนการตัดสินใจ

หรือไม่ 

 C1 กล่าววา่: จากการท่ีเคยเขา้มาใชบ้ริการ ราคาท่ีไดรั้บมีความเหมาะสมแลว้ เม่ือ

เปรียบเทียบราคากบัเจา้อ่ืน ๆ โดยปกติก่อนจะตดัสินใจซ้ืออะไร จะมีการหาคู่เทียบประมาณ 3 เจา้

ก่อนการตดัสินใจ 
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 C2 กล่าววา่:  ราคาถือวา่ถูกกวา่ราคาทัว่ ๆไป แต่ควรใหลู้กคา้สามารถต่อรองไดม้ากข้ึน 

ควรมีส่วนลดเพิ่มเติมใหก้บัลูกคา้ประจาํ หรือลูกคา้รายเดือนท่ีเช่าต่อเน่ืองติดต่อกนัหลายเดือน 

 C3 กล่าววา่:  ราคาไม่สูงไม่ตํ่า จนเกินไป แต่อยากใหย้ดืหยุน่ไดม้ากกวา่น้ี ใหส่้วนลดให้

เครดิตกบัลูกคา้ในกรณีท่ีใชบ้ริการในปริมาณมาก หรือใชค้ราวละ หลาย ๆ อยา่ง พร้อม ๆ กนั  

 C4 กล่าววา่:  มีความเหมาะสมแลว้ โดยปกติจะเปรียบเทียบราคาก่อนใชบ้ริการเป็น

ประจาํ โดยการตรวจเช็คราคา ขั้นตํ่า 2 เจา้ ข้ึนไป 

 C5 กล่าววา่: ทุกท่ีตอ้งมีการเปรียบเทียบราคาใหบ้ริการก่อนอยูแ่ลว้ แต่ส่วนใหญ่จะ

เหมือนๆกนั เน่ืองจากมีสมาคมผูป้ระกอบการเคร่ืองจกัรตั้งราคาไวสู้งเกินความจริง ในฐานะ

ผูใ้ชบ้ริการจึงอยากใหผู้ป้ระกอบการคาํนึงถึงตน้ทุนท่ีแทจ้ริงดว้ย ราคาไม่ควรจะสูงขนาดน้ี 

 C6 กล่าววา่: ราคาเหมาะสมแลว้ อยากใหล้ดราคาลงบา้งและควรเพิ่มระยะเวลาเครดิตให้

มากข้ึน ปกติจะเช็คราคาผา่นอินเตอร์เน็ตก่อนการใชบ้ริการทุกคร้ัง 

 C7 กล่าววา่: ปกติท่ีมาใชบ้ริการ ราคาท่ีไดจ้ากทางบริษทั ABC มีความเหมาะสม การ

เทียบราคาส่วนใหญ่จะไม่ค่อยไดเ้ช็คราคา   

 C8 กล่าววา่: ราคาเหมาะสม โดยทัว่ไป จะเนน้หาขอ้มูลผา่นอินเตอร์เน็ตเพื่อใชใ้นการ

เทียบราคา ก่อนจะนาํไปพิจารณาในการตดัสินใจโดยตลอด เพื่อใหไ้ดบ้ริการท่ีถูกท่ีสุด  

 C9 กล่าววา่:  ราคาในปัจจุบนัเหมาะสมแลว้ แต่อยากใหเ้พิ่มเครดิตมากข้ึน ลูกคา้ใน

ปัจจุบนัมีการเช็คขอ้มูลก่อนการตดัสินใจสูงมาก โดยสามารถหาขอ้มูลผา่นส่ืออินเตอร์เน็ต  

 C10 กล่าววา่: ค่าบริการเช่าเคร่ืองจกัรมีความเหมาะสมกบัแต่ละประเภทของอุปกรณ์ 

และราคาอยูใ่นเกณฑใ์กลเ้คียงกบัผูรั้บเหมารายอ่ืน ๆ จากท่ีมีการเปรียบเทียบราคาจากทีมงานจดัซ้ือ

จดัจา้งของบริษทั 

 C11 กล่าววา่: ค่าบริการเช่าเคร่ืองจกัร อยูใ่นเกณฑม์าตรฐานจากการเปรียบเทียบราคาไม่

แตกต่างจากบริษทัใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรอ่ืน ๆ มาก แต่อยากให้มีเพิ่ม เครดิตมากกวา่น้ี  

 

ตารางท่ี 4-4   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นความเหมาะสมของราคาค่าบริการเคร่ืองมือ 

  เคร่ืองจกัร 

 

ด้านราคา C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

1.ความเหมาะสม     -       10 

2.ควรยดืหยุน่ต่อรองได ้   -    -     9 

3.เพิ่มส่วนลดหรือเครดิต -   -   - -  -  6 
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 จากตารางท่ี 4- 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นความเหมาะสมของราคา

ค่าบริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรสรุปไดด้งัน้ี ลูกคา้ทั้งหมดกล่าววา่มีความเหมาะสมแลว้ และส่วนใหญ่

มีการสอบถามราคาค่าบริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรและเปรียบเทียบราคาก่อนการการตดัสินใจใช้

บริการเช่าเสมอ  ซ่ึงราคาส่วนใหญ่ก็จะเหมือนๆกนัทุกบริษทั เน่ืองจากมีราคากลางท่ีเกิดจากสมาคม

ผูป้ระกอบการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรในแต่ละประเภทอยูแ่ลว้ 

 

 4.  ท่านคิดว่าทาํเลทีต่ั้งของบริษัทสามารถเดินทางไป-มาสะดวก มีช่องทางการติดต่อ 

ประสานงาน เหมาะสมหรือไม่ อย่างไร ต้องการให้ปรับปรุงอย่างไรบ้างหรือไม่ 

 C1 กล่าววา่: ทาํเลท่ีตั้งสาํนกังานเหมาะสมดี แถมยงัติดถนนสุขมุวทิระหวา่งพทัยา และ

แหลมฉบงั ท่ีมีผูค้นสัญจรผา่นมาก การเดินทางค่อนขา้งสะดวก ส่วนช่องทางในการประสารงาน

ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารมากกวา่น้ี เพราะจากท่ีเคยใชบ้ริการมา หลงั 17.00 จะไม่สามารถ

ติดต่อใครไดเ้ลย เลยอยากใหมี้ Hotline หรือเบอร์สายด่วนไดไ้หม ท่ีสามารถติดต่อไดต้ลอด 24 

ชัว่โมง ในกรณีเกิดปัญหาท่ีไม่ไดแ้พลนไวล่้วงหนา้ในยามดึก เน่ืองจากไซดง์านก่อสร้าง บางทีเร่ง

งาน เพิ่ม OT จนถึงเท่ียงคืนบ่อย ๆ ก็มี 

 C2 กล่าววา่: ทาํเลท่ีตั้งของบริษทัดีมาก เดินทางสะสวกแถมอยูใ่กลนิ้คมอุตสาหกรรม

หลายแห่ง ติดถนนสุขมุวทิ ถือเป็นจุดขายของบริษทัไดเ้ลย ช่องทางการติดต่ออยากใหเ้พิ่มช่องทาง

ท่ีหลากหลายมากกวา่น้ี อาทิเช่น เวบ็ไซต ์โซเช่ียวเน็ตเวิร์ค 

 C3 กล่าววา่: ทาํเลท่ีตั้งดี การเดินทางในบางช่วงเวลาอาจมีรถจะติดบา้ง แต่ก็ยงัถือวา่

เขา้ถึงง่าย และอยากใหมี้สาขาเพิ่ม เพื่อง่ายต่อการใชบ้ริการ หรือติดต่อประสานงานระหวา่ง

ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อเพิ่มฐานลูกคา้ ใหลู้กคา้สามารถรับรู้บริษทัของคุณเพิ่มข้ึน 

 C4 กล่าววา่: ทาํเลท่ีตั้งสะดวก การติดต่อยงัไม่สะดวกมากนกั บางเวลาท่ีตอ้งการติดต่อ

กบัทางบริษทั ในช่วงเวลาดึก ๆ ยงัไม่สามารถติดต่อใครไดเ้ลย ทางบริษทัควรให้ความสาํคญัใน

ประเด็นน้ีดว้ย เพื่ออาํนวยความสะดวกลูกคา้   

 C5 กล่าววา่: อยูต่รงนั้นก็ดีแลว้นะสามารถนาํเคร่ืองจกัรไปตั้งโชวห์นา้บริษทั สร้างการ

รับรู้ใหก้บัคนท่ีเดิน ทางผา่นไป ๆ มา ๆ ผมวา่เหมาะสมโอเคแลว้ เพราะมนัไดโ้ชว ์เคร่ืองมือ

เคร่ืองจกัร ใครผา่นไปผา่นมาก็เห็น ไม่สลบัซบัซอ้นส่วนการติดต่ออยากใหมี้เวป็ไซด ์เพราะเวป็

ไซดส์ามารถเขา้ดูสินคา้ของบริษทัไดง่้ายกวา่ท่ีจะเดินทางมาดูท่ีบริษทัดว้ยตวัเอง 
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 C6 กล่าววา่: ทาํเลอยูใ่นทาํเลทองเลยก็วา่ได ้ใกลท้่าเรือแหลมฉบงัแถมยงัติดถนนสุขมุวทิ 

อยากใหมี้ช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายกวา่เดิม เป็นไปไดถ้า้มี เบอร์โทร Hot Line จะดีมาก 

ลูกคา้ท่ีตอ้งการติดต่อ เพื่อสอบถามขอ้มูลต่างๆ จะสามารถดาํเนินการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 C7 กล่าววา่: อยูใ่นทาํเลท่ีสวยมาก เป็นเส้นทางท่ีผูค้นผา่นเยอะ เดินทางสะดวกติดนิคม

หลายแห่ง ใกลก้บักลุ่มลูกคา้ ทาํใหล้ดตน้ทุนดา้นการขนส่งไดเ้ยอะ การติดต่อส่ือสาร จะติดต่อยาก

ในช่วงเวลา ก่อน 8.00 และหลงั 17.00 อยากใหเ้พิ่มการติดต่อในช่วงเวลาดงักล่าวดว้ย เพราะลูกคา้

หลกั ๆ จะเป็นกลุ่มผูรั้บเหมา ซ่ึงทาํงานมากกวา่ 8.00-17.00 ท่ีตอ้งการคาํปรึกษาจากทางบริษทั 

 C8 กล่าววา่: ทาํเลติดถนนหลกัทางผา่นสู่พทัยา เป็นทาํเลท่ีดี อยูใ่กลแ้หล่งธุรกิจมากมาย 

การเดินทางมาบริษทัสะดวก หาง่าย การส่ือโดยรวมถือวา่ดี ติดต่อไดง่้าย พนกังานรับสายรวดเร็ว 

แต่อยากใหเ้พิ่มช่องทางอินเตอร์เน็ต เวลาตอ้งการหาขอ้มูลสินคา้ท่ีบริษทัมีใหเ้ช่า จะไดง่้ายกวา่การ

โทรมาถามท่ีออฟฟิต 

 C9 กล่าววา่: บริษทัตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเดินทางสะดวกมากเน่ืองจากติดถนนสุขมุวทิเลย 

และยงัง่ายต่อการคน้หาสาํหรับคนท่ีไม่เคยเดินทางมาบริษทั แต่ช่วงเชา้กบัช่วงเลิกงาน ถนนเส้นน้ี

ค่อนขา้งติดพอสมควร ดา้นช่องทางการติดต่อประสานงานเหมาะสม พนกังานรับสายถือวา่เร็ว

พอใชไ้ด ้ถา้มีช่องทางผา่น FB ส่ือ Social ต่างๆ เพิ่ม ลูกคา้จะไดง่้ายต่อการประสารงานเพิ่มข้ึน  

 C10 กล่าววา่: ทาํเลท่ีตั้งของบริษทัมีจุดท่ีมองเห็นชดัเจนและสามารถหาพิกดัพื้นท่ีจาก 

Google Earth ของทาํเลท่ีตั้งท่ีมีการอา้งอิงไดจ้ริงจึงทาํให้มีความน่าเช่ือถืออยา่งมาก 

 C11 กล่าววา่: บริษทัอยูใ่นทาํเลท่ีเหมาะสม สามารถมองเห็นเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ไดอ้ยา่ง

ชดัเจน เม่ือขบัรถผา่น ควรปรับปรุงดา้นช่องทางการติดต่อ ใหมี้ความหลากหลายมากข้ึน 

 

ตารางท่ี 4-5  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการติดต่อประสานงาน 

 

ทาํเลทีต่ั้งและการติดต่อ C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

1. ทาํเลท่ีตั้ง            11 

2. เพิ่มช่องทางการติดต่อ          -  10 

  

 จากตารางท่ี 4-5  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการ

ติดต่อประสานงานสรุปไดด้งัน้ี  ทาํเลท่ีตั้งของบริษทั ABC ถือเป็นจุดแขง็ของบริษทัอีกอยา่งหน่ึง 

ดว้ยทาํเลของสาํนกังานอยูติ่ดถนนสุขมุวทิ ระหวา่งนิคมแหลมฉบงัและพทัยา สามารถโชว ์
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เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ใครผา่นไปผา่น มาก็เห็น ไม่สลบัซบัซอ้น อยูใ่กลแ้หล่งธุรกิจมากมาย การ

เดินทางมาบริษทัสะดวก หาง่ายทาํใหลู้กคา้ประหยดัค่าขนส่งไดม้าก  

  แต่ส่ิงท่ีอยากใหบ้ริษทัปรับปรุงเพิ่มเติม คือ ช่องทางการติดต่อส่ือสาร เช่น เฟสบุค๊ เวป็

ไซด ์เวบ็เพจ  รวมถึงส่ือโซเชียล ในช่องทางอ่ืน ๆ มีสายด่วน Hotline ท่ีสามารถติดต่อไดต้ลอด 24  

ชัว่โมง เพื่อใหส้ามารถติดต่อไดน้อกจากช่วงเวลาทาํงาน เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นผูรั้บเหมา ท่ี

เม่ืองานเร่ง ก็จะอดัโอทีใหก้บัพนกังาน ซึงหากมีสายด่วน กรณีฉุกเฉิน หรือเกิดปัญหา หนา้งานจะ

ไดส้ามารถติดต่อไดท้นัท่วงที 

 

 5.  ท่านคิดว่าบริษัทควรมีรายการส่งเสริมการขายอย่างไรให้กบัลูกค้าบ้าง  

 C1 กล่าววา่: ควรมีส่วนลดเพิ่มเติม และใหเ้ครดิตสาํหรับลูกคา้ประจาํ หรือลูกคา้ท่ีใช้

บริการระยะยาว ส่วนพนกังานขายควรมีความรู้ความสามารถในดา้นต่าง ๆ สามารถวเิคราะห์กาํลงั

เคร่ืองจกัร ระยะเวลาท่ีตอ้งปฏิบติังาน อ่ืน ๆ เพื่อสามารถตอบคาํถามลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 C2 กล่าววา่: เพิ่มการโฆษณา Company profile website บริษทั และป้ายบริษทัควรใหญ่

กวา่น้ีเด่นกวา่น้ี 

 C3 กล่าววา่: แนะนาํใหมี้การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ โปรโมท มากกวา่น้ี อาจจะโฆษณา

ทางวทิย ุFM เน่ืองจากบริษทั เป็นบริษทัทอ้งถ่ิน ทาํธุรกิจอยูใ่นพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรีน่าจะสามารถ

ขยายฐานลูกคา้ไดเ้พิ่มมากข้ึน 

 C4 กล่าววา่: การลดแลกแจกแถมอาจจะไม่ใช่วธีิท่ีเหมาะกบัธุรกิจใหเ้ช่าเคร่ืองอุปกรณ์

กบัเคร่ืองจกัร วธีิท่ีควรจะทาํคือ การคน้หา บริษทัผูรั้บเหมาในเขตพื้นท่ี พยายามติดต่อเขา้ไป 

นาํเสนอวา่ บริษทัของเราทาํเก่ียวกบัอะไร มีสินคา้อะไรบา้ง หากผูรั้บเหมาใหค้วามสนใจ ก็จดัส่ง

เอกสารของบริษทัไปใหก้บัผูรั้บเหมา ในอนาคตผูรั้บเหมาตอ้งการใชสิ้นคา้ท่ีเรามี ทางผูรั้บเหมาจะ

รู้วา่จะติดต่อเราผา่นทางไหน 

 C5 กล่าววา่: ดว้ยภาวะปัจจุบนัมีผูป้ระกอบการใหม่ ๆ เกิดข้ึนมากมาย จึงอยากใหมี้

พนกังานขายวิง่หางาน ประเมินหนา้งานเพื่อกะระยะเวลาทาํงาน และนาํเสนอขนาดของเคร่ืองจกัร

ท่ีเหมาะสมแก่ผูใ้ชบ้ริการบา้ง 

 C6 กล่าววา่: การแข่งขนัในตลาดปัจจุบนั การตลาดถือวา่เป็นหวัใจของธุรกิจ บริษทัควร

มีการเร่งประชาสัมพนัธ์เพื่อขยายลูกคา้เนน้ไปยงักลุ่มผูรั้บเหมา ใหส่้วนลดตามระยะเวลาท่ีลูกคา้ลูก

เช่า ยิง่เช่านานยิง่ลดเยอะ ช่วงส้ินปีควรมีการเชิญลูกคา้ประจาํมาพบปะสังสรรค ์หรือไม่ก็ส่ง

ของขวญัไปใหลู้กคา้ประจาํ เผือ่กระชบัความสัมพนัธ์ใหแ้นบแน่น 
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 C7 กล่าววา่: ลาํพงัเพียงป้ายช่ือบริษทัยงัไม่เพียงพอครับ เพราะบางทีลูกคา้ไม่สังเกตก็

มองไม่เห็น แต่หากเรานาํสินคา้ไปวางแสดงหนา้บริษทั ท่ีติดกบัถนนสุขมุวทิ จะทาํให้ลูกคา้เห็น

สินคา้ท่ีบริษทัปล่อยเช่า ยอ่มสะดุดตาอยา่งแน่นอน อีกดา้นคือช่องทางอินเตอร์เน็ต บริษทัควรเร่ง

พฒันาดา้นน้ี เน่ืองจากการประชาสัมพนัธ์ในดา้นน้ี ตน้ทุนตํ่า แต่มีประสิทธิภาพท่ีสูง 

 C8 กล่าววา่: การใหเ้ครดิตกบัผูรั้บเหมา เป็นอีกวธีิท่ีไดผ้ลมาก เพราะผูรั้บเหมาทุกเจา้

ตอ้งการระยะเวลาเครดิต ยิง่มากก็จะมีลูกคา้เพิ่มมากข้ึน แต่การใหเ้ครดิตจะเส่ียงกบัการเก็บเงิน

ไม่ได ้ทางบริษทัควรพิจารณาประเด็นน้ีใหร้อบครอบ 

 C9 กล่าววา่:  ยคุปัจจุบนัมีการตลาดตวัท่ีกาํลงัมาแรงท่ีน่าสนใจอีกตวัท่ีไม่ควรมองขา้ม 

คือการประชาสัมพนัธ์ ผา่นส่ือโซเชียว เพื่อเป็นการนาํเสนอสินคา้ของบริษทัใหก้ลบักลุ่มลูกคา้ยคุ

ใหม่ ท่ีใชส่ื้อพวกน้ีเพิ่มมากข้ึนในยคุปัจจุบนั เจา้ของกิจการควรจะไปร่วมงานสมนาต่าง ๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการก่อสร้าง เพื่อหาพนัธมิตรทางธุรกิจ หรือเครือข่ายธุรกิจเพิ่ม ขยายฐานและสร้างการ

รับรู้ของบริษทัใหก้บัลูกคา้ใหม่ ๆ ได ้เพิ่มการ โฆษณา ใน Website  โดย มี ประวติัความเป็นมาของ

บริษทั มีรายละเอียดสินคา้ เช่น ขนาดของเคร่ืองจกัร กวา้ง ยาว สูงอยา่งไร  ขอ้จาํกดัในการใชง้านมี

อะไรบา้ง บ่งบอกอยา่งระเอียด และป้ายบริษทัควรใหญ่กวา่น้ีหรือ ใหเ้ด่นกวา่น้ี อาจเน่ืองจากอยูสู่ง

เกินกวา่ระดบัสายตา  

 C10 กล่าววา่:  ควรมีการจดัทาํการตลาดในรูปแบบเวบ็ไซต ์หรือ Pocket book เพื่อ

แนะนาํขอ้มูลบริษทัเบ้ืองตน้ใหก้บัทีมงานท่ีมีการติดต่อใหส้ามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวก และจดจาํ

ไดง่้ายข้ึน ในรูปแบบประเภทของงานต่าง ๆ ท่ีมีการใหบ้ริการ 

 C11 กล่าววา่:  อยากใหมี้พนกังานท่ีมีความรู้ความชาํนาญในการประเมินสถานท่ีหนา้

งาน รู้วธีิการทาํงาน มีประสบการณ์เขา้มาติดต่อ หรือออกหางาน เพิ่มข้ึนบา้ง เพื่อให้สะดวกต่อการ

ประสานงาน และวางแผนงานร่วมกนั ก่อนเรียกเคร่ืองจกัรเขา้ใชง้านจริง 

  

ตารางท่ี 4-6  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นรายการส่งเสริมการขาย 

 

การส่งเสริมการขาย C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

1. ส่วนลด  - -  -  - - - - - 3 

2. เพิ่มเครดิต  - - - - - -  - - - 2 

3. โฆษณา -   - -   -   - 6 

4. พนกังานขาย - - - -  - - - - -  2 
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 จากตารางท่ี 4-6  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นรายการส่งเสริมการขาย 

สามารถ สรุป รายการส่งเสริมการขายท่ีบริษทัควรปรับปรุงไดห้ลายดา้น ดงัน้ี 

 ควรเพิ่มการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์มากกวา่น้ี อาจจะเป็นการโฆษณาทางวทิยเุน่ืองจาก

บริษทัเป็นบริษทัทอ้งถ่ิน ทาํธุรกิจอยูใ่นพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี น่าจะสามารถขยายฐานลูกคา้ไดเ้พิ่มมาก

ข้ึน และท่ีขาดไม่ไดเ้ลยคือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือโซเชียว จดัทาํ Website บริษทั เพื่อเป็น

การนาํเสนอสินคา้ของบริษทัใหก้ลบักลุ่มลูกคา้ยคุใหม่ท่ีใชส่ื้อออนไลน์เพิ่มข้ึนในยคุปัจจุบนั 

 นอกจากน้ีบริษทัควรมีส่วนลดเพิ่มเติม และใหเ้ครดิตกบัลูกคา้ประจาํ หรือลูกคา้ท่ีใช้

บริการในระยะยาว และหากทาํไดใ้นภาวการณ์แข่งขนัปัจจุบนั การนัง่รอลูกคา้เขา้มาหาเองไม่ใช่ส่ิง

ท่ีเพียงพอ บริษทัควรใหพ้นกังานขายเขา้ไปติดต่อกบับริษทัผูรั้บเหมาในเขตพื้นท่ีใกลเ้คียง และ

นาํเสนอวา่บริษทัทาํเก่ียวกบัอะไร มีสินคา้อะไรบา้ง เพื่อสร้างการรับรู้ และติดต่อเราในเวลา

ตอ้งการใชเ้คร่ืองมือเคร่ืองจกัรในอนาคต และพนกังานขายท่ีเขา้ไปติดต่อ ควรมีความรู้

ความสามารถในดา้นต่าง ๆ สามารถวเิคราะห์กาํลงัเคร่ืองจกัร ประเมินหนา้งาน และ ลกัษณะการ

ทาํงานรวมถึงระยะเวลาในทาํงานของเคร่ืองจกัรในการปฏิบติังาน อ่ืน ๆ เพื่อสามารถตอบคาํถาม

ลูกคา้ และประเมินงบประมาณใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และชดัเจน เพื่อสร้างความมัน่ใจ

ใหก้บัลูกคา้ก่อนการตดัสิน 

 

ตารางท่ี  4-7  สรุปผลการวเิคราะห์ส่วนประสมทางการตลาด (4P) ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการเช่า   

  เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร 

 

ด้านผลติภณัฑ์ C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

ไดม้าตรฐานหลากหลาย            11 

   ซ่อมบาํรุงให้พร้อมอยูเ่สมอ            9 

   เพ่ิมความหลากหลาย            8 

ด้านราคา 

  ราคามีความเหมาะสม            10 

  ควรยดืหยุน่ต่อรองไดม้ากข้ึน            9 

ด้านสถานทีช่่องทางการจดัจาํหน่าย 

   ทาํเลท่ีตั้งมีความไดเ้ปรียบ            11 

   เพ่ิมช่องทางการติดต่อ            10 

ด้านรายการส่งเสริมการขาย 

   เพ่ิมส่วนลดหรือขยายเครดิต            8 

   เพ่ิมโฆษณา            6 

   เพ่ิมพนกังานขาย            2 
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ส่วนที ่3 คาํถามด้านคุณภาพการให้บริการเช่าเคร่ืองมอืเคร่ืองจักร บริษทั ABC 

 1.  ท่านคิดว่าพนักงานทีใ่ห้บริการกบัท่านใส่เคร่ืองแบบสุภาพเรียบร้อย ติดตั้ง สวมใส่

อุปกรณ์เซฟตี ้เพยีงพอหรือไม่ ท่านต้องการให้ปรับปรุงอย่างไร  

 C1 กล่าววา่: ในภาพรวมถือวา่อยูใ่นเกณฑท่ี์ดี มีอุปกรณ์รักษาความปลอดภยัไดม้าตรฐาน 

มีจาํนวนท่ีเพียงพอแลว้ 

 C2 กล่าววา่: เรียบร้อยดี แต่ควรท่ีจะมีการ Safety talk ทุกสัปดาห์ เพราะเป็นขั้นตอนอีก

ขั้นตอนหน่ึงท่ีจาํเป็นมาก บริษทัควรยดึถือเป็นหลกัปฏิบติั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน ลด

อุบติัเหตุต่าง ๆท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ้และพนกังานท่ีขบัรถเครนควรมีวทิยส่ืุอสารติดตวั เพื่อใช้

ประสานงานกบัส่วนต่าง ๆ เน่ืองจากในการปฏิบติังานเสียงค่อนขา้งดงั วทิยจึุงเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นมาก 

 C3 กล่าววา่: โดยภาพรวมดีแลว้ แต่อยากใหเ้พิ่มเติมในดา้นชุดฟอร์มของพนกังานใน

บริษทั เพื่อใหส้ามารถแบ่งแยกไดโ้ดยการมองคนไหนเป็นพนกังานของท่าน เวลาเกิดปัญหาจะ

สามารถแยกไดง่้ายและชดัเจน และยงัทาํใหดู้เป็นมืออาชีพมากข้ึน 

 C4 กล่าววา่: มีอุปกรณ์รักษาความปลอดภยั ครบถว้นดีแลว้ ไดม้าตรฐานท่ีตอ้งการ 

เพียงพอต่อความตอ้งการใชห้นา้งาน ซ่ึงหากมีส่ิงอ่ืนใดท่ีหนา้งานตอ้งการใช ้ก็จะเป็นหนา้ท่ีของ

ผูรั้บเหมาหนา้งานตอ้งหามาเอง 

 C5กล่าววา่: มีอุปกรณ์รักษาความปลอดภยัดีมาก มีไฟกระพริบ มีกรวยตั้ง เพียงพอ

ในขณะเคร่ืองจกัรทาํงาน  

 C6 กล่าววา่: อุปกรณ์เซฟต้ีของพนกังานมีหมวกเซฟต้ี รองเทา้เซฟต้ี แวน่ตาเซฟต้ี 

ครบถว้นดี   อยากใหเ้พิ่มชุดฟอร์ม บริษทัท่ีมีโลโก ้หรือสัญลกัษณ์บริษทั และใหเ้ป็นสีเดียวกนั จะ

ไดส้ามารถจดจาํไดง่้าย และเป็นลกัษณะเด่นของบริษทั  

 C7 กล่าววา่: ทุกอยา่งครบถว้นสมบูรณ์ มีครบทุกอยา่ง อยากใหเ้พิ่มเติม ชุดฟอร์มของ

พนกังานทั้งพนกังานระดบัปฏิบติังานและระดบัหวัหนา้งาน ท่ีแสดงช่ือบริษทัชดัเจน เป็นสีเดียวกนั 

 C8 กล่าววา่: เท่าท่ีเคยใชบ้ริการในการเช่าเตน้ทจ์ากทางบริษทั ABC พนกังานท่ีมาติดตั้ง 

มีการแต่งตวัเซฟต้ีเรียบร้อยดี แต่อยากใหท้างบริษทัเพิ่มชุดฟอร์มของทางบริษทั ทางเราจะได้

เรียกใชถู้กคน ตามงานถูกคน  

 C9 กล่าววา่: จากประสบการณ์ท่ีไดใ้ชบ้ริการในการเช่าเคร่ืองป่ันไฟ พนกังานท่ีมาติดตั้ง

ควบคุมแต่งตวัเซฟต้ีครบถว้น ดี มีอุปกรณ์ไฟส่องสวา่งขณะติดตั้งเพื่อช่วยในการทาํงานใหดี้ยิง่ข้ึน 

ทาํใหง่้ายต่อการทาํงาน อยากใหเ้พิ่มเติมในดา้นการติดบตัรพนกังานใหช้ดัเจน เพื่อความสะดวก

และปลอดภยั ในการตรวจสอบ  
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 C10 กล่าววา่: พนกังานมีการเตรียมอุปกรณ์ป้องกนัอนัตรายเบ้ืองตน้ (PPE) มาใส่ในขณะ

ทาํงานอยา่งดี และมีการสวมใส่ถุงมือในการทาํงาน ซ่ึงบางบริษทัมีการละเลยในส่วนน้ี 

 C11 กล่าววา่: พนกังานมีอุปกรณ์เซฟต้ี (PPE) และอุปกรณ์ติดตั้งรวมถึงไฟส่องสวา่ง

ขณะติดตั้งเคร่ืองจกัร เพียงพอ เพื่อช่วยในการทาํงานให้ดียิง่ข้ึน ลดความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากการ

มองเห็น ทาํใหง่้ายต่อการทาํงาน อยากใหเ้พิ่มเติมในดา้นชุดเคร่ืองแบบฟอร์ม การติดบตัรพนกังาน

ใหช้ดัเจน เพื่อความสะดวกและปลอดภยั ในการตรวจสอบ 

 

ตารางท่ี 4-8  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นบริการท่ีใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม 

     (Tangibles) 

 

อุปกรณ์ เคร่ืองแต่งกาย C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

    แต่งกายเซฟต้ีไดม้าตรฐาน            11 

    ปรับปรุงชุดฟอร์ม - -  - -    - -  5 

   ปรับปรุงดา้นประชุม -  - - - - - - - - - 1 

   ปรับปรุงบตัรพนกังาน - - - -  - - -  -  3 

  

 จากตารางท่ี 4-8  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นการบริการท่ีสามารถจบัตอ้งได้

เป็นรูปธรรม (Tangibles) ในภาพรวมพนกังานท่ีใหบ้ริการ สวมใส่เคร่ืองแบบสุภาพเรียบร้อย ติดตั้ง 

สวมใส่อุปกรณ์เซฟต้ี (PPE) เพียงพอถือวา่อยูใ่นเกณฑม์าตรฐานท่ีดี มีอุปกรณ์รักษาความปลอดภยั

ท่ีไดม้าตรฐาน เช่น ไฟกระพริบ มีกรวยตั้ง ในขณะเคร่ืองจกัรทาํงาน เพียงพอ  

  ทั้งน้ีบริษทัควรปรับปรุงเพิ่มเติมในดา้นชุดฟอร์มของพนกังานในช่ือบริษทัท่ีชดัเจนและ

เป็นสีเดียวกนั เพื่อใหส้ามารถแบ่งแยกไดโ้ดยการมองคนไหนเป็นพนกังานของท่าน ไดอ้ยา่งชดัเจน 

และยงัทาํใหดู้เป็นมืออาชีพในสายงานมากข้ึนดว้ย  

 นอกจากน้ีพนกังานท่ีขบัรถเครนควรมีวทิยส่ืุอสารติดตวั เพื่อใชป้ระสานงานกบัส่วน

ต่างๆ เน่ืองจากในการปฏิบติังานเสียงเคร่ืองจกัรค่อนขา้งดงั วทิยจึุงเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นมากต่อการ

ส่ือสารระหวา่งการทาํงาน สุดทา้ย บริษทัควรมีการ Safety talk ทุกสัปดาห์ เพราะเป็นขั้นตอนอีก

ขั้นตอนหน่ึงท่ีจาํเป็นมาก บริษทัควรยดึถือเป็นหลกัปฏิบติั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน ลด

อุบติัเหตุต่างๆท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ้ 
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 2. ท่านคิดว่าบริการที่ท่านได้รับมีความถูกต้องแม่นยาํ มีความน่าเช่ือถือเพยีงพอตาม

มาตรฐานสากล และคํานึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของท่านหรือไม่ ควรปรับปรุงอย่างไร 

 C1 กล่าววา่: ค่อนขา้งดี มีความเป็นมาตรฐานสากล มีขั้นตอนในการทาํงานท่ีชดัเจน  

 C2 กล่าววา่: เหมาะสมดีแลว้ ขั้นตอนชดัเจนครบถว้น รายการถูกตอ้งแม่นยาํ รวดเร็วดี 

 C3 กล่าววา่: เหมาะสมดีแลว้นะ ในเร่ืองเอกสาร การเงิน การบญัชี มีการติดตามอยา่งเป็น

ขั้นตอน  

 C4 กล่าววา่: ไดม้าตรฐาน มีขั้นตอนการออกใบเสนอราคา ใบแจง้หน้ี การวางบิล รับเช็ค

อยา่งชดัเจน 

 C5 กล่าววา่: เหมาะสมดีไดม้าตรฐานสากล เสปกเคร่ืองจกัรท่ีส่งเป็นไปตามความ

ตอ้งการของหนา้งาน และมีความถูกตอ้งเสมอ 

 C6 กล่าววา่: ดีแลว้ พนกังานมีความจริงใจดีครับ หากสภาพหนา้งานไม่สามารถท่ีจะนาํ

เคร่ืองจกัรเขา้ไปได ้ก็จะไม่เส่ียงและอธิบายถึงสาเหตุของปัญหาไดอ้ยา่งชดัเจน และยงัพยายามหา

วธีิแกไ้ขปัญหาร่วมกนักบัหนา้งาน 

 C7 กล่าววา่: เหมาะสมดีแลว้หรือมีฝนตกก่อนการเขา้ทาํงาน พนกังานจะโทรมาสอบถาม

สภาพหนา้งานก่อนไม่ไดก้็บอกทาํไม่ได ้

 C8 กล่าววา่: เหมาะสมดีแลว้ พนกังานมกัคาํนึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เสมอ หารมีวธีิ

ท่ีนาํเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรไดถู้กกวา่ ก็จะนาํเสนออยา่งชดัเจน ตามประสบการณ์ของตนเอง 

 C9 กล่าววา่: ขั้นตอนการทาํงานมีความน่าเช่ือถือดี เอกสารต่าง ๆ ถูกเก็บเป็นอยา่งดี ได้

มาตรฐานตามขั้นตอน และพร้อมอธิบายอยา่งเป็นระบบระเบียบ  

 C10 กล่าววา่: ในขั้นตอนการทาํงานพนกังานมีการกาํหนดขั้นตอนต่าง ๆ ไม่ขา้มขั้นตอน 

ทาํใหรู้้สึกเช่ือมัน่ในการทาํงานอยา่งดี วา่จะไม่พบขอ้ผดิพลาด 

 C11 กล่าววา่:  ขั้นตอนการทาํงาน มีการวางแผนการทาํงานท่ีดี มีความน่าเช่ือถือสร้าง

ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 

ตารางท่ี 4-9   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํมีความน่าเช่ือถือ 

  (Reliability) 

 

แม่นยาํ ถูกต้องมีความน่าเช่ือถือ C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

     มีขั้นตอนชดัเจนไดม้าตรฐาน            11 
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    จากตารางท่ี 4- 9 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํมี

ความน่าเช่ือถือ (Reliability)สามารถสรุป ไดด้งัน้ี การบริการโดยรวมของบริษทั มีความถูกตอ้ง 

แม่นยาํ  มีความน่าเช่ือถือเพียงพอ และคาํนึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้มาก่อนเสมอ หากมีวธีิท่ี

ดีกวา่ก็จะอธิบายการทาํงาน ท่ีชดัเจน ครบถว้น รวดเร็วดี ส่วนในเร่ืองของงานเอกสาร การเงิน การ

บญัชี ต่าง ๆ ถูกจดัเก็บอยา่งมีระบบระเบียบ และมีการติดตามอยา่งเป็นขั้น เป็นตอน   สร้างความ

ไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ได ้

3. ท่านคิดว่าบริษัทมีความพร้อม ความเต็มใจ สามารถให้บริการได้รวดเร็ว ทนัต่อความ

ต้องการของท่านหรือไม่ ควรปรับปรุงอย่างไร  

 C1 กล่าววา่: จากประสบการณ์ท่ีเคยใชบ้ริการ บริษทัใหบ้ริการรวดเร็วมาก ทนัต่อความ

ตอ้งการ ใชเ้วลาไม่มาก ในการเสนอราคาหรือการแกไ้ขใบเสนอราคา พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะ

แกไ้ขใบเสนอราคามาโดยตลอด 

 C2 กล่าววา่: รวดเร็วมากครับ ส่งของไดต้รงตามกาํหนด อาจจะมีชา้ไปบา้งเป็นบางคร้ัง 

เน่ืองจากไม่คุน้กบัสถานท่ีจดัส่ง การรับสมคัรพนกังานถา้เป็นไปไดเ้ลือกพนกังานท่ีอยูใ่นเขตพื้น

ท่ีมานาน รู้จกัสถานท่ีเป็นอยา่งดี มากกวา่รับพนกังานท่ีเพิ่งมาอยูใ่นพื้นท่ี 

 C3 กล่าววา่: พนกังานท่ีติดต่อประสานงานควรมีความคล่องตวั และสามารถเจรจา

ต่อรองไดย้ดืหยุน่มากกวา่น้ี  

 C4 กล่าววา่: บริการไดร้วดเร็ว ตามความตอ้งการของหนา้งาน ในกรณีมีการวางแผนการ

นาํเคร่ืองจกัรเขา้ไวล่้วงหนา้ แต่หากกรณีฉุกเฉิน ยงัไม่สามารถนาํเคร่ืองจกัรเขา้ไดท้นัที อาจตอ้งให้

ความสาํคญัในการตรวจเช็คเคร่ืองจกัรใหพ้ร้อมใชง้านอยูต่ลอดเวลา 

 C5 กล่าววา่: อยากใหป้รับปรุงเร่ืองการประสานงาน การวางแผนงาน แผนท่ีหนา้งานให้

พนกังานขบัรถรู้จกัไซดง์านใหม่ ๆ ท่ีไม่เคยไป ใหล้ะเอียดกวา่น้ี เพื่อลดระยะเวลาในการเดินทาง 

 C6 กล่าววา่: การส่งของทุกอยา่งถือวา่รวดเร็วดีมาก แต่อยากใหป้รับปรุงเวลาในการซ่อม

กรณีฉุกเฉินให้รวดเร็วกวา่น้ี  

 C7 กล่าววา่: นํ้าเสียงของพนกังานท่ีรับโทรศพัทส่์วนใหญ่ดี อาจจะมีบางคร้ังท่ีพดูจา

หว้น ๆ อยากใหท้างบริษทัดูแลและฝึกอบรมดา้นน้ีเพิ่มเติม เน่ืองจากพนกังานเหล่าน้ีจะเป็นคนแรก 

ๆ ของ บริษทัท่ีไดพ้ดูคุยกบัลูกคา้ มนัเป็นส่ิงท่ีสาํคญัมาก 

 C8 กล่าววา่: การพดูจาของพนกังานขนส่งเคร่ืองจกัร หรือการเดินทางของเคร่ืองจกัรมา

หนา้งานอยูใ่นระดบัท่ีดี แต่อยากใหเ้พิ่มความเร็วในกรณีท่ี ทางเราโทรไปสอบถามวา่ รถไปถึงไหน

แลว้ใกลถึ้งรึยงั อยากใหท้างบริษทัมีการสอบถามพนกังานของตวัเองเป็นระยะ ๆ เผือ่ลูกคา้โทรไป

สอบถามจะสามารถตอบคาํถามไดร้วดเร็ว 
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 C9 กล่าววา่: ภาพรวมดีแลว้ แต่อาจจะมีพนกังานระดบัปฏิบติัการณ์บางคร้ังแสดงอาการ

ไม่พอใจบา้งเวลาเจอลูกคา้เปล่ียนงาน อยากใหท้างบริษทั กาํชบัในดา้นน้ีเพิ่มเติม เพื่อลดการปะทะ

ของหนา้งานลง  

 C10 กล่าววา่: พนกังานท่ีมาใหบ้ริการมีการพดูจาดว้ยนํ้าเสียงท่ีดี ไม่ส่งเสียงดงั และมีการ

มาเตรียมงานรอเขา้ใหบ้ริการก่อนจะถึงเวลาการทาํงาน ไม่ตอ้งทาํใหบ้ริษทัรอหรือตอ้งโทรตาม

พนกังานเพื่อมาใหบ้ริการ 

 C11 กล่าววา่:  พนกังานมีความพร้อม กระตือรือร้น ในการทาํงานเป็นอยา่งดี มีนํ้าเสียงท่ี

เป็นมิตรและสนใจเอาใจใส่ต่อคาํสั่งของหนา้งานอยา่งดี 

 

ตารางท่ี 4-10  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นความพร้อม ความเตม็ใจ สามารถใหบ้ริการ 

  ไดร้วดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการ (Responsiveness) 

 

ความรวดเร็ว ความเต็มใจ C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

    มีความพร้อมความเตม็ใจ            11 

    ปรับปรุงเร่ืองการประสานงาน - - - -  - -  - - - 2 

    ปรับปรุงความรวดเร็วของทีมช่าง - - - - -  - - - - - 1 

  

 จากตารางท่ี 4-10 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นความพร้อม ความเตม็ใจ 

สามารถใหบ้ริการไดร้วดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้  (Responsiveness) พบวา่พนกังานมี

ความพร้อม ความเตม็ใจในการใหบ้ริการท่ีดีมาก ส่วนใหญ่สามารถจดัส่งเคร่ืองจกัรไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

ทนัต่อความตอ้งการใชข้องหนา้งาน ในบางคร้ังการยา้ยไซดง์านใหม่ ๆ ของลูกคา้ หรือการเร่ิมงาน

กบัลูกคา้รายใหม่ หากพนกังานควบคุมเคร่ืองจกัร ยงัไม่รู้สถานท่ีหนา้งาน ควรจะประสานงานกบั

ฝ่ายรับงาน ใหข้อแผนท่ีจากหนา้งานมาดว้ย เพื่อง่ายต่อการเดินทาง การขนส่งเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร

ในคร้ังแรก นอกจากน้ีในกรณีฉุกเฉินบางคร้ังบริษทัไม่สามารถส่งของไดร้วดเร็วตรงตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ บริษทัควรปรับปรุงทีมช่างซ่อมบาํรุง ใหมี้การตรวจเช็คสภาพของเคร่ืองจกัร

หลงัจากการใชง้านทุกคร้ัง ใหพ้ร้อมสาํหรับการออกงานคร้ังต่อไป 
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4. ท่านคิดว่าพนักงานมีทกัษะความรู้ ความสามารถ ความเช่ียวชาญ และท่านได้รับ

ความปลอดภัย เพยีงพอในการให้บริการหรือไม่ ควรปรับปรุงอย่างไร 

 C1 กล่าววา่: พนกังานมีความรู้ มีทกัษะความสามารถเก่ียวกบังานท่ีทาํดี สามารถแนะนาํ 

ตอบคาํถาม และสอบถามถึงพื้นท่ีการใชง้าน และสภาพหนา้งานก่อนนาํเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรมาใช้

บริการ 

 C2 กล่าววา่: พนกังานอาจยงันอ้ยไป ควรมีการจดัฝึกอบรมพนกังานเพิ่มดว้ย เพื่อเพิ่ม

ศกัยภาพของพนกังาน 

 C3 กล่าววา่: พนกังานควบคุมเคร่ืองจกัรมีความรู้ความเหมาะสมดีแลว้ แต่พนกังานท่ี

ค่อยรับงาน ประสานงาน หรือฝ่ายขาย ควรมีประสบการณ์ ความรู้ ความชาํนาญ เก่ียวกบัเคร่ืองจกัร

มากกวา่น้ี  

 C4 กล่าววา่: พนกังานมีความเช่ียวชาญ สามารถใหค้าํปรึกษาดา้นการปรับดิน และ

สามารถคาดการณ์ระยะเวลาในการทาํงานหนา้งานได ้

 C5 กล่าววา่: ทกัษะระดบัความรู้เก่ียวกบัเคร่ืองจกัรดีอยูแ่ลว้ ใหร้ะมดัระวงัและรักษา

ความปลอดภยัไว ้อาจมีการส่งพนกังานไปฝึกอบรมการใชง้านเคร่ืองจกัรเพิ่มข้ึนเพื่อสร้างศกัยภาพ

ใหก้บัพนกังาน 

 C6 กล่าววา่: พนกังานมีทกัษะท่ีดีแลว้ อยากใหเ้พิ่มทกัษะของทีมซ่อมบาํรุงเพิ่ม บาง

อาการทีมซ่อมบาํรุงยงัทาํไม่ได ้ควรนาํพนกังานซ่อมบาํรุงไปเรียนรู้เพิ่มเติมดว้ย 

 C7 กล่าววา่: อยากใหเ้พิ่มความสามารถของพนกังานขบัรถ ใหส้ามารถขบัไดห้ลากหลาย

รูปแบบมากข้ึน และอยากให้พนกังานขบัรถควรมีความสามารถในการซ่อมบาํรุงดว้ย เวลาเกิด

ปัญหาจะไดส้ามารถแกปั้ญหาไดท้นั 

 C8 กล่าววา่: ทกัษะโดยรวมของบริษทัดีมาก อยากใหท้างบริษทัใหค้วามสาํคญัพนกังาน

ออฟฟิต ท่ีคอยรับหนา้กบัลูกคา้ อยากใหพ้ฒันาในดา้นนํ้าเสียงและการแสดงออกทาสีหนา้ โดยการ

จดัอบรมต่าง ๆ  

 C9 กล่าววา่: พนกังานมีความรู้ความสามารถดี สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดค่้อนขา้ง

เร็ว แต่จะมีปัญหาพนกังานระดบัปฏิบติัการยงัมีปัญหาการส่ือสารบา้ง อยากใหเ้พิ่มคนคอย

ประสานงานอยูป่ระจาํหนา้งานตลอดเวลา 

 C10 กล่าววา่: พนกังานมีความชาํนาญในการใชง้านตวัอุปกรณ์ เพราะจากการสอบถาม

วธีิการใชง้านต่าง ๆ พนกังานสามารถอธิบายขั้นตอนการทาํงานไดอ้ยา่งดี และเขา้ใจง่าย อีกทั้งมี

การเขียนขั้นตอนการทาํงานเพื่อส่ือสารใหก้บัผูใ้ชง้านให้เขา้ใจไดง่้ายข้ึน 
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 C11 กล่าววา่: พนกังานควบคุมเคร่ืองจกัรมีทกัษะความรู้เก่ียวกบังานท่ีรับผดิชอบเป็น

อยา่งดี แต่สามารถเพิ่มทกัษะ ดา้นอ่ืน ๆ ไดอี้ก ในเร่ืองของการรักษาความปลอดภยั ใหอ้ยูใ่นระดบั

มาตรฐานท่ีเป็นสากลมากข้ึน 

 

ตารางท่ี 4-11 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นทกัษะความรู้ ความชาํนาญของพนกังาน 

  (Assurance) 

 

ทกัษะ ความชํานาญ C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

  พนกังานมีความรู้ ความชาํราญ  -     -     9 

 ปรับปรุงเพิ่มศกัยภาพพนกังาน -   -      - - 7 

  

 จากตารางท่ี 4-11  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นทกัษะความรู้ ความชาํนาญ 

พนกังานโดยรวมมีความรู้ ทกัษะความสามารถ ความเช่ียวชาญ (Assurance) เก่ียวกบังานท่ีทาํเป็น

อยา่งดี สามารถ คาดการณ์ระยะเวลาในการทาํงานของเคร่ืองจกัร และสามารถตอบคาํถามและใหค้าํ 

แนะนาํ การทาํงานของเคร่ืองจกัรไดเ้ป็นอยา่งดี   

 แต่บริษทัควรมีการส่งพนกังานไปฝึกอบรมการใชง้านเคร่ืองจกัรเพิ่มข้ึนเพื่อสร้าง

ศกัยภาพใหก้บัพนกังาน ใหส้ามารถขบัไดห้ลากหลายรูปแบบมากข้ึน นอกจากพนกังานควบคุม

เคร่ืองจกัรแลว้ ทกัษะความรู้ของทีมซ่อมบาํรุงก็มีความสาํคญัไม่นอ้ย ควรจดัฝึกอบรมเสริม

ประสบการณ์การซ่อมบาํรุงใหพ้นกังานควบคุมเคร่ืองจกัรใหส้ามารถซ่อมบาํรุงเคร่ืองจกัรไดด้ว้ย 

เวลาเกิดปัญหาจะไดส้ามารถแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 5. ท่านคิดว่าพนักงานทีใ่ห้บริการ มีความเป็นมิตร ส่ือสารได้อย่างเข้าใจง่าย ชัดเจน มี

มารยาท มีความสุภาพให้เกียรติ ยนิดีรับฟังความคิดเห็นของท่าน คํานึงถึงความรู้สึกท่านเพยีงพอ

หรือไม่ ท่านต้องการให้ปรับปรุงอย่างไร  

 C1 กล่าววา่: พนกังานมีความสุภาพ มีมารยาท อธิบายลกัษณะการทาํงานไดอ้ยา่งชดัเจน 

 C2 กล่าววา่: พนกังานมีความสุภาพ สมบูรณ์ดีครับ รับฟังความคิดเห็นและเสนอแนวทาง

ร่วมกนักบัลูกคา้ 

 C3 กล่าววา่: สุภาพเรียบร้อยดีแลว้ ส่ือสารไดอ้ยา่งชดัเจน สามารถตอบขอ้สักถามของ

ขนาดของเคร่ืองจกัรและสภาพการทาํงานของหนา้งานไดอ้ยา่งดี 
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 C4 กล่าววา่: พนกังานท่ีมีอายุมากสามารถส่ือสารเขา้ใจกนัได ้คล่อง สุภาพ ใหเ้กียรติ

ลูกคา้ แต่กบัพนกังานรุ่นใหม่ ส่ือสารเขา้ใจยาก อาจดว้ยภาษาถ่ินท่ีต่างกนั และประสบการณ์ในการ

ทาํงานยงันอ้ยอยู ่แต่โดยรวมคืออยูใ่นเกณฑท่ี์ดีครับ 

 C5 กล่าววา่: พนกังานมีความสุภาพดี มีมารยาทท่ีดี ใหเ้กียรติลูกคา้เสมอ 

 C6 กล่าววา่:  พนกังานส่วนใหญ่สุภาพเรียบร้อย แต่ยงัมีพนกังานบางส่วนท่ียงัเก็บอาการ

ไม่ไดเ้วลาไม่พอใจ ทางบริษทัควรจดัฝึกอบรมพนกังานไปฝึกอบรมเก่ียวกบัการควบคุมอารมณ์ 

เน่ืองจากงานบริการ ลูกคา้ถือเป็นปัจจยัท่ีตอ้งคาํนึงถึงตลอดเวลา 

 C7 กล่าววา่: พนกังานยนิดีรับฟังขอ้คิดเห็นจากทางเรา เวลาท่ีทางเราแนะนาํวธีิการ

ทาํงานต่าง ๆ พนกังานจะให้ความสนใจมาก ตั้งใจเรียนรู้ในส่ิงใหม่ ๆ และเสนอแนวทางท่ีคิด

ร่วมกนัไดอ้ยา่งดีครับ 

 C8 กล่าววา่: การส่ือสารของพนกังานระดบัปฏิบติัการยงัมีปัญหาบา้งในการส่ือสารกบั

หนา้งาน ส่วนการรับฟัง โดยรวม ๆ อยูใ่นเกณฑท่ี์ดีมาก ยินดีรับฟังและปฏิบติัตามขอ้แนะนาํ 

 C9 กล่าววา่: พนกังานสุภาพดี ส่ือสารไดช้ดัเจน สามารถอธิบายขั้นตอนในการทาํงานได้

อยา่งเขา้ใจง่าย  

 C10 กล่าววา่: พนกังานมีการอธิบายดว้ยคาํพดูท่ีเขา้ใจง่ายสาํหรับผูท่ี้ไม่เคยใชง้านตวั

อุปกรณ์ ทาํใหไ้ม่สับสนในการส่ือสารวธีิการทาํงานของตวัอุปกรณ์ เคร่ืองจกัรนั้น ๆ 

 C11 กล่าววา่: พนกังานมีมารยาทมีความสุภาพดี มีความเป็นมิตร และเป็นกนัเองกบั

ลูกคา้ท่ีเขา้ไปติดต่อเสมอ 

 

ตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้พนกังานใหค้วามสาํคญั 

      กบัลูกคา้รายบุคคล (Empathy) 

 

การส่ือสาร เอาใจใส่ลูกค้า C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

    มีความเอาในใส่ใหเ้กียรติลูกคา้ดี            11 

    ควรปรับดา้นอารมณ์ต่อหนา้ลูกคา้ - - - - -  - - - - - 1 

  

 จากตารางท่ี 4-12 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้พนกังาน

ใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้รายบุคคล (Empathy) สามารถสรุปไดด้งัน้ี  พนกังานส่วนใหญ่มีความ

สุภาพ มีมารยาท ใหเ้กียรติลูกคา้เสมอ สามารถอธิบายลกัษณะการทาํงานไดอ้ยา่งชดัเจน รับฟัง
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ความคิดเห็นและเสนอแนวทางร่วมกนักบัลูกคา้  สามารถตอบขอ้ซกัถามของขนาดของเคร่ืองจกัร

และสภาพการทาํงานของหนา้งานไดอ้ยา่งดี  

 ในขณะเดียวกนั ยงัมีพนกังานบางส่วนท่ียงัเก็บอารมณ์ไม่ไดเ้วลาไม่พอใจ ดงันั้น ทาง

บริษทัควรจดัฝึกอบรมพนกังานเก่ียวกบัการควบคุมอารมณ์ต่อหนา้ลูกคา้มากกวา่น้ี  เน่ืองจาก

พนกังานส่วนน้ีจะเป็นคนแรก ๆ ของ บริษทัท่ีไดพ้ดูคุยกบัลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีสาํคญัมาก อาจจะมี

พนกังานระดบัปฏิบติัการณ์บางคร้ังแสดงอาการไม่พอใจบา้งเวลาเจอลูกคา้เปล่ียนงาน อยากใหท้าง

บริษทั กาํชบัในดา้นน้ีเพิ่มเติม เพื่อลดการปะทะระหวา่งหนา้งานลง   

 

ตารางท่ี 4-13 ตารางสรุปผลการวเิคราะห์ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร 

 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 รวม 

ด้านบริการทีใ่ช้จับต้องได้เป็นรูปธรรม  (ด้านการแต่งกาย อุปกรณ์ PPE) (Tangibles) 

  แต่งกายอุปกรณ์เซฟต้ีไดม้าตรฐาน            11 

  ปรับปรุงชุดฟอร์มของพนกังาน - -  - -    - -  5 

  ปรับปรุงใหมี้การประชุม -  - - - - - - - - - 1 

  ปรับปรุงบตัรพนกังาน - - - -  - - -  -  3 

ด้านการบริการทีถู่กต้องแม่นยาํมีความน่าเช่ือถือ (มีข้ันตอนการทาํงานทีชั่ดเจน) (Reliability) 

   มีขั้นตอนการทาํงานท่ีชดัเจน            11 

ด้านการตอบสนอง ความพร้อม ความเต็มใจ สามารถให้บริการได้รวดเร็ว (Responsiveness) 

   มีความพร้อมความเตม็ใจ            11 

   ปรับปรุงเร่ืองการประสานงาน - - - -  - -  - - - 2 

   ปรับปรุงความรวดเร็วของทีมช่าง - - - - -  - - - - - 1 

ด้านความไว้วางใจ ทกัษะ ความรู้ ความชํานาญของพนักงาน (Assurance) 

  พนกังานมีความรู้ ความชาํนาญ  -     -       9 

   ปรับปรุงเพิ่มศกัยภาพพนกังาน -   -      - -    7 

ด้านความเอาใจใส่ลูกค้าพนักงานให้ความสําคัญกบัลูกค้ารายบุคคล (Empathy) 

    มีความเอาในใส่ใหเ้กียรติลูกคา้ดี            11 

    ปรับปรุงดา้นอารมณ์ - - - - -  - - - - - 1 
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บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร กรณีศึกษาบริษทั ABC  จงัหวดั

ชลบุรี เป็นงานวจิยัเชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีเคยเขา้มาใชบ้ริการ จาํนวน 11 ท่าน  

โดยมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยั  

 1.  เพื่อประเมินคุณภาพการใหบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรบริษทั ABC จงัหวดัชลบุรี  

 2.  เพื่อนาํเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร บริษทั 

ABC จงัหวดัชลบุรี สามารถสรุปผลงานวจิยัเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

  

สรุปผลการวจิัย 

 ส่วนที ่1 ส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อการใช้บริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจักร 

 1. ด้านคุณภาพของเคร่ืองมือเคร่ืองจักร คุณภาพของเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรของบริษทั ABC 

ท่ีใหบ้ริการส่วนใหญ่โดยรวมอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี มีมาตรฐานตรงตามสเปคท่ีตอ้งการอยูแ่ลว้ มีความ

ความหลากหลายเพียงพอต่อความตอ้งการใชส้าํหรับลูกคา้ ขนาดของเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ี

ใหบ้ริการไม่เล็กไม่ใหญ่จนเกินไป สามารถเขา้ถึงหนา้งานไดห้ลากหลายขนาด หลากหลายประเภท  

ทั้งน้ี  ลูกคา้บางส่วนอยากใหเ้พิ่มขนาดของเคร่ืองจกัร ท่ียงัไม่มีใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองเช่ือมสนาม 

เคร่ืองไฟสาํหรับใชง้านเคร่ืองจกัรขนาดเล็ก  เช่น เคร่ืองเช่ือมหินเจียร์หรือสวา่นไฟฟ้า  ไปจนถึง

เคร่ืองจกัรท่ีมีขนาดท่ีใหญ่มาก ๆ  นอกจากน้ี บริษทัควรใหค้วามสาํคญั กบัสภาพของเคร่ืองจกัรท่ีดู

เก่า และดูโทรม สีสันภายนอก อาจไม่สะดุดตาไม่น่าใชเ้ท่าท่ีควร อยากใหบ้ริษทัหมัน่ตรวจเช็ค

สภาพเคร่ืองจกัรทั้งภายในและภายนอกใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ ควรมีทีมช่างหรือทีมซ่อมบาํรุงท่ี

พร้อมจะแสตนบายเขา้ช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาซ่อมเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรไดอ้ยา่งรวดเร็ว กรณี 

เคร่ืองจกัรเสียหนา้งาน  

 2. ด้านราคาการให้บริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจักร ความเหมาะสมของราคาค่าบริการ

เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร มีความเหมาะสมแลว้ และส่วนใหญ่มีการสอบถามราคาค่าบริการเคร่ืองมือ

เคร่ืองจกัรและเปรียบเทียบราคาก่อนการการตดัสินใจใชบ้ริการเช่าเสมอ ซ่ึงราคาส่วนใหญ่ก็จะ

เหมือน ๆ กนัทุกบริษทั เน่ืองจากมีราคากลางท่ีเกิดจากสมาคมผูป้ระกอบการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรใน

แต่ละประเภทอยูแ่ลว้ 



75 

 3. ด้านสถานทีแ่ละช่องทางการจัดจําหน่ายในการให้บริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจักร ดา้น

ทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการติดต่อประสานงานสรุปไดด้งัน้ี ทาํเลท่ีตั้งของบริษทั ABC ถือเป็นจุดแขง็

ของบริษทัอีกอยา่งหน่ึง ดว้ยทาํเลของสาํนกังานอยูติ่ดถนนสุขมุวทิ ระหวา่งนิคมแหลมฉบงัและ

พทัยา สามารถโชว ์เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ใครผา่นไปผา่น มาก็เห็น ไม่สลบัซบัซอ้น อยูใ่กลแ้หล่ง

ธุรกิจมากมาย การเดินทางมาบริษทัสะดวก หาง่ายทาํใหลู้กคา้ประหยดัค่าขนส่งไดม้าก  แต่ส่ิงท่ี

อยากใหบ้ริษทัปรับปรุงเพิ่มเติม คือ ช่องทางการติดต่อส่ือสาร เช่น Facebook , Website, Webpage 

รวมถึงส่ือ Social ต่าง ๆ ดว้ย นอกจากน้ี ควรมีสายด่วน Hotline ท่ีสามารถติดต่อไดต้ลอด 24  

ชัว่โมง เพื่อใหส้ามารถติดต่อไดน้อกจากช่วงเวลาทาํงาน เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นผูรั้บเหมา ท่ี

เม่ืองานเร่ง ก็จะอดัโอทีใหก้บัพนกังาน ซึงหากมีสายด่วน กรณีฉุกเฉิน หรือเกิดปัญหา หนา้งานจะ

ไดส้ามารถติดต่อไดท้นัท่วงที 

 4. ด้านรายการส่งเสริมการขายของการให้บริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจักร ส่วนใหญ่เห็น

ควรเพิ่มการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ โปรโมท มากกวา่น้ี อาจจะเป็นการโฆษณาทางวิทย ุFM 

เน่ืองจากบริษทั ABC เป็นบริษทัทอ้งถ่ิน ทาํธุรกิจอยูใ่นพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี น่าจะสามารถขยายฐาน

ลูกคา้ไดเ้พิ่มมากข้ึน และอาจทาํโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่นส่ือ Social จดัทาํ Website บริษทั    

เพื่อเป็นการนาํเสนอสินคา้ของบริษทัท่ีใชส่ื้อพวกน้ีเพิ่มมากข้ึนในยคุปัจจุบนั  นอกจากน้ีบริษทัควร

มีส่วนลดเพิ่มเติม และใหเ้ครดิตสาํหรับลูกคา้ประจาํ หรือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการในระยะยาว และหากทาํ

ได ้ในภาวการณ์แข่งขนัปัจจุบนั การนัง่รอลูกคา้เขา้มาหาเองไม่ใช่ส่ิงท่ีเพียงพอ บริษทัควรให้

พนกังานขายเขา้ไปติดต่อกบับริษทัผูรั้บเหมาในเขตพื้นท่ีใกลเ้คียง และนาํเสนอวา่ บริษทัทาํเก่ียวกบั

อะไร มีสินคา้อะไรบา้ง เพื่อใหลู้กคา้รับรู้และติดต่อเราในเวลาตอ้งการใชเ้คร่ืองมือเคร่ืองจกัรใน

อนาคต และพนกังานขายท่ีเขา้ไปติดต่อ ควรมีความรู้ความ สามารถในดา้นต่าง ๆ สามารถวเิคราะห์

กาํลงัเคร่ืองจกัร ประเมินหนา้งาน และ ลกัษณะการทาํงานรวมถึงระยะเวลาในทาํงานของเคร่ืองจกัร

ในการปฏิบติังาน อ่ืน ๆ เพื่อสามารถตอบคาํถามลูกคา้และประเมินงบประมาณใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่ง

มีประสิทธิภาพ และชดัเจน เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ ก่อนการตดัสิน 

 

 ส่วนที ่2 สามารถสรุปผล คุณภาพการให้บริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจักร (SERVQUAL) 

ได้ดังนี ้

 1. ด้านคุณภาพการบริการทีใ่ช้จับต้องได้เป็นรูปธรรม (Tangibles) ในภาพรวมพนักงาน

ทีใ่ห้บริการ สวมใส่เคร่ืองแบบสุภาพเรียบร้อยดี สวมใส่อุปกรณ์เซฟต้ี (PPE) และติดตั้งอุปกรณ์

เซฟต้ี เช่น ไฟกระพริบ มีกรวยตั้ง เพียงพอถือวา่อยูใ่นเกณฑม์าตรฐานท่ีดี มีอุปกรณ์รักษาความ

ปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน ในขณะเคร่ืองจกัรทาํงาน  ทั้งน้ีบริษทัควรปรับปรุงเพิ่มเติมในดา้นชุดฟอร์ม
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ของพนกังานในช่ือบริษทัท่ีชดัเจนและเป็นสีเดียวกนั เพื่อใหส้ามารถแบ่งแยกไดโ้ดยการมองคน

ไหนเป็นพนกังานของท่าน ไดอ้ยา่งชดัเจน และยงัทาํใหดู้เป็นมืออาชีพในสายงานมากข้ึนดว้ย   

นอกจากน้ีพนกังานท่ีขบัรถเครนควรมีวทิยส่ืุอสารติดตวั เพื่อใชป้ระสานงานกบัส่วนต่าง ๆ 

เน่ืองจากในการปฏิบติังานเสียงเคร่ืองจกัรค่อนขา้งดงั วทิยจึุงเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นมากต่อการส่ือสาร

ระหวา่งการทาํงาน สุดทา้ย บริษทัควรมีการ Safety talk ทุกสัปดาห์ เพราะเป็นขั้นตอนอีกขั้นตอน

หน่ึงท่ีจาํเป็นมาก บริษทัควรยดึถือเป็นหลกัปฏิบติั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน ลดอุบติัติ

เหตุต่างๆท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ้

 2. ด้านคุณภาพการบริการทีไ่ว้ใจได้ ถูกต้องแม่นยาํ (Reliability) การบริการโดยรวมของ

บริษทั มีความถูกตอ้ง แม่นยาํ มีความน่าเช่ือถือเพียงพอ และคาํนึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้มาก่อน

เสมอ หากมีวธีิท่ีดีกวา่ก็จะอธิบายการทาํงาน ท่ีชดัเจน ครบถว้น รวดเร็วดี ส่วนในเร่ืองของงาน

เอกสาร การเงิน การบญัชี ต่าง ๆ ถูกจดัเก็บเป็นอยา่งมีระบบระเบียบ และมีการติดตามอยา่งเป็นขั้น 

เป็นตอน สร้างความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ได ้

 3. ด้านความมุ่งมั่นเต็มใจในการให้บริการ (Responsiveness) พบวา่พนกังานมีความ

พร้อม ความเตม็ใจ สามารถใหบ้ริการไดร้วดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ สามารถจดัส่ง

เคร่ืองจกัรไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการใชข้องหนา้งาน   

 4. ด้านการให้บริการด้วยความรู้ความชํานาญ และสร้างความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า 

(Assurance) พนกังานโดยรวมมีความรู้ ทกัษะความสามารถ ความเช่ียวชาญ เก่ียวกบังานท่ีทาํเป็น

อยา่งดี สามารถ คาดการณ์ระยะเวลาในการทาํงานของเคร่ืองจกัร และสามารถตอบคาํถามและใหค้าํ 

แนะนาํ การทาํงานของเคร่ืองจกัรไดเ้ป็นอยา่งดี  แต่บริษทัควรจดัฝึกอบรมพนกังานในการควบคุม

เคร่ืองจกัรเพื่อสร้างศกัยภาพใหก้บัพนกังานใหส้ามารถควบคุมเคร่ืองจกัรไดห้ลายประเภท ทกัษะ

ความรู้ของทีมซ่อมบาํรุงก็มีความสาํคญัไม่นอ้ย ควรจดัฝึกอบรมเสริมประสบการณ์การซ่อมบาํรุง

ใหพ้นกังานควบคุมเคร่ืองจกัรใหส้ามารถซ่อมบาํรุงเคร่ืองจกัรไดด้ว้ย เวลาเกิดปัญหาจะไดส้ามารถ

แกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 5. ด้านการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า ให้ความสําคัญกบัลูกค้ารายบุคคล 

(Empathy) พนกังานส่วนใหญ่มีความสุภาพ มีมารยาท ให้เกียรติลูกคา้เสมอ สามารถอธิบาย

ลกัษณะการทาํงานไดอ้ยา่งชดัเจน รับฟังความคิดเห็นและเสนอแนวทางร่วมกนักบัลูกคา้ สามารถ

ตอบขอ้สักถามของขนาดของเคร่ืองจกัรและสภาพการทาํงานของหนา้งานไดอ้ยา่งดี ซ่ึงใน

ขณะเดียวกนั ยงัมีพนกังานบางส่วนท่ียงัเก็บอาการไม่ไดเ้วลาไม่พอใจ ดงันั้น บริษทัควรจดั

ฝึกอบรม พนกังานเป็นประจาํ ในเร่ืองของการเจรจาต่อรอง และพดูคุยกบัลูกคา้ เก่ียวกบัการ

ควบคุมอารมณ์ต่อหนา้ลูกคา้มากกวา่น้ี เน่ืองจากพนกังานส่วนน้ีจะเป็นคนแรก ๆ ของ บริษทัท่ีได้
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พดูคุยกบัลูกคา้ มนัเป็นส่ิงท่ีสาํคญัมาก แสดงอาการไม่พอใจบา้งเวลาเจอลูกคา้เปล่ียนงาน อยากให้

ทางบริษทั กาํชบัในดา้นน้ีเพิ่มเติม เพื่อลดการปะทะของหนา้งานลง  

  

อภิปรายผลการศึกษา 

 การศึกษาคุณภาพการบริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร บริษทั ABC จงัหวดัชลบุรี เพื่อประเมิน

คุณภาพการบริการ และนาํเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการ ปัจจุบนัธุรกิจใหเ้ช่าและ

บริการเคร่ืองจกัรในเขตพื้นท่ีชลบุรี มีการแข่งขนัท่ีสูงมาก มีผูป้ระกอบการเกิดใหม่ มากหนา้หลาย

ตา เน่ืองจากมีอตัราการเจริญเติบโต การลงทุนโครงการอสังหาริมทรัพยม์ากมาย  และมีการขยายตวั

ของเมืองอุตสาหกรรมและการท่องเท่ียวเชิงเศรษฐกิจ  มีทั้งท่าเรืออุตสาหกรรม และนิคม

อุตสาหกรรมต่างๆอีกหลายแห่งทัว่พื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี ซ่ึงผูว้จิยัสามารถนาํแนวคิดและทฤษฎีส่วน

ประสมทางการตลาด ทฤษฎีคุณภาพการบริการ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาประกอบการอภิปรายผล

ดงัน้ี 

 1.  ปัจจัยด้านคุณภาพผลติภณัฑ์ ในธุรกิจให้เช่าใหบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร พบวา่ 

คุณภาพของเคร่ืองจกัรเป็นส่ิงท่ีสาํคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ สภาพเคร่ืองจกัรท่ีมีสีสัน

สดใส มีความทนัสมยั และมีนวตักรรมใหม่ ๆ ยอ่มมีความไดเ้ปรียบมากกวา่คู่แข่งในธุรกิจเดียวกนั 

สอดคลอ้งกบังานวจิยั (Etzel, Walker & Stanton, 2001) อธิบายไวว้า่ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์

คุณลกัษณะภายนอก พวกสีสนั บรรจุภณัฑ ์เป็นส่ิงจูงใจใหเ้กิดการซ้ือเพราะสีทาํใหเ้กิดอารมณ์ดา้น

จิตวทิยา ช่วยใหเ้กิดการรับรู้ และสนใจในผลิตภณัฑ ์นั้น ๆ มากข้ึน  นอกจากน้ีลูกคา้ยงัให้

ความสาํคญักบัความหลากหลายของสินคา้ท่ีใหบ้ริการ เน่ืองจากสินคา้ท่ีมีความหลากหลาย 

สามารถทาํใหลู้กคา้ติดต่อประสานงานไดส้ะดวก และลดขั้นตอนในการหาเคร่ืองจกัรจากท่ีต่างๆ  

สามารถตอบสนองความตอ้งการ และปฏิบติังานไดเ้ร็วยิง่ข้ึน สอดคลอ้ง กบัแนวคิดและทฤษฎี

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล, 2545) กล่าววา่ ผูบ้ริโภครู้วา่

ผลิตภณัฑ ์มีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั มีคุณสมบติัท่ีแตกต่างกนั ตลอดจนทราบถึงขอ้อ่ืนๆ เช่น การ

รับประกนั การรับบริการ ฯลฯ แนวคิดทางการตลาดจะตอ้งพยายามระบุความตอ้งการของลูกคา้ ให้

ไดว้า่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และสอดคลอ้งกบั (เนาวรัตน์ แยง้แสงสันข,์ 2543) ท่ีกล่าวไวว้า่  ความ

คาดหวงัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนเป็นตวักาํหนด วา่การกระทาํอยา่งหน่ึงทาํให้เกิดผลอยา่ง

ต่อเน่ือง ความคาดหวงัจึงเหมือนส่ิงกระตุน้จากภายในท่ีเป็นส่วนหน่ึงของความรู้สึกนึกคิดของแต่

ละบุคคลบนพื้นฐานของความเช่ือและค่านิยมของคนท่ีมีองคป์ระกอบท่ีสาํคญั 3 ประการ คือ 

ประสบการณ์ การกระทาํ และอนาคต ดงันั้นความคาดหวงัจึงหมายถึง ความคิดเห็นท่ีบุคคลมุ่งหวงั 

หรือคาดคะเนต่อบุคคลอ่ืนใหก้ระทาํส่ิงหน่ึงท่ีตนปรารถนาใหเ้ป็นไปในอนาคต 
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 2.  ปัจจัยด้านราคา ราคาค่าบริการเป็นอีกปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีสาํคญัในการ

ตดัสินใจเลือกซ้ือ หรือเลือกใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจากเน่ืองจากราคาเช่าคิดเป็น10-15 

เปอร์เซ็นต ์ของโครงการ ผูป้ระกอบธุรกิจรับเหมาก่อสร้างส่วนใหญ่จะมีการเปรียบเทียบราคาอยา่ง

นอ้ย 3 เจา้ เสมอก่อนการตดัสินใจ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พฒันา ศิริโชติบณัฑิต (2548) ท่ีกล่าววา่ การ

กาํหนดราคาเป็นส่ิงสาํคญัของเคร่ืองมือทางการตลาด เพราะการตั้งราคาท่ีจะเสนอขายสินคา้และ

บริการไปยงัตลาดเป้าหมาย ท่ีมีการกาํหนดไวน้ั้นจะตอ้งคาํนึงถึงลูกคา้ท่ีจะซ้ือวา่จาํนวนเงินท่ีเป็น

ราคาควรจะกาํหนดระดบัไวสู้งหรือตํ่า มากหรือนอ้ยเท่าใดท่ีจะพอดีกบัคุณภาพหรือคุณสมบติัของ

ผลิตภณัฑท่ี์จดัมาเสนอขายใหแ้ก่ลูกคา้ในระดบัต่าง ๆ และแนวคิดการพิจารณาคุณภาพของงาน

บริการของ นิติพล ภูตะโชติ (2549) ท่ีวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นเป้าหมายท่ีสาํคญัท่ีสุดของ

งานบริการ คือ ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกประทบัใจเม่ือไปใชบ้ริการและไม่เสียดายท่ีจะจ่ายเงิน

ค่าบริการ เพราะบริการมีคุณภาพคุม้ราคา และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดแ้ละ

ความประทบัใจในการบริการเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ปรารถนาเพราะลูกคา้จ่ายแพง ส่ิงท่ีเขาควรจะไดรั้บคือ 

ความประทบัใจในบริการ ถา้เขาไม่ไดรั้บความประทบัใจ ก็เท่ากบัวา่เขาไดรั้บบริการท่ีไม่คุม้ค่ากบั

เงินท่ีจ่ายไป ในดา้นราคา  ราคาเป็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีเป็นส่ิงสาํคญัในการตดัสินใจ

เลือกซ้ือ หรือเลือกใชบ้ริการ  

 3.  ปัจจัยทางด้านช่องทางการจัดจําหน่าย บริษทั ABC ทาํเลท่ีตั้งถือเป็นจุดแขง็หลกัของ

บริษทั สร้างความไดเ้ปรียบทางดา้นแข่งขนั ทั้งทางดา้นตน้ทุนในการขนส่ง  และระยะเวลาในการ

จดัส่งสินคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วสามารถ เดินทางติดต่อประสานงานไดส้ะดวก  เน่ืองจากบริษทั ABC 

ตั้งอยูติ่ดถนนสุขมุวทิ ลูกคา้สามารถมองเห็นเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรไดอ้ยา่งชดัเจน บริษทัสามารถ

จดัสรรพื้นท่ี และใชป้ระโยชน์ ในการโชวเ์คร่ืองจกัรไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ทั้งน้ีทาํเลยงัอยูร่ะหวา่งท่าเรือ

แหลมฉบงัใกลก้บันิคมอุตสาหกรรมถึง 3 แห่ง  และยงัใกลก้บัเมืองพทัยา ซ่ึงมีอตัราการขยายตวัทาง

เศรษฐกิจอยา่งต่อเน่ือง  เพราะฉะนั้น บริษทัควรปรับปรุงทางดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร เช่นเวป็

ไซดบ์ริษทั สายด่วน Hotline ท่ีลูกคา้สามารถติดต่อไดต้ลอด 24  ชัว่โมง  เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนั

นิยมคน้หาขอ้มูลผา่นทางอินเตอร์เน็ต และขอ้ดีของการจดัทาํเวป็ไซดย์งัมีตน้ทุนท่ีตํ่า และเขา้ถึง

กลุ่มลูกคา้ไดอ้ยา่งครอบคลุมและขวา้งขวางอีกดว้ย  ส่วนสายด่วน Hotline  ยงัช่วยใหลู้กคา้สามารถ

ติดต่อไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เน่ืองจากธุรกิจรับเหมาก่อสร้างมกัทาํงานล่วงเวลาอยูเ่สมอในกรณี

โครงการท่ีมีงานเร่งด่วน หรือเกิดเหตุฉุกเฉินตอ้งการใชเ้คร่ืองจกัรกะทนัหนั ดว้ย   ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

แนวคิดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของตลาดของ (พฒันา ศิริโชติบณัฑิต, 2548) ท่ีวา่ ผู ้

ประกอบธุรกิจรับเหมาก่อสร้างจะเนน้ปัจจยัการเปิดใหบ้ริการทุกวนัมากท่ีสุด ช่องทางการจดั

จาํหน่ายสินคา้และบริการ เป็นการเลือกใชช่้องทางการจดัจาํหน่ายวา่จะใชก่ี้ระดบัชั้น และแต่ละ
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ระดบัชั้นจะมีจาํนวนคนกลางมากนอ้ยก่ีราย ท่ีจะเพียงพอต่อการกระจายตวัสินคา้และบริการใหมี้

การเขา้ไปอยา่งทัว่ถึงกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอยูใ่นตลาดเป้าหมาย   จะจดัตั้งสถานท่ีจดัจาํหน่ายบริเวณท่ีไหน 

เวลาใด ดีโกดงัสินคา้สาํหรับการกระจายท่ีรวดเร็วมากข้ึนควรมีหรือไม่  วธีิการขนส่งสินคา้จะใช้

วธีิการใดท่ีจะทาํการขนยา้ยสินคา้จากโกดงัหรือโรงงานผลิตไปยงัคนกลาง ทางการตลาดในระดบั

ต่างๆ และผูซ้ื้อท่ีใหไ้ดค้วามรวดเร็ว สะดวก ปลอดภยั ประหยดัค่าใชจ่้าย และใหไ้ดป้ระสิทธิภาพ

ของตน้ทุนสูงสุด ส่ิงน้ีจะเป็นตวัช่วยเสริมให ้การตลาดสินคา้และบริการ สามารถเขา้ถึงกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง และสอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัจากงานบริการของ 

นิติพล ภูตโชติ (2549) วา่ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัอีกอยา่งหน่ึงของงานบริการ 

คือ ตอ้งมี ความพร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้ตลอดเวลาไม่วา่จะเป็นเร่ืองเคร่ืองมืออุปกรณ์เคร่ืองใช้

และส่ิงอาํนวยความสะดวก รวมทั้งความพร้อมของพนกังานจะตอ้งมีความรู้ในเร่ืองของงานเป็น

อยา่งดีและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ทนัทีและแนวคิดเก่ียวกบัหลกัเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพงาน

บริการของลูกคา้ นิติพล ภูตะโชติ (2549) ซ่ึงกล่าววา่การเขา้ถึงลูกคา้หรือความสามารถในการเขา้ถึง

ลูกคา้ หมายถึง การท่ีลูกคา้สามารถเขา้มาใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกสบายและรวดเร็ว ธุรกิจจึงตอ้ง

คาํนึงถึงการอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ในดา้นทาํเลท่ีตั้ง สถานท่ีติดต่อ เวลาท่ีสามารถใหบ้ริการ 

และ ขั้นตอนของการรวบรวมงานต่าง ๆ ท่ีรวดเร็วเพื่อไม่ใหลู้กคา้ตอ้งเสียเวลารอคอยนาน เพราะ

อาจทาํใหเ้บ่ือและหนัไปใชบ้ริการจากท่ีอ่ืนได ้

 4.  ปัจจัยทางด้านการส่งเสริมการตลาด การท่ีจะทาํใหบ้ริษทัเป็นท่ีรู้จกัในวงกวา้ง 

ตอ้งการลูกคา้รายใหม่ ตอ้งการเพิ่มยอดขาย การส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจยัท่ีสาํคญั  บริษทัจึงควร

จดัทาํโฆษณา  ประชาสัมพนัธ์  และโปรโมทผา่นส่ือ Social ต่าง ๆ หรืออาจทาํเวป็ไซดบ์ริษทั เพื่อ

เป็นการนาํเสนอสินคา้ของบริษทัใหก้บักลุ่มลูกคา้รายใหม่ ท่ีใชส่ื้อ Internet ในการหาขอ้มูลทุก

อยา่งไดส้ะดวกยิง่ข้ึน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ผสุดี วฒันสาคร (2549) ท่ีอธิบายวา่ "อินเตอร์เน็ตเป็นส่ือ

สากลท่ีสามารถเขา้ถึงผูรั้บสารในระดบัสากล โดยไม่จาํกดักลุ่มและถ่ินท่ีอยูข่องผูรั้บสารสามารถ

แพร่กระจายตวัไดท้ัว่โลก และท่ีสาํคญัเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างปฏิสัมพนัธ์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ทาํ

ใหส้ามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดต้ลอดเวลา และยงัเป็นส่ือโฆษณาท่ีราคาถูก ผลิตไดเ้ร็ว" นอกจากน้ี

บริษทัควรมีการจดัทาํส่วนลดพิเศษ และใหเ้ครดิตกบัลูกคา้ประจาํ ท่ีมีปริมาณการใชบ้ริการ

เคร่ืองจกัรคราวละมากๆ หรือใชเ้ป็นระยะเวลานาน การใหร้ะยะเวลาในการชาํระเงินและระยะเวลา

ของสินเช่ือ (Payment period and credit term) คือ การให้ระยะเวลาในการชาํระเงินสาํหรับผูท่ี้ซ้ือ

สินคา้หรือบริการตามระยะเวลาท่ี กาํหนดไว ้ดงังานวิจยัของ (Kotler, 1997) ไดก้ล่าวไวว้า่  การลด

ราคา การให้เครดิต เป็นปัจจยัสาํคญัในการหาลูกคา้ใหม่ๆ และรักษาฐานลูกคา้ดงันั้น ราคาจึงเป็น

เคร่ืองมือท่ีสามารถดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภคไดผู้บ้ริโภคยอ่มมีการเปรียบเทียบราคาก่อนการ



80 

ตดัสินใจซ้ือเสมอ ซ่ึงหากราคาของท่ีใดถูกกวา่ ยอ่มไดเ้ปรียบ ทางการแข่งขนั  และหากทาํได ้ใน

ภาวการณ์แข่งขนัปัจจุบนั บริษทัควรจดัใหมี้พนกังานขาย ท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงาน และมี

ความรู้ความชาํนาญในการใชเ้คร่ืองมือเคร่ืองจกัร แต่ละประเภท เขา้ไปนาํเสนอเคร่ืองจกัรให้

เหมาะสมกบัหนา้งานต่าง ๆ ได ้และบริษทัควรสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และพนัธมิตรทางธุรกิจ

ในระยะยาวเจา้ของกิจการควรจะไปร่วมงานสมนาต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการก่อสร้าง การนาํเขา้

เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร เพื่อหาพนัธมิตรทางธุรกิจ หรือเครือข่ายธุรกิจเพิ่ม ขยายฐานลูกคา้และสร้าง

การรับรู้ของบริษทัใหก้บัลูกคา้รายใหม่ ช่วงส้ินปีควรมีการเชิญลูกคา้ประจาํมาพบปะสังสรรค ์

หรือไม่ก็ส่งของขวญัไปใหลู้กคา้ประจาํ เผื่อกระชบัความสัมพนัธ์ใหแ้นบแน่น เม่ือมีงานจะไดนึ้ก

ถึงบริษทัเราในอนัดบัแรก ๆ ซ่ึงผูป้ระกอบการธุรกิจรับเหมาก่อสร้างส่วนใหญ่ จะใหค้วามสาํคญั

กบัเร่ืองการแนะนาํลูกคา้ในการใชบ้ริการเคร่ืองจกัร เพื่อความสะดวกและรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

แนวคิดของ (สมิต สัชณุกร, 2545) กล่าววา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระทาํ หรือติดต่อ

เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ทางใดทางหน่ึงดว้ยความพยายาม

หลากหลายในการทาํใหค้นท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน  

 5.   ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทีใ่ช้จับต้องได้เป็นรูปธรรม (Tangibles) ภาพลกัษณ์

ของบริษทัเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีสาํคญั ท่ีบ่งบอกถึงรูปธรรมของคุณภาพบริการ ดงันั้นบริษทัABC 

ควรนาํเสนอรูปแบบในการใหบ้ริการ เช่นการแต่งกายดว้ยชุดฟอร์มของบริษทัท่ีมีสัญลกัษณ์บ่ง

บอกตวัตนของบริษทัใหช้ดัเจน มีสีเดียวกนั เป็นเอกลกัษณ์ใหลู้กคา้สามารถรับรู้และส่ือถึงรูปแบบ

การบริการของบริษทัวา่ทาํอะไรก่อนการใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วีระพงษ ์  

เฉลิมจิระรัตน์,  2545) ท่ีกล่าวไวว้า่ การบริการท่ีเป็นรูปธรรมคือ  การแสดงออกซ่ึงการรักษา

ภาพพจน์ของผูท่ี้ใหบ้ริการ และเสริมสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร สามารถบ่งบอกถึง กระบวนการ

กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีสามารถส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการได ้

 6.  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทีไ่ว้ใจได้ ถูกต้องแม่นยาํ (Reliability) บริษทั ABC มี

ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีชดัเจน มีลาํดบัขั้น เป็นปัจจยัท่ีสําคญัท่ีมีผลต่อความน่าเช่ือถือของบริษทั 

ไม่วา่จะเป็น เร่ืองของเอกสาร การเงิน การบญัชี ท่ีมีการกาํหนดระยะเวลา และขั้นตอนการปฏิบติัท่ี

ชดัเจน และในดา้นการปล่อยเคร่ืองเคร่ืองจกัรควรมีการตรวจสอบประสิทธิภาพการทาํงานของ

เคร่ืองจกัรอยา่งเป็นลายลกัษณ์อกัษรและเป็นระบบทุกคร้ัง ก่อนการส่งมอบเคร่ืองจกัรใหก้บัลูกคา้  

รวมไปถึง การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและตรงต่อเวลาปฏิบติังานเสร็จทนัตามกาํหนดเวลาท่ีตกลงกนัไว้

กบัลูกคา้  และในขณะท่ีปฏิบติังาน พนกังานควรปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบ ขั้นตอนท่ีไดม้าตรฐาน

สมํ่าเสมอมีการบาํรุงรักษาอยูเ่สมอ  สอดคลอ้งกบัสุขมุ มัน่คง (2554) ท่ีกล่าววา่ ระบบการ
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บาํรุงรักษาท่ีครอบคลุมตลอดช่วงอายอุุปกรณ์ นบัตั้งแต่การวางแผน การผลิต การบาํรุงรักษา และ

อ่ืน ๆ โดยอาศยัความร่วมมือจากพนกังานทุกคนจะทาํให้ประสิทธิภาพของเคร่ืองจกัรมีค่าสูงสุด   

 7.  ปัจจัยด้านความมุ่งมั่นเต็มใจในการให้บริการ (Responsiveness) ความพร้อมความ

เตม็ใจในการใหบ้ริการ บริษทัABC  ถือวา่สามารถใหบ้ริการไดดี้ มีความพร้อม มีความสมคัรใจ

และเตม็ใจทาํ งาน พร้อมท่ีจะอาํนวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ ในการติดต่อประสานงาน มีการ

ตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ ดา้นบริการของธุรกิจใหเ้ช่าเคร่ืองจกัร

ควรมีการปรับปรุงวธีิการบริการงานใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและนาํเสนอให้

ลูกคา้ไดรั้บรู้และทดลองใชอ้ยูเ่สมอเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บรู้และมีโอกาสไดรั้บบริการท่ีแตกต่างจากผู ้

ประกอบธุรกิจรายอ่ืน ๆ เน่ืองจากลูกคา้เป็นผูใ้ชเ้คร่ืองจกัรโดยตรง เป็นขั้นตอนหน่ึงท่ีจะสร้างความ

ประทบัใจใหลู้กคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี  ถา้เราใหบ้ริการหลงัการขายท่ีดีและรวดเร็ว มีการบริการหลงัการ

ขายและแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ ดงันั้น บริษทัควรปรับปรุงทีมช่างซ่อมบาํรุง ใหมี้การตรวจเช็ค

สภาพของเคร่ืองจกัรหลงัจากการใชง้านทุกคร้ัง ใหพ้ร้อมสาํหรับการออกงานคร้ังต่อไป  ซ่ึงสอด 

คลอ้งกบัทฤษฎี การซ่อมบาํรุงกบัธุรกิจบริการของไกรวทิย ์ เศรษฐวนิช (2550) ท่ีกล่าววา่ ถา้

กล่าวถึงงานซ่อมบาํรุงเรามกัจะคิดวา่เป็นงานท่ีตอ้ง ดูแลอยูใ่นโรงงานหรือสถานท่ีเท่านั้น แต่ใน

ความเป็นจริงธุรกิจบริการหลายๆ ประเภทจะมี เคร่ืองจกัรไวบ้ริการลูกคา้ตามท่ีตั้งของหน่วยงาน

ลูกคา้ อยูเ่ป็นจาํนวนมาก เช่น รถบริการขนส่ง สินคา้ สถานท่ีและโครงการก่อสร้าง ธุรกิจการขนส่ง

และรถโดยสารประจาํทาง  ทาํใหง้านของลูกคา้มีคุณภาพทนักบัเวลาและความคาดหวงัของลูกคา้ 

ทาํใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไวว้างใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก    

 8.  ด้านการให้บริการด้วยความรู้ความชํานาญ และสร้างความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า 

(Assurance)  ทกัษะของพนกังานเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นท่ีส่งผลต่อความสาํเร็จของธุรกิจให้เช่าเคร่ืองมือ

เคร่ืองจกัร บริษทั ABC เน่ืองจากการควบคุมเคร่ืองจกัร ตอ้งใชค้วามรู้ ความสามารถ และความ

ชาํนาญ ของเคร่ืองจกัรท่ีบริการเป็นอยา่งดี ดว้ยประสบการณ์ ความชาํนาญของพนกังาน สามารถ

ประเมินสถานการณ์หนา้งานและตดัสินใจไดเ้ป็นอยา่งดี สอดคลอ้งกบัวสูิตร จิระดาํเกิง (2549) 

กล่าววา่ ส่ิงสาํคญัของ ขั้นตอนการปฏิบติังาน คือ การทาํงานตามแผนงานภายใตง้บประมาณ 

ระยะเวลา คุณภาพ และความปลอดภยั โดยใชท้รัพยากรใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด พร้อมทั้งส่ือสาร

เกณฑก์ารตรวจสอบและการประเมินใหผู้เ้ก่ียวขอ้งรับทราบ เพื่อหากเกิดเหตุฉุกเฉินผูเ้ก่ียวขอ้งจะ

ไดส้ามารถรับทราบขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและทนัเวลา ทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ ในการตดัสินใจใช้

บริการในคร้ังต่อไป 

 9.  ด้านการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า ให้ความสําคัญกบัลูกค้ารายบุคคล 

(Empathy) พนกังานบริษทั ABC ส่วนใหญ่มีความสุภาพ มีมารยาท ใหเ้กียรติและดูแลเอาใจใส่
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ลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อดว้ยความเป็นมิตร เห็นอกเห็นใจต่อความลาํบากยุง่ยากของลูกคา้เสมอ สามารถ

ตอบขอ้สักถามท่ีเก่ียวกบัเคร่ืองจกัรท่ีใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วรีะพงษ ์

เฉลิมจิระรัตน์ (2545) ท่ีกล่าววา่ ระดบัความตอ้งการของปัจจยัดา้นบุคลากรของผูป้ระกอบธุรกิจ 

รับเหมาก่อสร้างจะใหค้วามสาํคญัเร่ืองกริยาวาจาและการแต่งกาย และความเอาใจใส่ของพนกังาน

มากท่ีสุด ซ่ึงหากองคก์รใดมีลกัษณะน้ียอ่มถือไดว้า่มีความเป็นเลิศดา้นการบริการ 

 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะในทางปฏิบัติ 

 1. ด้านผลติภัณฑ์ (Product) ผูป้ระกอบการใหบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ควรหมัน่

ตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรให้อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้านเสมอ มีการปฏิบติังานท่ี

รวดเร็วทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ มีการซ่อมบาํรุงเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรทั้งภายในและภายนอก

ใหมี้สีสัน สวยงามน่าใชอ้ยูเ่สมอ และนอกจากตวัเคร่ืองจกัรแลว้บุคลากรถือเป็นผลิตภณัฑท่ี์สาํคญั

ในธุรกิจบริการอีกดว้ย   ทั้งน้ีพบวา่ ธรกิจใหเ้ช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรปัญหาท่ีสาํคญัอีกประการหน่ึง

คือการแคลนขาดบุคลากรถึง 2 กลุ่ม ดงัน้ี 1) พนกังานท่ีมีทกัษะ มีฝีมือ มีประสบการณ์ความชาํนาญ

ในการควบคุมเคร่ืองจกัร นบัวนัจะยิง่หาบุคลากรท่ีดี มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี และดูแลรักษา

เคร่ืองจกัรท่ีอยูใ่นการดูแลของตนเปรียบเสมือนทรัพยสิ์นของตนเอง ไดย้ากยิง่ ดงันั้นธุรกิจน้ีควร

จดัการฝึกอบรมพนกังานเพื่อเพิ่มทกัษะการควบคุมเคร่ืองจกัรใหมี้ความสามารถและทกัษะท่ี

หลากหลายชนิดมากข้ึน สร้างสาํนึกรักองคก์ร ให้อยูก่บับริษทัตลอด  หากเป็นไปได ้อยากใหมี้

พนกังานสักกลุ่มหน่ึงท่ีมีทกัษะสามารถขบัรถ ขบัเคร่ืองจกัร ไดห้ลายประเภท  ทาํใหส้ะดวกเวลา

รับงานสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน และสามารถทาํงานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

เน่ืองจากพนกังานทุกคนสามารถสลบัสับเปล่ียนหมุนเวยีนเคร่ืองจกัรไดทุ้กประเภท 2) บุคลากรท่ี

สาํคญัอีกกลุ่มท่ีขาดแคลน คือ ทีมช่าง หรือ ทีมซ่อมบาํรุงเคร่ืองจกัร ท่ียงัขาดความเป็นมาตรฐาน 

อีกมาก และมีนอ้ยเกินไปไม่สามารถเขา้บริการซ่อมเคร่ืองจกัรไดท้นัที ในกรณีท่ีเคร่ืองจกัรเสียหนา้

งาน ดงันั้น หากบริษทัมีเงินทุนหมุนเวยีนเพียงพอ ควรมองหาเคร่ืองจกัรใหม่ ๆ ท่ีมีเทคโนโลยท่ีี

ทนัสมยัเขา้มาใหบ้ริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการของเคร่ืองจกัร และลดภาระการซ่อมบาํรุง

เคร่ืองจกัรไดบ้า้ง  

 2.  ด้านราคา (Price) การกาํหนดราคาควรใหเ้หมาะสมกบัปริมาณงานและงบประมาณ

ของลูกคา้ รวมถึงความถูกตอ้งของเอกสารการวางบิลและการรับเงิน ควรมีระบบการใหสิ้นเช่ือ

พร้อมกาํหนดระยะเวลาใหช้ดัเจน ซ่ึงราคาท่ีใหบ้ริการส่วนใหญ่หลายๆบริษทั จะอยูใ่นมาตรฐาน

เดียวกนั อาจแตกต่างกนับา้งในส่วนของค่าขนส่ง กรณีหนา้งานมีความใกลไ้กลแตกต่างกนั  
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 3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) ทาํเลสถานท่ีตั้งมีความสาํคญักบัธุรกิจใหเ้ช่า 

ใหบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรเป็นอยา่งมาก บริษทัควรเปิดใหบ้ริการ ทุกวนัไม่ควรมีวนัหยดุ และ

เนน้การมีช่องทางใหลู้กคา้สามารถติดต่อเพื่อขอรับบริการไดห้ลายช่องทาง โดยเฉพาะการมี

เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการตลาดเขา้ไปติดต่อ และเสนอบริการใหก้บัลูกคา้ถึงสถานท่ี ปฏิบติังาน และ

เน่ืองจากปัจจุบนัมีความกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลยแีละการส่ือสารผูป้ระกอบการ จึงควรให้

ความสาํคญักบัการติดต่อผา่นทางอินเตอร์เน็ต หรือเวบ็ไซดด์ว้ย เพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวก

ใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีจะใชบ้ริการ และติดต่อสอบถามเก่ียวกบังานบริการ และงานท่ีเก่ียวขอ้งกนั 

 4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) ธุรกิจใหเ้ช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร ควรมีการเพิ่ม

การโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ Social media ใหม้ากกวา่น้ี เพื่อเป็นการแจง้ข่าวสารไปสู่มือลูกคา้และ

เป็นการเนน้ย ํ้าใหลู้กคา้ไดรั้บทราบเก่ียวกบักิจการและรายละเอียดของผลิตภณัฑร์วมทั้งบริการ

ต่างๆ และนอกจากนั้นควรจดัใหมี้กิจกรรมการส่งเสริมการขาย เช่น การมีส่วนลดพิเศษ การแถม

บริการอ่ืนๆ และควรเขา้ร่วมกิจกรรมกบัลูกคา้เน่ืองในโอกาสพิเศษต่าง ๆ อยา่งสมํ่าเสมอ 

 5. ด้านการบริการทีใ่ช้จับต้องได้เป็นรูปธรรม (Tangibles) ธุรกิจใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรควรจดั

ใหมี้อุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการทาํงานท่ีมีคุณภาพ และไดม้าตรฐาน รวมถึงมีความทนัสมยั มี

ประสิทธิภาพ ประหยดัเวลา มีสภาพพร้อมใชง้านไดต้ลอดเวลานอกจากนั้นควรจดั สถานท่ี 

สาํนกังานของธุรกิจ ใหเ้ช่าเคร่ืองจกัร มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามเพื่อเพิ่มความมัน่ใจ 

น่าเช่ือถือ และไวใ้จใน การใหบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 

 6. ด้านคุณภาพการบริการทีไ่ว้ใจได้ ถูกต้องแม่นยาํ (Reliability) การบริการโดยรวม

ของบริษทั มีความถูกตอ้ง แม่นยาํ  มีความน่าเช่ือถือเพียงพอ และคาํนึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้มา

ก่อนเสมอ ส่วนในเร่ืองของงานเอกสาร การเงิน การบญัชี ต่าง ๆ มีการตรวจสอบการจดัเก็บอยา่งมี

ระบบระเบียบ และมีการติดตามอยา่งเป็นขั้น เป็นตอน   สร้างความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ และส่วนท่ี

ตอ้งคาํนึงถึงอยูเ่สมอคือส่วนของพนกังานควบคุมเคร่ืองจกัร ควรมีการฝึกอบรม และเปิดโอกาสให้

พนกังาน 1 คน ไดเ้รียนรู้ทกัษะ และเพิ่มความสามารถควบคุมเคร่ืองจกัร ไดห้ลากหลายมากข้ึน 

และจดัใหมี้ผลตอบแทนเพิ่มข้ึนดว้ย กรณีพนกังานมีทกัษะมากกวา่ 1 ถึง 2 อยา่ง เพื่อเพิ่มความ

กระตือรือร้นให้อยากเรียนรู้และเพิ่มทกัษะความสามารถมากข้ึนไดอี้กดว้ย 

7. ด้านความมุ่งมั่นเต็มใจในการให้บริการ (Responsiveness) พนกังานท่ีรับงาน

ประสานงานกบัลูกคา้ ควรมีการส่ือสารทาํความเขา้ใจกบัพนกังานท่ีควบคุมเคร่ืองจกัร ถึงสภาพ

ลกัษณะหนา้งาน และงานท่ีจะเขา้ไปทาํอยา่งชดัเจนเสียก่อน และหากพนกังานควบคุมเคร่ืองจกัรยงั

ไม่รู้จกัหนา้งาน ก็ควรจะนาํเคร่ืองจากออกเดินทางล่วงหนา้เพื่อเผือ่เวลาในการตาหาหนา้งาน   
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 เพื่อใหส้ามารถจดัส่งสินคา้ไดท้นัตามความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงทีมงานช่าง ทีม

ซ่อมบาํรุง ควรตรวจเช็คอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการทาํงานใหมี้คุณภาพ และไดม้าตรฐานอยูเ่สมอ  

นอกจากน้ี กรณีเคร่ืองจกัรเสียหนา้งาน ควรมีเคร่ืองจกัรสํารองท่ีสามารถนาํไปเปล่ียนใหก้บัลูกคา้

ไดใ้นทนัที หรือสามารถจดัส่งทีมช่าง ทีมซ่อมบาํรุงเขา้ช่วยเหลือไดอ้ยา่งรวดเร็ว  ดงันั้น บริษทั 

ควรจะมีการอบรมพฒันาฝีมือ และเพิ่มทกัษะทีมช่างหรือทีมซ่อมบาํรุงใหมี้ประสิทธิภาพ สามารถ

ซ่อมเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรไดห้ลากหลายมากข้ึน   

8. ด้านการให้บริการด้วยความรู้ความชํานาญ และสร้างความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า 

(Assurance) ธุรกิจใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรควรมีแบบฟอร์มการปฏิบติังานเป็น ลายลกัษณ์อกัษร ชดัเจน 

นาํเสนอต่อผูว้า่จา้ง เนน้การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและตรงต่อเวลา ปฏิบติังานเสร็จทนัตามกาํหนดเวลา 

ขณะท่ีปฏิบติังานก็ปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบ เนน้การทาํงาน เป็นหวัหนา้ทีมงานควบคุม กาํกบัดูแล

การปฏิบติังานของพนกังานอยา่งสมํ่าเสมอ มีการปรับปรุง แกไ้ขขอ้บกพร่องอยา่งรวดเร็ว และควร

ใหผู้ว้า่จา้งมีส่วนร่วมในการวางแผนการปฏิบติังานดว้ย และท่ีสาํคญัคือการอาํนวยความสะดวกใน

การติดต่อประสานงานใหผู้ว้า่จา้งรู้สึกวา่สะดวก และ รวดเร็ว  

9. ด้านการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้าพนักงานให้ความสําคัญกบัลูกค้ารายบุคคล 

(Empathy) เป็นขั้นตอนท่ีจะสร้าง ความประทบัใจใหเ้กิดข้ึนกบัผูใ้ชบ้ริการ ผูป้ระกอบการจึงควร

ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นน้ีเป็นอยา่งมากซ่ึงการเนน้การปฏิบติังานท่ีมีคุณภาพนั้น  ก็ตอ้งเนน้การ

มีพนกังานท่ีมีคุณภาพเช่นเดียวกนั  เพราะฉะนั้นธุรกิจใหเ้ช่าเคร่ืองจกัรจึงควรคดัเลือกพนกังานท่ีมี

ใจรักงานบริการ เตม็ใจบริการ รักความสะอาด มีความซ่ือสัตยสุ์ขมุรอบคอบ ตรงต่อเวลา มีความ

ขยนั แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้  และควรมีการฝึกอบรมขั้นตอนการปฏิบติังานต่าง ๆ และอบรม

เพิ่มทกัษะอยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อใหพ้นกังานมีความรู้ความชาํนาญในการปฏิบติังานในแต่ละหนา้ท่ี  

รวมทั้งมารยาทในการบริหารการแต่งกาย และควรทาํการประเมินผลการปฏิบติังานเป็นระยะ ๆ 

เพื่อใหง้านมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ

เกิดความประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 

 เน่ืองจากผลการวจิยั บ่งบอกถึงปัญหาดา้นคุณภาพบริการส่วนใหญ่จะอยูใ่นเร่ืองของ

บุคลากรยงัขาดทกัษะในดา้นการบริการ การพดูจา การประสานงาน รวมถึงระบบการบริหารงาน

ดา้นต่าง ๆ ยงัไม่มีความชดัเจนและพร้อมท่ีจะขยายตวัสู่ตลาดใหม่ ๆ ในยคุปัจจุบนั ท่ีมีการแข่งขนั

สูง ดงันั้น ผูป้ระกอบการดา้นธุรกิจใหเ้ช่าใหบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร จึงตอ้งเรียนรู้ เตรียม

ฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ ใหมี้ความพร้อม เอาใจใส่ และคาํนึงถึงลูกคา้มาก่อนเสมอ  ดงันั้น

ผูว้จิยัจึง กาํหนดแผนการฝึกอบรมพนกังานในดา้นต่าง ๆ โดยแบ่งเป็น 3 กลุ่มตามประเภทสายงาน 

ดงั ตารางท่ี 5-1 
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ตารางท่ี 5-1 แผนรายการฝึกอบรมพนกังานดา้นต่าง ๆ แบ่งพนกังานเป็น 3  กลุ่ม 

 

รายการฝึกอบรม เดือน 

1.  พนักงานกลุ่มปฏิบัติงาน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

       การสร้างจิตสาํนึกคุณภาพในการปฏิบติังาน   

(Quality awareness building) 

  
 

         

       เทคนิคการสอนดา้นความปลอดภยัในการทาํงาน             

       การวางแผนและวดัผลระบบซ่อมบาํรุง (เชิงปฏิบติั): 

Maintenance Plan and Assessment : Practice 

            

2. พนักงานฝ่ายขาย ฝ่ายประสานงาน             

       กลยทุธ์การเจรจาต่อรองและศิลปะการโนม้นา้ว     

จูงใจ สู่การเป็นนกัขายท่ีประสบความสาํเร็จ ภาคปฏิบติั 

            

      ทกัษะการปิดการขายเชิงรุก สาํหรับทีมงานขายมือ

อาชีพ (Build up Proactive Closing Sale) 

            

      เทคนิคการวเิคราะห์ลูกคา้ การใหเ้ครดิต เพ่ือป้องกนั

การเกิดหน้ีและสร้างระบบเตือนก่อนเกิดหน้ีเสีย 

            

3. กลุ่มผู้บริหาร และหัวหน้างาน             

      กลยทุธ์และการวางแผนการตลาดออนไลน ์             

      ศิลปะการส่ือสาร การสัง่งาน การสอนงาน การ

ควบคุมงาน การมอบหมายงาน สาํหรับหวัหนา้งาน 

            

      เทคนิคคิดบวกอยา่งสร้างสรรค ์สู่การพฒันาตนเอง 

พฒันาทีมงาน ท่ีมีประสิทธิภาพ 

            

      เทคนิคการประเมินผลงานอยา่งไร? ใหลู้กนอ้ง

ยอมรับ (Performance appraisal techniques ) 

            

 

 1. พนักงานกลุ่มปฏิบัติงาน กําหนดให้มีการอบรมหลกัสูตร 3 ด้าน ดังนี ้

    การสร้างจิตสาํนึกคุณภาพในการปฏิบติังาน   (Quality awareness building) เพื่อให้

พนกังานมีความรักในการบริการ และรักในองคก์ร รักในงานท่ีทาํ และทาํงานดว้ยความเตม็ใจ มี

ความรับผดิชอบ 

 เทคนิคการสอนดา้นความปลอดภยัในการทาํงาน (Safety in work place) เพื่อให้

พนกังานมีความรู้ความชาํนาญในเคร่ืองจกัร และมุ่งเนน้ระมดัระวงัความปลอดภยัในการทาํงาน

อยา่งสมํ่าเสมอ  
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 การวางแผนและวดัผลระบบซ่อมบาํรุง (เชิงปฏิบติั): Maintenance plan and assessment: 

Practice เพื่อเสริมทกัษะในการซ่อมบาํรุงของพนกังานทีมงานเคร่ืองจกัร และทาํงานอยา่งมีระเบียบ

เป็นขั้นเป็นตอน 

 2. พนักงานฝ่ายขายและ ฝ่ายประสานงาน กาํหนดให้มีการอบรมหลกัสูตร 3 ด้าน ดังนี ้

       กลยทุธ์การเจรจาต่อรองและศิลปะการโนม้นา้ว จูงใจ สู่การเป็นนกัขายท่ีประสบ

ความสาํเร็จ ภาคปฏิบติั เพื่อมุ่งเนน้ใหพ้นกังานมีศิลปะในการขาย และจูงใจลูกคา้อยา่งไร ใหลู้กคา้

ตดัสินใจซ้ือและกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า 

       ทกัษะการปิดการขายเชิงรุก สาํหรับทีมงานขายมืออาชีพ (Build up proactive closing 

sale) เพื่อเป็นการใหพ้นกังาน สามารถเพิ่มยอดขาย และมีทกัษะการเจรจา ต่อรอง เสนอราคาท่ี

ลูกคา้พอใจ  และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงใจลูกคา้มากข้ึน 

       เทคนิคการวิเคราะห์ลูกคา้ การใหเ้ครดิต เพื่อป้องกนัการเกิดหน้ีและสร้างระบบเตือน

ก่อนเกิดหน้ีเสีย เพื่อใหพ้นกังานสามารถวเิคราะห์ และประเมินลูกคา้ รวมถึงมีวธีิป้องกนัหน้ีเสียใน

ยคุเศรษฐกิจถดถอยเช่นน้ี 

 3. กลุ่มผู้บริหาร กาํหนดให้มีการอบรมหลกัสูตร 4 ด้าน ดังนี้ 

       กลยทุธ์และการวางแผนการตลาดออนไลน์ เน่ืองจากปัจจุบนัการตลาดออนไลน์  หรือ

ส่ือโซเชียว ออนไลน์ต่าง ๆ สามารถดึงดูดลูกคา้รุ่นใหม่ ๆ ท่ีส่วนใหญ่จะดูข่าวและซ้ือของผา่น

ระบบออนไลน์ ทั้งส้ิน ไม่วา่จะเป็นเช็คราคาสินคา้  รายละเอียดสินคา้  รวมถึงช่องทางการจดั

จาํหน่ายของสินคา้นั้น ๆ 

 ศิลปะการส่ือสาร การสั่งงาน การสอนงาน การควบคุมงาน การมอบหมายงาน สาํหรับ

หวัหนา้งาน การฝึกอบรมน้ีเป็นอีกแผนฝึกท่ีจาํเป็นต่อผูบ้ริหารและหวัหนา้ ผูจ้ดัการยคุใหม่ ๆ เป็น

อยา่งมาก เพื่อใหส้ามารถเป็นผูน้าํของลูกนอ้งในทีมงาน หรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาได ้

 เทคนิคคิดบวกอยา่งสร้างสรรค ์สู่การพฒันาตนเอง พฒันาทีมงาน ท่ีมีประสิทธิภาพ เป็น

อีกเทคนิคหน่ึง ท่ีผูบ้ริหารควรมี คือ การสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง มีส่ิงใหม่ ๆ มานาํเสนอแก่

ลูกคา้ และสามารถนาํทีมงานไปไดอ้ยา่งมัน่คงและมีประสิทธิภาพ 

 เทคนิคการประเมินผลงานอยา่งไร? ใหลู้กนอ้งยอมรับ (Performance appraisal 

techniques) การประเมินผลงานของพนกังาน เป็นอีกหน่ึงแนวทางในการสร้างแรงจูงใจ และเสนอ

ผลตอบแทนให้แก่พนกังาน และสามารถเป็นผูน้าํท่ีดี ท่ีลูกนอ้งยอมรับ และปฏิบติัตามคาํสั่ง อยา่ง

ไม่มีเง่ือนไข 
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 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ขอ้มูลท่ีใชใ้นงานวจิยัช้ินน้ี เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการเฉพาะบริษทั ABC ซ่ึงมี

ฐานลูกคา้นอ้ย ทาํใหจ้าํนวนประชากรท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล และจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้

ไม่เพียงพอต่อการทาํวจิยัเชิงปริมาณ ท่ีสามารถวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัต่าง ๆ ไดว้า่ ปัจจยั

ใดมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรมากท่ีสุด ดงันั้น ในงานวจิยัคร้ังต่อไป ผูว้จิยั

ควรศึกษาจากบริษทัหรือโรงงานอ่ืน ๆ ท่ีมีขนาดใหญ่มากกวา่น้ี หรือศึกษาภาพรวมท่ีมีลกัษณะ

ธุรกิจเดียวกนั หรือขนาดธุรกิจใกลเ้คียงกนั เพื่อนาํขอ้มูลมาเปรียบเทียบและวเิคราะห์แนวทางใน

การเพิ่มประสิทธิภาพคุณภาพบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ข้ึน  

2. ศึกษาการลงทุนในเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรชนิดต่างๆท่ีมีนวตักรรมใหม่ ๆ เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการและนาํมาเปรียบเทียบ กบัตน้ทุนรวมถึงวิเคราะห์ขอ้ดีขอ้เสีย ในการ

ซ่อมบาํรุงเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีมีอยู ่ 

3. เน่ืองจากในปัจจุบนับุคลากรท่ีมีความสามารถควบคุมเคร่ืองจกัร เช่น พนกังานขบัรถ

เครน ขบัรถแบค็โฮ  เจซีบี  มีจาํนวนลดลงเร่ือย ๆ คนท่ีมีทกัษะในการควบคุมเคร่ืองจกัรพวกน้ี จึง

เป็นท่ีตอ้งการของตลาดเป็นอยา่งมาก หลายผูป้ระกอบการเกิดปัญหาขาดแคลนบุคลากรและถูก 

คู่แข่งทางธุรกิจซ้ือตวัพนกังานท่ีมีฝีมือไป เพื่อแยง่ชิงฐานลูกคา้กนั ทาํใหพ้นกังานกลุ่มน้ีมีอตัรา

ค่าแรงท่ีสูงเกินความเป็นจริง ในขณะท่ีผูป้ระกอบการไม่สามารถเพิ่มค่าบริการกบัลูกคา้ได ้ ดงันั้น

ควรศึกษาความเป็นไปไดใ้นการทาํธุรกิจสอนทกัษะ และเทคนิคต่าง ๆ ในการควบคุมเคร่ืองมือ

เคร่ืองจกัรต่าง ๆ เพื่อสร้างบุคลากรกลุ่มน้ีออกสู่ทอ้งตลาดมากข้ึน หรือศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

การเปล่ียนงานหรือยา้ยงานของพนกังานควบคุมเคร่ืองจกัร  และศึกษาปัจจยัท่ีทาํใหพ้นกังาน

ควบคุมเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร มีสาํนึกรักองคก์ร และมีความพร้อมความเตม็ใจในการใหบ้ริการมาก

ข้ึน 
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แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (วิจยัเชิงคุณภาพ) 
 

ช่ือเร่ืองงานนิพนธ์:  คุณภาพการบริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร: กรณีศึกษาบริษทัABC จงัหวดัชลบุรี 

 

 แบบสัมภาษณ์ชุดน้ี ผูท้าํวจิยัไดจ้ดัทาํข้ึนเพื่อการศึกษา ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของหลกัสูตร

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต โดยผูท้าํวจิยัจะเก็บขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ทางการศึกษาเพื่อ

เป็นแนวทางในการทาํแผนดาํเนินธุรกิจใหเ้ช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร โดยขอ้มูลท่ีท่านไดก้รุณาตอบ

แบบสัมภาษณ์จะถือเป็นความลบั ไม่นาํมาเปิดเผยใหท้ราบวา่ผูใ้หข้อ้มูลคือใคร และจะไม่มีผลใด ๆ 

ต่อท่าน หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม และขอขอบคุณ

ท่านมา ณ โอกาสน้ี 

 

ส่วนที ่1: ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

1. ช่ือ-นามสกุล……………………………………………………………………..……………. 

2. ช่ือหน่วยงาน…………………………………………..……………………………………… 

3. ตาํแหน่งงาน………………………………………………….………………………………. 

4. ท่านมีประสบการณ์ในการทาํงานเก่ียวกบัการก่อสร้าง……………………………………. ปี 

5. ท่านเคยใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร จากบริษทั ABC  อยา่งนอ้ย….…………………คร้ัง 

6. ท่านเคยใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร จากบริษทั ABC  ชนิดใดบา้ง …………………….. 

7. ท่านรู้จกับริษทั ABC ไดอ้ยา่งไร……………………………………………………………… 

ส่วนที ่2: คําถามเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด ทีม่ีผลต่อการใช้บริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจักร  

1. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัคุณภาพของเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีไดรั้บ ท่านตอ้งการให้

ปรับปรุงอยา่งไร 

…………………………………………………………………………………….……………. 
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2. เคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีใหบ้ริการมีความหลากหลายเพียงพอหรือไม่ ท่านตอ้งการใหป้รับปรุง

เพิ่มเติม อยา่งไร เพื่อใหค้รอบคลุมกบัความตอ้งการของท่าน 

…………………………………………………………………………………….……………. 

3. ท่านคิดวา่การคิดค่าบริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรมีความเหมาะสมหรือไม่ ตอ้งการให้ปรับปรุง

หรือไม่ อยา่งไร และ ท่านมีการเปรียบเทียบราคาเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรก่อนการตดัสินใจหรือไม่ 

…………………………………………………………………………………………………. 

4. ท่านคิดวา่ทาํเลท่ีตั้งของบริษทัสามารถเดินทางไป-มาสะดวก  มีช่องทางการติดต่อ 

ประสานงาน เหมาะสมหรือไม่ อยา่งไร ตอ้งการใหป้รับปรุงอยา่งไรบา้งหรือไม่ 

…………………………………………………………………………………………………. 

5. ท่านคิดวา่บริษทัควรมีรายการส่งเสริมการขายอยา่งไรให้กบัลูกคา้บา้ง 

……………………………………………………………………………….………………… 

 

ส่วนที ่3: คําถามด้านคุณภาพการให้บริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจักร บริษัท ABC 

1. ท่านคิดวา่พนกังานท่ีใหบ้ริการกบัท่านใส่เคร่ืองแบบสุภาพเรียบร้อย ติดตั้ง และสวมใส่

อุปกรณ์เซฟต้ี เพียงพอหรือไม่ ท่านตอ้งการใหป้รับปรุงอยา่งไร  

………………………………………………………………………………………………. 

2. ท่านคิดวา่บริการท่ีท่านไดรั้บมีความถูกตอ้งแม่นยาํ มีความน่าเช่ือถือเพียงพอตาม

มาตรฐานสากล และคาํนึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของท่านหรือไม่ ควรปรับปรุงอยา่งไร 

………………………………………………………………………………………………. 

3. ท่านคิดวา่บริษทัมีความพร้อม ความเตม็ใจ สามารถใหบ้ริการไดร้วดเร็ว ทนัต่อความ

ตอ้งการของท่านหรือไม่ ควรปรับปรุงอยา่งไร  

……………………………………………………………………………………..……….. 

4. ท่านคิดวา่พนกังานมีทกัษะความรู้ ความสามารถ ความเช่ียวชาญ และท่านไดรั้บความ

ปลอดภยั เพียงพอในการให้บริการหรือไม่ ควรปรับปรุงอยา่งไร 

……………………………………………………………………………………………… 

5. ท่านคิดวา่พนกังานท่ีใหบ้ริการ มีความเป็นมิตร ส่ือสารไดอ้ยา่งเขา้ใจง่าย ชดัเจน มีมารยาท 

มีความสุภาพใหเ้กียรติ ยนิดีรับฟังความคิดเห็นของท่าน  คาํนึงถึงความรู้สึกท่านเพียงพอ

หรือไม่ ท่านตอ้งการใหป้รับปรุงอยา่งไร 

………………………...…………………………………………………………………….. 

*** ขอขอบคุณทุกท่านท่ีสละเวลาในการใหข้อ้มูลในแบบสอบถามน้ี *** 
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ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวตัถุประสงค์ (ค่า IOC) ของผู้เช่ียวชาญ 

 

ช่ือเร่ือง:  คุณภาพการใหบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร: กรณีศึกษาของบริษทั ABC จงัหวดัชลบุรี 

แบบสัมภาษณ์ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสัมภาษณ์ ใหผู้เ้ช่ียวชาญดงั

รายนามต่อไปน้ี 

1. ช่ือ  ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์

  ตาํแหน่งทางวชิาการ  อาจารย ์ สถาบนั  วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 2. ช่ือ  ดร.ชนิสรา  แกว้สวรรค ์

 ตาํแหน่งทางวชิาการ  อาจารย ์ สถาบนั  วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา3-

3.  ช่ือ  ดร.ธีทตั  ตรีศิริโชติ 

 ตาํแหน่งทางวชิาการ  อาจารย ์ สถาบนั  วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

  ผูว้จิยัไดก้าํหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้ไม่นอ้ย

กวา่ 0.67 (อา้งอิง) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสัมภาษณ์ 

ดงัน้ี 

 

ส่วนที ่1: ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 

 

คาํถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปรผล 

หมาย

เหตุ 1 2 3 

1. ช่ือ-นามสกลุ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

2.  อาชีพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

3.  อายุ  1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

4.  ช่ือหน่วยงาน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

5.  ตาํแหน่งงาน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

6. ท่านมีประสบการณ์ในการทาํงาน

เก่ียวกบัการก่อสร้างก่ีปีแลว้  
1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

7. ท่านเคยใชบ้ริการเช่าเคร่ืองมือ

เคร่ืองจกัร จากบริษทั ABC ชนิดใดบา้ง 
1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

8. ท่านรู้จกับริษทั ABC ไดอ้ยา่งไร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  
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ส่วนที ่2: คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร 

บริษทั ABC 

 

คาํถาม 

ผู้เช่ียวชาญท่าน

ที ่
คะแนน 

IOC 
แปรผล 

หมาย

เหตุ 
1 2 3 

1. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบั

คุณภาพของเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีท่าน

ไดรั้บ ท่านตอ้งการใหป้รับปรุงอยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

2. เคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีใหบ้ริการมีความ

หลากหลายเพียงพอหรือไม่ ท่านตอ้งการให้

ปรับปรุงเพิ่มเติม อยา่งไร เพื่อใหค้รอบคลุม

กบัความตอ้งการของท่าน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

3. ท่านคิดวา่การคิดค่าบริการเช่าเคร่ืองมือ

เคร่ืองจกัรมีความเหมาะสมหรือไม่ ตอ้งการ

ใหป้รับปรุงหรือไม่ อยา่งไร และท่านมีการ

เปรียบเทียบราคาเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรก่อน

การตดัสินใจหรือไม่ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

4. ท่านคิดวา่ทาํเลท่ีตั้งของบริษทัสามารถ

เดินทางไป-มาสะดวก  มีช่องทางการติดต่อ 

ประสานงาน เหมาะสมหรือไม่ อยา่งไร 

ตอ้งการใหป้รับปรุงอยา่งไรบา้งหรือไม่ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

5. ท่านคิดวา่บริษทัควรมีรายการส่งเสริม

การขายอยา่งไรใหก้บัลูกคา้  
1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่3: คาํถามดา้นคุณภาพการใหบ้ริการเช่าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร บริษทั ABC 

 

คาํถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปรผล 

หมาย

เหตุ 1 2 3 

1. ท่านคิดวา่พนกังานท่ีใหบ้ริการกบัท่านใส่

เคร่ืองแบบสุภาพเรียบร้อย ติดตั้ง สวมใส่

อุปกรณ์เซฟต้ี เพียงพอหรือไม่ ท่านตอ้งการให้

ปรับปรุงอยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

2. ท่านคิดวา่บริการท่ีท่านไดรั้บมีความถูกตอ้ง

แม่นยาํ มีความน่าเช่ือถือเพียงพอตาม

มาตรฐานสากล และคาํนึงถึงผลประโยชน์

สูงสุดของท่านหรือไม่ ควรปรับปรุงอยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

3. ท่านคิดวา่บริษทัมีความพร้อม ความเตม็ใจ 

สามารถใหบ้ริการไดร้วดเร็ว ทนัต่อความ

ตอ้งการของท่านหรือไม่ ควรปรับปรุงอยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

4. ท่านคิดวา่พนกังานมีทกัษะความรู้ 

ความสามารถ ความเช่ียวชาญ และท่านไดรั้บ

ความปลอดภยั เพียงพอในการใหบ้ริการ

หรือไม่ ควรปรับปรุงอยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

5. ท่านคิดวา่พนกังานท่ีใหบ้ริการ มีความเป็น

มิตร ส่ือสารไดอ้ยา่งเขา้ใจง่าย ชดัเจน มี

มารยาท มีความสุภาพใหเ้กียรติ ยนิดีรับฟัง

ความคิดเห็นของท่าน  คาํนึงถึงความรู้สึกท่าน

เพียงพอหรือไม่ ท่านตอ้งการใหป้รับปรุง

อยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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