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บทที่ 5 

  สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท
เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการของบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด ใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาบริษัทจํานวนท้ังส้ิน 150 ราย เก็บตัวอยางตามสะดวก 
(Convenience Sampling) ขอมูลท่ีได นํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณา คาสถิติท่ีใชไดแก 
คาความถ่ี คารอยละ และ คาเฉล่ีย ซ่ึงในบทนี้ประกอบดวย สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ 
และขอเสนอแนะดังนี้  
 
สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 56.00 มีอายุ
ระหวาง 26 – 35 ป รอยละ 44.67  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 65.33 รายไดตอเดือนอยู
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท รอยละ 47.33 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 38.67         
จํานวนสมาชิกในครอบครัวท้ังส้ิน 4 คน รอยละ 40.67 ในบานพักอาศัยมีจํานวนเคร่ืองปรับอากาศ 
1 เคร่ือง รอยละ 38.67 เหตุผลในการเลือกซ้ือเคร่ืองปรับอากาศยี่หอ “ เทรน TRANE ” คือ เปนยี่หอ
ท่ีมีช่ือเสียง รอยละ 64.00 ส่ือท่ีทําใหรูจักบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด คือ การบอก
ปากตอปาก และเห็นช่ือบริษัท จากรถยนตของบริษัท รอยละ 59.33 เหตุผลในการเลือกใชบริการ
บริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด ไดแก คําแนะนําจากเพื่อน หรือญาติ รอยละ 48.00 
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สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 
ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการของบริษัท 

เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด โดยรวมในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 โดยปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงของบริษัทเจาของผลิตภัณฑ “เทรน TRANE” มีคาเฉล่ีย
เทากับ คาเฉล่ีย 4.25 รองลงมาคือ ระยะเวลาการรับประกันตัวผลิตภัณฑนาน เชน รับประกัน
อะไหลทุกชนิด ระยะเวลา 1 ป Compressor 5 ป เปนตน มีคาเฉล่ียเทากับ 4.10 และช่ือเสียงของ
บริษัทผูแทนจําหนาย “เจียงแอนดซันส” มีคาเฉล่ียเทากับ 4.05 

ปจจัยดานราคา   
ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคาของบริษัท เจียงแอนดซันส 

(ประเทศไทย) จํากัดโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.59 โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรก คือ บริการชําระเงินดวย เงินสด ระบบโอนและเช็ค มีคาเฉล่ียเทากับ 4.00 รองลงมาคือ 
การคิดคาบริการตางๆ เชน บริการติดต้ัง ซอมบํารุงลางแอร นอกระยะเวลาประกันมีความเหมาะสม 

มีคาเฉล่ียเทากับ 3.62 และราคาเหมาะสมกับคุณภาพ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.61 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย   
ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการจัดจําหนายของบริษัท เจียง

แอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัดโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.83 โดยปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการจัดสงสินคาถึงท่ี มีคาเฉล่ียเทากับ 4.03 รองลงมาคือ บริการ
สอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท มีคาเฉล่ียเทากับ 3.96 และสถานท่ีตั้งบริษัทสามารถเดินทาง
ถึงไดสะดวกรวดเร็วและสถานท่ีตั้งของบริษัทสามารถมองเห็นไดเดนชัด มีคาเฉล่ียเทากับ 3.93  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของบริษัท เจียง

แอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.37 โดยปจจัยยอย
ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การโฆษณา - ประชาสัมพันธ รานผานปายขางรถบริการของทาง
ราน (ท้ังหมด 8 คัน) มีคาเฉล่ียเทากับ 3.82 รองลงมาคือ แถมอุปกรณติดต้ัง เชน กลองครอบทอ     
ขาแขวน มีคาเฉล่ียเทากับ 3.71 และรายละเอียดความชัดเจนของเอกสารแผนพับ คูมือการแนะนํา
เกี่ยวกับคุณสมบัติผลิตภัณฑ การใชงานอยางถูกวิธีมีคาเฉล่ียเทากับ 3.66 
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ปจจัยดานบุคลากร 
ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานบุคลากรของบริษัท เจียงแอนด

ซันส (ประเทศไทย) จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.88 โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน มีคาเฉล่ียเทากับ 4.02 รองลงมาคือ 
พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.99 และความชํานาญใน
การใหบริการของชางประจําราน เชน การติดต้ัง บริการลางแอร บริการซอมบํารุง มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.97 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการของบริษัท 

เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัดโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.81โดยปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความถูกตองของการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน 
ใบกํากับภาษี และกระบวนการทํางานอยางเปนระบบ โดยมีเอกสารใหลูกคาเซ็นรับกอนการติดต้ัง 
และตรวจสอบการทํางานหลังติดต้ังเสร็จ มีคาเฉล่ียเทากับ 4.10 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการ
ออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี มีคาเฉล่ียเทากับ 4.01 และข้ันตอนการซ้ือ
และการติดต้ังถูกตอง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.79 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพของ

บริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัดโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.53 โดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อุปกรณในการติดต้ังหรือซอมบํารุงอยูในสภาพ ท่ี
พรอมใชงานไดอยางดี มีคาเฉล่ียเทากับ 3.73 รองลงมาคือ มีปายช่ือรานคาเดน สะดุดตา มีความ
นาเช่ือถือ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.66 และอุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชมีความทันสมัย มีคาเฉล่ียเทากับ 3.65 

 
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปญหาท่ีพบจากการใชบริการท่ีบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด   

ปญหาท่ีพบจากการใชบริการท่ีบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีพบมาก
ท่ีสุด 10 ลําดับแรก คือ มีผลิตภัณฑใหเลือกนอย คิดเปนรอยละ 43.33 รองลงมาคือ ผลิตภัณฑมีราคา
แพง  คิดเปนรอยละ 29.33 พนักงานไปไมตรงเวลาท่ีนัดไว คิดเปนรอยละ 27.33 ท่ีจอดรถไมสะดวก 
คับแคบ มีนอย  คิดเปนรอยละ 20.00 บริการเคลมอะไหลลาชา คิดเปนรอยละ 18.00 พนักงาน
ปฏิบัติงานลาชา คิดเปนรอยละ 16.67 พนักงานไมไดแนะนําอาการทางเทคนิคตางๆ ใหเขาใจ        
คิดเปนรอยละ 14.00 การตกแตงพื้นท่ีในรานไมสวย ไมนาสนใจ และการคิดคาบริการนอก
ระยะเวลารับประกัน มีราคาแพง  คิดเปนรอยละ 10.67 การใหบริการมีความผิดพลาด ทําใหตองมี
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การแกไขตามมาภายหลัง คิดเปนรอยละ 10.00 และพนักงานไมไดแนะนําการใชเคร่ืองปรับอากาศ
เบ้ืองตน และตอรองราคาไมได คิดเปนรอยละ 9.33 

 

สวนท่ี 4  ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดของบริษัท
เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามเพศ 
 

จากการศึกษาเม่ือพิจารณาในรายละเอียดของขอมูลระดับของความพึงพอใจของ
ลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดของบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตาม
เพศ มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพึงพอใจตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.85) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 
ลําดับแรก ไดแก ช่ือเสียงของบริษัทเจาของผลิตภัณฑ TRANE (คาเฉล่ีย 4.23) รองลงมาคือ 
ระยะเวลาการรับประกันตัวผลิตภัณฑนาน (คาเฉลี่ย 4.05) คุณภาพดานการทําความเย็น (คาเฉล่ีย
4.01) และการรับประกันคุณภาพของผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.95) 

สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.88) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก ช่ือเสียง
ของบริษัทเจาของผลิตภัณฑ TRANE (คาเฉลี่ย 4.27) ระยะเวลาการรับประกันตัวผลิตภัณฑนาน 
และ ช่ือเสียงของบริษัทผูแทนจําหนาย“เจียงแอนดซันส” (คาเฉล่ีย 4.17) และการรับประกันคุณภาพ
ของผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.05) 

ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพึงพอใจตอปจจัยดานราคา
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.57) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก บริการ
ชําระเงินดวย เงินสด ระบบโอนและเช็ค (คาเฉล่ีย 3.92) ปายแสดงราคาผลิตภัณฑมองเห็นไดชัดเจน 
(คาเฉล่ีย 3.58) และราคาเหมาะสมกับคุณภาพ (คาเฉล่ีย 3.57) 

สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก 
(คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.62) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก บริการชําระเงินดวย เงินสด 
ระบบโอนและเช็ค (คาเฉล่ีย 4.11) การคิดคาบริการตางๆ เชน บริการติดต้ัง ซอมบํารุงลางแอร นอก
ระยะเวลาประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.70) และราคาเหมาะสมกับคุณภาพ (คาเฉล่ีย 3.65) 
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ปจจัยดานการจัดจําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพึงพอใจตอปจจัยดาน
การจัดจําหนาย โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.76) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก 
ไดแก บริการจัดสงสินคาถึงท่ี (คาเฉลี่ย 3.99) สถานท่ีตั้งบริษัทสามารถเดินทางถึงรานไดสะดวก
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.89) และบริการสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.82)   

สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมใน
ระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.92) คาเฉลี่ยสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก บริการสอบถาม
ขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 4.14) สถานท่ีตั้งของบริษัทสามารถมองเห็นไดเดนชัด 
(คาเฉล่ีย 4.09) และบริการจัดสงสินคาถึงท่ี (คาเฉล่ีย 4.08) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพึงพอใจตอปจจัย
ดานสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.35) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 
3 ลําดับแรก ไดแก การโฆษณา - ประชาสัมพันธ รานผานปายขางรถบริการของทางราน (ท้ังหมด 8 
คัน) (คาเฉล่ีย 3.82) แถมอุปกรณติดต้ัง เชน กลองครอบทอ ขาแขวน (คาเฉล่ีย 3.65) และ การเสนอ 
Package การติดต้ัง ท่ีเหมาะสมกับลูกคาแตละราย (คาเฉล่ีย 3.63) 

สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงพึงพอใจตอปจจัยดานสงเสริมการตลาดโดยรวมใน
ระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.38) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก การโฆษณา-
ประชาสัมพันธ รานผานปายขางรถบริการของทางราน (ท้ังหมด 8 คัน) (คาเฉล่ีย 3.82) แถมอุปกรณ
ติดต้ัง เชน กลองครอบทอ ขาแขวน (คาเฉล่ีย 3.79) และรายละเอียดความชัดเจนของเอกสารแผน
พับ คูมือการแนะนําเกี่ยวกับคุณสมบัติผลิตภัณฑ การใชงานอยางถูกวิธี (คาเฉล่ีย 3.76)   

ปจจัยดานบุคลากร พบวา พึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก 
(คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.82) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก มนุษยสัมพันธและอัธยาศัย
ของพนักงาน (คาเฉล่ีย 4.00) พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย
3.93) และความชํานาญในการใหบริการของชางประจําราน เชน การติดต้ัง บริการลางแอร บริการ
ซอมบํารุง (คาเฉล่ีย 3.92) 

สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับ
มาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.96) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหความสําคัญ
และเอาใจใสความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย 4.08) มนุษยสัมพันธ และอัธยาศัยของพนักงาน และ 
ความชํานาญในการใหบริการของชางประจําราน เชน การติดต้ัง บริการลางแอร บริการซอมบํารุง 
(คาเฉล่ีย 4.05) และวิศวกรดูแลงานติดตั้ง มีความชํานาญและความเช่ียวชาญ (คาเฉล่ีย 4.03) 
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 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพึงพอใจตอ
ปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.76) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับ
แรก ไดแก กระบวนการทํางานอยางเปนระบบ โดยมีเอกสารใหลูกคาเซ็นรับกอนการติดต้ัง และ
ตรวจสอบการทํางานหลังติดต้ังเสร็จ (คาเฉล่ีย 3.98) ความถูกตองของการออกเอกสารทางการเงิน 
เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 3.95) และความรวดเร็วในการออกเอกสารทางการเงิน 
เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 3.81) 

สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับ
มาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.87) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองของการออก
เอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉลี่ย 4.29) ความรวดเร็วในการออก
เอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี และกระบวนการทํางานอยางเปนระบบ โดยมี
เอกสารใหลูกคาเซ็นรับกอนการติดต้ัง และตรวจสอบการทํางานหลังติดต้ังเสร็จ (คาเฉล่ีย 4.26) 
และข้ันตอนการซ้ือและการติดต้ังถูกตอง (คาเฉล่ีย 3.83) 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพึงพอใจตอ
ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพโดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.47) คาเฉล่ีย
สูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก อุปกรณในการติดต้ังหรือซอมบํารุงอยูในสภาพ ท่ีพรอมใชงาน
ไดอยางดี (คาเฉล่ีย 3.68) มีปายช่ือรานคาเดน สะดุดตา มีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.62) และ
อุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชมีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.60) 

สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.60) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรกไดแก อุปกรณ
ในการติดตั้งหรือซอมบํารุงอยูในสภาพ ท่ีพรอมใชงานไดอยางดี (คาเฉล่ีย 3.79) มีปายชื่อรานคาเดน 
สะดุดตา มีความนาเช่ือถือ และอุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชมีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.71) และสถานท่ี
จอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอและการตกแตงภายในรานคากวางขวางโปรง สบายตา แอรเย็น 
(คาเฉล่ีย 3.53) 
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สวนท่ี 5 ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามอายุ 
 

จากการศึกษาเม่ือพิจารณาในรายละเอียดของขอมูลระดับของความพึงพอใจของ
ลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด 
จําแนกตามอายุ มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 
ปพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.88) 
คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก ช่ือเสียงของบริษัทเจาของผลิตภัณฑ TRANE (คาเฉล่ีย 
4.22) ระยะเวลาการรับประกันตัวผลิตภัณฑนาน (คาเฉล่ีย 4.10) และการรับประกันคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.06) 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36 - 45 ปพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.80) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก ช่ือเสียง
ของบริษัทเจาของผลิตภัณฑ TRANE (คาเฉล่ีย 4.27) ช่ือเสียงของบริษัทผูแทนจําหนาย “เจียงแอนด
ซันส” (คาเฉล่ีย 4.08) และระยะเวลาการรับประกันตัวผลิตภัณฑนาน (คาเฉล่ีย 4.02)    

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 46 ปข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.92) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก ช่ือเสียง
ของบริษัทเจาของผลิตภัณฑ TRANE (คาเฉล่ีย 4.27) ระยะเวลาการรับประกันตัวผลิตภัณฑนาน 
(คาเฉล่ีย 4.18) และช่ือเสียงของบริษัทผูแทนจําหนาย “เจียงแอนดซันส” (คาเฉล่ีย 4.15)   

ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 ปพึงพอใจตอ
ปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.54) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก 
ไดแก บริการชําระเงินดวย เงินสด ระบบโอนและเช็ค (คาเฉล่ีย 3.97) ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 
(คาเฉล่ีย 3.55) และการคิดคาบริการตางๆ เชน บริการติดต้ัง ซอมบํารุงลางแอร นอกระยะเวลา
ประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.53) 

 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36 - 45 ปพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก 
(คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.63) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก บริการชําระเงินดวย เงินสด 
ระบบโอนและเช็ค (คาเฉล่ีย 3.92) การคิดคาบริการตางๆ เชน บริการติดต้ัง ซอมบํารุงลางแอร นอก
ระยะเวลาประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.68) และราคาเหมาะสมกับคุณภาพ (คาเฉล่ีย 3.62)   
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ 46 ปข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก 
(คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.68) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก บริการชําระเงินดวย เงินสด 
ระบบโอนและเช็ค (คาเฉล่ีย 4.15) การคิดคาบริการตางๆ เชน บริการติดต้ัง ซอมบํารุงลางแอร นอก
ระยะเวลาประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.76) และราคาเหมาะสมกับคุณภาพ (คาเฉล่ีย 3.73)   

ปจจัยดานการจัดจําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 ป    
พึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.81) คาเฉล่ียสูงสุด
เรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก บริการจัดสงสินคาถึงท่ี (คาเฉลี่ย 4.04) บริการสอบถามขอมูลและ
ส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.94) และสถานท่ีตั้งของบริษัทสามารถมองเห็นไดเดนชัด (คาเฉล่ีย 
3.92) 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36 - 45 ปพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมใน
ระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.78) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก สถานที่ตั้งบริษัท
สามารถเดินทางถึงรานไดสะดวกรวดเร็วและสถานท่ีตั้งของบริษัทสามารถมองเห็นไดเดนชัด 
พรอมท้ัง บริการสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.90) บริการจัดสงสินคาถึงท่ี 
(คาเฉล่ีย 3.88) และพ้ืนท่ีของรานกวางขวาง (คาเฉล่ีย 3.68)   

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 46 ปข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมใน
ระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.93) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก บริการจัดสงสินคาถึงท่ี 
(คาเฉล่ีย 4.18) บริการสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 4.09) และสถานท่ีตั้งบริษัท
สามารถเดินทางถึงรานไดสะดวกรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.03)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 
ปพึงพอใจตอปจจัยดานสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.37) 
คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก ไดแก การโฆษณา - ประชาสัมพันธ รานผานปายขางรถ
บริการของทางราน (ท้ังหมด 8 คัน) (คาเฉล่ีย 3.83) รายละเอียดความชัดเจนของเอกสารแผนพับ 
คูมือการแนะนําเกี่ยวกับคุณสมบัติผลิตภัณฑ การใชงานอยางถูกวิธี (คาเฉล่ีย 3.73) และแถมอุปกรณ
ติดต้ัง เชน กลองครอบทอ ขาแขวน (คาเฉล่ีย 3.69) 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36 - 45 ปพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
โดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.32) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก 
การโฆษณา - ประชาสัมพันธ รานผานปายขางรถบริการของทางราน (ท้ังหมด 8 คัน) (คาเฉล่ีย 
3.85) รองลงมาคือ แถมอุปกรณติดต้ัง เชน กลองครอบทอ ขาแขวน (คาเฉลี่ย 3.63) และการเสนอ 
Package การติดต้ัง ท่ีเหมาะสมกับลูกคาแตละราย (คาเฉล่ีย 3.48) 
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ 46 ปข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
โดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.42) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก 
ไดแก การเสนอ Package การติดต้ัง ท่ีเหมาะสมกับลูกคาแตละราย (คาเฉล่ีย 3.91) แถมอุปกรณ
ติดต้ัง เชน กลองครอบทอ ขาแขวน (คาเฉล่ีย 3.88) และสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิกหรือการซ้ือ
คร้ังท่ี 2 (คาเฉล่ีย 3.79) 

ปจจัยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 ปพึงพอใจ
ตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.90) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 
ลําดับแรก ไดแก มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉล่ีย 4.03) พนักงานใหความสําคัญ
และเอาใจใสความตองการลูกคา และความชํานาญในการใหบริการของชางประจําราน เชน การ
ติดต้ัง บริการลางแอร บริการซอมบํารุง (คาเฉล่ีย 3.99) และความรูของพนักงานในการใหขอมูล
เกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ การติดต้ัง และการซอมบํารุง (คาเฉล่ีย 3.97) 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36 - 45 ปพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับ
มาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.75) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก พนักงานใหความสําคัญ
และเอาใจใสความตองการลูกคา (คาเฉลี่ย 3.92) มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน และ
วิศวกรดูแลงานติดต้ัง มีความชํานาญและความเช่ียวชาญ (คาเฉล่ีย 3.90) และความชํานาญในการ
ใหบริการของชางประจําราน เชน การติดต้ัง บริการลางแอร บริการซอมบํารุง ความมีมารยาทและ
ความสุภาพของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.88) 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 46 ปข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับ
มาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.98) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก มนุษยสัมพันธและ
อัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.15) ทักษะในการส่ือสารของพนักงานในการอธิบายคุณสมบัติ
ผลิตภัณฑ การติดต้ัง และซอมบํารุงไดอยางเขาใจไดงาย และพนักงานใหความสําคัญและเอาใจใส
ความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย 4.09) และความชํานาญในการใหบริการของชางประจําราน เชน การ
ติดต้ัง บริการลางแอร บริการซอมบํารุง (คาเฉล่ีย 4.06) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวาหรือเทากับ 35 
ปพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.81) 
คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก กระบวนการทํางานอยางเปนระบบโดยมีเอกสารให
ลูกคาเซ็นรับกอนการติดต้ัง และตรวจสอบการทํางานหลังติดต้ังเสร็จ (คาเฉล่ีย 4.08) ความถูกตอง
ของการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 4.04) และความรวดเร็ว
ในการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 4.01) 
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36 - 45 ปพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.72) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก ความ
ถูกตองของการออกเอกสารทางการเงิน  เชนใบเสร็จรับเงินใบกํากับภาษี  (คาเฉล่ีย  4.00) 
กระบวนการทํางานอยางเปนระบบ โดยมีเอกสารใหลูกคาเซ็นรับกอนการติดต้ัง และตรวจสอบการ
ทํางานหลังติดต้ังเสร็จ (คาเฉล่ีย 4.00) และความรวดเร็วในการออกเอกสารทางการเงิน เชน 
ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 3.85) 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 46 ปข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับ
มาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.91) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองของการออก
เอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 4.36) กระบวนการทํางานอยางเปน
ระบบ โดยมีเอกสารใหลูกคาเซ็นรับกอนการติดตั้ง และตรวจสอบการทํางานหลังติดตั้งเสร็จ 
(คาเฉล่ีย 4.27) และความรวดเร็วในการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี 
(คาเฉล่ีย 4.18) 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวาหรือเทากับ 
35 ปพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.52) 
คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก อุปกรณในการติดต้ังหรือซอมบํารุงอยูในสภาพ ท่ีพรอม
ใชงานไดอยางดี  (คาเฉล่ีย 3.77) มีปายช่ือรานคาเดนสะดุดตา มีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.68) และ
อุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชมีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.61) 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36 - 45 ปพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ
โดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.46) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก มี
ปายช่ือรานคาเดน สะดุดตา มีความนาเชื่อถือ (คาเฉล่ีย 3.62) อุปกรณในการติดต้ังหรือซอมบํารุงอยู
ในสภาพ ท่ีพรอมใชงานไดอยางดี (คาเฉลี่ย 3.60) และอุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชมีความทันสมัย 
(คาเฉล่ีย 3.55) 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 46 ปข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.62) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก อุปกรณ
เคร่ืองมือท่ีใชมีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.85) อุปกรณในการติดต้ังหรือซอมบํารุงอยูในสภาพ          
ท่ีพรอมใชงานไดอยางดี (คาเฉล่ีย 3.79) และมีปายช่ือรานคาเดน สะดุดตา มีความนาเช่ือถือ 
(คาเฉล่ีย 3.67) 

 
 
 

 



 
 

 
 

111

สวนท่ี 6 ขอมูลเก่ียวกับระดับของความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ของบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

 

จากการศึกษาเม่ือพิจารณาในรายละเอียดของขอมูลระดับของความพึงพอใจของ
ลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด 
จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอ มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท พึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวมในระดับมาก 
(คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.85) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก บริการซอมบํารุง เชนตรวจเช็ค
สภาพเคร่ืองลางแอรฟรี 1 ปหลังการติดต้ัง (4 คร้ังตอป)/หลังประกัน/ซอมบํารุงอุปกรณชํารุด 
(คาเฉล่ีย 4.00) คุณภาพดานการทําความเย็น (คาเฉล่ีย 3.93) และคุณภาพของผลิตภัณฑมีมาตรฐาน 
และ สารหรือใบรับประกันมีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.90) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท พึงพอใจตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวมโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.87) คาเฉล่ียสูงสุด
เรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก ช่ือเสียงของบริษัทเจาของผลิตภัณฑ TRANE (คาเฉล่ีย 4.23) คุณภาพ
ดานการทําความเย็น และระยะเวลาการรับประกันตัวผลิตภัณฑนาน (คาเฉล่ีย 4.03) และผลิตภัณฑ
มีการประหยัดไฟฟาไดดี และการรับประกันคุณภาพของผลิตภัณฑ พรอมท้ังช่ือเสียงของบริษัท
ผูแทนจําหนาย “เจียงแอนดซันส” (คาเฉล่ีย 4.00) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 ข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑและบริการโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ3.88) คาเฉลี่ยสูงสุดเรียงตาม 3 
ลําดับแรก ไดแกช่ือเสียงของบริษัทเจาของผลิตภัณฑ TRANE (คาเฉล่ีย 4.35) รองลงมาคือ ช่ือเสียง
ของบริษัทผูแทนจําหนาย “เจียงแอนดซันส” (คาเฉล่ีย 4.24) ระยะเวลาการรับประกันตัวผลิตภัณฑ
นาน (คาเฉล่ีย 4.10) 

ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวาหรือเทากับ 
10, 000 บาท พึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.57) คาเฉล่ีย
สูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก บริการชําระเงินดวย เงินสด ระบบโอนและเช็ค (คาเฉล่ีย 3.83) 
การคิดคาบริการตางๆ เชน บริการติดต้ัง ซอมบํารุงลางแอร นอกระยะเวลาประกันมีความเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 3.63) และราคาเหมาะสมกับคุณภาพ (คาเฉล่ีย 3.57) 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 -20,000 บาทพึงพอใจตอปจจัย
ดานราคาโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.58) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก 
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บริการชําระเงินดวย เงินสด ระบบโอนและเช็ค (คาเฉล่ีย 3.96) ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ (คาเฉล่ีย 
3.58) และปายแสดงราคาผลิตภัณฑมองเห็นไดชัดเจน และการคิดคาบริการตางๆ เชน บริการติดต้ัง 
ซอมบํารุงลางแอร นอกระยะเวลาประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.56) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไปพึงพอใจตอปจจัย
ดานราคาโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.68) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก 
บริการชําระเงินดวย เงินสด ระบบโอนและเช็ค (คาเฉล่ีย 4.16) การคิดคาบริการตางๆ เชน บริการ
ติดต้ัง ซอมบํารุงลางแอร นอกระยะเวลาประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.69) และราคา
เหมาะสมกับคุณภาพ (คาเฉล่ีย 3.67) 

ปจจัยดานจัดจําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 บาท พึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 
3.68) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก บริการจัดสงสินคาถึงท่ี (คาเฉล่ีย 3.93) สถานท่ีตั้ง
บริษัทสามารถเดินทางถึงรานไดสะดวกรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.83) และสถานท่ีตั้งของบริษัทสามารถ
มองเห็นไดเดนชัด และบริการสอบถามขอมูล และส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.73) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 - 20,000 บาทพึงพอใจตอปจจัย
ดานการจัดจําหนายโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.80) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับ
แรก ไดแก บริการจัดสงสินคาถึงท่ี (คาเฉล่ีย 3.96) สถานท่ีตั้งของบริษัทสามารถมองเห็นไดเดนชัด 
(คาเฉล่ีย 3.92) และบริการสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉล่ีย 3.90) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 บาทข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดาน
การจัดจําหนายโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.97) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก 
ไดแก บริการจัดสงสินคาถึงท่ี และบริการสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท (คาเฉลี่ย 4.18) 
สถานท่ีตั้งบริษัทสามารถเดินทางถึงรานไดสะดวกรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.14) และสถานท่ีตั้งของบริษัท
สามารถมองเห็นไดเดนชัด (คาเฉล่ีย 4.06) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท พึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปาน
กลาง (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.30) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก การโฆษณา -
ประชาสัมพันธ รานผานปายขางรถบริการของทางราน (ท้ังหมด 8 คัน) (คาเฉล่ีย 3.80) การเสนอ 
Package การติดต้ัง ท่ีเหมาะสมกับลูกคาแตละราย (คาเฉล่ีย 3.73) และรายละเอียดความชัดเจนของ
เอกสารแผนพับ คูมือการแนะนําเกี่ยวกับคุณสมบัติผลิตภัณฑ การใชงานอยางถูกวิธี (คาเฉล่ีย 3.63) 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 - 20,000 บาทพึงพอใจตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.40) คาเฉล่ียสูงสุดเรียง
ตาม 3 ลําดับแรก ไดแก การโฆษณา - ประชาสัมพันธ รานผานปายขางรถบริการของทางราน 
(ท้ังหมด 8 คัน) (คาเฉล่ีย 3.75) แถมอุปกรณติดต้ัง เชน กลองครอบทอ ขาแขวน (คาเฉล่ีย 3.65) และ
รายละเอียดความชัดเจนของเอกสารแผนพับ คูมือการแนะนําเกี่ยวกับคุณสมบัติผลิตภัณฑ การใช
งานอยางถูกวิธี (คาเฉล่ีย 3.62) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 บาทข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.36) คาเฉล่ียสูงสุดเรียง
ตาม 3 ลําดับแรก ไดแก การโฆษณา - ประชาสัมพันธ รานผานปายขางรถบริการของทางราน 
(ท้ังหมด 8 คัน) (คาเฉล่ีย 3.94) แถมอุปกรณติดต้ัง เชน กลองครอบทอ ขาแขวน (คาเฉล่ีย 3.88) และ
การเสนอ Package การติดต้ังท่ีเหมาะสมกับลูกคาแตละราย (คาเฉล่ีย 3.76) 

ปจจัยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 บาท พึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.80) 
คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน และความ
ชํานาญในการใหบริการของชางประจําราน เชน การติดตั้ง บริการลางแอร บริการซอมบํารุง 
(คาเฉล่ีย 4.00) ความรูของพนักงานในการใหขอมูลเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ การติดต้ัง และการซอม
บํารุง (คาเฉล่ีย 3.93) และวิศวกรดูแลงานติดตั้ง มีความชํานาญและความเช่ียวชาญ (คาเฉล่ีย 3.90) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 - 20,000 บาทพึงพอใจตอปจจัย
ดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.83) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก 
ไดแก มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.97) พนักงานใหความสําคัญและเอาใจ
ใสความตองการลูกคา (คาเฉล่ีย 3.96) และวิศวกรดูแลงานติดต้ัง มีความชํานาญและความเช่ียวชาญ 
(คาเฉล่ีย 3.92) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 บาทข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดาน
บุคลากรโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 4.00) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก 
ความชํานาญในการใหบริการของชางประจําราน เชน การติดต้ัง บริการลางแอร บริการซอมบํารุง 
(คาเฉล่ีย 4.14) พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความตองการลูกคา และ การแตงกายของ
พนักงาน มีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 4.12) และมนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน (คาเฉล่ีย 
4.10) 
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท พึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก 
(คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.73) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองของการออก
เอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี และ กระบวนการทํางานอยางเปนระบบโดยมี
เอกสารใหลูกคาเซ็นรับกอนการติดต้ัง และตรวจสอบการทํางานหลังติดต้ังเสร็จ (คาเฉลี่ย 3.93) 
ข้ันตอนการซ้ือและการติดต้ังถูกตอง (คาเฉล่ีย 3.90) และการใหบริการอยางรวดเร็ว เชน การติดต้ัง 
ซอมบํารุงลางแอร เปนตน และข้ันตอนการซื้อและการติดตั้งรวดเร็ว พรอมท้ังชวงเวลาท่ีเปด
ใหบริการลูกคา 8.00 – 17.00 น. (คาเฉล่ีย 3.80) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 - 20,000 บาทพึงพอใจตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.81) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 
3 ลําดับแรก ไดแก กระบวนการทํางานอยางเปนระบบ โดยมีเอกสารใหลูกคาเซ็นรับกอนการติดต้ัง 
และตรวจสอบการทํางานหลังติดต้ังเสร็จ (คาเฉล่ีย 4.07) ความถูกตองของการออกเอกสารทางการ
เงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 4.01) และความรวดเร็วในการออกเอกสารทางการ
เงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี (คาเฉล่ีย 3.94) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 บาทข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.85) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 
ลําดับแรก ไดแก ความถูกตองของการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี 
(คาเฉล่ีย 4.33) ความรวดเร็วในการออกเอกสารทางการเงิน เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี และ
กระบวนการทํางานอยางเปนระบบ โดยมีเอกสารใหลูกคาเซ็นรับกอนการติดต้ัง และตรวจสอบการ
ทํางานหลังติดต้ังเสร็จ (คาเฉล่ีย 4.24) และการรับแจงปญหาและความรวดเร็วในเขาแกไข (คาเฉล่ีย 
3.76) 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท พึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพโดยรวมในระดับปาน
กลาง (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.45) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 ลําดับแรก ไดแก อุปกรณในการติดต้ัง
หรือซอมบํารุงอยูในสภาพ ท่ีพรอมใชงานไดอยางดี (คาเฉล่ีย 3.67) มีปายช่ือรานคาเดน สะดุดตา มี
ความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.63) และอุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชมีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.53) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 - 20,000 บาทพึงพอใจตอปจจัย
ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.57) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 
3 ลําดับแรก ไดแก อุปกรณในการติดต้ังหรือซอมบํารุงอยูในสภาพ ท่ีพรอมใชงานไดอยางดี 
(คาเฉลี่ย 3.75) มีปายช่ือรานคาเดน สะดุดตา มีความนาเช่ือถือ และอุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชมีความ
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ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.68) และการตกแตงภายในรานคากวางขวางโปรง สบายตา แอรเย็น (คาเฉล่ีย 
3.58) 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 บาทข้ึนไปพึงพอใจตอปจจัยดาน
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ียรวมเทากับ 3.50) คาเฉล่ียสูงสุดเรียงตาม 3 
ลําดับแรก ไดแก อุปกรณในการติดตั้งหรือซอมบํารุงอยูในสภาพ ท่ีพรอมใชงานไดอยางดี (คาเฉล่ีย 
3.73) อุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชมีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.67) และมีปายชื่อรานคาเดน สะดุดตา           
มีความนาเชื่อถือ (คาเฉล่ีย 3.65) 

 
อภิปรายผลการศึกษา    

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท เจียง
แอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด โดยผูตอบแบบสอบถาม คือ ลูกคาของบริษัท เจียงแอนดซันส 
(ประเทศไทย) จํากัด ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยแสดงความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดท้ัง 7 ดานดังนี้  

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดานช่ือ 
เสียงของบริษัทเจาของผลิตภัณฑเทรน “TRANE” อยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา
เร่ืองการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคตอการซ้ือเคร่ืองปรับอากาศจากรานคาปลีก
เฉพาะและรานคาปลีกขนาดใหญ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมของ มโนชย แกวดํา (2547) พบวา
ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดานตราย่ีหอเครื่องปรับอากาศท่ีจําหนายมีช่ือเสียงเปนท่ี
รูจัก อยูในระดับมาก และอยูในอันดับแรกเชนกัน 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดานบริการชําระเงินดวย
เงินสดและระบบเช็ค อยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของมาโนชย แกวดํา (2547) 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดานการชําระเงินไดหลากหลายวิธี อยูในระดับ
มากเชนกัน แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวันชัย เจริญทอง (2551) ท่ีพบวาปจจัยดานการ
ชําระเงินไดหลากหลายวิธี ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดานบริการ
จัดสงสินคาถึงท่ีอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวน
ประสมการตลาดบริการของรานชลบุรีแอร เซอรวิส ของวันชัย เจริญทอง (2551) พบวาผูตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดานการบริการจัดสงสินคา อยูในระดับ  มากเชนกัน 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดานการ
โฆษณาประชาสัมพันธรานผานปายขางรถบริการของทางราน อยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับ    
ผลการศึกษาของวันชัย  เจริญทอง (2551) พบวาผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดานการ
โฆษณา-ประชาสัมพันธผานส่ือของบริษัท อยูในระดับมากเชนกัน  

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดานมนุษยสัมพันธ
และอัธยาศัยของพนักงานอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของวันชัย  เจริญทอง 
(2551) พบวาผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดานมนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของ
พนักงานอยูในระดับมากเชนกัน แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของมาโนชย  แกวดํา (2547) ท่ี
พบวาปจจัยยอยดานความมีมนุษยสัมพันธของพนักงาน ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในระดับปาน
กลาง 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดาน
ความถูกตองของการออกเอกสารและกระบวนการทํางานเปนระบบ อยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลอง
กับผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ บริษัท สมจิตร แอร เอ็นจิเนียร่ิง จํากัด 
ของพรพิมล  เถียรรุงเรืองชัย (2548) พบวาผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดานความ
ถูกตองของเอกสารตางๆสามารถสรางความเช่ือม่ันไดอยูในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปจจัยยอยดาน
อุปกรณในการติดตั้งหรือซอมบํารุงอยูในสภาพพรอมใชงานไดอยางดี อยูในระดับมาก ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของพรพิมล  เถียรรุงเรืองชัย (2548) พบวาบริษัทมีอุปกรณในการติดต้ัง
หรือซอมบํารุงท่ีไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพท่ีพรอมใชงานไดเปนอยางดี อยูในระดับมาก
เชนกัน 

 
ขอคนพบ 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท เจียง
แอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด มีขอคนพบที่นาสนใจดังตอไปนี้ 

1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรูจักบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด จากการ
บอกปากตอปาก และจากปายโฆษณาขางรถบริษัท 

2. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เปนปจจัยดานเดียวท่ีผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจ
ระดับปานกลาง 

3. ผูตอบแบบสอบถามอายุ 46 ปข้ึนไป พึงพอใจในปจจยัยอยดานเคร่ืองปรับอากาศมีรูป
โฉมท่ีทันสมัยสวยสะดดุตา ต่ํากวาผูตอบแบบสอบถามนอยกวา 46 ป  
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4. ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา หรือเทากับ 35 ป พึงพอใจในปจจัยยอยเร่ืองสามารถ
ตอรองราคาได ต่ํากวาผูตอบแบบสอบถามอายุมากกวา 35 ปข้ึนไป  

 

 ตารางท่ี 40 คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจตํ่าสุด 10 อันดับแรกของปจจัยยอยสวนประสมการตลาด
  

ลําดับ ปจจัย ปจจัยยอย 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

1 การสงเสริมการตลาด  การแจงขาวสารตางๆ เชน การจัดกิจกรรม หรือ
โปรโมช่ันในเดือนโดยผานส่ือโทรศัพท, E-mail เปนตน 

2.86 

(ปานกลาง) 

2 การสงเสริมการตลาด   การโฆษณาทางส่ือวิทย ุ 2.93 

(ปานกลาง) 

3 การสงเสริมการตลาด  การโฆษณา - ประชาสัมพันธผานส่ือส่ิงพิมพตางๆเชน 
หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร  

3.10 

(ปานกลาง) 

4 การสงเสริมการตลาด   ของสมนาคุณ (ของแถม,ของแจก,ของชํารวย)  

ท่ีมอบใหกับลูกคา 

3.12 

(ปานกลาง) 

4 การสงเสริมการตลาด   โปรโมช่ันนําแอรเกามาแลกแอรใหม 3.12 

(ปานกลาง) 

5 การสงเสริมการตลาด   การสาธิตการทํางานของผลิตภัณฑในแตละรุน 3.31 

(ปานกลาง) 

6 ราคา  ราคาถูกเม่ือเปรียบเทียบกับรานคาหรือผูแทนจําหนาย
อ่ืนๆ 

3.35 

(ปานกลาง) 

7 ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  บริเวณหนารานตกแตงสวยงาม 3.36 

(ปานกลาง) 

8 ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  พื้นที่แสดงสินคา สรางบรรยากาศท่ีนาสนใจ 3.38 
(ปานกลาง) 
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ตารางท่ี 40 (ตอ) คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจตํ่าสุด 10 อันดับแรกของปจจัยยอยสวนประสม 
การตลาด 
 

ลําดับ ปจจัย ปจจัยยอย 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

9 ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  สถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ 3.41 

(ปานกลาง) 

10 การสงเสริมการตลาด  การใหสวนลดแกลูกคาซ้ือคร้ังแรก 3.43 

(ปานกลาง) 
 

 

     ตารางท่ี 41 คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจสูงสุด 10 อันดับแรกของปจจัยยอยสวนประสม 
    การตลาด 
 

ลําดับ ปจจัย ปจจัยยอย 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

1 ผลิตภัณฑและบริการ 
ช่ือเสียงของบริษัทเจาของผลิตภัณฑ 
 “เทรน TRANE” 

4.25 
(มาก) 

2 ผลิตภัณฑและบริการ 
ระยะเวลาการรับประกันตัวผลิตภัณฑนาน 
 เชน รับประกันอะไหลทุกชนิด ระยะเวลา  
1 ป Compressor 5 ป เปนตน 

4.10 
(มาก) 

2 กระบวนการใหบริการ 
ความถูกตองของการออกเอกสารทางการเงิน 
เชน ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากบัภาษ ี

4.10 
(มาก) 

2 กระบวนการใหบริการ 
กระบวนการทํางานอยางเปนระบบโดยมี
เอกสารใหลูกคาเซ็นรับกอนการติดต้ังและตรวจ 
สอบการทํางานหลังติดต้ัง 

4.10 
(มาก) 
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 ตารางท่ี 41 (ตอ) คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจสูงสุด 10 อันดับแรกของปจจัยยอยสวนประสม 
การตลาด 

 

ลําดับ ปจจัย ปจจัยยอย 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 

3 ผลิตภัณฑและบริการ 
ช่ือเสียงของบริษัทผูแทนจําหนาย 
“เจียงแอนดซันส” 

4.05 
(มาก) 

4 การจัดจําหนาย บริการจัดสงสินคาถึงท่ี 4.03 
(มาก) 

5 ผลิตภัณฑและบริการ คุณภาพดานการทําความเย็น 4.02 
(มาก) 

5 บุคลากร มนุษยสัมพนัธและอัธยาศัยของพนักงาน 4.02 
(มาก) 

6 กระบวนการใหบริการ 
ความรวดเร็วในการออกเอกสารทางการเงิน เชน 
ใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษ ี

4.01 
(มาก) 

7 ราคา 
บริการชําระเงินดวย เงินสด ระบบโอนและเช็ค 4.00 

(มาก) 

8 ผลิตภัณฑและบริการ 
การรับประกันคุณภาพของผลิตภัณฑ 3.99 

(มาก) 

8 บุคลากร 
พนักงานใหความสําคัญและเอาใจใสความ
ตองการลูกคา 

3.99 
(มาก) 

9 ผลิตภัณฑและบริการ 
บริการซอมบํารุง เชนตรวจเช็คสภาพเคร่ืองลาง
แอร 1 ปหลังการติดต้ัง (4 คร้ังตอป) / หลัง
ประกัน/ ซอมบํารุงอุปกรณชํารุด 

3.97 
(มาก) 

9 บุคลากร 
ความชํานาญในการใหบริการของชางประจํา
ราน เชน การติดต้ัง บริการแอร บริการซอมบํารุง 

3.97 
(มาก) 

10 การจัดจําหนาย 
บริการสอบถามขอมูลและส่ังซ้ือทางโทรศัพท 3.96 

(มาก) 
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5.  ปญหาท่ีพบจากการใชบริการท่ีบริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด 5  
อันดับแรก ไดแก ผลิตภัณฑมีใหเลือกนอย รองลงมาคือ  ผลิตภัณฑมีราคาแพง  พนักงานไปไมตรง
เวลาท่ีนัดไว  ท่ีจอดรถไมสะดวก คับแคบ มีนอย  และบริการเคลมอะไหลลาชา 

 

ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของ

บริษัท เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด มีขอเสนอแนะท่ีจะนําไปใชเปนประโยชนตอบริษัท 
เจียงแอนดซันส (ประเทศไทย) จํากัด เพื่อปรับปรุงและพัฒนากลยุทธทางการตลาดท่ีดี และตรงตอ
ความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายพรอมท้ังสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดมากยิ่งข้ึน  

โดยทางบริษัทควรใหความสําคัญในการท่ีจะพัฒนาปจจัยสวนประสมการสงเสริม
การตลาดอยางเรงดวนเนื่องจากพบวา ปจจัยดานดังกลาวผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจในระดับ          
ปานกลางเพียงปจจัยเดียว พรอมท้ังนี้ผูศึกษายังใหความสําคัญท่ีจะเนนในปรับปรุงและพัฒนาปจจัย
ดานอ่ืนๆ ใหมีความพึงพอใจใหอยูในระดับท่ีสูงยิ่งข้ึน โดยเรียงลําดับตามปจจัยท่ีจําตองแกไขและ
พัฒนาอยางเรงดวน โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

ดานการสงเสริมการตลาด  
1. บริษัทควรทําการปรับปรุงขอมูลของลูกคาท้ังในอดีต ลูกคาปจจุบัน หรือเร่ิมจัดทํา

ระบบฐานขอมูลลูกคาข้ึนใหม เพื่อเปนประโยชนในอนาคต โดยเก็บขอมูลในสวนของท่ีอยู เบอร
โทรศัพท E-mail ประวัติการซื้อ การใชบริการ เปนตน และหากมีกิจกรรมทางการตลาดใดๆ หรือ 
รายการสงเสริมการขายเกิดข้ึน ควรดําเนินการแจงขาวสารไปยังลูกคาทุกทานทราบโดยท่ัวถึงกัน 

2. บริษัทควรทําการโฆษณาผานส่ือตางๆ เพิ่มมากข้ึน โดยเร่ิมจากการวิเคราะหวา 
กลุมลูกคาบริษัทเปนใคร กลุมไหน มีพฤติกรรมการรับส่ืออยางไร และวางกลยุทธการโฆษณา-
ประชาสัมพันธใหมเพื่อใหตรงกับกลุมลูกคาเปาหมายมากข้ึน โดยพิจารณาเลือกส่ือที่เหมาะสม คิด
กลยุทธและวัตถุประสงคในการโฆษณาเชนการ โฆษณาเพื่อแจงขาวสารการจัดกิจกรรมตางๆ   การ
โฆษณาเพื่อกระตุนใหเกิดความสนใจการสงเสริมการขาย หรือการโฆษณาเพ่ือแจงขาวเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑใหม เปนตน  

3. บริษัทควรใหความสําคัญกับของสมนาคุณ (ของแถม, ของแจก, ของชํารวย) ท่ี
มอบใหกับลูกคา โดยพิจารณาถึงความตองการของลูกคาเปนหลัก (Customer Want) โดยอาจทํา
แบบสอบถามข้ึนมาเพื่อสอบถามวาตองการของสมนาคุณเปนอะไร หลังจากนั้นก็ควรหาแหลงท่ีซ้ือ 
หรือผูผลิต โดยเนนในดานคุณภาพของสินคา (Product Quality) และสุดทายพยายามสราง คุณคาให
เกิดข้ึนในใจลูกคา (Customer Value)โดยพยายามทําใหลูกคามองวาถึงแมวาจะเปนเพียงแคของ
สมนาคุณ แตมีคุณคามากโดยพยายามเลือกส่ิงที่เปนประโยชนใหแกลูกคา  



 
 

 
 

121

4. บริษัทควรกําหนดข้ันตอนการสาธิตการทํางานของเคร่ืองปรับอากาศ ใหเปน 1ใน
ข้ันตอนการทํางานของพนักงานขาย เพ่ือสรางความเช่ือม่ัน ในตัวผลิตภัณฑมากยิ่งข้ึนพรอมควรมี
การควบคุมโดยการทําแบบสอบถามประเมินการปฏิบัติการของพนักงานขายวาไดดําเนินการ
หรือไม หากไมดําเนินการ อาจมีบทลงโทษ อาทิเชน การหักคาคอมมิชช่ัน เปนตน 

5. จากนโยบายการตั้งราคาของบริษัท หากไมสามารถลดราคาได บริษัทอาจทําการ
หลีกเล่ียงการลดราคาโดยการใหของแถมแทน โดยพิจารณาของแถม ท่ีนํามาใหควรเปนของท่ีลูกคา
ตองการ อาทิเชน การแถมอุปกรณติดต้ัง  ขาต้ัง  ทอไฟ เปนตน หรือ บริการทําความสะอาดแอรฟรี 
จากปกติ 1 ป เปน 2 ป เปนตน 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
1. บริษัทควรออกแบบตกแตงหนารานใหมีจุดเดน สรางความนาสนใจใหแกลูกคา

หรือผูสัญจรไปมา โดยอาจสรางจุดเดนโดยการจัดทําตุกตาสัญลักษณ (Mascot) ไวหนาราน พรอม
ท้ังนี้ควรออกแบบตกแตงพ้ืนท่ีแสดงสินคาสรางบรรยากาศใหนาสนใจมากขึ้นโดยทําพื้นท่ีจัดเรียง
สินคาในแตละรุนใหอยูในระดับสายตา และสามารถเดินดูไดโดยรอบ โดยมีขอมูลรายละเอียด
ประกอบไวดานขางทุกตัว พรอมท้ังนี้อาจสรางความนาสนใจใหกับทางรานมากข้ึน โดยการจําลอง
หองท่ีใชสําหรับติดเคร่ืองปรับอากาศ อาทิเชน หองนอน หองครัว หองทํางาน หองรับแขก เปนตน 
เพื่อสรางจินตนาการใหแกลูกคาและเพื่อชวยในการตัดสินใจไดเร็วยิ่งข้ึน   

2. บริษัทควรจัดหาที่จอดรถไวบริการแกลูกคา ถาหากทางรานไมมีท่ีจอดรถเพียงพอ 
อาจมีการเชาพื้นท่ีไวสําหรับรองรับลูกคาและทําปายประกาศวา “ท่ีจอดรถสําหรับลูกคารานเจียง
แอนดซันส” เพื่อใหลูกคาไดรับรู  

ดานราคา 
1. บริษัทควรท่ีจะทําการสํารวจราคาเคร่ืองปรับอากาศ ในตลาดเปรียบเทียบกับคูแขง

รายอ่ืนวามีราคาเปนอยางไร พรอมท้ังวางแผนการกําหนดกลยุทธราคาใหม หากพบวา ราคาสูงกวา
คูแขงจริงบริษัทควรมีแนวทางแกไขดังนี้ 1) ปรับลดราคาลงเพื่อใหสามารถแขงขันกับคูแขงใน
ตลาดได 2) ไมลดราคาแตทําการเพ่ิมบริการเสริมพิเศษอ่ืนๆ เขามาโดยใหลูกคารูสึกคุมคากับเงินท่ี
เสียไป 3) สรางจุดแข็งดานอ่ืน เชน การบริการดวยพนักงานท่ีดี การดูแลเอาในใส ดวยการบริการที่
เปนเลิศ เพื่อนําจุดแข็ง (Strength) มาลบจุดออน (Weakness) ออกไป เปนตน และควรทําการส่ือสาร
การตลาดใหลูกคารับรูดวย  

2. ควรจัดทําปายราคาใหมท่ีมีความโดดเดนและเห็นไดชัดเจน โดยติดไวกับ
เคร่ืองปรับอากาศแตละรุน พรอมท้ังนี้อาจทําบอรดประชาสัมพันธรวมผลิตภัณฑแตละรุนไว ณ มุม
ใดของรานโดยการระบุรายละเอียดตัวผลิตภัณฑ คุณสมบัติ  คุณสมบัติพิเศษตางๆ รวมถึงราคาระบุ
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ไวใหชัดเจน เปนตน พรอมท้ังทางบริษัทควรมีบริการรับชําระเงินดวยระบบบัตรเครดิตเพื่อ
ใหบริการลูกคาดวย เพื่อเปนอีกหนึ่งทางเลือกในการชําระเงิน 

ผลการศึกษายังพบวา ผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา หรือเทากับ 35 ป พึงพอใจใน
ปจจัยยอยเร่ืองสามารถตอรองราคาได ต่ํากวาผูตอบแบบสอบถามอายุมากกวา 35 ปข้ึนไป ท้ังนี้
ข้ึนอยูกับนโยบายบริษัทวาจะสามารถลดราคาไดมากนอยเพียงใด แตหากไมสามารถลดราคาได 
ควรทําการแถมอุปกรณติดต้ังใหกับลูกคาแทน เชน กลองครอบทอ ขาแขวน หรือ อาจแถมรางไฟ 
เปนพิเศษกวาลูกคากลุมอ่ืน  เพราะผลการศึกษาพบวากลุมลูกคาดังกลาวพึงพอใจตอการแถม
อุปกรณติดต้ังอยูในระดับมาก 

ดานการจัดจําหนาย 
1. บริษัทควรทําการวาจางสถาปนิก หรือ ผูออกแบบตกตางภายในมาชวยในการวาง

แบบแผนผังรานใหมีความเหมาะสมมากข้ึนโดยคํานึงถึงพื้นท่ีใชสอย พื้นท่ีการจัดแสดงสินคาใหมี
ความกวางขวางและนาสนใจ  

ดานกระบวนการใหบริการ 
จากผลการศึกษาพบวาปจจัยยอยดานความพรอมของบริษัทในการใหบริการลูกคา

ไดทันที  ผูตอบแบบสอบถามยังพึงพอใจอยูในระดับตํ่าอยู ซ่ึงความไมพรอมนั้นอาจจะเกิดจาก 
1)  พนักงานมีไมเพียงพอตอการใหบริการ  
2)  การการปฏิบัติงานลาชา ทําใหเกิดความไมพรอมในการใหบริการลูกคารายตอไป  
3)  ความรูของพนักงานในเร่ืองตัวผลิตภัณฑทําใหเกิดความไมพรอมในการขาย 
ดังนั้นทางบริษัทควรแกไขโดยการรับสมัครพนักงานเพ่ิมมากข้ึนเพื่อใหเพียงพอตอ

การใหบริการลูกคาและมีความพรอมตอการขายทุกเวลา และควรทําการฝกอบรม ใหความรูในตัว
สินคาแตละรุนสามารถที่จะอธิบายไดอยางคลองแคลวรวดเร็ว รวมถึงการจัดลําดับการทํางานท่ีเปน
ระบบมากขึ้น เพื่อชวยใหการขายไมเกิดการติดขัดใดๆ และพรอมในการใหบริการลูกคารายตอไป  
ไดอยางรวดเร็ว  

ดานผลิตภัณฑ 
1. บริษัทควรนําเสนอโปรแกรม Load Calculation ท้ังในเร่ืองของคุณสมบัติ 

ประโยชน ใหลูกคาไดรับรู และสรางเปนกระบวนการทํางานหลักสําหรับการคํานวณโหลดใหแก
ลูกคา เพื่อสรางความนาเช่ือถือ และสรางความม่ันใจใหแกลูกคาสําหรับการเลือกเคร่ืองปรับอากาศ
ท่ีเหมาะสมตอไป  

2.  บริษัทควรทําการส่ังสินคามาเปนตัวโชวในทุกรุนท่ีบริษัทเทรนมีจําหนาย สวนใน
เร่ืองความรวดเร็วในการเคลมอะไหลนั้น บริษัทควรดําเนินการในทุกข้ันตอนดวยความเรงดวน 
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ตั้งแตวันรับคําส่ังเคลม การสงอุปกรณช้ินสวนเคลมบริษัท รวมถึง การประสานงานและตามงาน
ใหแกลูกคา ดวยความรวดเร็ว พรอมท้ังนี้ควรกําหนดเปนระยะเวลาที่แนนอนท่ีลูกคาจะไดรับดวย 
โดยมีการกําหนดช่ือพนักงาน 

นอกจากนั้นผลการศึกษายังพบวาผูตอบแบบสอบถามอายุ 46 ปข้ึนไป พึงพอใจใน
ปจจัยยอยดานเคร่ืองปรับอากาศมีรูปโฉมท่ีทันสมัยสวยสะดุดตา ต่ํากวาผูตอบแบบสอบถามอายุ 46 
ป ลงมาดังนั้นในกรณีท่ีลูกคาสูงอายุ เขามาทําการซ้ือเคร่ืองปรับอากาศท่ีรานอาจทําการแนะนํารุนท่ี
มีรูปแบบท่ีสวยงามทันสมัย หรือ ในกรณีท่ีบริษัทไดจัดทําโปรโมช่ันพิเศษ อาจทําการเสนอแอรรุน
พิเศษใหแกลูกคากลุมนี้ โดยเนนรูปโฉมท่ีทันสมัยสวยสะดุดตา เปนตน 

ดานบุคลากร 
1.   บริษัทควรพิจารณาในเร่ืองปริมาณงาน และปริมาณคน ควรที่จะมีความเหมาะ

สอดคลองกัน หากพบวาพนักงานไมเพียงพอควรท่ีจะทําการสรรหา คัดเลือกพนักงานในแตละ
ตําแหนงไวเพื่อรองรับการทํางาน เพราะถาหากพนักงานไมพออาจจะเกิดผลกระทบในหลายๆ    
ดานตามมา อาทิเชน ความลาชาของการใหบริการ ความพรอมในการใหบริการทันที และอาจทําให
ลูกคาเปล่ียนใจไปใชบริการรานอ่ืนแทน  

นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามยังพบปญหาในเร่ืองพนักงานไปไมตรงเวลาท่ีนัดไว
ซ่ึงเปนปญหา ใน 5 อันดับแรกดังนั้นทางบริษัทควรกําหนดรูปแบบการทํางานของแผนกจัดสงให   
มีระบบการนัดหมายท่ีเท่ียงตรงมากข้ึน โดยอาจจัดทําบอรดการนัดลูกคาโดยเผ่ือเวลาผิดพลาดไว
อยางนอย 20-30 นาที  

 
 
 
 


