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บทที ่5 
 

สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
  
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์
การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก และปัญหาของลูกคา้ในการใชบ้ริการ โดยเก็บ
ขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใช้บริการ โดยจากผลการศึกษาสามารถสรุปผล อภิปรายผล ข้อค้นพบ รวมถึง
ขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31 – 40 ปี ซ่ึงมี
การศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. โดยอาศยัอยูใ่นอ าเภอเมืองพิษณุโลก มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีอาชีพเป็นเกษตรกร ส าหรับประเภทกิจการคือบุคคลธรรมดา 
ไม่มีต าแหน่งเน่ืองจากเป็นบุคคลธรรมดา  

 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงตี๋
สัมพนัธ์การช่าง จังหวดัพษิณุโลก 

 
 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์
การช่าง จังหวดัพิษณุโลก จากการบอกปากต่อปาก มีความถ่ีในการใช้บริการปีละ 6 – 10 คร้ัง 
ระยะเวลาท่ีเคยใช้บริการ 1 – 3 ปี สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการเพราะท าเลท่ีตั้งสะดวกใกล้ท่ีบา้นหรือท่ี
ท างาน ส าหรับบริการท่ีมาใชบ้่อยคือ งานกลึงต่างๆ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการเขา้ใชบ้ริการ 1,001 – 
5,000 บาทต่อคร้ัง 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลงึตี๋สัมพันธ์การช่าง 
จังหวัดพิษณุโลก ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 
 3.1 ข้อมูลความคาดหวงัของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลงึตี๋สัมพนัธ์
การช่าง จังหวดัพษิณุโลก 
 
 ความคาดหวังต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ  ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความ
คาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง 
จงัหวดัพิษณุโลก สามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียได้ดงัต่อไปน้ี ปัจจยัดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียระดบั
ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.27) ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียระดบั
ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.05) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงั
อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.94) ปัจจยัดา้นสถานท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปาน
กลาง (ค่าเฉล่ีย 2.73) ปัจจยัดา้นราคา  มีค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 
2.72) ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  มีค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบั
ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 2.68) และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  มีค่าเฉล่ียอยูร่ะดบัความคาดหวงัอยูใ่น
ระดบันอ้ย (ค่าเฉล่ีย 2.47) ตามล าดบั  
 
 ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงั
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.40) โดยสามารถจดัล าดบัปัจจยัย่อยตามระดบัความคาดหวงัได้
ดงัน้ี อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีเพียงพอ ครบถ้วนและทนัสมยั มาตรฐานการท างานของโรงกลึงต๋ี
สัมพนัธ์การช่าง การให้บริการนอกพื้นท่ีตามท่ีลูกคา้ร้องขอ การรับประกนัให้กบัลูกคา้ มีอะไหล่ท่ีมี
คุณภาพไวใ้หบ้ริการ บริการครบวงจร และบริการหลงัการขายและดูแลลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด ตามล าดบั 
  
 ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.78) โดยสามารถจดัล าดบัปัจจยัยอ่ยตามระดบัความคาดหวงัไดด้งัน้ี การก าหนด
ราคาค่าใช้บริการท่ีชัดเจน วงเงินในการให้สินเช่ือท่ีเหมาะสม ระยะเวลาการให้สินเช่ือ สามารถ
ต่อรองราคาได ้ราคาการใหบ้ริการแต่ละรายการ และมีช่องทางการช าระเงินหลายช่องทาง ตามล าดบั 
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 ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านสถานที่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่น
ระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.92) โดยสามารถจดัล าดบัปัจจยัยอ่ยตามระดบัความคาดหวงัไดด้งัน้ี มีเวลา เปิด-
ปิด สะดวกต่อการมาใชบ้ริการ การติดต่อนดัหมายงานทางโทรศพัท/์โทรสาร ตั้งอยูใ่นสถานท่ีสะดวก
ต่อการเดินทางและขนส่ง และมีการแบ่งพื้นท่ีชดัเจนสะดวกในการติดต่อ ตามล าดบั 
 
 ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงั
โดยรวมอยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.59) โดยสามารถจดัล าดบัปัจจยัยอ่ยตามระดบัความคาดหวงัได้
ดงัน้ี การมีของสมนาคุณในโอกาสต่างๆ การมีส่วนลดให้กบัลูกคา้ การสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆของ
ลูกคา้ และการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ ตามล าดบั 
 
 ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) โดยสามารถจดัล าดบัปัจจยัย่อยตามระดบัความคาดหวงัไดด้งัน้ี พนักงาน
ปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งรวดเร็ว ประสบการณ์ของพนกังาน หวัหนา้งานท่ีมีประสบการณ์
และสามารถแกไ้ขงานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง พนกังานให้บริการครบถว้นถูกตอ้งตามท่ีสั่ง พนกังานมีความ
น่าเช่ือถือ ไวใ้จได ้พนกังานแจง้ขอ้มูลต่างๆให้ท่านทราบอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว พนกังานตอ้นรับดว้ย
ความสุภาพเป็นมิตร มนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน และฝีมือในการท างานของพนกังาน ตามล าดบั 
 
 ความคาดหวงัต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงั
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.26) โดยสามารถจดัล าดบัปัจจยัย่อยตามระดบัความคาดหวงัได้
ดงัน้ี บริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย มีการประเมินค่าใชจ่้ายเบ้ืองตน้ท่ีถูกตอ้งรวดเร็วมีการบริการเป็น
ขั้นตอนชัดเจนไม่ซับซ้อน บริการรวดเร็ว มีการจดัอะไหล่ให้อย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว และมีการออก
เอกสารทางการเงินท่ีถูกตอ้ง ตามล าดบั 
 
 ความคาดหวงัต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยผูต้อบแบบ 
สอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.60) โดยสามารถจดัล าดบัปัจจยัยอ่ยตาม
ระดบัความคาดหวงัไดด้งัน้ี มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีการปรับปรุงสถานท่ีใหดี้ข้ึนตลอดเวลา โรงกลึงมี
ความสะอาด แสงสวา่งเพียงพอบรรยากาศดี มีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบายและปลอดภยั ป้ายร้าน
สามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน พนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบน่าเช่ือถือ และมีหอ้งพกัรับรอง
ส าหรับลูกคา้ ตามล าดบั 
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 3.2 ข้อมูลการรับรู้ของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงตี๋สัมพันธ์การ
ช่าง จังหวดัพษิณุโลก 

 
 การรับรู้ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาพบว่า ระดบัการรับรู้ของ

ผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
สามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ีคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร  มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 3.83) ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.78) 
ปัจจยัด้านสถานท่ี มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.54) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ีย
การรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.53) ปัจจยัดา้นราคา มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 3.44) ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 
3.22) และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยู่ในระดบัปาน
กลาง (ค่าเฉล่ีย 3.06) ตามล าดบั 

 

 การรับรู้ต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยู่
ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ การให้บริการ
นอกพื้นท่ีตามท่ีลูกคา้ร้องขอ รองลงมาคือ บริการหลงัการขายและการดูแลลูกคา้อย่างใกลชิ้ด และ
มาตรฐานการท างาน ตามล าดบั 

 
 การรับรู้ต่อปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดับ ปาน

กลาง (ค่าเฉล่ีย 3.44) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ การก าหนดราคาค่าใช้
บริการท่ีชดัเจน รองลงมาคือ วงเงินในการใหสิ้นเช่ือ และราคาการใหบ้ริการแต่ละรายการ ตามล าดบั 

 
  การรับรู้ต่อปัจจัยด้านสถานที่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.54) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ การติดต่อนดัหมายงาน
ทางโทรศพัท/์โทรสาร รองลงมาคือ มีเวลา เปิด-ปิด สะดวกต่อการมาใชบ้ริการ และมีการแบ่งพื้นการ
ใหบ้ริการท่ีชดัเจนสะดวกการติดต่อ ตามล าดบั 
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 การรับรู้ต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยู่
ในระดับ ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.22) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดับแรกคือ การ
สนบัสนุนกิจกรรมต่างๆของลูกคา้ รองลงมาคือ การมีส่วนลดให้กบัลูกคา้ และการโฆษณาผ่านส่ือ
ต่างๆ ตามล าดบั 

 
 การรับรู้ต่อปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.83) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ ฝีมือในการท างานของ
พนกังาน รองลงมาคือ พนกังานมีความน่าเช่ือถือ ไวใ้จได ้และพนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพเป็น
มิตร ตามล าดบั 

 
 การรับรู้ต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยู่

ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.78) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ มีการ
ประเมินค่าใชจ่้ายเบ้ืองตน้ท่ีถูกตอ้งรวดเร็ว รองลงมาคือ มีการออกเอกสารทางการเงินท่ีถูกตอ้ง เช่น 
ใบเสร็จรับเงิน และบริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย ตามล าดบั 

 
 การรับรู้ต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมี

การรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบั ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.06) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 
ล าดบัแรกคือ ป้ายร้านสามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชัดเจน รองลงมาคือ มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและมีการ
ปรับปรุงสถานท่ีใหดี้ข้ึนตลอดเวลา ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลปัญหา และข้อเสนอแนะของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงตี๋
สัมพนัธ์การช่าง จังหวดัพษิณุโลก 
 

 ปัญหาและข้อเสนอแนะของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงตี๋สัมพันธ์
การช่าง จังหวดัพษิณุโลก 
 ปัญหาของลูกคา้และขอ้เสนอแนะของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรง
กลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 270 ราย สามารถเรียงล าดบั
ไดด้งัน้ี ท่ีจอดรถนอ้ยไปไม่เพียงพอ โดยเฉพาะในชัว่โมงเร่งด่วนหาท่ีจอดยาก มีพนกังานไม่เพียงพอ
ท าให้ไม่สามารถรับงานได้ พนักงานไม่มีชุดเคร่ืองแบบการแต่งกายท่ีชัดเจน ไม่สามารถประเมิน
ค่าใชจ่้ายทางโทรศพัทไ์ด ้และควรมีสาขาขยายออกไปนอกเมืองบา้ง ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 5 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวัง และการรับรู้ ของลูกค้า โดยใช้  
Paired t-test ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลงึตี๋สัมพันธ์การช่าง จังหวดัพิษณุโลก ในด้าน
ผลติภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 

 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการทดสอบพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก
โดยรวมมีความประทบัใจ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95%  

 

  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
ด้วยความเช่ือมั่น 95% โดยในปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจคือ อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีเพียงพอ 
ครบถว้นและทนัสมยั ส่วนในปัจจยัยอ่ยอ่ืนๆมีความประทบัใจ โดยเรียงตามล าดบัไดด้งัน้ี บริการหลงั
การขายและการดูแลลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด มีอะไหล่มีคุณภาพไวใ้หบ้ริการ การใหบ้ริการนอกพื้นท่ีตามท่ี
ลูกคา้ร้องขอ บริการครบวงจร และมาตรฐานการท างานของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง ตามล าดบั 

 

  ปัจจัยด้านราคา  ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อ
ปัจจยัดา้นราคา ในการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 
ส่วนในปัจจยัยอ่ยทั้งหมดมีความประทบัใจ โดยเรียงล าดบัไดด้งัน้ีคือ การก าหนดราคาค่าใชบ้ริการท่ี
ชดัเจน มีช่องทางการช าระเงินหลายช่องทาง ราคาการให้บริการแต่ละรายการ วงเงินในการใหสิ้นเช่ือ 
สามารถต่อรองราคาได ้และระยะเวลาการใหสิ้นเช่ือ ตามล าดบั 

 
  ปัจจัยด้านสถานที ่ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อ

ปัจจยัดา้นสถานท่ี ในการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ดว้ยความเช่ือมัน่ 
95% ส่วนในปัจจยัยอ่ยทั้งหมดมีความประทบัใจ โดยเรียงล าดบัไดด้งัน้ีคือ การติดต่อนดัหมายงานทาง
โทรศพัท์/โทรสาร มีเวลา เปิด-ปิด สะดวกต่อการมาใช้บริการ มีการแบ่งพื้นการให้บริการท่ีชดัเจน
สะดวกการในติดต่อ และตั้งอยูใ่นสถานท่ีสะดวกต่อการเดินทางและขนส่ง ตามล าดบั 
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  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความประทบัใจต่อปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ในการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง 
จงัหวดั พิษณุโลกด้วย ด้วยความเช่ือมั่น 95% ส่วนในปัจจยัย่อยทั้ งหมดมีความประทับใจ โดย
เรียงล าดบัได้ดงัน้ีคือ การสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆของลูกคา้ การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ การมีส่วนลด
ใหก้บัลูกคา้ และการมีของสมนาคุณในโอกาสต่างๆ ตามล าดบั 

 

  ปัจจัยด้านบุคลากร ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจ
ต่อปัจจยัดา้นบุคลากร ในการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ดว้ยความเช่ือมัน่ 
95% โดยในปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจคือ หัวหน้างานท่ีมีประสบการณ์ สามารถแกไ้ขงานไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง พนกังานปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งรวดเร็ว ส่วนในปัจจยัยอ่ยอ่ืนๆมีความประทบัใจ 
โดยเรียงตามล าดบัไดด้งัน้ี ฝีมือในการท างานของพนกังาน พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพเป็นมิตร 

พนักงานมีความน่าเช่ือถือ พนักงานแจ้งข้อมูลต่างๆให้ท่านทราบอย่างถูกต้องรวดเร็ว พนักงาน
ให้บริการอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง ตามท่ีสั่งงานไว  ้ประสบการณ์ของพนกังาน และมนุษยสัมพนัธ์ของ
พนกังาน ตามล าดบั 

  

  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความประทบัใจต่อปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ในการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง 
จงัหวดัพิษณุโลก ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% ส่วนในปัจจยัยอ่ยทั้งหมดมีความประทบัใจ โดยเรียงล าดบัได้
ดงัน้ีคือ มีการออกเอกสารทางการเงินท่ีถูกตอ้ง มีการประเมินค่าใชจ่้ายเบ้ืองตน้ท่ีถูกตอ้งรวดเร็ว มีการ
จดัอะไหล่ให้อย่างถูกตอ้งรวดเร็ว บริการรวดเร็ว มีการบริการเป็นขั้นตอนชัดเจน ไม่ซับซ้อน และ
บริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย ตามล าดบั 

 
  ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผลการทดสอบพบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ในการ
บริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% โดยในปัจจยัย่อยท่ีมี
ความไม่พึงพอใจคือ มีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบายและปลอดภยั ส่วนในปัจจยัย่อยท่ีมีความพึง
พอใจคือ พนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบน่าเช่ือถือ ส่วนในปัจจยัยอ่ยอ่ืนๆมีความประทบัใจ โดยเรียง
ตามล าดับได้ดังน้ี ป้ายร้านสามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน มีห้องพกัรับรองส าหรับลูกค้า มีการ
ปรับปรุงสถานท่ีให้ดีข้ึนตลอดเวลา โรงกลึงมีความสะอาด แสงสว่างเพียงพอบรรยากาศดี และมี
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 6 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวัง และการรับรู้ ของลูกค้า โดยใช้ 
Paired t-test ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงตี๋สัมพันธ์การช่าง จังหวดัพษิณุโลก จ าแนก
ตามกลุ่มลูกค้า 

 
 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการทดสอบพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ

แบบสอบถามในทุกกลุ่มลูกคา้ ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดั 

พิษณุโลกโดยรวมมีความประทบัใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
 

  ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้
องค์กร มีความพึงพอใจ ด้านมาตรฐานการท างานของโรงกลึงต๋ีสัมพันธ์การช่าง ส่วนผู ้ตอบ
แบบสอบถามในกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป มีความประทบัใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้องคก์รและลูกคา้ทัว่ไป ทั้ง 2 กลุ่ม มีความพึง
พอใจ ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีเพียงพอ ครบถว้นและทนัสมยั ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้องค์กรและลูกคา้ทัว่ไป ทั้ง 2 กลุ่ม มีความ
ประทบัใจ ดา้นบริการครบวงจร มีอะไหล่มีคุณภาพไวใ้ห้บริการ บริการหลงัการขายและการดูแล
ลูกคา้อย่างใกลชิ้ด การให้บริการนอกพื้นท่ีตามท่ีลูกคา้ร้องขอ และการรับประกนัให้กบัลูกคา้ ดว้ย
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

 ปัจจัยด้านราคา  ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกค้า
องค์กรและลูกคา้ทัว่ไป ทั้ง 2 กลุ่ม มีความประทบัใจ ดา้นราคาการให้บริการแต่ละรายการ สามารถ
ต่อรองราคาได ้มีช่องทางการช าระเงินหลายช่องทาง ระยะเวลาการให้สินเช่ือ วงเงินในการให้สินเช่ือ
และการก าหนดราคาค่าใชบ้ริการท่ีชดัเจน ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

   
 ปัจจัยด้านสถานที่ ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกค้า

องคก์รและลูกคา้ทัว่ไป ทั้ง 2 กลุ่ม มีความประทบัใจ ดา้นตั้งอยูใ่นสถานท่ีสะดวกต่อการเดินทางและ
ขนส่ง มีการแบ่งพื้นท่ีการใหบ้ริการท่ีชดัเจนสะดวกในการติดต่อ มีเวลา เปิด-ปิด สะดวกต่อการมาใช้
บริการ และการติดต่อนดัหมายงานทางโทรศพัท/์โทรสาร ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
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 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการทดสอบ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม
ลูกคา้องคก์รและลูกคา้ทัว่ไป ทั้ง 2 กลุ่ม มีความประทบัใจ ดา้นการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ การมีส่วนลด
ใหก้บัลูกคา้ การมีของสมนาคุณในโอกาสต่างๆ และการสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆของลูกคา้ ดว้ยระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% 

 
 ปัจจัยด้านบุคลากร ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้

องคก์ร มีความพึงพอใจ ดา้นประสบการณ์ของพนกังาน  หัวหน้างานท่ีมีประสบการณ์สามารถแกไ้ข
งานได้อย่างถูกต้องและพนักงานให้บริการอย่างครบถ้วนถูกต้อง ตามท่ีสั่งงานไว ้ส่วนผูต้อบ
แบบสอบถามในกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป มีความประทบัใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกค้าองค์กร มีความประทบัใจ ด้าน พนักงาน
ปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งรวดเร็ว ส่วนผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป มีความพึง
พอใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้องค์กรและลูกคา้ทัว่ไป ทั้ง 2 กลุ่ม มีความ
ประทบัใจ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพเป็นมิตร พนกังานแจง้
ขอ้มูลต่างๆให้ท่านทราบอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว พนักงานมีความน่าเช่ือถือไวใ้จได้ และฝีมือในการ
ท างานของพนกังาน ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 
 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น

กลุ่มลูกคา้องค์กร มีความพึงพอใจ ดา้นบริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย ส่วนผูต้อบแบบสอบถามใน
กลุ่มลูกคา้ทัว่ไป มีความประทบัใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้องค์กรและลูกคา้ทัว่ไป ทั้ง 2 กลุ่ม มีความ
ประทบัใจ ด้านบริการรวดเร็ว มีการประเมินค่าใช้จ่ายเบ้ืองต้นท่ีถูกต้องรวดเร็ว มีการบริการเป็น
ขั้นตอนชดัเจนไม่ซบัซอ้น มีการจดัอะไหล่ใหอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และมีการออกเอกสารทางการเงินท่ี
ถูกตอ้ง เช่น ใบเสร็จรับเงิน ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
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 ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผลการทดสอบพบว่า  
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้องค์กร มีความพึงพอใจ ดา้นมีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบาย
และปลอดภัยและมีเคร่ืองมือท่ีทันสมัย  ส่วนผู ้ตอบแบบสอบถามในกลุ่มลูกค้าทั่วไป มีความ
ประทบัใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้องค์กรและลูกคา้ทัว่ไป ทั้ง 2 กลุ่ม มีความ
ประทบัใจ ดา้นมีหอ้งพกัรับรองส าหรับลูกคา้ โรงกลึงมีความสะอาด แสงสวา่งเพียงพอบรรยากาศดี มี
การปรับปรุงสถานท่ีให้ดีข้ึนตลอดเวลาและป้ายร้านสามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน ดว้ยระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% 
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ส่วนที่ 7 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวัง และการรับรู้ ของลูกค้า โดยใช้ 
Paired t-test ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงตี๋สัมพันธ์การช่าง จังหวดัพษิณุโลก จ าแนก
ตามกลุ่มระยะเวลาทีลู่กค้าใช้บริการ 

 
 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการทดสอบพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ

แบบสอบถามในทุกกลุ่มระยะเวลาท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ โดยรวมมีความประทบัใจต่อการบริการของโรง
กลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

 

 ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการมานอ้ยกวา่ 3 ปีและกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี ทั้ง 2 กลุ่ม มีความพึงพอใจ ดา้น
อุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ีมีเพียงพอครบถว้นและทนัสมยั ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมานอ้ยกวา่ 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี ทั้ง 2 กลุ่ม มีความประทบัใจ ดา้นมาตรฐานการท างานของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์
การช่าง ในดา้นมีบริการครบวงจร มีอะไหล่มีคุณภาพไวใ้ห้บริการ บริการหลงัการขายและการดูแล
ลูกคา้อย่างใกลชิ้ด การให้บริการนอกพื้นท่ีตามท่ีลูกคา้ร้องขอ และการรับประกนัให้กบัลูกคา้ ดว้ย
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

  
         ปัจจัยด้านราคา  ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้
บริการมาน้อยกว่า 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมามากกว่า 3 ปี ทั้ง 2 กลุ่ม มีความประทบัใจด้าน 
ราคาการให้บริการแต่ละรายการ สามารถต่อรองราคาได้  มีช่องทางการช าระเงินหลายช่องทาง 
ระยะเวลาการให้สินเช่ือ วงเงินในการใหสิ้นเช่ือ และการก าหนดราคาค่าใชบ้ริการท่ีชดัเจน ดว้ยระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% 

 
 ปัจจัยด้านสถานที ่ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้

บริการมาน้อยกว่า 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมามากกว่า 3 ปี ทั้ง 2 กลุ่ม มีความประทบัใจด้าน
ตั้งอยู่ในสถานท่ีสะดวกต่อการเดินทางและขนส่ง  มีการแบ่งพื้นท่ีการให้บริการท่ีชดัเจนสะดวกใน
การในติดต่อ มีเวลา เปิด-ปิด สะดวกต่อการมาใช้บริการ และการติดต่อนัดหมายงานทางโทรศพัท์/
โทรสาร ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95%   
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 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น
กลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปีและกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมามากกว่า 3 ปี ทั้ง 2 กลุ่ม มีความ
ประทบัใจ ด้านการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ การมีส่วนลดให้กับลูกค้า การมีของสมนาคุณในโอกาส
ต่างๆและการสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆของลูกคา้ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 
 ปัจจัยด้านบุคลากร ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ี

ใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปี มีความประทับใจด้านมนุษยสัมพนัธ์ของพนักงานและหัวหน้างานท่ีมี
ประสบการณ์ สามารถแกไ้ขงานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ส่วนผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมา
มากกวา่ 3 ปี มีความพึงพอใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมานอ้ยกวา่ 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ี
ใช้บริการมามากกว่า 3 ปี ทั้ง 2 กลุ่ม มีความพึงพอใจ ดา้นพนกังานปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายได้
อยา่งรวดเร็ว ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมานอ้ยกวา่ 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ี
ใช้บริการมามากกว่า 3 ปี ทั้ ง 2 กลุ่ม มีความประทบัใจด้านประสบการณ์ของพนักงาน พนักงาน
ตอ้นรับดว้ยความสุภาพเป็นมิตร พนกังานให้บริการอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง ตามท่ีสั่งงานไว ้พนกังาน
แจง้ขอ้มูลต่างๆให้ท่านทราบอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว พนกังานมีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้และฝีมือในการ
ท างานของพนกังาน ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

 
 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น

กลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปี มีความประทบัใจ ด้านบริการตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย ส่วน
ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี มีความพึงพอใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 
95% 

  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมานอ้ยกวา่ 3 ปีและกลุ่มลูกคา้ท่ี
ใช้บริการมามากกว่า 3 ปี ทั้ ง 2 กลุ่ม มีความประทบัใจ ด้านบริการรวดเร็ว มีการประเมินค่าใช้จ่าย
เบ้ืองตน้ท่ีถูกตอ้งรวดเร็ว มีการบริการเป็นขั้นตอนชดัเจน ไม่ซบัซ้อน  มีการจดัอะไหล่ใหอ้ยา่งถูกตอ้ง 
รวดเร็ว และมีการออกเอกสารทางการเงินท่ีถูกตอ้ง เช่น ใบเสร็จรับเงิน ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

  

 
 



 
 

135 
 

 ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผลการทดสอบพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมาน้อยกวา่ 3 ปี มีความประทบัใจดา้นมีเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยั ส่วนผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี มีความพึงพอใจ ดว้ยระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% 

  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมาน้อยกวา่ 3 ปีและกลุ่มลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี ทั้ง 2 กลุ่ม มีความพึงพอใจ ดา้นพนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบน่าเช่ือถือ 
ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมาน้อยกวา่ 3 ปีและกลุ่มลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการมามากกว่า 3 ปี ทั้ง 2 กลุ่ม มีความประทบัใจ ดา้นมีห้องพกัรับรองส าหรับลูกคา้ โรงกลึงมี
ความสะอาด แสงสว่างเพียงพอบรรยากาศดี มีการปรับปรุงสถานท่ีให้ดีข้ึนตลอดเวลา และป้ายร้าน
สามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปี มีความไม่พึง
พอใจ ดา้นมีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบายและปลอดภยั ส่วนผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี มีความพึงพอใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 
 

136 
 

ส่วนที่ 8 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวัง และการรับรู้ ของลูกค้า โดยใช้ 
Paired t-test ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงตี๋สัมพันธ์การช่าง จังหวดัพษิณุโลก จ าแนก
ตามกลุ่มค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง 

 
 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการทดสอบพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ

แบบสอบถาม ในทุกกลุ่มค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง โดยรวมมีความประทบัใจ ต่อการบริการของโรง
กลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

 

 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ผลการทดสอบพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้
ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังน้อยกว่า 1,000 บาท กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท
และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 5,000 บาท ทั้ง 3 กลุ่ม มีความพึงพอใจ ดา้นอุปกรณ์
และเคร่ืองมือท่ีมีเพียงพอครบถว้นทนัสมยั ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท 
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาทและกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 
5,000 บาท ทั้ ง 3 กลุ่ม มีความประทบัใจ ด้านมาตรฐานการท างานของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง 
บริการครบวงจร มีอะไหล่มีคุณภาพไวใ้ห้บริการ บริการหลงัการขายและการดูแลลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด 
การให้บริการนอกพื้นท่ีตามท่ีลูกคา้ร้องขอ และการรับประกนัให้กบัลูกคา้ ด้วยระดบัความเช่ือมัน่ 
95% 

 

 ปัจจัยด้านราคา  ผลการทดสอบพบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาทและ
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 5,000 บาท ทั้ง 3 กลุ่ม มีความประทบัใจ ดา้นราคาการ
ให้บริการแต่ละรายการ สามารถต่อรองราคาได ้มีช่องทางการช าระเงินหลายช่องทาง ระยะเวลาการ
ให้สินเช่ือ วงเงินในการให้สินเช่ือ และการก าหนดราคาค่าใชบ้ริการท่ีชดัเจน ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 
95% 
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 ปัจจัยด้านสถานที่ ผลการทดสอบพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาทและ
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 5,000 บาท ทั้ง 3 กลุ่ม มีความประทบัใจ ด้านตั้งอยู่ใน
สถานท่ีสะดวกต่อการเดินทางและขนส่ง มีการแบ่งพื้นท่ีการให้บริการท่ีชดัเจนสะดวกในการติดต่อ มี
เวลา เปิด-ปิด สะดวกต่อการมาใช้บริการ และการติดต่อนัดหมายงานทางโทรศพัท์/โทรสาร ด้วย
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการทดสอบพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น

กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังน้อยกว่า 1,000 บาท กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง1,001 – 
5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 5,000 บาท ทั้ง 3 กลุ่ม มีความประทบัใจ 
ดา้นการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ การมีส่วนลดให้กบัลูกคา้ การมีของสมนาคุณในโอกาสต่างๆและการ
สนบัสนุนกิจกรรมต่างๆของลูกคา้ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 
 ปัจจัยด้านบุคลากร ผลการทดสอบพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมี

ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 5,000 บาท 
ทั้ง 2 กลุ่ม มีความพึงพอใจดา้นประสบการณ์ของพนกังาน ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง
1,001 – 5,000 บาท มีความประทบัใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท 
และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 3,000 บาท ทั้ง 2 กลุ่ม มีความประทบัใจ ดา้นมนุษย
สัมพนัธ์ของพนกังาน ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท มีความพึงพอใจ 
ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 
บาท มีความประทบัใจ ดา้นหวัหนา้งานท่ีมีประสบการณ์ สามารถแกไ้ขงานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง พนกังาน
ให้บริการอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง ตามท่ีสั่งงานไว ้และพนกังานปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่าย
เฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 5,000 บาท ทั้ง 2 กลุ่ม มีความพึงพอใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท 
กลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง
มากกว่า 5,000 บาท ทั้ง 3 กลุ่ม มีความประทบัใจ ด้านพนักงานต้อนรับด้วยความสุภาพเป็นมิตร 
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พนักงานแจง้ขอ้มูลต่างๆให้ท่านทราบอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว พนักงานมีความน่าเช่ือถือไวใ้จได้ และ
ฝีมือในการท างานของพนกังาน ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังน้อยกว่า 1,000 บาท และลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง1,001 – 
5,000 บาท ทั้ง 2 กลุ่ม มีความประทบัใจ ด้านบริการตรงตามเวลาท่ีนัดหมายและมีการบริการเป็น
ขั้นตอนชดัเจนไม่ซับซ้อน ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 5,000 บาท มีความพึง
พอใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท 
กลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง
มากกวา่ 5,000 บาท ทั้ง 3 กลุ่ม มีความประทบัใจ ดา้นบริการรวดเร็ว มีการประเมินค่าใชจ่้ายเบ้ืองตน้
ท่ีถูกตอ้งรวดเร็ว มีการจดัอะไหล่ให้อยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และมีการออกเอกสารทางการเงินท่ีถูกตอ้ง 
เช่น ใบเสร็จรับเงิน ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

 ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผลการทดสอบพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 5,000 บาท ทั้ง 2 กลุ่ม มีความไม่พึงพอใจด้านมีท่ีจอดรถกวา้งขวาง
สะดวกสบายและปลอดภยั ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท มีความพึง
พอใจ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท  
และกลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท ทั้ ง 2 กลุ่ม มีความประทับใจด้านมี
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 5,000 บาท มีความพึงพอใจ 
ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท 
กลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง
มากกว่า 5,000 บาท ทั้ง 3 กลุ่ม มีความพึงพอใจดา้นพนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบน่าเช่ือถือ ดว้ย
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
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 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท 
กลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง
มากกว่า 5,000 บาท ทั้ง 3 กลุ่ม มีความประทบัใจดา้นมีห้องพกัรับรองส าหรับลูกคา้ โรงกลึงมีความ
สะอาด แสงสว่างเพียงพอบรรยากาศดี มีการปรับปรุงสถานท่ีให้ดีข้ึนตลอดเวลา ป้ายร้านสามารถ
มองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

140 
 

5.2 อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง 
จงัหวดัพิษณุโลก พบวา่มีประเด็นท่ีควรน ามาอภิปราย ดงัน้ี 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ31 – 40 ปี การศึกษา
ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
ชนตั เตชะมหพนัธ์ (2551) ท่ีศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
ล้ิมเจริญยางยนต ์อ าเภอเมือง จงัหวดัอุตรดิตถ์ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย อายุระหวา่ง 31-40 ปี ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า แต่ไม่สอดคลอ้ง
กนัในเร่ืองรายได ้ท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงตี๋
สัมพนัธ์การช่าง จังหวดัพษิณุโลก 
 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์
การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก จากการบอกปากต่อปาก ความถ่ีในการใชบ้ริการปีละ 6 – 10 คร้ัง ระยะเวลา
ท่ีเคยใช้บริการ 1 – 3 ปี สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการเพราะท าเลท่ีตั้ งสะดวกใกล้ท่ีบ้านหรือท่ีท างาน 
ส าหรับบริการท่ีมาใช้บ่อยคือ งานกลึงต่างๆ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการเขา้ใช้บริการ 1,001 – 5,000 
บาท ต่อคร้ัง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชนัต เตชะมหพนัธ์ (2551) ท่ีศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ล้ิมเจริญยางยนต์ อ าเภอเมือง จงัหวดัอุตรดิตถ์ ผลการศึกษาพบว่า 
ลูกคา้ทราบจากคนรู้จกัแนะน ามา ความถ่ีในการใช้บริการปีละมากกว่าหน่ึงคร้ัง แต่ไม่สอดคลอ้งกนั
ในดา้นค่าใชจ่้ายต่อคร้ังอยูท่ี่ 3,001 – 6,000 บาท 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลความพงึพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลงึตี๋สัมพนัธ์การช่าง 
จังหวัดพิษณุโลก ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 

 ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
อภิปรายผลตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) Philip Kotler 
(2003: อา้งใน อดุลย ์จาตุรงคกุล 2542 : 312-314) อนัประกอบดว้ยผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) 
สถานท่ี (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) กระบวนการให้บริการ 
(Process) และการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) สามารถอภิปรายผล
การศึกษากบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 
 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และบริการ เป็นส่ิงท่ีน าเสนอแก่ตลาด เพื่อสนองตอบความตอ้งการ

ของลูกค้า และต้องสร้างคุณค่าให้เกิดข้ึน การสร้างบริการเพื่อให้บริการท่ีทรงคุณค่า โรงกลึงต๋ี
สัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก จะตอ้งปรับแต่งบริการให้เขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ และตอ้ง
สร้างคุณค่าให้เกิดข้ึน โดยจากการศึกษาพบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มีความประทบัใจใน
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยวดัจากผลความคาดหวงัซ่ึงมีในระดบัปานกลาง ซ่ึงขดัแยง้กบักิจธ
พงษ์ อินโต(2552) ท่ีได้ท  าการศึกษาถึงปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของ
ผูบ้ริโภคในการเลือกศูนย์ซ่อมรถยนต์ของลูกค้าในจงัหวดัพะเยา ซ่ึงได้ผลการศึกษาว่าผลความ
คาดหวงัมีในระดบัมาก และเม่ือมาดูท่ีผลการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการพบวา่มีอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของชนตั เตชะมหพนัธ์ (2551) ท่ีไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
การให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ล้ิมเจริญยางยนต์ อ าเภอเมือง จงัหวดัอุตรดิตถ์ ซ่ึงผลคือมีความ
คาดหวงัก่อนรับบริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก และมีระดับความพึงพอใจหลังการรับ
บริการมากกวา่ระดบัความคาดหวงั ซ่ึงสามารถประเมินผลวา่ลูกคา้ประทบัใจและสอดคลอ้งกบัวิทยา 
พุธโกศา (2549) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการอู่วิทยาการช่าง ซ่ึงพบว่ามี
ระดบัความพึงพอใจหลงัการรับบริการมาก เช่นกนั 

 
 



 
 

142 
 

 ปัจจัยด้านราคา โดยจากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความประทบัใจ
ในปัจจยัดา้นราคา ซ่ึงวดัจากผลความคาดหวงัซ่ึงมีในระดบัปานกลางและท่ีผลการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมา
ใช้บริการพบว่ามีอยู่ในระดบัปานกลาง แต่มากกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
กิจธพงษ ์อินโต (2552) ซ่ึงไดผ้ลการศึกษาวา่ผลความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นราคา มีในระดบัปานกลาง 
อีกทั้งผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิทยา พุธโกศา (2549) และชนัต เตชะมหพนัธ์ 
(2551) ซ่ึงไดผ้ลการศึกษาพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจมาก ต่อปัจจยัดา้นราคา เช่นกนั 

 
 ปัจจัยด้านสถานที่  โดยจากการศึกษาพบว่า ลูกค้าท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มีความ
ประทบัใจในปัจจยัสถานท่ี ซ่ึงวดัจากผลความคาดหวงัซ่ึงมีในระดบัปานกลางและท่ีผลการรับรู้ของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการพบวา่มีอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาของกิจธพงษ ์อินโต (2552) ซ่ึง
ได้ผลการศึกษาว่าผลความคาดหวงัของลูกคา้ต่อปัจจยัด้านสถานท่ีมีในระดบัมาก แต่ในส่วนของ
โดยรวมพบวา่ ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิทยา พุธโกศา (2549) และชนตั เตชะมห
พนัธ์ (2551) ซ่ึงบอกวา่ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจมาก ต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี เช่นกนั 

 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด โดยจากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่
มีความประทบัใจในปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงวดัจากผลความคาดหวงัซ่ึงมีในระดบัน้อย 
และท่ีผลการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการพบวา่มีอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ
กิจธพงษ์ อินโต(2552) ซ่ึงได้ผลการศึกษาว่าผลความคาดหวงัของลูกคา้ต่อปัจจยัด้านสถานท่ีมีใน
ระดบัมาก แต่ในส่วนของโดยรวมพบว่า ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิทยา พุธโกศา 
(2549) และชนตั เตชะมหพนัธ์ (2551) ซ่ึงบอกว่าซ่ึงไดผ้ลการศึกษาพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจมาก 
ต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด เช่นกนั  
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 ปัจจัยด้านบุคลากร โดยจากการศึกษาพบว่า ลูกค้าท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มีความ
ประทบัใจในปัจจยัดา้นดา้นบุคลากร ซ่ึงวดัจากผลความคาดหวงัซ่ึงมีในระดบัปานกลางและท่ีผลการ
รับรู้ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการพบว่ามีอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาของกิจธพงษ์ อินโต
(2552) ซ่ึงได้ผลการศึกษาว่าผลความคาดหวงัของลูกคา้ต่อปัจจยัด้านสถานท่ีมีในระดบัมาก แต่ใน
ส่วนของโดยรวมพบวา่ ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิทยา พุธโกศา (2549) และชนตั 
เตชะมหพนัธ์ (2551) ซ่ึงบอกวา่ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจมาก ต่อปัจจยัดา้นบุคลากร 
เช่นกนั 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ โดยจากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่
มีความประทบัใจในปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ซ่ึงวดัจากผลความคาดหวงัซ่ึงมีในระดบัปาน
กลาง และท่ีผลการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการพบวา่มีอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ
กิจธพงษ์ อินโต(2552) ซ่ึงได้ผลการศึกษาว่าผลความคาดหวงัของลูกคา้ต่อปัจจยัด้านสถานท่ีมีใน
ระดบัมาก แต่ในส่วนของโดยรวมพบว่า ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิทยา พุธโกศา 
(2549) และชนัต เตชะมหพนัธ์ (2551) ซ่ึงบอกว่าผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจมาก ต่อ
ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ เช่นกนั 

 
ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยจากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความประทบัใจในปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงวดั
จากผลความคาดหวงัซ่ึงมีในระดบัปานกลาง และท่ีผลการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการพบวา่มีอยู่ใน
ระดบัปานกลาง แต่มากกวา่การคาดหวงั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของกิจธพงษ ์อินโต(2552) ซ่ึง
ไดผ้ลการศึกษาวา่ ผลความคาดหวงัของลูกคา้ต่อปัจจยัดา้นสถานท่ีมีในระดบัปานกลางเช่นกนั เม่ือมา
ดูในส่วนของโดยรวมพบว่า ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของชนัต เตชะมหพนัธ์ (2551) 
ซ่ึงบอกว่าผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจมาก แต่ขดัแยง้กบัวิทยา พุธโกศา (2549) ซ่ึงผล
การศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจปานกลาง 
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5.3 ข้อค้นพบ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพันธ์การช่าง 
จงัหวดัพิษณุโลก ผูศึ้กษามีขอ้คน้พบ ดงัน้ี 
  
 5.3.1 ข้อค้นพบระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของลูกค้าต่อการบริการของโรง
กลงึตี๋สัมพนัธ์การช่างในแต่ละด้าน จังหวดัพษิณุโลก 
 จากการศึกษาพบว่าระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ และการแปลผลจากสถิติ 
Paired t-test ของลูกคา้ของลูกคา้ต่อการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่างในแต่ละด้าน จงัหวดั
พิษณุโลก มีดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 5.1 แสดงล าดบั ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ และผลจากสถิติ Paired t-test ของลูกคา้
ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก  
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการ 

ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้ ผลจากสถิติ 
Paired t-test ค่าเฉลีย่ แปลผล ค่าเฉลีย่ แปลผล 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 2.94 ปานกลาง 3.53 มาก ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นราคา  2.72 ปานกลาง 3.44 ปานกลาง ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี 2.73 ปานกลาง 3.54 มาก ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  2.47 นอ้ย 3.22 ปานกลาง ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นบุคลากร  3.27 ปานกลาง 3.83 มาก ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  3.05 ปานกลาง 3.78 มาก ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

2.68 ปานกลาง 3.06 ปานกลาง ประทบัใจ 

 
 จากตาราง 5.1 มีขอ้คน้พบท่ีน่าสนใจ ในขอ้จ ากดัของการแปลผลดว้ยสถิติ Paired t-test 
ซ่ึงพบว่าลูกคา้มีความประทบัใจในปัจจยัทุกด้าน แต่เม่ือมาพิจารณาทีละปัจจยั พบว่าในปัจจยัด้าน
ราคา ระดบัการคาดหวงัของลูกคา้อยู่ในระดบัปานกลาง และระดบัการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง
เช่นกนั ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบันอ้ย ส่วนระดบัความ
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รับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง และในปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ระดบั
การคาดหวงัของลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง และระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลางเช่นกนั ซ่ึงในทั้ง 
3 ปัจจยัท่ีกล่าวมามีระดบัการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงแตกต่างจากในปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีผลอยู่ใน
ระดบัมาก  
 เม่ือมาพิจารณาในปัจจยัยอ่ยของ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด และปัจจยั
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ทั้ง 3 ดา้น สามารถจดัเรียงล าดบัการรับรู้โดยแยกแต่
ละปัจจยัไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 5.2 แสดงล าดบั ระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ในปัจจยัดา้นราคา
ของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
 

ล าดับ ปัจจัยด้านราคา ค่าเฉลีย่ แปลผล 
1. การก าหนดราคาค่าใชบ้ริการท่ีชดัเจน 3.86 มาก 
2. วงเงินในการใหสิ้นเช่ือ 3.53 มาก 
3. ราคาการใหบ้ริการแต่ละรายการ 3.41 ปานกลาง 
4. สามารถต่อรองราคาได ้ 3.32 ปานกลาง 
5. มีช่องทางการช าระเงินหลายช่องทาง 3.28 ปานกลาง 
6. ระยะเวลาการใหสิ้นเช่ือ 3.21 ปานกลาง 

 
  จากตาราง 5.2 พบว่ามีปัจจยัย่อยท่ีมีระดบัการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลางอยู่ 4 อนัดับ 
โดยเรียงจากค่าเฉล่ียมากไปน้อยไดด้งัน้ี ราคาการให้บริการแต่ละรายการ สามารถต่อรองราคาได ้มี
ช่องทางการช าระเงินหลายช่องทาง และระยะเวลาการใหสิ้นเช่ือ ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 5.3 แสดงล าดับ ระดับการรับรู้ของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ในปัจจยัด้าน
ส่งเสริมการตลาด ของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
 

ล าดับ ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลีย่ แปลผล 
1. การสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆของลูกคา้ 3.33 ปานกลาง 
2. การมีส่วนลดใหก้บัลูกคา้ 3.23 ปานกลาง 
3. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 3.20 ปานกลาง 
4. การมีของสมนาคุณในโอกาสต่างๆ 3.14 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 5.3 พบวา่มีปัจจยัยอ่ยท่ีมีระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลางอยู ่4 อนัดบั โดย
เรียงจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี การสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆของลูกคา้ การมีส่วนลดให้กบัลูกคา้  
การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ และการมีของสมนาคุณในโอกาสต่างๆ ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 5.4 แสดงล าดบั ระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ในปัจจยัดา้นการ
สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
 

ล าดับ ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉลีย่ แปลผล 
1. ป้ายร้านสามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 3.56 มาก 
2. มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 3.54 มาก 
3. มีการปรับปรุงสถานท่ีใหดี้ข้ึนตลอดเวลา 3.26 ปานกลาง 
4. โรงกลึงมีความสะอาด แสงสวา่งเพียงพอบรรยากาศดี 3.18 ปานกลาง 
5. มีหอ้งพกัรับรองส าหรับลูกคา้ 3.00 ปานกลาง 
6. พนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบน่าเช่ือถือ 2.44 นอ้ย 
7. มีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบายและปลอดภยั 2.42 นอ้ย 

 
 จากตาราง 5.4 พบวา่มีปัจจยัยอ่ยท่ีมีระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลางอยู ่3 อนัดบั และ 
ระดับการรับรู้ในระดับน้อยอยู่ 2 ล าดับ โดยเรียงจากค่าเฉล่ียมากไปน้อยได้ดังน้ี มีการปรับปรุง
สถานท่ีให้ดีข้ึนตลอดเวลา โรงกลึงมีความสะอาด แสงสว่างเพียงพอบรรยากาศดี มีห้องพกัรับรอง
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ส าหรับลูกคา้ พนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบน่าเช่ือถือ และมีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบายและ
ปลอดภยั ตามล าดบั 
 
 จากตาราง 5.2 ถึง ตาราง 5.4 พบวา่ทางโรงกลึงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
ควรมีการปรับปรุงเพิ่มเติมในปัจจยัย่อยท่ีมีระดบัการรับรู้ปานกลางและน้อย ซ่ึงเป็นอีกทางหน่ึงท่ี
สามารถปรับปรุงเพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจเพิ่มมากข้ึน ทางผูศึ้กษาไดค้  านึงถึงปัจจยัยอ่ยท่ีควรมี
การปรับปรุงเพิ่มเติมผา่นมุมมองของผูบ้ริหารและไดน้ าเสนอเป็นแผนปฏิบติัการ ไวใ้นหัวขอ้ 5.4.5 
ขอ้เสนอแนะส าหรับแผนปฏิบติัการ (Action Plan) เพื่อปรับปรุงการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การ
ช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
 
 5.3.2 ข้อค้นพบความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของโรงกลึงตี๋สัมพันธ์การช่างใน
แต่ละด้าน จังหวดัพษิณุโลก 
 จากการศึกษาพบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามการบริการของโรง
กลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก โดยรวมมีความประทบัใจ  
 
ตารางท่ี 5.5 แสดงล าดบัผลต่างของค่าเฉล่ีย (ความคาดหวงั – การรับรู้) และระดบัความพึงพอใจของ
ผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก  
 

ล าดับ ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

ผลต่างของค่าเฉลีย่ P-Value แปลผล 
1 ปัจจยัดา้นสถานท่ี -0.770 0.000 ประทบัใจ 
2 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด -0.751 0.000 ประทบัใจ 
3 ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ -0.729 0.000 ประทบัใจ 
4 ปัจจยัดา้นราคา -0.712 0.000 ประทบัใจ 
5 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ -0.589 0.000 ประทบัใจ 

6 ปัจจยัดา้นบุคลากร -0.491 0.000 ประทบัใจ 

7 ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ  

-0.377 0.000 ประทบัใจ 

 ค่าเฉลีย่รวม -0.631 0.000 ประทบัใจ 



 
 

148 
 

จากตารางท่ี 5.5  สามารถเรียงล าดับได้ดังต่อไปน้ีคือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
ประทบัใจต่อปัจจยัด้านสถานท่ี ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ ตามล าดบั 

และมีขอ้ค้นพบท่ีน่าสนใจเก่ียวกับระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามการ
บริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ในประเด็นยอ่ย โดยสามารถท าการจดัล าดบั
ประเด็นยอ่ยท่ีมีผลการศึกษาอยูใ่นระดบั ประทบัใจ ไม่พึงพอใจ ซ่ึงสามารถจดัเรียงล าดบั ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 5.6 แสดงผลสรุป 5 ล าดบัความประทบัใจสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก  
 
ล าดับ ประเด็นย่อย ปัจจัยด้าน ผลต่างค่าเฉลีย่ P-Valve แปลผล 
1. ฝีมือการท างานของ

พนกังาน 
บุคลากร -1.407 0.000 ประทบัใจ 

2. การติดต่อนัดหมายงานทาง
โทรศพัท ์

สถานท่ี -1.107 0.000 ประทบัใจ 

3. มีการออกเอกสารการเงินท่ี
ถูกตอ้ง 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

-1.089 0.000 ประทบัใจ 

4. ป้ายร้านสามารถมองเห็นได้
อยา่งชดัเจน 

การสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

-1.041 0.000 ประทบัใจ 

5. พนักงานต้อนรับด้วยความ
สุภาพเป็นมิตร 

บุคลากร -1.037 0.000 ประทบัใจ 

 
 จากตารางท่ี 5.6 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจสูงสุด จากผลต่างค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงักับการรับรู้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดั
พิษณุโลก 5 อนัดบัแรก คือ ฝีมือการท างานของพนกังาน การติดต่อนดัหมายงานทางโทรศพัท ์มีการ
ออกเอกสารการเงินท่ีถูกตอ้ง ป้ายร้านสามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจนและพนกังานตอ้นรับดว้ยความ
สุภาพเป็นมิตร ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 5.7 แสดงผลสรุปล าดับความไม่พึงพอใจสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก  
 
ล าดับ ประเด็นย่อย ปัจจัยด้าน ผลต่างค่าเฉลีย่ P-Valve แปลผล 
1. มีท่ีจอดรถกวา้งขวาง

สะดวกสบายและปลอดภยั 
การสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

0.237 0.000 ไม่พึง
พอใจ 

 
 จากตารางท่ี 5.7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจ จากผลต่างค่าเฉล่ียความ
คาดหวงักบัการรับรู้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก   
มีเพยีงล าดบัเดียวคือ มีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบายและปลอดภยั 
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  5.3.3 ข้อค้นพบความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของโรงกลงึตี๋สัมพันธ์การช่างในแต่ละด้าน จังหวัดพิษณุโลก โดยจ าแนกตามกลุ่ม
ลูกค้า 
 
ตารางท่ี 5.8 แสดงผลสรุป 5 ล าดบัความประทบัใจสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดั
พิษณุโลก โดยจ าแนกตามกลุ่มลูกคา้ 
 

ล าดบั 

กลุ่มลูกค้าองค์กร 
(n = 54) 

ล าดบั 

กลุ่มลูกค้าทั่วไป 
(n = 216) 

ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 
ผลต่าง
ค่าเฉลีย่ 

P-
Value 

แปลผล 
ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 

ผลต่าง
ค่าเฉลีย่ 

P-
Value 

แปลผล 

1. ฝีมือในการท างานของ
พนกังาน 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.370 0.000 ประทบัใจ 1. ฝีมือในการท างานของ
พนกังาน 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.417 0.000 ประทบัใจ 

2. การติดต่อนดัหมายทาง
โทรศพัทโ์ทรสาร 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี -1.093 0.001 ประทบัใจ 2. การติดต่อนดัหมายทาง
โทรศพัทโ์ทรสาร 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี -1.111 0.000 ประทบัใจ 

3. มีการออกเอกสาร
การเงินท่ีถูกตอ้ง 

ปัจจยักระบวนการ
ให้บริการ 

-1.074 0.000 ประทบัใจ 3. มีการออกเอกสาร
การเงินท่ีถูกตอ้ง 

ปัจจยักระบวนการ
ให้บริการ 

-1.093 0.000 ประทบัใจ 

4. พนกังานตอ้นรับดว้ย
ความสุภาพเป็นมิตร 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.056 0.000 ประทบัใจ 4. ป้ายร้านสามารถ
มองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

ปัจจยัดา้นการ
สร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

-1.079 0.000 ประทบัใจ 

5. การก าหนดราคาค่าใช้
บริการท่ีชดัเจน 

ปัจจยัดา้นราคา -0.963 0.001 ประทบัใจ 5. พนกังานตอ้นรับดว้ย
ความสุภาพเป็นมิตร 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.032 0.000 ประทบัใจ 
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 จากตารางท่ี 5.8 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจสูงสุด จากผลต่างค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงักับการรับรู้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดั
พิษณุโลก โดยจ าแนกตามกลุ่มลูกค้า ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัสูงสุด 5 ล าดับแรก ส าหรับกลุ่มลูกค้า
องค์กรได้ดงัน้ีคือ ฝีมือในการท างานของพนักงาน การติดต่อนัดหมายทางโทรศพัท์โทรสาร มีการ
ออกเอกสารการเงินท่ีถูกตอ้ง พนักงานตอ้นรับด้วยความสุภาพเป็นมิตรและการก าหนดราคาค่าใช้
บริการท่ีชดัเจน ตามล าดบั ส่วนในกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปสามารถเรียงล าดบัสูงสุด 5 ล าดบัแรกไดด้งัน้ีคือ 
ฝีมือในการท างานของพนกังาน การติดต่อนดัหมายทางโทรศพัทโ์ทรสาร มีการออกเอกสารการเงินท่ี
ถูกต้อง ป้ายร้านสามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจนและพนักงานต้อนรับด้วยความสุภาพเป็นมิตร 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 5.9 แสดงผลสรุปล าดบัความไม่พึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
โดยจ าแนกตามกลุ่มลูกคา้ 
 

ล าดบั 

กลุ่มลูกค้าองค์กร 
(n = 54) 

ล าดบั 

กลุ่มลูกค้าทั่วไป 
(n = 216) 

ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 
ผลต่าง

ของ
ค่าเฉลีย่ 

P-
Value แปลผล ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 

ผลต่าง
ของ

ค่าเฉลีย่ 

P-
Value แปลผล 

1. ไม่มี - - - - 1. มีท่ีจอดรถกวา้งขวาง
สะดวกสบาย 

ปัจจยัดา้นการ
สร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

0.245 0.000 ไม่พึงพอใจ 
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 จากตารางท่ี 5.9 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจ แสดงจากผลต่างค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงักับการรับรู้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดั
พิษณุโลก โดยจ าแนกตามกลุ่มลูกคา้ ซ่ึงพบวา่ส าหรับกลุ่มลูกคา้องคก์ร ไม่มีปัจจยัยอ่ยใดไม่พึงพอใจ 
ส่วนในกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป มีความไม่พึงพอใจปัจจยัยอ่ยในดา้น มีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบาย 
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  5.3.4 ข้อค้นพบความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของโรงกลึงตี๋สัมพันธ์การช่างในแต่ละด้าน จังหวัดพิษณุโลก โดยจ าแนกตาม
ระยะเวลาทีลู่กค้าใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 5.10 แสดงผลสรุป 5 ล าดบัความประทบัใจสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดั
พิษณุโลก โดยจ าแนกตามระยะเวลาท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ 
 

ล าดบั กลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปี 
(n =181) 

ล าดบั 

กลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการมามากกว่า 3 ปี 
 (n = 89) 

ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 
ผลต่าง

ของ
ค่าเฉลีย่ 

P-
Value 

แปลผล 
ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 

ผลต่าง
ของ

ค่าเฉลีย่ 

P-
Value 

แปลผล 

1. ฝีมือในการท างานของ
พนกังาน 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.392 0.000 ประทบัใจ 1. ฝีมือในการท างานของ
พนกังาน 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.438 0.000 ประทบัใจ 

2. การติดต่อนดัหมายทาง
โทรศพัทโ์ทรสาร 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี -1.122 0.000 ประทบัใจ 2. มีการออกเอกสาร
การเงินท่ีถูกตอ้ง 

ปัจจยักระบวนการ
ให้บริการ 

-1.169 0.000 ประทบัใจ 

3. พนกังานตอ้นรับดว้ย
ความสุภาพเป็นมิตร 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.094 0.000 ประทบัใจ 3. การติดต่อนดัหมายทาง
โทรศพัทโ์ทรสาร 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี -1.097 0.000 ประทบัใจ 

4. มีการออกเอกสาร
การเงินท่ีถูกตอ้ง 

ปัจจยักระบวนการ
ให้บริการ 

-1.050 0.000 ประทบัใจ 4. ป้ายร้านสามารถ
มองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

ปัจจยัดา้นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

-1.079 0.000 ประทบัใจ 

5. ป้ายร้านสามารถ
มองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

ปัจจยัดา้นการสร้าง
และน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

-1.039 0.000 ประทบัใจ 5. การสนบัสนุนกิจกรรม
ต่างๆของลูกคา้ 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.034 0.000 ประทบัใจ 
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 จากตารางท่ี 5.10 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความประทับใจสูงสุด วดัจากผลต่าง
ค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง 
จงัหวดัพิษณุโลก โดยจ าแนกตามระยะเวลาท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัสูงสุด 5 ล าดบัแรก
ส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปี ไดด้งัน้ี ฝีมือในการท างานของพนกังาน การติดต่อนดั
หมายทางโทรศพัท์โทรสาร พนักงานตอ้นรับด้วยความสุภาพเป็นมิตร มีการออกเอกสารการเงินท่ี
ถูกต้องและป้ายร้านสามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน ตามล าดับ ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมา
มากกวา่ 3 ปี สามารถเรียงล าดบัสูงสุด 5 ล าดบัแรกไดด้งัน้ี ฝีมือในการท างานของพนกังาน มีการออก
เอกสารการเงินท่ีถูกตอ้ง การติดต่อนดัหมายทางโทรศพัท์โทรสาร ป้ายร้านสามารถมองเห็นไดอ้ย่าง
ชดัเจน และการสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆของลูกคา้ ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 5.11 แสดงสรุปผลล าดบัความไม่พึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดั
พิษณุโลก โดยจ าแนกตามระยะเวลาท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ 
 

ล าดบั 

กลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปี 
(n =181) 

ล าดบั 

กลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการมามากกว่า 3 ปี 
 (n = 89) 

ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 
ผลต่าง

ของ
ค่าเฉลีย่ 

P-
Value แปลผล ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 

ผลต่าง
ของ

ค่าเฉลีย่ 

P-
Value แปลผล 

1. มีท่ีจอดรถกวา้งขวาง
สะดวกสบาย 

ปัจจยัดา้นการ
สร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

0.276 0.000 ไม่พึงพอใจ 1. ไม่มี - - - - 
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 จากตารางท่ี 5.11 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจ แสดงจากผลต่างค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงักับการรับรู้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดั
พิษณุโลก โดยจ าแนกตามระยะเวลาท่ีลูกคา้ใช้บริการ ซ่ึงพบว่าส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมาน้อย
กวา่ 3 ปี มีความไม่พึงพอใจในดา้นมีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบาย ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
มากกวา่ 3 ปี ไม่พบวา่ไม่มีความพึงพอใจในปัจจยัใด 
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  5.3.5 ข้อค้นพบความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของโรงกลึงตี๋สัมพันธ์การช่างในแต่ละด้าน จังหวัดพิษณุโลก โดยจ าแนกตาม
ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง 
 
ตารางท่ี 5.12 แสดงผลสรุป 5 ล าดบัความประทบัใจสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดั
พิษณุโลก โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 
 

ล าดบั 

ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ังน้อยกว่า 1,000 บาท 
(n =109) 

ล าดบั 

ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท 
 (n = 116) 

ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 
ผลต่าง
ค่าเฉลีย่ 

P-
Value 

แปลผล 
ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 

ผลต่าง
ค่าเฉลีย่ 

P-
Value 

แปลผล 

1. ฝีมือในการท างานของ
พนกังาน 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.450 0.000 ประทบัใจ 1. ฝีมือในการท างานของ
พนกังาน 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.388 0.000 ประทบัใจ 

2. พนกังานตอ้นรับดว้ย
ความสุภาพเป็นมิตร 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.211 0.000 ประทบัใจ 2. มีการออกเอกสาร
การเงินท่ีถูกตอ้ง 

ปัจจยักระบวนการ
ให้บริการ 

-1.095 0.000 ประทบัใจ 

3. การติดต่อนดัหมายทาง
โทรศพัทโ์ทรสาร 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี -1.202 0.000 ประทบัใจ 3. มีการประเมินค่าใชจ่้าย
เบ้ืองตน้ท่ีถูกตอ้ง 

ปัจจยักระบวนการ
ให้บริการ 

-1.078 0.000 ประทบัใจ 

4. มีการออกเอกสาร
การเงินท่ีถูกตอ้ง 

ปัจจยักระบวนการ
ให้บริการ 

-1.073 0.000 ประทบัใจ 4. การติดต่อนดัหมายทาง
โทรศพัทโ์ทรสาร 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี -1.043 0.000 ประทบัใจ 

5. ป้ายร้านสามารถ
มองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

ปัจจยัดา้นการ
สร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

-1.037 0.000 ประทบัใจ 5. บริการหลงัการขายและ
การดูแลอยา่งใกลชิ้ด 

ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์

-0.974 0.000 ประทบัใจ 
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ตารางท่ี 5.12 แสดงสรุป 5 ล าดบัความประทบัใจสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดั
พิษณุโลก โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง (ต่อ) 
 

ล าดบั 

ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ังมากกว่า 5,000 บาท 
(n =45) 

ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 
ผลต่าง

ของ
ค่าเฉลีย่ 

P-
Value 

แปลผล 

1. ฝีมือในการท างานของ
พนกังาน 

ปัจจยัดา้นบุคลากร -1.356 0.000 ประทบัใจ 

2. ป้ายร้านสามารถ
มองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

ปัจจยัดา้นการ
สร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

-1.267 0.000 ประทบัใจ 

3. มีการออกเอกสาร
การเงินท่ีถูกตอ้ง 

ปัจจยักระบวนการ
ให้บริการ 

-1.111 0.000 ประทบัใจ 

4. การติดต่อนดัหมายทาง
โทรศพัทโ์ทรสาร 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี -1.044 0.000 ประทบัใจ 

5. การก าหนดราคาค่าใช้
บริการท่ีชดัเจน 

ปัจจยัดา้นราคา -0.933 0.000 ประทบัใจ 
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 จากตารางท่ี 5.12 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจสูงสุด แสดงจากผลต่าง 
ของค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง 
จงัหวดัพิษณุโลก โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัสูงสุด 5 ล าดบัแรก
ส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท ไดด้งัน้ีคือ ฝีมือในการท างานของ
พนกังาน พนกังานตอ้นรับดว้ยความเป็นสุภาพเป็นมิตร การติดต่อนดัหมายทางโทรศพัทโ์ทรสาร มี
การออกเอกสารการเงินท่ีถูกตอ้งและป้ายร้านสามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน ตามล าดบั ส่วนในกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท สามารถเรียงล าดบัสูงสุด 5 ล าดบัแรกไดด้งัน้ี ฝีมือ
ในการท างานของพนกังาน มีการออกเอกสารการเงินท่ีถูกตอ้ง มีการประเมินค่าใชจ่้ายเบ้ืองตน้ท่ี
ถูกตอ้งรวดเร็ว การติดต่อนดัหมายทางโทรศพัทโ์ทรสารและบริการหลงัการขายและการดูแลอยา่ง
ใกลชิ้ด ตามล าดบั ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 5,000 บาท สามารถเรียงล าดบั
สูงสุด 5 ล าดบัแรกไดด้งัน้ี ฝีมือในการท างานของพนกังาน ป้ายร้านสามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน มี
การออกเอกสารการเงินท่ีถูกตอ้ง การติดต่อนดัหมายทางโทรศพัทโ์ทรสารและการก าหนดราคาค่าใช้
บริการท่ีชดัเจนตามล าดบั
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ตารางท่ี 5.13 แสดงล าดบัความไม่พึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก โดย
จ าแนกตามค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 
 

ล าดบั 

ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ังน้อยกว่า 1,000 บาท 
(n =109) 

ล าดบั 

ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท 
 (n = 116) 

ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 
ผลต่าง

ของ
ค่าเฉลีย่ 

P-
Value 

แปลผล 
ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 

ผลต่าง
ของ

ค่าเฉลีย่ 

P-
Value 

แปลผล 

1. ไม่มี - - - - 1. มีท่ีจอดรถกวา้งขวาง
สะดวกสบาย 

ปัจจยัดา้นการ
สร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

0.207 0.018 ไม่พึงพอใจ 

ล าดบั 

ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ังมากกว่า 5,000 บาท 
 (n = 45) 

ปัจจัยย่อยด้าน ปัจจัยด้าน 
ผลต่าง

ของ
ค่าเฉลีย่ 

P-
Value 

แปลผล 

1 มีท่ีจอดรถกวา้งขวาง
สะดวกสบาย 

ปัจจยัดา้นการ
สร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

0.489 0.001 ไม่พึงพอใจ 

16
1 
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 จากตารางท่ี 5.13 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจ แสดงจากผลต่างค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงักับการรับรู้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดั
พิษณุโลก โดยจ าแนกตามตามค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง ซ่ึงพบว่าส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อ
คร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท ไม่พบวา่ไม่มีความพึงพอใจในปัจจยัใด ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ีย
ต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาทและกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 5,000 บาท มีความไม่พึง
พอใจเหมือนกนัในดา้นมีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบาย 
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 

 
5.4.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของโรงกลงึตี๋สัมพนัธ์การช่าง จังหวดัพษิณุโลก 
 ผูศึ้กษาขอเสนอแนวทางส าหรับโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ในการ

วางแผนปรับปรุงพฒันาระบบ รูปแบบและวิธีการให้บริการ เพื่อให้สอดคล้อง และตรงกับความ
ต้องการของลูกค้าให้มากท่ีสุด อีกทั้ งยงัเป็นแนวทางส าหรับโรงกลึงต๋ีสัมพันธ์การช่าง จังหวดั
พิษณุโลก เพื่อน าไปใช้ในการพฒันาแผนการตลาดและเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัทาง
ธุรกิจ  

จากการศึกษาพบวา่ การบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก โดยรวม
ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจ แต่ถึงอย่างไรก็ตามเพื่อยกระดบัมาตรฐานการบริการของโรง
กลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ให้สูงยิ่งข้ึนไป ทางผูบ้ริหารของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง 
จงัหวดัพิษณุโลก จึงควรเร่งปรับปรุงจุดท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจ อีกทั้งยงัควรน าจุดท่ีลูกคา้ประทบัใจไปใช้
เป็นจุดแขง็เพื่อท าการพฒันายิง่ข้ึนไป  

ดงันั้นผูศึ้กษาจึงขอเสนอแนะและความคิดเห็นต่างๆ ท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ี ตามปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์และบริการ 
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมถึงแมลู้กคา้จะประทบัใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ในบริการ

ของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก แต่ทางโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
ควรจะท าการพฒันาต่อเน่ืองโดยใชจุ้ดแข็งซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประทบัใจ นัน่คือการบริการหลงัการขาย
อยา่งใกลชิ้ด โดยเพิ่มการบนัทึกขอ้มูลลูกคา้โดยจดัท ารายช่ือลูกคา้ ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัทติ์ดต่อ ประวติั
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การซ่อม เพื่อให้สามารถติดต่อไปสอบถามหลงัจากให้บริการแลว้ โดยท าการก าหนดระยะเวลา เช่น 
หลงัจากลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการแลว้ 7 วนั จึงท าการติดต่อเขา้ไปเพื่อสอบถามวา่พบปัญหาหรือขอ้ติดขดั
หรือไม ่อีกทั้งยงัควรมีการพฒันาและปรับปรุงทางดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือใหมี้เพียงพอและทนัสมยั
อยู่เสมอ เช่นการมีอุปกรณ์เฉพาะด้านใหม่ เช่น เคร่ืองกลึงระบบคอมพิวเตอร์ เคร่ืองมืดวดัแบบ
ละเอียด เป็นตน้ เพื่อยกระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใหม้ากข้ึนจนถึงขั้นประทบัใจ 

 
ปัจจัยด้านราคา  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นราคา แต่อยา่งไรก็ตาม

ควรน าจุดแข็งท่ีเด่นในเร่ืองการก าหนดค่าใช้บริการท่ีชัดเจน โดยสามารถท าราคาในรายการท่ีเป็น
มาตรฐานและแจง้ให้ลูกคา้ทราบ เพื่อให้ลูกคา้สามารถวางแผนงบประมาณมาใช้ไดอ้ย่างเหมาะสม 
สามารถตดัสินใจไดร้วดเร็วข้ึน อีกทั้งยงัควรมีการวเิคราะห์ระยะเวลาในการให้สินเช่ือกบัลูกคา้ในแต่
ละรายใหเ้หมาะสม เพื่อเพิ่มใหเ้กิดความประทบัใจยิง่ข้ึนไป 

 
ปัจจัยด้านสถานที ่
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี โดยมีความพึง

พอใจในดา้นการติดต่อนดัหมายงานทางโทรศพัท์หรือโทรสารมากท่ีสุด แต่เพื่อการพฒันายิ่งข้ึน ยงั
สามารถเพิ่มช่องทางการติดต่อนัดหมายได้เพิ่มเช่นทาง อินเตอร์เน็ต อีเมล์ โปรแกรมสนทนาทาง
โทรศพัท ์เพื่อใหก้ารติดต่อกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและเขา้ถึงไดง่้ายยิง่ข้ึน 

 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

และยงัมีความประทบัใจในปัจจยัยอ่ยทุกๆดา้น และมีความประทบัใจในปัจจยัยอ่ยดา้นการสนบัสนุน
กิจกรรมต่างๆของลูกคา้ ซ่ึงเป็นกิจกรรมท่ีสามารถเพิ่มความสนิทสนมใกลชิ้ดกบัลูกคา้มากข้ึน เช่น
การรับประทานอาหารร่วมกนัเป็นประจ าทุกเดือนกบัทางลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลดีกบัทางโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์
การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ในการเป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีจะไดพู้ดคุยสอบถามความพึงพอใจกบัลูกคา้
ได ้อีกทั้งยงัควรเพิ่มของสมนาคุณในโอกาสต่างๆ เช่น มีการมอบปฏิทินหรือเส้ือท่ีมีช่ือร้านพร้อม
เบอร์โทรศพัทติ์ดต่อ เพื่อใหเ้ป็นการโฆษณาไปในตวั  
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ปัจจัยด้านบุคลากร  
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากร ดงันั้นโรง

กลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ควรรักษามาตรฐานดา้นบุคลากรต่อไป โดยมีการจดัอบรมให้
ความรู้แก่พนกังานโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก เพื่อให้พนกังานจะได้สามารถตอบ
ค าถาม ประเมินแนวทางแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ และโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง 
จงัหวดัพิษณุโลกควรจดัให้มีจ  านวนพนกังานท่ีมีฝีมือในการท างานให้เพียงพอกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ดว้ย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 

ดงันั้นทางโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ควรรักษามาตรฐานดา้นกระบวนการให้บริการ
ต่อไป ถึงแมลู้กคา้จะมีความประทบัใจ แต่ทางโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ควรพฒันา
ระบบการออกเอกสารทางการเงินให้มีความถูกตอ้ง รวดเร็วตรวจสอบยอ้นหลงัไดง่้ายยิง่ข้ึน เช่น การ
น าระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาประยคุใชใ้นการออกใบเสร็จรับเงิน ใบก ากบัภาษีต่างๆ เป็นตน้   

 
ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงมีความประทบัใจสูงสุดท่ีป้ายร้านสามารถมองเห็นไดอ้ย่างเด่นชดั ดงันั้นจึง
ควรมีการปรับปรุงสีของป้ายร้านให้เห็นเด่นชัดอยู่เสมอ ส่วนในปัจจัยย่อยด้านการมีท่ีจอดรถ
กวา้งขวางสะดวกสบายและปลอดภยั เน่ืองจากท่ีตั้งของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
อยูใ่กลก้บัแยกสัญญาณจราจรและธนาคาร ท าให้การหาท่ีจอดรถค่อนขา้งไม่สะดวก แต่ทางโรงกลึงต๋ี
สัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก มีพื้นท่ีดา้นหลงัท่ีสามารถให้ลูกคา้จอดรถได้ ดงันั้นจึงควรมีการ
ประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ไดท้ราบวา่มีพื้นท่ีจอดรถทางดา้นหลงัไดโ้ดยท าการติดป้ายบอก หรือท าการ
บอกกับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าได้ทราบ และสามารถหาท่ีจอดรถในคร้ังต่อไปได้อย่างสะดวกสบาย
ปลอดภยั 
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5.4.2 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงกลงึตี๋สัมพนัธ์การช่าง จังหวดัพษิณุโลก จ าแนกตามกลุ่มลูกค้า 

ผูศึ้กษาขอเสนอแนะและความคิดเห็นต่างๆ ท่ีได้จากการศึกษาคร้ังน้ี ตามปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์และบริการ 
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ทั้งสองกลุ่มมีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์

ในบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก แต่ในปัจจยัยอ่ยดา้นมาตรฐานการท างาน
ของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง ในกลุ่มลูกคา้องคก์รมีความพึงพอใจ ซ่ึงต่างจากในกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปซ่ึง
อยู่ในระดบัประทบัใจ สาเหตุมาจากในกลุ่มลูกคา้องค์กรย่อมมีความตอ้งการดา้นมาตรฐานสูงกว่า
กลุ่มลูกคา้ทัว่ไป ดงันั้นเพื่อพฒันาให้กลุ่มลูกคา้องคก์รมีความประทบัใจในดา้นน้ี ทางโรงกลึงควรท า
การเพิ่มมาตรฐานการท างานเพิ่มเขา้ไป เช่น มีการท างานตรวจวดัคุณภาพก่อนส่งมอบให้กบัลูกคา้ มี
การแนบเอกสารทางดา้นปัจจยัทางเทคนิคไปให้ เช่น ค่าพิกดังานสวม ค่าความแข็งแรงของผิว แบบ
ของช้ินงาน เป็นตน้ ส่วนในปัจจยัยอ่ยดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ครบถว้นทนัสมยั ลูกคา้ทั้งสองกลุ่ม
มีความพึงพอใจ ดงันั้นเพื่อเพิ่มให้เกิดความประทบัใจ จึงควรมีการปรับปรุงและจดัหาเคร่ืองมือ ให้
เพียงพอและทนัสมยัอยูเ่สมอ 

 
ปัจจัยด้านราคา  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ทั้งกลุ่มองคก์รและกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปมีความประทบัใจ

ต่อปัจจยัดา้นราคา โดยในปัจจยัยอ่ยทั้งหมดก็มีความประทบัใจทั้ง 2 กลุ่ม เช่นกนั ดงันั้นในปัจจยัดา้น
น้ีไม่มีความแต่งต่างในลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่ม 

 
ปัจจัยด้านสถานที ่
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ทั้งกลุ่มองคก์รและกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปมีความประทบัใจ

ต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี โดยในปัจจยัยอ่ยทั้งหมดก็มีความประทบัใจทั้ง 2 กลุ่ม เช่นกนั ดงันั้นในปัจจยั
ดา้นน้ีไม่มีความแต่งต่างในลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่ม 
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ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ทั้งกลุ่มองคก์รและกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปมีความประทบัใจ

ต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยในปัจจยัยอ่ยทั้งหมดก็มีความประทบัทั้ง 2 กลุ่ม เช่นกนั ดงันั้น
ในปัจจยัดา้นน้ีไม่มีความแต่งต่างในลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่ม 

 
ปัจจัยด้านบุคลากร  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ทั้งกลุ่มองคก์รและกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปมีความประทบัใจ

ต่อปัจจยัด้านบุคลากร แต่ในปัจจยัย่อยด้านประสบการณ์ของพนักงาน พนักงานท่ีมีประสบการณ์
สามารถแกไ้ขงานไดอ้ย่างถูกตอ้ง และพนกังานให้บริการครบถว้นถูกตอ้งตามท่ีสั่งไว ้ในกลุ่มลูกคา้
องค์กรมีความพึงพอใจ ส่วนในกลุ่มลูกค้าทั่วไปมีความประทบัใจ เพื่อยกระดับให้ลูกค้าในกลุ่ม
องคก์รประทบัใจ ควรเพิ่มการอบรมทางดา้นมาตรฐานต่างๆของทั้งหัวหนา้งานและพนกังานให้เพิ่ม
มากข้ึน เช่น การอ่านแบบ การดูมาตรฐานของช้ินส่วนเคร่ืองจกัร มาตรฐานการกลึงแบบละเอียด เป็น
ตน้ เน่ืองจากลูกคา้ในกลุ่มองคก์รมกัเป็นหน่วยงานวจิยั หรือศูนยซ่์อมรถยนตท่ี์มีมาตรฐานสูง เช่นกนั 

ส่วนในปัจจยัย่อยดา้นพนักงานปฏิบติังานท่ีได้รับมอบหมายได้อย่างรวดเร็ว ลูกคา้ใน
กลุ่มองคก์รมีความประทบัใจ ส่วนในกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปมีความพึงพอใจ เน่ืองจากลกัษณะงานของกลุ่ม
ลูกคา้ทัว่ไปค่อนขา้งมีเยอะ เป็นงานขนาดเล็กแต่มีจ านวนมากหรือพวกงานด่วน จึงท าให้การบริการ
อาจไม่รวดเร็วเพียงพอ ดังนั้ นเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีข้ึน จึงมี
ขอ้เสนอแนะดงัน้ี ท าการให้ลูกคา้นดัหมายล่วงหน้าก่อนในกรณีท่ีท าไดเ้พื่อให้สามารถวางแผนงาน 
จดัคน เคร่ืองมือ วตัถุดิบไว ้เพื่อให้สามารถปฏิบติังานไดร้วดเร็ว หากเป็นงานด่วน ให้แจง้ลูกคา้ให้
ทราบว่าจะใช้เวลาในการด าเนินการเท่าไรจึงจะสามารถเสร็จทนั ดว้ยทรัพยากรท่ีมีอยู่ หรือแนะน า
ทางแกไ้ขทางอ่ืนท่ีสะดวกข้ึนใหก้บัลูกคา้  
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ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ทั้งกลุ่มองคก์รและกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปมีความประทบัใจ

ต่อปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ แต่ในปัจจยัย่อยด้านบริการตรงเวลานัดหมาย ในกลุ่มลูกค้า
องค์กรมีความพึงพอใจ ส่วนในกลุ่มลูกค้าทั่วไปมีความประทบัใจ เพื่อยกระดับให้ลูกค้าในกลุ่ม
องค์กรประทบัใจ ควรเพิ่มการวางแผนท างานให้กบัลูกคา้องค์กร มีการนัดหมายท่ีชัดเจนว่าจะเร่ิม
ท างานเม่ือไรและเสร็จเม่ือไร เพราะในลูกคา้กลุ่มน้ีมกัจะเป็นลูกคา้ท่ีตอ้งน าสินคา้ไปบริการกบัลูกคา้
ของเขาต่อไป เช่นศูนยบ์ริการรถยนตก์็ตอ้งการบริการท่ีตรงเวลานดัจากทางโรงกลึง เพราะตอ้งไปแจง้
ใหก้บัเจา้ของรถอีกที  

 
ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ทั้งกลุ่มองคก์รและกลุ่มลูกคา้ทัว่ มีความประทบัใจต่อ

ปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ส่วนในปัจจยัย่อยด้านมีท่ีจอดรถกวา้งขวาง
สะดวกสบายและปลอดภยั ในกลุ่มลูกคา้องคก์รมีความพึงพอใจ เน่ืองจากลูกคา้ในกลุ่มน้ีทางโรงกลึง
มีบริการรับส่งสินคา้ให้ แต่ในกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปมีความไม่พึงพอใจ จึงควรมีบริการรับส่งสินคา้ให้กบั
ลูกคา้กลุ่มน้ีดว้ย นอกเหนือจากการเพิ่มจุดจอดรถทางดา้นหลงัของโรงกลึง  

ในปัจจยัย่อยดา้นพนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบน่าเช่ือถือ ลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่มมีความพึง
พอใจ แต่เพื่อยกระดบัใหไ้ปถึงประทบัใจจึงควรมีชุดยนิูฟอร์มท่ีชดัเจนใหพ้นกังานดว้ย 

ส่วนในปัจจยัย่อยดา้นมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ลูกคา้องค์กรมีความพึงพอใจ ส่วนในกลุ่ม
ลูกคา้ทัว่ไปมีความประทบัใจ เน่ืองจากกลุ่มลูกคา้องคก์รมีความตอ้งการในมาตรฐานท่ีสูง ดงันั้นจึง
ควรมีการปรับปรุงอุปกรณ์ใหใ้หม่เหมาะสมกบังานอยูเ่สมอดว้ยเช่นกนั  
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5.4.3 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงกลงึตี๋สัมพนัธ์การช่าง จังหวดัพษิณุโลก จ าแนกตามระยะเวลาทีลู่กค้าใช้บริการ 

ผูศึ้กษาขอเสนอแนะและความคิดเห็นต่างๆ ท่ีได้จากการศึกษาคร้ังน้ี ตามปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์และบริการ 
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกคา้ทั้งท่ีใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้

บริการมามากกว่า 3 ปี มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ โดยในปัจจยัย่อยเกือบ
หมดก็มีความประทบัใจทั้ง 2 กลุ่ม มีในปัจจยัยอ่ยดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีเพียงพอครบถว้นและ
ทนัสมยัท่ีลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่ม มีความพึงพอใจเหมือนกนั เน่ืองจากทางโรงกลึงไดเ้ปิดให้บริการมาเป็น
เวลานานแล้วดังนั้ น เพื่อยกระดับให้ลูกค้าประทับใจจึงควรมีการปรับปรุงเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้
พอเพียงครบถว้นและทนัสมยั อยูเ่สมอ 

 
 ปัจจัยด้านราคา  
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกคา้ทั้งท่ีใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้

บริการมามากกว่า 3 ปี มีความประทับใจต่อปัจจัยด้านราคา โดยในปัจจัยย่อยทั้ งหมดก็มีความ
ประทบัใจทั้ง 2 กลุ่ม เช่นกนั ดงันั้นในปัจจยัดา้นน้ีไม่มีความแต่งต่างในลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่ม 

 
ปัจจัยด้านสถานที ่
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกคา้ทั้งท่ีใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้

บริการมามากกว่า 3 ปี มีความประทบัใจต่อปัจจยัด้านสถานท่ี โดยในปัจจยัย่อยทั้ งหมดก็มีความ
ประทบัใจทั้ง 2 กลุ่ม เช่นกนั ดงันั้นในปัจจยัดา้นน้ีไม่มีความแต่งต่างในลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่ม 

 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกคา้ทั้งท่ีใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้

บริการมามากกวา่ 3 ปี มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยในปัจจยัยอ่ยทั้งหมด
ก็มีความประทบัใจทั้ง 2 กลุ่ม เช่นกนั ดงันั้นในปัจจยัดา้นน้ีไม่มีความแต่งต่างในลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่ม 
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ปัจจัยด้านบุคลากร  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมานอ้ยกวา่ 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

มามากกว่า 3 ปี มีความประทับใจต่อปัจจัยด้านบุคลากร แต่ในปัจจยัย่อยด้านมนุษยสัมพนัธ์อง
พนกังาน และหัวหน้างานท่ีมีประสบการณ์สามารถแกไ้ขงานไดถู้กตอ้ง ในกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมา
น้อยกว่า 3 ปี มีความประทบัใจ ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมามากกว่า 3 ปี มีความพึงพอใจ เพื่อ
ยกระดบัให้ลูกคา้กลุ่มน้ีมีความประทบัใจ จึงควรมีการแบ่งหวัหนา้งานใหรั้บผดิชอบโดยตรงกบัลูกคา้
กลุ่มน้ี เพื่อให้เกิดความคุน้เคย มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีสามารถจดจ าประวติัการซ่อม เขา้ใจเน้ืองานของ
ลูกคา้ซ่ึงมกัเป็นลกัษณะงานเฉพาะ อีกทั้งยงัเพื่อให้หัวหนา้งานมีประสบการณ์ เพื่อให้สามารถแกไ้ข
งานไดอ้ยา่งถูกตอ้งอีกดว้ย 

ส่วนในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งรวดเร็ว ลูกคา้ท่ีใช้
บริการมาน้อยกว่า 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการมามากกว่า 3 ปี ทั้ ง 2 กลุ่ม มีความพึงพอใจ เพื่อ
ยกระดบัให้ลูกคา้ประทบัใจ จึงควรมีการวางแผนเพื่อจดัการท างานท่ีได้รับมอบหมายก่อน เพื่อให้
สามารถเตรียม วตัถุดิบ แรงงานและเคร่ืองมือ ใหพ้ร้อมก่อนเร่ิมงานเพื่อให้สามารถปฏิบติังานท่ีไดรั้บ
มอบหมายไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมานอ้ยกวา่ 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

มามากกวา่ 3 ปี มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ แต่ในปัจจยัยอ่ยดา้นบริการตรง
เวลานดัหมาย ในกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี มีความพึงพอใจ ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
มาน้อยกว่า 3 ปี มีความประทบัใจ เพื่อยกระดบัให้ลูกคา้ในกลุ่มท่ีใช้บริการมามากกว่า 3 ปี มีความ
ประทบัใจ ควรเพิ่มการวางแผนท างานเพื่อใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย 

  
ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมานอ้ยกวา่ 3 ปี และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

มามากกว่า 3 ปี มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ส่วนใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นมีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบายและปลอดภยั ในกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมามากกวา่ 3 
ปี มีความพึงพอใจ เน่ืองจากลูกคา้ในกลุ่มน้ีใช้บริการมานานจึงทราบว่ามีท่ีจอดรถทางดา้นหลงั แต่
ส าหรับในกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปี มีความไม่พึงพอใจ เน่ืองจากยงัไม่ทราบว่ามีท่ี
สามารถจอดรถทางดา้นหลงัได ้จึงควรท าป้ายบอกทางและแจง้กบัลูกคา้เพื่อทราบต่อไป 
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ในปัจจยัย่อยดา้นพนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบน่าเช่ือถือ ลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่มมีความพึง
พอใจ แต่เพื่อยกระดบัใหไ้ปถึงประทบัใจจึงควรมีชุดยนิูฟอร์มท่ีชดัเจนใหพ้นกังานดว้ย 

ส่วนในปัจจยัย่อยด้านมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ลูกค้าท่ีใช้บริการมาน้อยกว่า 3 ปีมีความ
ประทบัใจ ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี มีความพึงพอใจ  ดงันั้นจึงควรมีการปรับปรุง
อุปกรณ์ใหใ้หม่เหมาะสมกบังานอยูเ่สมอดว้ยเช่นกนั  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

171 
 

5.4.4 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงกลงึตี๋สัมพนัธ์การช่าง จังหวดัพษิณุโลก จ าแนกค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง 

ผูศึ้กษาขอเสนอแนะและความคิดเห็นต่างๆ ท่ีได้จากการศึกษาคร้ังน้ี ตามปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์และบริการ 
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ท่ีใชมี้ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท กลุ่ม

ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชมี้ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 
5,000 บาท มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ โดยในปัจจยัยอ่ยเกือบหมดก็มีความ
ประทบัใจทั้ง 3 กลุ่ม มีในปัจจยัย่อยด้านอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีเพียงพอครบถ้วนและทนัสมยัท่ี
ลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่ม มีความพึงพอใจเหมือนกนั เน่ืองจากทางโรงกลึงไดเ้ปิดให้บริการมาเป็นเวลานาน
แล้วดังนั้ น เพื่อยกระดับให้ลูกค้าประทับใจจึงควรมีการปรับปรุงเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้พอเพียง
ครบถว้นและทนัสมยั อยูเ่สมอ เหมือนในการจ าแนกตามเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 
 ปัจจัยด้านราคา  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ท่ีใชมี้ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท กลุ่ม

ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชมี้ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 
5,000 บาท มีความประทบัใจต่อปัจจยัด้านราคา โดยในปัจจยัย่อยทั้งหมดก็มีความประทบัใจทั้ง 3 
กลุ่ม เช่นกนั ดงันั้นในปัจจยัดา้นน้ีไม่มีความแต่งต่างในลูกคา้ทั้ง 3 กลุ่ม 

 
ปัจจัยด้านสถานที ่
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ท่ีใชมี้ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท กลุ่ม

ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชมี้ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 
5,000 บาท มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี โดยในปัจจยัยอ่ยทั้งหมดก็มีความประทบัใจทั้ง 3
กลุ่ม เช่นกนั ดงันั้นในปัจจยัดา้นน้ีไม่มีความแต่งต่างในลูกคา้ทั้ง 3 กลุ่ม 
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ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ท่ีใชมี้ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท กลุ่ม

ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชมี้ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 
5,000 บาท มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยในปัจจยัยอ่ยทั้งหมดก็มีความ
ประทบัใจทั้ง 3 กลุ่ม เช่นกนั ดงันั้นในปัจจยัดา้นน้ีไม่มีความแต่งต่างในลูกคา้ทั้ง 3 กลุ่ม 

 
ปัจจัยด้านบุคลากร  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ท่ีใชมี้ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท กลุ่ม

ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชมี้ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 
5,000 บาท มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากร แต่ในปัจจยัยอ่ยดา้นประสบการณ์ของพนกังาน 
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังน้อยกว่า 1,000 บาท และกลุ่มท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 
5,000 บาท มีความพึงพอใจ ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ีย 1,000 – 5,000 บาท มีความประทบัใจ 
ควรมีการอบรมพฒันาฝีมือแรงงานเพื่อให้มีความรู้ ความสามารถและประสบการณ์เพิ่มข้ึน เพื่อ
ยกระดบัใหลู้กคา้ประทบัใจ 

ส่วนในปัจจยัย่อยในด้านมนุษยสัมพนัธ์ของพนักงาน กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อ
คร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท และกลุ่มท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 5,000 บาท มีความประทบัใจ ส่วน
ในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ีย 1,000 – 5,000 บาท มีความพึงพอใจ ควรมีการอบรมให้พนักงานมี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เพื่อใหลู้กคา้ทุกกลุ่มเกิดความประทบัใจ 

ในปัจจยัย่อยในด้านหัวหน้างานท่ีมีประสบการณ์ สามารถแก้ไขงานได้อย่างถูกตอ้ง 
กลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังน้อยกว่า 1,000 บาท มีความประทบัใจ ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
ค่าใชจ่้ายเฉล่ีย 1,000 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 5,000 บาท มีความ
พึงพอใจ ควรมีการอบรมให้หัวหน้างานและพนกังานได้มีความรู้เพื่อให้สามารถแก้ไขงานไดอ้ย่าง
ถูกตอ้ง เพื่อใหลู้กคา้ทุกกลุ่มเกิดความประทบัใจ 

ในปัจจยัย่อยในด้านหัวหน้างานท่ีมีประสบการณ์ สามารถแก้ไขงานได้อย่างถูกตอ้ง 
พนักงานให้บริการอย่างครบถว้นถูกตอ้งตามท่ีสั่งไว ้และพนักงานปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายได้
อยา่งรวดเร็ว กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังน้อยกวา่ 1,000 บาท มีความประทบัใจ ส่วนในกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ีย 1,000 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 5,000 
บาท มีความพึงพอใจ ควรมีการอบรมให้หัวหน้างานและพนกังานไดมี้ความรู้เพื่อให้สามารถแกไ้ข
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งานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และให้บริการอยา่งครบถว้นถูกตอ้งและรวดเร็วตามท่ีสั่งไว ้เพื่อให้ลูกคา้ทุกกลุ่ม
เกิดความประทบัใจ 

 
 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังน้อยกว่า 1,000 บาท กลุ่ม

ลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 
5,000 บาท มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ แต่ในปัจจยัยอ่ยดา้นบริการตรงเวลา
นดัหมาย และมีการบริการเป็นขั้นตอนชดัเจนไม่ซบัซ้อน ในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ย
กวา่ 1,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท มีความประทบัใจ ส่วนใน
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 5,000 บาท มีความพึงพอใจ เน่ืองจากในกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 5,000 บาท มูลค่าของงานมีมูลค่าสูง จึงควรมีการเอาใจใส่เป็นพิเศษ 
โดยมีการนดัหมายล่วงหนา้ มีการจดัเตรียม วสัดุ อุปกรณ์ ทีมงาน ให้พร้อม เพื่อให้สามารถปฏิบติังาน
ไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมาย อีกทั้งยงัตอ้งชดัเจนและไม่ซบัซอ้นดว้ย 

 
ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังน้อยกว่า 1,000 บาท กลุ่ม

ลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 
5,000 บาท มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ส่วนในปัจจยั
ยอ่ยดา้นมีท่ีจอดรถกวา้งขวางสะดวกสบายและปลอดภยั ในลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังน้อยกว่า 
1,000 บาท มีความพึงพอใจ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 5,000 บาท มีความไม่พึงพอใจ เน่ืองจากยงัไม่ทราบวา่มีท่ีสามารถจอด
รถทางดา้นหลงัได ้จึงควรท าป้ายบอกทางและแจง้กบัลูกคา้เพื่อทราบต่อไป 

ในปัจจยัย่อยดา้นพนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบน่าเช่ือถือ ลูกคา้ทั้ง 3 กลุ่มมีความพึง
พอใจ แต่เพื่อยกระดบัใหไ้ปถึงประทบัใจจึงควรมีชุดยนิูฟอร์มท่ีชดัเจนใหพ้นกังานดว้ย 

ส่วนในปัจจยัย่อยด้านมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมัย ลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังน้อยกว่า 
1,000 บาท และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 1,001 – 5,000 บาท มีความประทบัใจ ส่วนในกลุ่ม
ลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 5,000 บาท มีความพึงพอใจ  ดังนั้นจึงควรมีการปรับปรุง
อุปกรณ์ใหใ้หม่เหมาะสมกบังานอยูเ่สมอดว้ยเช่นกนั 



 
 

174 
 

5.4.5  ข้อเสนอแนะส าหรับแผนปฏิบัติการ (Action Plan) เพื่อปรับปรุงการบริการของ
โรงกลงึตี๋สัมพนัธ์การช่าง จังหวดัพษิณุโลก 

จากท าการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการของโรง
กลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก พบว่ามีจุดท่ีควรน าไปปรับปรุงเพื่อให้เกิดความประทบัใจ
เพิ่มมากข้ึน จากในมุมมองของผูบ้ริหารแล้วควรมีการปรับปรุงในปัจจยัย่อยท่ีมีความส าคญั โดย
สามารถวางเป็นแผนปฏิบติัการ แบ่งเป็นแผนส าหรับปรับปรุงไดด้งัน้ี 

1) แผนปฏิบติัการส าหรับปรับปรุงเพื่อแก้ไขในปัจจยัย่อยท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจ เพื่อให้
ลูกคา้มีความพึงพอใจมากข้ึนจนพฒันาไปสู่ระดบัประทบัใจ 

2) แผนปฏิบติัการส าหรับปรับปรุงเพื่อแกไ้ขในปัจจยัยอ่ยท่ีลูกคา้มีระดบัความรับรู้นอ้ย
และระดับความรับรู้ปานกลาง เพื่อสร้างให้เกิดความรับรู้ท่ีเพิ่มมากข้ึน น าไปสู่การความรู้สึกท่ี
ประทบัใจในการใหบ้ริการ 

3) แผนปฏิบติัการส าหรับปรับปรุงเพื่อแกไ้ขในปัจจยัยอ่ยท่ีลูกคา้มีความรู้สึกพึงพอใจ 
เพือ่ยกระดบัใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 

โดยจดัท าการวางแผนโดยแยกตามกิจกรรม ระยะเวลาในการด าเนินงาน ผูรั้บผิดชอบใน
การจดัท าและควบคุมดูแล และงบประมาณในการใชจ่้าย ไดด้งัน้ี 

 
ตารางท่ี 5.14 แสดงแผนปฏิบติัการเพื่อปรับปรุงการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง เพื่อแกไ้ขใน
ปัจจยัยอ่ยท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจ 
 

ล าดับ กจิกรรม ระยะเวลา ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ 
1. ประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ไดท้ราบว่ามีพื้นท่ี

จอดรถทางดา้นหลงัโดยการติดป้ายบอก 
7 วนั หวัหนา้ช่าง 1,000 บาท 

 
 จากตารางท่ี 5.14 ในปัจจยัย่อยด้านการมีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย พบว่าใน
ปัจจยัย่อยดา้นน้ีลูกคา้มีความรู้สึกไม่พึงพอใจ ดงันั้นจึงควรท าการปรับปรุงแกไ้ขอย่างเร่งด่วน ด้วย
การท าการประชาสัมพันธ์ให้ ลูกค้าได้ทราบว่ามีพื้ น ท่ีจอดรถทางด้านหลังโดยการติดป้าย
ประชาสัมพนัธ์ทางดา้นหนา้ทางเขา้ และแจง้ใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการทราบและบอกต่อๆกนั   
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ตารางท่ี 5.15 แสดงแผนปฏิบติัการเพื่อปรับปรุงการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง เพื่อแกไ้ขใน
ปัจจยัยอ่ยของปัจจยัดา้นราคาท่ีลูกคา้มีระดบัความรับรู้ปานกลาง  
 

ล าดับ กจิกรรม ระยะเวลา ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ 
1. เพิ่มช่องทางการช าระค่าบริการ 30 วนั ฝ่ายการเงิน 2,000 บาท 
2. พิจารณาระยะเวลาการใหสิ้นเช่ือของลูกคา้ 30 วนั ฝ่ายการเงิน 2,000 บาท 

 
 จากตารางท่ี 5.15 ในปัจจยัย่อยด้านการมีช่องทางการช าระเงินหลายช่องทาง ควร
ปรับปรุงโดยการเพิ่มช่องทางช าระเงินจากเดิมท่ีรับเงินสดและเช็ค ควรเพิ่มช่องทางอีก เช่น การใชร้ะ
ค่าบริการผ่านบตัรเครดิต การโอนเงินผ่านทางธนาคาร เป็นต้น ส่วนในประเด็นระยะเวลาการให้
สินเช่ือ ควรมีการพิจารณาการใหสิ้นเช่ือใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้โดยพิจารณาเป็นรายไป 
 
ตารางท่ี 5.16 แสดงแผนปฏิบติัการเพื่อปรับปรุงการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง เพื่อแกไ้ขใน
ปัจจยัยอ่ยของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีลูกคา้มีระดบัความรับรู้ปานกลาง  
 

ล าดับ กจิกรรม ระยะเวลา ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ 
1. การสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆของลูกคา้ 30 วนั ผูจ้ดัการ 5,000 บาท 
2. เพิ่มการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 30 วนั ผูจ้ดัการ 10,000 บาท 
3. เพิ่มของสมนาคุณในโอกาสต่างๆ 45 วนั ผูจ้ดัการ 20,000 บาท 

 
 จากตารางท่ี 5.16 ในประเด็นยอ่ยดา้นการสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆของลูกคา้ ควรมีการ
ปรับปรุงเพิ่มการ เช่นการเขา้ร่วมกิจกรรมรับประทานอาหารประจ าเดือน เพื่อเป็นการพบปะลูกคา้ซ่ึง
สามารถเพิ่มความสนิทสนมใกลชิ้ดกบัลูกคา้ไดเ้พิ่มมากข้ึน ในปัจจยัยอ่ยดา้นการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 
สามารถปรับปรุงดว้ยการเพิ่มการโฆษณาผ่าน วิทยุ หนงัสือพิมพ์ทอ้งถ่ิน เป็นตน้ ในปัจจยัย่อยดา้น
การมีของสมนาคุณในโอกาสต่างๆ ควรเพิ่ม ของสมนาคุณ เช่นมอบปฏิทินท่ีมีช่ือร้านพร้อมเบอร์
โทรศพัทติ์ดต่อในโอกาสปีใหม่ เป็นตน้ 
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ตารางท่ี 5.17 แสดงแผนปฏิบติัการเพื่อปรับปรุงการบริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง เพื่อแกไ้ขใน
ปัจจยัยอ่ยของปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพท่ีลูกคา้มีระดบัความรับรู้ปานกลาง
และนอ้ย 
 

ล าดับ กจิกรรม ระยะเวลา ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ 
1. มีการปรับปรุงสถานท่ีใหดี้ข้ึนตลอดเวลา 45 วนั ฝ่ายสถานท่ี 20,000 บาท 
2. โรงกลึงมีความสะอาด แสงสว่างเพียงพอ

บรรยากาศดี 
45 วนั ฝ่ายสถานท่ี 20,000 บาท 

3. พนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบน่าเช่ือถือ 45 วนั ฝ่ายบุคคล 30,000 บาท 
4. มีหอ้งพกัรับรองส าหรับลูกคา้ 60 วนั ฝ่ายสถานท่ี 80,000 บาท 

  
 จากตารางท่ี 5.17 ในปัจจยัย่อยดา้นการปรับปรุงสถานท่ีให้ดีข้ึนตลอดเวลา ควรมีการ
ปรับปรุง เช่น ท าความสะอาดพื้น ทาสีใหม่ อีกทั้งควรมีการปรับปรุงแสงสว่างให้เพียงพอเพื่อให้
บรรยากาศดีข้ึน และควรมีการปรับปรุงเพิ่มหอ้งพกัรับรองส าหรับลูกคา้ดว้ย ส่วนในปัจจยัยอ่ยดา้น 
พนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบน่าเช่ือถือ ควรมีการปรับปรุงชุดเคร่ืองแบบพนกังานให้ชดัเจนตาม
ต าแหน่งท่ีรับผดิชอบ เพื่อใหลู้กคา้สามารถติดต่องานแต่ละหน่วยงานไดอ้ยา่งชดัเจน 
 
ตารางท่ี 5.18 แสดงแผนปฏิบติัการส าหรับปรับปรุงเพื่อแกไ้ขในปัจจยัยอ่ยท่ีลูกคา้มีความรู้สึกพึงพอใจ 
เพื่อยกระดบัใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 
 

ล าดับ กจิกรรม ระยะเวลา ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ 
1. จัดอบรมความรู้ให้แก่หัวหน้างานและ

พนกังาน 
60 วนั ผูจ้ดัการ 10,000 บาท 

2. จดัท าขั้นตอนการปฏิบติังาน  
(Work instruction) ในแต่ละงาน 

60 วนั หวัหนา้ช่าง 10,000 บาท 

3. ตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีมีอยู่เดิมและท าการ
จดัหาอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

60 วนั ฝ่ายหอ้ง
อุปกรณ์ 

50,000 บาท 
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 จากตารางท่ี 5.18 ควรมีการปรับปรุงในปัจจัยย่อยด้านพนักงานปฏิบัติงานท่ีได้รับ
มอบหมายไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยการจดัท าขั้นตอนการปฏิบติังาน (Work instruction) เพื่อให้การท างาน
มีขั้นตอนและสามารถเตรียมตวัก่อนเร่ิมท างานแต่ละงาน เพื่อช่วยลดเวลาในการท างานท าใหส้ามารถ
ปฏิบติังานไดร้วดเร็วยิ่งข้ึน ในปัจจยัยอ่ยเร่ืองหวัหนา้งานท่ีมีประสบการณ์ สามารถแกไ้ขงานไดอ้ยา่ง
ถูกต้อง ควรมีการจดัอบรมเพื่อเพิ่มความสามารถให้กบัหัวหน้าช่างและพนักงาน เพื่อให้มีความรู้
สามารถแกไ้ขงานไดอ้ยา่งถูกตอ้งยิ่งข้ึน ส่วนในปัจจยัยอ่ยดา้นการมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีมีเพียงพอ 
ครบถว้นและทนัสมยั ก็ควรมีการตรวจเช็คสภาพอุปกรณ์ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน มีเพียงพอต่อ
การใช้งาน และควรมีการจัดหาอุปกรณ์ ท่ีมีเทคโนโลยีใหม่ เพื่อปรับปรุงให้การท างานให้มี
ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึนอีกดว้ย 
 


