
การศึกษาพฤติกรรมความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการหลงัการขาย 

ของ บริษทั อิน-จนั หุ่นจําลอง จํากดั 

                                             นายอาทร นกแกว้ 

 

 

บทคดัย่อ 

การวิจัยเร่ืองความคิดเหน็เกี่ยวกบัการบริการหลังการขายที่มีผลต่อความพึงพอใจ ของผู้

มาใช้บริการบริษัทอิน-จันหุ่นจาํลอง มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปน้ี 1) เพ่ือศึกษาข้อมูลด้าน

ประชากรศาสตร์ของผู้มาใช้บริการหลังการขายบริษัท อิน-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดั 2) เพ่ือศึกษา

ปัญหาและอุปสรรคของส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการหลัง

การขายของบริษัท อนิ-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดั และ 3) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้

บริการต่อการบริการหลังการขายของบริษัท อนิ-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดั การวิจัยน้ีเป็นการศึกษาเชิง

พรรณนาโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูลจากการสุ่มตัวอย่างตัวอย่าง 

คือ ผู้มาใช้บริการหลังการขายโมเดล 3มิติ กับ บริษัท อิน-จัน –หุ่น จาํลอง จาํนวน 162 คน 

การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเพ่ือการบรรยายได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน t-test, One-Way ANOVA การทดสอบความค่าเฉล่ียแตกต่างรายคู่ด้วยวิธ ีLSD และ 

Pearson Product-Moment Correlation Coefficient  

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26-33 ปี มีรายได้เฉล่ีย

ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีระดับการศึกษาปริญญาโท มีอาชีพธุรกจิส่วนตัว ส่วนประสม

ทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจ และความพึงพอใจในการให้บริการหลังการขาย โดยรวม 

อยู่ในระดับมาก  และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน และ 

อาชีพ แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในบริการหลังการขาย แตกต่างกัน แต่เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ไม่แตกต่างกัน และปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด  ด้านสินค้า  ด้านราคา  ด้าน

สถานที่ และด้านส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการหลังการ

ขาย อย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ 0.05 

 
 

หลกัการและเหตุผลในการทําวิจยั 
  

 ในปัจจุบันธุรกจิสิ่งพิมพ์ของประเทศไทยน้ันได้มีการส่งออกเป็นอนัดับหน่ึงของภมิูภาค

อาเซียนคิดเป็นเงินปีละ 6หม่ืนล้านบาท และเม่ือเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกจิอาเซียนแล้ว มูลค่าการ

ส่งออกน่าจะเพ่ิมสงูขึ้นถึง 1แสนล้านบาท (กลุ่มงานส่งเสริมธุรกจิบริการ สาํนักงานส่งเสริมธุรกจิ

บริการและโลจิสติกสก์ารค้าเมษายน 2557)  ธุรกจิแบบพิมพ์จาํลอง 3 มิติถือเป็นช่องทางใหม่

สาํหรับธุรกิจสิ่งพิมพ์และเป็นที่นิยมอย่างมากในต่างประเทศ สาํหรับประเทศไทยน้ันเร่ิมเป็นที่

นิยมแพร่หลายมากขึ้ นใน2-3ปีที่ผ่านมาพร้อมกับการแข่งขันที่สูงขึ้ นทุกปีของธุรกิจแบบพิมพ์
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จาํลอง 3 มิติ การพัฒนาแบบพิมพ์จาํลอง3มิติจึงต้องมีความหลากหลายครอบคลุมและมีคุณภาพ

มากย่ิงขึ้น(ศุภชัย ปราบใหญ่, 2557) 

 ทาํให้ผู้ประกอบการต้องสร้างกลยุทธ์ใหม่ๆเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค

และเพ่ือแย่งส่วนแบ่งการตลาดรวมทั้งการแข่งขันในเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด อาทเิช่น ด้าน

สนิค้า (PRODUCT) ด้านราคา (PRICE) ด้านสถานที่ (PLACE) และด้านกจิกรรมสนับสนุน 

(PROMOTION) (ธวัช เขมธร, 2552) 

 องค์การที่ดาํเนินงานเกี่ยวกับการให้บริการทั้งหลายทั้งภาครัฐและภาคเอกชนนอกจาก

การให้บริการในเบื้ องต้นที่ดีแล้วยังให้ความสาํคัญกับการบริการหลังการขาย(AFTER SALE 

SERVICE) เป็นอย่างมากโดยยึดถือความต้องการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นสาํคัญ 

เน่ืองจากการให้บริการหลังการขายที่ดีมีคุณภาพจะทาํให้ผู้ใช้บริการภักดีต่อองค์กรและเป็น

ผู้ใช้บริการประจาํขององค์กรตลอดไป (ประภาวดี สืบสนธิ์, 2546)  โดยเฉพาะอย่างย่ิงการ

บริการหลังการขาย (AFTER SALE SERVICE) ถือว่าเป็นจุดสาํคัญมากที่สดุที่มีส่วนช่วย

เสริมสร้างความเช่ือม่ันและความพึงพอใจให้กบัลูกค้าในธุรกจิและกระตุ้นให้เกดิความภักดีในตรา

สินค้าขึ้ นกับบริษัทได้ดังน้ันผู้ประกอบการจึงเร่ิมให้ความสนใจและให้บริการหลังการขายด้าน

ต่างๆมากย่ิงขึ้นเพราะเช่ือว่าการบริการที่ดีน้ันมีความเหมาะสมกบัราคาที่ได้จ่ายไป (ธวัช เขมธร 

2552) 

 ดังน้ันผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาในเร่ืองของความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการหลังการขายของ

บริษัทอนิ-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดัโดยศึกษาประเดน็ต่างๆเช่นในเร่ืองของส่วนประสมทางการตลาด

อย่าง 4P PRODUCT,PRICE, PLACE, PROMOTION  ว่ามีผลต่อผู้มารับบริการได้รับความพึง

พอใจในการบริการหลังการขายอยู่ในระดับใด เพราะด้วยยอดขายในเดือนมกราคม 2558 มียอด

จาํหน่ายโมเดล 3มิติที่ดีขึ้นกว่าปีที่แล้วแต่ไม่เป็นอย่างที่คาดการณ์ไว้(ศุภชัย ปราบใหญ่, 2558) 

ซ่ึงผู้วิจัยในฐานะของพนักงานประจาํของบริษัท อนิ-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดั เหน็ว่าหากองค์การไม่มี

การปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการหลังการขายที่ดีพอหากส่งผลต่อการแข่งขันของคู่แข่งที่

ได้เปรียบด้านราคาและภาพลักษณข์องแบรนด์ในอนาคตได้ 

 

วตัถุประสงคใ์นการวิจยั 

 

เพ่ือตอบคาํถามในการวิจัยที่ข้างต้น ผู้วิจัยจึงกาํหนดวัตถุประสงค์การวิจัยดังน้ี 

1. เพ่ือศึกษาข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้มาใช้บริการหลังการขายบริษัท อิน-จัน 

หุ่นจาํลอง จาํกดั 

2. เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการหลังการ

ขายของบริษัท อนิ-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดั 

553



3. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการต่อการบริการหลังการขายของบริษัท 

อนิ-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดั 

 

สมมติฐานการวิจยั 

 

 ผู้วิจัยได้ศึกษารวบรวมแนวคิดเอกสารงานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปเป็น

สมมติฐานได้ดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 คือผู้ที่มาใช้บริการหลังการขายของบริษัทอินจัน หุ่นจาํลองจาํกัดที่มี

ลักษณะทางประชากรศาสตร์คือ เพศ อายุ รายได้ ระดับการศึกษาและ อาชีพที่แตกต่างกนั แต่มี

ความพึงพอใจในบริการหลังการขายไม่แตกต่างกนั  

 สมมติฐานที่ 2  คือปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 4 ด้าน คือ สินค้า ราคา 

สถานที่ และการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการหลังการขายแตกต่าง

กนั  

 

ขอบเขตการวิจยั 

 

 ในการวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยได้กาํหนดขอบเขตที่จะทาํการวิจัยออกเป็น 3 ส่วนคือ ขอบเขต

ด้านประชากร ขอบเขตด้านเน้ือหาและขอบเขตด้านเวลา 

1.1.1 ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรศึกษา คือ ผู้มาใช้บริการหลังการขาย กบั บริษัท อนิ-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดั ใน

ปี 2014 ทุกๆไตรมาส โดยแบ่งเป็นไตรมาสที่1 300 คน ไตรมาสที่2 350 คน ไตรมาสที่3 360 

คน ไตรมาสที่4 400 คน รวม 1410 คน (ข้อมูลเม่ือวันที่ 2 มกราคม 2558 ฝ่าย ธุรการ-บัญชี 

บริษัท อนิ-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดั)  

 โดยขนาดของกลุ่มตัวอย่างในคร้ังน้ีได้มาจากวิธีการคํานวณสูตรของ ทาโร ยามาเน่

(Yamane, 1973 อ้างองิใน ธรีวุฒิ เอกะกุล, 2543) ที่ระดับความเคล่ือน ร้อยละ 0.07 และได้

ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ 196  คน โดยจะใช้วิธสีุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random sampling)  

1.3.2 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ4Ps) เสรี วงษ์มณฑา 

(2542, หน้า 17)  ปัจจัยด้านความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ธนพร ชุมวรฐายี (2539 : 11) 

5 ด้านคือ 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทยีมกนั  

2. การให้บริการอย่างรวดเรว็ทนัเวลา 
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง  
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5. 
 1.3.3 ข

 ขอ

บริษัท อนิ-จ

ตั้งแต่1 มีนา

 

ประโยชนที์

 

 ข้อ

1. เพ่ื

บริ

2. เพ่ื

บริ

3. เพ่ื

หุ่น

4. เพ่ื

บริ

5. สา

บริ

ย่ิง

 

กรอบแนวคิ

 

 จา

พึงพอใจ ขอ

แนวความคดิ

 

การให้บริก

อบเขตด้านเว

อบเขตการศึก

จัน หุ่นจาํลอ

าคม 2558 ถึ

ทีค่าดว่าจะไ

อมูลที่ได้จากก

พ่ือให้ทราบถึง

ริการหลังการ

พ่ือให้ทราบถึง

ริการหลังการ

พ่ือทราบถึงคว

นจาํลอง จาํกั

พ่ือนําปัญหาแ

ริการให้ตรงต

ามารถนําข้อ

ริการหลังการ

งขึ้น  

คิดในการวิ

ากการศึกษาก

องผู้มาใช้บริก

ดในการวิจัยเพ

การอย่างก้าวห

วลา 

กษา “การบริ

อง จาํกดั ” โ

ง30 เมษายน

ไดร้บั 

การวิจัยน้ีสาม

งลักษณะประ

รขายของบริษั

งปัจจัยของส่ว

รขายของ บริษ

วามพึงพอใจข

กดั ว่าผู้มาใช้บ

และอุปสรรค

ต่อความต้องก

มูลที่ได้จากก

รขายให้มีคุณ

จยั 

การวิจัย  “ ค

การ  บริษั

พ่ือแสดงควา

หน้า  

ริการหลังการ

โดยระยะเวลา

น 2558  

มารถนาํไปเป็

ะชากรที่แตก

ษัท อนิ-จัน ห

วนประสมทา

ษัท อนิ-จัน 

ของผู้มาใช้บ

บริการมีความ

คมาแก้ปรับป

การมากที่สดุ 

การวิจัยมาพั

ณภาพและสอ

ความคิดเหน็

ษัท อิน-จัน

ามสมัพันธข์อ

รขายที่มีผลต่

าที่ใช้ในการศึ

นประโยชน์ได

ต่างกันมีผลต

หุ่นจาํลอง จาํก

างการตลาดที

หุ่นจาํลอง จาํ

ริการต่อบริก

มพึงพอใจต่อ

ปรุง และตอ

 

พัฒนาคุณภา

ดคล้องกบัคว

นเกี่ยวกบัการ

น หุ่นจาํลอ

องตัวแปรอสิร

อความพึงพอ

ศึกษาคร้ังน้ีปร

ด้ดังน้ี 

ต่อระดับควา

กดั 

ที่มีผลต่อควา

ากดั 

การหลังการข

อบริการหลังก

บสนองความ

พบุคลากรแ

วามต้องการข

บริการหลังก

ง จาํกัด ”  ผู้

ระและตัวแปร

อใจของผู้มาใ

ระมาณ 1 เดื

มพึงพอใจขอ

มพึงพอใจขอ

ายของบริษัท

การขายอยู่ใน

มต้องการขอ

และธุรกิจใน

ของผู้มาใช้บริ

การขายที่มีผล

ผู้วิจัยได้กาํห

รตามไว้ดังน้ี 

ใช้บริการ  

ดือน เร่ิม

องผู้มาใช้

องผู้มาใช้

ท อนิ-จัน 

ระดับใด 

องผู้มาใช้

เร่ืองการ

ริการมาก

ลต่อความ

นดกรอบ
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รปูแบบการวิจัย  

        การวิจัยเชิงสาํรวจ (Survey Research) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

        คณะผู้วิจัยได้กาํหนดกลุ่มในการสาํรวจข้อมูลทาํประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผู้มา

ใช้บริการหลังการขายของบริษัท อิน-จัน หุ่นจาํลอง จาํกัด จาํนวน 1410 คน และผู้วิจัยได้

กาํหนดขนาดตัวอย่างคือผู้มาใช้บริการหลังการขายจาํนวน 196 คน 

สถานที่สาํรวจ 

        ร้าน ME-LIMITED EDTION  

สถติิที่ใช้ในการสาํรวจ 

 ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่ายโดยใช้การ random จากสมาชิกที่มาใช้บริการทั้งหมดเพ่ือหา

จาํนวนที่ต้องทาํการแจกแบบสอบถาม 

           ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบเคร่ืองมือ 

                1)  แบบสอบถาม    

         -  ศึกษาค้นคว้า  เอกสาร ตาํรา วารสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

         -  สร้างแบบสอบถามแบบเลือกตอบและแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5อนัดับ   

            (Rating Scale) ตามวิธขีองลิเคิร์ท (Likert) 

         - เม่ือสร้างเคร่ืองมือในการศึกษาวิจัยเสรจ็แล้วได้นาํแบบสอบถามเสนอให้ผู้เช่ียวชาญ   

            ตรวจสอบความถูกต้อง ความสมบูรณข์องเน้ือหา (Content Validity) แล้วนาํ   

            ข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญมาปรับปรงุแก้ไขแบบสอบถามน้ัน  

 

การวิเคราะหข์อ้มูลและสถติิทีใ่ชใ้นงานวิจยั 

        ทาํการวิเคราะห์ข้อมูล โดยนาํข้อมูลที่รวบรวมได้ทั้งหมดมาวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์

ทั้งหมดโดยใช้เคร่ืองมือสถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือประกอบการศึกษา ดังน้ี 

1) การวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติพ้ืนฐาน คือ ค่าร้อยละ 

(Percentage) 

2) การวิเคราะห์ความคิดเหน็พัฒนาคุณภาพให้บริการของวิทยาลัยการ       

3) ชลประทาน เพ่ือสร้างโอกาสทางการตลาดในยุคประชาคมเศรษฐกจิ      

  อาเซียนใช้สถิติพ้ืนฐาน คือ ค่าเฉล่ีย (xത) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน    

(S.D.) 

  

556



4) การทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) นักศึกษาที่มีลักษณะทาง 

ประชากรศาสตร์ต่างกนั มีระดับความคิดเหน็คุณภาพการให้บริการของวิทยาลัยการชลประทานเพ่ือ

สร้างโอกาสทางการตลาดในยุคประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนแตกต่างกันใช้วิธีการทดสอบด้วย

ค่าสถิติ ใช้ t-test และ (One Way Analysis of Variance : ANOVA) ในการทดสอบนัยสาํคัญ

ของความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของ 2 กลุ่ม และมากกว่า 2 กลุ่มตามลาํดับ ทาํการ

สรุปผลสมมติฐานว่า ยอมรับ หรือปฏเิสธ ที่ระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 โดยนาํเสนอข้อมูลด้วยตาราง

ทดสอบสมมติฐาน 

 

สรุปผลการวิจยั 

 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 101 คน คิดเป็น

ร้อยละ 62.3 มีอายุ 26-33 ปี จาํนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 37.7 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

20,001-30,000 บาท จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 25.9 มีระดับการศึกษาปริญญาโท 

จาํนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 48.1 มีอาชีพธุรกจิส่วนตัว จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3  

 2. ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจ 

 จากผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจ 

โดยรวม อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านสถานที่ มีค่าเฉล่ียมากที่สดุ รองลงมา 

ด้านสินค้า ซ่ึง 2 ด้านมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ส่วนด้านส่งเสริมการตลาด มีความพึง

พอใจในระดับมาก และด้านราคา มีความพึงพอใจในระดับปานกลางเมื่อพิจารณารายด้าน

สามารถอธบิายได้ดังน้ี 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 1 ผู้ที่มาใช้บริการหลังการขายของบริษัท อิน-จัน หุ่นจาํลอง จาํกัดที่มี

ลักษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการหลังการขายไม่แตกต่างกนั 

สามารถสรปุผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้ดังน้ี 

 กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการหลังการขาย ในเร่ือง

การให้บริการด้วยความเสมอภาค การให้บริการอย่างรวดเรว็ และตรงต่อเวลา การให้บริการอย่าง

เพียงพอด้านบุคลากร การให้บริการอย่างติดตามต่อเน่ือง การให้บริการอย่างมีความพัฒนา และ

ภาพรวม ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการหลังการขาย ใน

เร่ือง การให้บริการด้วยความเสมอภาค การให้บริการอย่างรวดเรว็ และตรงต่อเวลา การให้บริการ

อย่างมีความพัฒนา และภาพรวม ไม่แตกต่างกนั แต่ การให้บริการอย่างเพียงพอด้านบุคลากร  

และการให้บริการอย่างติดตามต่อเน่ือง แตกต่างกนั อย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
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 กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการ

หลังการขาย ในเร่ือง การให้บริการด้วยความเสมอภาค การให้บริการอย่างรวดเรว็ และตรงต่อ

เวลา การให้บริการอย่างมีความพัฒนา การให้บริการอย่างเพียงพอด้านบุคลากร และการ

ให้บริการอย่างติดตามต่อเน่ือง และภาพรวม แตกต่างกนั อย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการหลัง

การขาย ในเร่ือง การให้บริการด้วยความเสมอภาค การให้บริการอย่างรวดเรว็ และตรงต่อเวลา 

การให้บริการอย่างเพียงพอด้านบุคลากร การให้บริการอย่างมีความพัฒนา และภาพรวม  ไม่

แตกต่างกนั แต่ การให้บริการอย่างติดตามต่อเน่ือง แตกต่างกนั อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการหลังการขาย ใน

เร่ือง การให้บริการด้วยความเสมอภาค การให้บริการอย่างรวดเรว็ และตรงต่อเวลา การให้บริการ

อย่างมีความพัฒนา การให้บริการอย่างเพียงพอด้านบุคลากร และการให้บริการอย่างติดตาม

ต่อเน่ือง และภาพรวม แตกต่างกนั อย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธ์ความพึงพอใจ

ของผู้มาใช้บริการหลังการขายแตกต่างกนั สามารถสรปุผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้ดังน้ี 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด  ด้านสินค้า  มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึง

พอใจของผู้มาใช้บริการหลังการขายในเร่ือง การให้บริการอย่างรวดเร็ว และตรงต่อเวลา การ

ให้บริการอย่างเพียงพอด้านบุคลากร การให้บริการอย่างมีความพัฒนา และภาพรวม แต่ไม่มี

ความสมัพันธก์บัการให้บริการด้วยความเสมอภาค และการให้บริการอย่างติดตามต่อเน่ือง อย่าง

มีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01   

 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด  ด้านราคา  มีความสมัพันธ์เชิงบวกกบัความพึง

พอใจของผู้มาใช้บริการหลังการขายในเร่ือง การให้บริการด้วยความเสมอภาค  การให้บริการ

อย่างรวดเรว็ และตรงต่อเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอด้านบุคลากร การให้บริการอย่าง

ติดตามต่อเน่ือง การให้บริการอย่างมีความพัฒนา และภาพรวม อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01   

 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด  ด้านสถานที่  มีความสมัพันธ์เชิงบวกกบัความ

พึงพอใจของผู้มาใช้บริการหลังการขายในเร่ือง การให้บริการด้วยความเสมอภาค  การให้บริการ

อย่างเพียงพอด้านบุคลากร การให้บริการอย่างติดตามต่อเน่ืองการให้บริการอย่างมีความพัฒนา 

และภาพรวม แต่ไม่มีความสัมพันธ์กับ การให้บริการอย่างรวดเร็ว และตรงต่อเวลา (อย่างมี

นัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 และ 0.05  

 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด  ด้านส่งเสริมการตลาด มีความสมัพันธ์เชิงบวก

กบัความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการหลังการขายในเร่ือง การให้บริการด้วยความเสมอภาค  การ

ให้บริการอย่างรวดเรว็ และตรงต่อเวลา การให้บริการอย่างติดตามต่อเน่ือง การให้บริการอย่างมี
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ความพัฒนา และภาพรวม แต่ไม่มีความสัมพันธ์กับ การให้บริการอย่างเพียงพอด้านบุคลากร  

อย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 และ 0.05  

ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท อิน-จัน 

หุ่นจาํลอง จาํกดั  ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังน้ี 

  ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจ 

  1)  ด้านสนิค้า  

 จากการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สดุ เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อจากน้อยไปหามากพบว่า น้อยที่สุด คือ การซ่อมแซมสินค้าให้เหมือนรูปทรงเดิมและการ

เปล่ียนสนิค้ากรณีชาํรุด หรือมีตาํหนิ อยู่ในระดับเดียวกนั รองลงมาคือ มาตรฐานของสนิค้า และ

สูงที่สุดคือรูปแบบบรรจุภัณฑ์ของสินค้า จากการศึกษาผู้วิจัยเห็นว่า  บริษัท อิน-จัน หุ่นจาํลอง 

จาํกัด ควรหาวิธีเพ่ือจัดการปัญหาในเร่ืองของการซ่อมแซมสินค้าให้เหมือนรูปทรงเดิมและการ

เปล่ียนสนิค้ากรณชีาํรดุ หรือมีตาํหนิให้แก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ โดยการมีการจัดอมรบพนักงานใน

ด้านของการซ่อมแซมและ มีการตรวจสอบคุณภาพของสินค้าทุกช้ินก่อนส่งถึงมือลูกค้า ส่วนใน

กรณีที่สนิค้าชาํรุดหรือมีตาํหนิก่อนถึงมือลูกค้าน้ัน ทางบริษัทควรมีการตรวจคุณภาพสนิค้าทุกช้ิน

อย่างระมัดระวังมากขึ้น ในทุกๆขั้นตอนเพ่ือไม่ให้สนิค้าเกดิความเสยีหายก่อนส่งมอบสนิค้าถึงมือ

ลูกค้า 

 2)  ด้านราคา  

  จากการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อจากน้อยไปหามากพบว่า น้อยที่สุด คือ ราคาสินค้ามีความยืดหยุ่นหรือต่อรองได้ และ 

ราคาสนิค้าถูกกว่าคู่แข่ง อยู่ในระดับเดียวกนั รองลงมาคือ ความเหมาะสมด้านราคา และสงูที่สดุ

คือสามารถชําระเป็นเงินสดหรือบัตรเครดิต หรือการผ่อนชําระได้ จากการศึกษาผู้วิจัยเห็นว่า  

บริษัท อิน-จัน หุ่นจาํลอง จาํกัด ควรหาวิธีเพ่ือจัดการปัญหาในเร่ืองของ ราคาสินค้ามีความ

ยืดหยุ่นหรือต่อรองได้ และ ราคาสนิค้าถูกกว่าคู่แข่ง ที่อยู่ในระดับเดียวกนั โดยทางบริษัท ควรมี

การปรับเปล่ียนราคาสนิค้าให้ลดลงจากเดิม และ ศึกษาราคาสนิค้าของคู่แข่งขันภายในตลาดว่ามี

ค่าเฉล่ียเหมาะสมที่เท่าใด และนาํราคาน้ันมาปรับปรงุในการกาํหนดราคาสนิค้า 

 3)  ด้านสถานที่ 

  จากการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สดุ เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อจากน้อยไปหามากพบว่า น้อยที่สดุ คือ สถานที่มีที่จอดรถให้บริการเพียงพอ และรองลงมา

คือ บรรยากาศของร้านและพนักงานเป็นมิตรพร้อมให้บริการอยู่เสมอ ภายในสาํนักงานมีความ

กว้างขวางเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ การเดินทางมีความสะดวกสบายและพบสถานที่ได้ง่าย ทั้ง3 ข้อ

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเหมือนกัน จากการศึกษาผู้วิจัยเห็นว่า  บริษัท อิน-จัน 

หุ่นจาํลอง จาํกัด ควรหาวิธีเพ่ือจัดการปัญหาในเร่ืองของ สถานที่มีที่จอดรถให้บริการเพียงพอ 
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ควรมีการจัดหาสถานที่ในการจอดรถให้แก่ลูกค้าที่มาใช้บริการเพ่ิมมากขึ้ นเพ่ือเป็นการอาํนวย

ความสะดวกให้แก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ  

 4)  ด้านการส่งเสริมการตลาด 

  จากการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อจากน้อยไปหามากพบว่า น้อยที่สดุ คือ การให้คูปองส่วนลดลูกค้าในการใช้บริการคร้ังต่อไป 

รองลงมาคือ การรับประกนัการซ่อมแซมของสนิค้าตามระยะเวลาที่กาํหนดโดยไม่มีค่าใช้จ่าย และ 

การเปล่ียนสินค้าในระยะเวลาที่กาํหนดโดยไม่มีค่าใช้จ่าย น้ันอยู่ในระดับเดียวกนั จากการศึกษา

ผู้วิจัยเหน็ว่า  บริษัท อิน-จัน หุ่นจาํลอง จาํกัด ควรหาวิธีเพ่ือจัดการปัญหาในเร่ืองของมีการให้

คูปองส่วนลดในการใช้บริการคร้ังต่อไป ให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการเพ่ือเป็นการส่งเสริมการขาย

สนิค้าในคร้ังต่อไป 

 

ความพงึพอใจในการใหบ้ริการหลงัการขาย 

  1)  การให้บริการด้านความเสมอภาค  

   จากการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สดุ เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อจากน้อยไปหามากพบว่า น้อยที่สดุ คือ ท่านได้รับการบริการหลังการขายตามมาตรฐาน

อย่างเหมาะสม รองลงมาคือ ท่านได้รับบริการตามลาํดับก่อนหลังตามระเบียบเสมอ บริษัท

ให้บริการโดยไม่แบ่งแยกผู้มารับบริการ และ ท่านได้รับความเท่าเทยีมกันในการให้บริการหลัง

การขาย อยู่ในระดับเดียวกนั จากการศึกษาผู้วิจัยเหน็ว่า  บริษัท อนิ-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดั ควรหา

วิธีเพ่ือจัดการปัญหาในเร่ืองของการปรับปรุงเร่ืองบริการหลังการขายให้มีความเหมาะสมมาก

ย่ิงขึ้ น โดยการจัดอบรมพนักงานหรือมีการมอบรางวัลให้แก่พนักงานดีเด่นประจําปีเพ่ือเป็น

แรงผลักดันในการทาํงาน 

  2)  การให้บริการอย่างรวดเรว็และตรงต่อเวลา 

   จากการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อจากน้อยไปหามากพบว่า น้อยที่สดุ คือ  พนักงานของบริษัท อนิ-จัน มีขั้นตอนการปฏบิัติงาน

แบ่งแยกกันอย่างชัดเจน และพนักงานของบริษัท อิน-จัน มีความตรงต่อเวลาเม่ือถึงเวลานัด

หมายของท่าน ทั้ง2ข้อน้ีอยู่ในระดับเดียวกนั รองลงมาคือ พนักงานของบริษัท อนิ-จัน ให้บริการ

แก่ท่านด้วยความรวดเรว็ต่อเวลาที่ท่านต้องการและพนักงานของบริษัท อนิ-จัน ให้บริการแก่ท่าน 

ทุกช่วงเวลาปฏบิัติงานอย่างเหมาะสม(10.30 -21.00 น.)ทั้ง2ข้อน้ีมีอยู่ในระดับเดียวกนั จาก

การศึกษาผู้วิจัยเหน็ว่า  บริษัท อนิ-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดั ควรหาวิธีเพ่ือจัดการปัญหาในเร่ืองของ

การปรับปรุงเร่ือง พนักงานของบริษัท อิน-จัน มีขั้นตอนการปฏบิัติงานแบ่งแยกกนัอย่างชัดเจน 

และพนักงานของบริษัท อนิ-จัน มีความตรงต่อเวลาเม่ือถึงเวลานัดหมายของท่าน โดยการจัดการ

แบ่งหน้าที่แยกแยะภาระของพนักงานแต่ละคนเป็นหมวดหมู่ทาํงานไม่ซํา้ซ้อนกับเพ่ือสนองต่อ

ความต้องการของลูกค้าที่มาใช้บริการและควรมีตารางนัดหมายอย่างชัดเจน วางแผนการเดินทาง

ล่วงหน้าหากต้องออกนอกสถานที่เพ่ือไปถงึที่หมายได้ตรงต่อเวลา 

560



  3)  การให้บริการอย่างเพียงพอด้านบุคลากร 

    จากการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อจากน้อยไปหามากพบว่า น้อยที่สุด คือ  พนักงานของบริษัท อิน-จัน มีความรู้ และความ

เช่ียวชาญเพียงพอในการให้บริการแก่ท่าน รองลงมาคือ พนักงานของบริษัท อินจัน มีช่างซ่อม 

ช่างเทคนิค เพียงพอต่อการบริการหลังการขาย  พนักงานของบริษัท อนิจันได้อาํนวยความสะดวก

ให้ท่านในการติดต่อประสานงานอย่างราบร่ืนและเพียงพอ และ พนักงานของบริษัท อินจัน มี

จาํนวนเพียงพอต่อการให้บริการหลังการขาย ทั้ง3ข้ออยู่ในระดับเดียวกนั จากการศึกษาผู้วิจัยเหน็

ว่า  บริษัท อิน-จัน หุ่นจาํลอง จาํกัด ควรหาวิธีเพ่ือจัดการปัญหาในเร่ืองของการปรับปรุงเร่ือง 

พนักงานของบริษัท อนิ-จัน มีความรู้และความเช่ียวชาญเพียงพอในการให้บริการแก่ท่านโดยการ 

จัดอบรมให้พนักงานและมีการหมุนเวียนงานกนัทาํในทุก ๆ 1-3 เดือนเพ่ือพนักงานจะได้มีทกัษะ

ในการทาํงานและประสบการณท์ี่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มาใช้บริการได้อย่าง 

  4)  การให้บริการอย่างติดตามต่อเน่ือง 

    จากการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อจากน้อยไปหามากพบว่า น้อยที่สุด คือ  พนักงานของบริษัท อินจัน มีการติดตามผลการ

ให้บริการหลังการขายอย่างสมํ่าเสมอ พนักงานของบริษัท อินจัน มีการดูแลเอาใจใส่ในการ

ให้บริการหลังการขายอย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ และบริษัท อินจัน มีการตรวจสอบผลการ

ให้บริการหลังการขายทุกคร้ัง ทั้ง 3 ข้อน้ันอยู่ในระดับเดียวกนั จากการศึกษาผู้วิจัยเหน็ว่า  บริษัท 

อิน-จัน หุ่นจาํลอง จาํกัด ควรหาวิธีเพ่ือจัดการปัญหาในเร่ืองของการปรับปรุงเร่ือง ทั้ง3 เร่ือง

กล่าวกล่าวมา โดยการพัฒนากระบวนการติดตามงานหรือบริการหลังการขายให้ดีย่ิงขึ้น ถึงแม้ว่า

ทั้ง 3 ข้อจะอยู่ในระดับมาก อยู่แล้วกต็ามเพ่ือเป็นการพัฒนาคุณภาพให้แก่ทาง บริษัท อิน-จัน 

หุ่นจาํลอง จาํกดั 

  5)  การให้บริการอย่างมีความพัฒนา 

  จากการศึกษาพบว่า ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อจากน้อยไปหามากพบว่า น้อยที่สุด คือ  บริษัท อิน-จันจาํกัด มีพัฒนารูปแบบการให้บริการ

เพ่ือรองรับลูกค้าจากต่างประเทศที่จะหล่ังไหลเข้ามาในการเปิดประชาคมเศรษฐกจิอาเซียนอย่าง

เพียงพอ รองลงมาคือ บริษัท อนิจัน จาํกัด  มีการนาํข้อผิดพลาดและบกพร่องมาปรับปรุงแก้ไข

อยู่เสมอ และ บริษัท อนิ-จัน จาํกดั มีการปรับปรุงการให้บริการหลังการขายอยู่เสมออยู่ในระดับ

เดียวกนั จากการศึกษาผู้วิจัยเหน็ว่า  บริษัท อนิ-จัน หุ่นจาํลอง จาํกดั ควรหาวิธเีพ่ือจัดการปัญหา

ในเร่ืองของการปรับปรุงเร่ือง บริษัท อิน-จัน จาํกัด มีพัฒนารูปแบบการให้บริการเพ่ือรองรับ

ลูกค้าจากต่างประเทศที่จะหล่ังไหลเข้ามาในการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนอย่างเพียงพอ 

โดยการทาํโฆษณาลงเวบ็ไซน์หรือฝึกทกัษะทางด้านภาษาให้แก่พนักงานเพ่ือเป็นการเตรียมความ

พร้อมรับลูกค้าจากต่างประเทศที่จะหล่ังไหลเข้ามาในการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและ

ลูกค้าชาวต่างชาติอกีด้วย 
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