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บทคดัย่อ 

         การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ทรัพย์ธานี 

เคร่ืองจักรกล จาํกดั จังหวัดกาญจนบุรี มีวัตถุประสงค์ดังน้ี 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั 2) เพ่ือเปรียบเทยีบ

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั จาํแนก

ตาม ปัจจัยส่วนบุคคลซ่ึงประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ การวิจัยน้ีเป็น

การศึกษาเชิงพรรณนาโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูลจากการสุ่ม

ตัวอย่างประชากรแบบบังเอญิ คือ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั 

จังหวัดกาญจนบุรี การศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถติิเพ่ือการบรรยาย ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติ t-test และค่าสถิติ F-test (One Way Analysis of Variance: 

ANOVA) 

 จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีระดับความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการของบริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกัด โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการขาย ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจมากที่สดุ ส่วนด้านการ

สถานที่ ด้านเทคนิคการใช้งานและด้านอะไหล่ทั้ง 3 ด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ส่วน

ด้านสนิเช่ือความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

             ผลการทดสอบสมมุติฐานด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ลูกค้าที่มีเพศแตกต่างกันมี

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จํากัด จังหวัด

กาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั และลูกค้าที่มีอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ของบริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั จังหวัดกาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั ยกเว้นด้านเทคนิค

การใช้งานมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และลูกค้าที่ มีระดับ

การศึกษาแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน ยกเว้น

คุณภาพการบริการด้านสถานที่ที่ มีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

นอกจากน้ันยังพบว่า ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่

แตกต่างกัน และสุดท้ายลูกค้าที่มีรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกนั ยกเว้นคุณภาพการบริการด้านสถานที่และคุณภาพการบริการด้านเทคนิคการใช้งานที่

มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

   

*นักศึกษาหลักสตูรบริหารธุรกจิมหาบัณฑติ สาขา ธุรกจิอาเซียน มหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑติย์ 

**ที่ปรึกษางานวิจัยหลัก 
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ความสาํคญัและทีม่าของปัญหา 

 เน่ืองจากประเทศไทยในอดีตเป็นประเทศเกษตรกรรมเป็นส่วนใหญ่จึงทาํให้มีพ้ืนที่

ทางการเกษตรมากมาย ในแถบภาคกลาง ภาคเหนือ และอสีาน ซ่ึงส่วนใหญ่ได้แก่ การปลูกข้าว  

ไร่อ้อย ไร่มัน และการทาํสวนผัก เป็นต้น การประกอบอาชีพส่วนใหญ่จึงอาศัยแรงงานจากสัตว์

และคน ในการขับเคล่ือนกจิกรรมในชีวิตประจาํวัน เช่น การใช้ควายเพ่ือไถนา ลากเกวียน จนถึง

การขนย้ายผลิตผลทางการเกษตร ชีวิตเป็นอยู่อย่างเรียบง่าย เม่ือเวลาผ่านไปโลกได้เปล่ียนไป 

นวัตกรรมต่างๆ เข้ามาในประเทศไม่ว่าจะเป็นเคร่ืองจักรกล เทคโนโลยี ยานพาหนะ ทาํให้

ประเทศไทยพัฒนาและกลายเป็นประเทศอุตสาหกรรมที่ มีกําลังการผลิตสูงในแต่ละปี 

ผู้ประกอบการหลากหลายอาชีพได้ถือกาํเนิดขึ้ นเพ่ือดาํเนินธุรกิจให้สอดคล้องและแสวงหาผล

กาํไร 

 หน่ึงในธุรกิจที่ช่วยขับเคล่ือนเกษตรกรรมของประเทศไทยให้มีประสิทธิภาพ คือ 

บริษัทห้างร้านที่เป็นผู้จาํหน่ายเคร่ืองจักรกลทางการเกษตร เน่ืองจากเคร่ืองจักรกลทางการเกษตร

จะช่วยอาํนวยความสะดวกและสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการทาํเกษตรกรรมได้หลายเท่าเม่ือ

เทยีบกบัการใช้แรงงานจากคนและสตัว์เช่นในอดีต เคร่ืองจักรกลที่เป็นที่นิยมสาํหรับชาวไร่ชาวนา 

คือ รถแทรกเตอร์ รถไถเดินตาม เคร่ืองพ่นยาฆ่าแมลงและเคร่ืองนวดข้าว เป็นต้น ซ่ึงการนํา

นวัตกรรมต่างๆ เหล่าน้ีมาใช้ในประเทศไทยสามารถสร้างผลผลิตให้กับชาวเกษตรกรและสร้าง

รายได้ให้กับผู้ประกอบการธุรกิจเคร่ืองจักรกล ในปัจจุบันผู้ประกอบธุรกิจเคร่ืองจักรกลทาง

การเกษตรมีอยู่มากมาย และมีการแข่งขันสงู เน่ืองจากมีหลากหลายย่ีห้อให้เลือกใช้ เช่น คูโบต้า 

นิวส์ฮอลแลนด์(Ford) จอนเดียร์ และเมซซ่ีเฟอร์กุสัน ผู้บริโภคจึงมีอาํนาจการต่อรองสูง 

ผู้ประกอบการต้องดาํเนินธุรกิจภายใต้แรงกดดันและการแข่งขันอยู่ตลอดเวลา กุญแจสาํคัญคือ 

การบริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดต่อลูกค้า การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าน้ันมี

ความสาํคัญ ทั้งน้ีกเ็พ่ือเป็นการแสวงหาลูกค้าใหม่และรักษาไว้ซ่ึงลูกค้าเก่าโดยใช้การบริการเป็น

กุญแจสาํคัญน่ันเอง ในธุรกิจเคร่ืองจักรกล การบริการส่วนใหญ่จะประกอบด้วย 1) การบริการ

ด้านการขาย 2) บริการเร่ืองของสถานที่ 3) บริการด้านอะไหล่  4) บริการด้านสนิเช่ือ 5) บริการ

ด้านเทคนิคการใช้งาน (TEST DRIVE )  

 จะเห็นได้ว่าการประกอบธุรกิจต้องอาศัยการบริการที่มีคุณภาพเพ่ือสร้างความพึง

พอใจ ดังน้ัน ผู้วิจัยได้เหน็ความสาํคัญของคุณภาพการให้บริการ อาทเิช่น คุณภาพการบริการด้าน

อะไหล่ คุณภาพการบริการด้านการขาย คุณภาพการบริการด้านสถานที่ คุณภาพการบริการด้าน

สนิเช่ือ และคุณภาพการบริการด้านเทคนิคการใช้งาน เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า ผู้วิจัย

จึงมีความต้องการที่จะศึกษาในหัวข้อ ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท 

ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั จังหวัดกาญจนบุรี โดยข้อมูลในการวิจัยคร้ังน้ีผู้ที่สนใจหรือศึกษา

สามารถนาํไปใช้เป็นข้อมูลประกอบ เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงการประกอบธุรกจิหรือหน่วยงานใน

อนาคต 
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วตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ บริษัท 

ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั 

 2. เพ่ือเปรียบเทยีบความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ บริษัท ทรัพย์

ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั จาํแนกตาม ปัจจัยส่วนบุคคลซ่ึงประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายได้ 

 

สมมติฐาน 

1. ลูกค้าของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ที่มีเพศแตกต่างกนัมีความพึง

พอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกนั 

2. ลูกค้าของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ที่มีอายุแตกต่างกนัมีความพึง

พอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกนั 

3. ลูกค้าของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกนั

มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั 

4. ลูกค้าของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีความ

พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั 

5. ลูกค้าของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ที่มีรายได้แตกต่างกนัมีความ

พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ตัวแปรอิสระ (Independent variable) ประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพและรายได้ 

 ตัวแปรตาม (Dependent variable) คุณภาพการให้บริการ 5 ด้านคือ 1.ด้านสถานที่ 

2.ด้านการขาย 3.ด้านสนิเช่ือ 4.ด้านเทคนิคการใช้งาน 5.ด้านอะไหล่ 

 

ประโยชนที์ค่าดว่าจะไดร้บั 

        1.  สามารถนําผลที่ได้จากการวิจัยไปกาํหนดแนวทางในการฝึกอบรมพนักงานที่

รับผิดชอบงานบริการในแต่ละด้าน ของบริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ให้มีประสทิธภิาพ

มากย่ิงขึ้น 

       2.  สามารถนําผลที่ได้จากการวิจัยไปศึกษาในเชิงลึกหรือต่อยอดทางการศึกษา

สาํหรับผู้ที่สนใจหรือนักศึกษาทุกท่าน 

535



 

        3.  สามารถทาํให้ผู้ประกอบการหรือธุรกจิที่เกี่ยวข้องเข้าใจความสาํคัญของคุณภาพ

การให้บริการ และนาํผลที่ได้จากการศึกษาน้ีไปพัฒนาคุณภาพการบริการในธุรกิจของตนเองใน

อนาคตเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขนั 

  

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีดาํเนนิการวิจยั 

 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท ทรัพย์ธานี 

เคร่ืองจักรกล จาํกดั จังหวัดกาญจนบุรี โดยมีวิธดีาํเนินการวิจัย ดังน้ี 

 

รูปแบบการวิจยั  

         การวิจัยเชิงสาํรวจ (Survey Research) 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

       คณะผู้วิจัยได้กาํหนดกลุ่มในการสาํรวจข้อมูลประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ 

ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั และผู้วิจัยได้กาํหนดขนาดตัวอย่าง

คือ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั จาํนวน 205 คน 

 

สถานทีส่าํรวจ 

         บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั จังหวัดกาญจนบุรี 

 

วิธีการสุ่มตวัอย่าง (Sampling Method) 

          ผู้ วิจัยใ ช้ วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเ ป็น  (Non-probability 

Sampling) โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอญิ (Accidental Sampling) 

ตวัแปรอิสระ 

ประชากรศาสตร ์

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได้ 

ตวัแปรตาม 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการของ

บริษทั ทรพัยธ์าน ีเครือ่งจกัรกล จํากดั 

1. ด้านสถานที่ 

2. ด้านการขาย 

3. ด้านสนิเช่ือ 

4  ด้านเทคนิคการใช้งาน 

5. ด้านอะไหล่ 
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ขั้นตอนการสรา้งเครือ่งมือและการตรวจสอบเครือ่งมือ 

  1)  แบบสอบถาม    

  -  ศึกษาค้นคว้า  เอกสาร ตาํรา วารสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  -  สร้างแบบสอบถามแบบเลือกตอบและแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 อนัดับ

(Rating Scale) ตามวิธขีองลิเคิร์ท (Likert) 

  - เม่ือสร้างเคร่ืองมือในการศึกษาวิจัยเสร็จแล้วได้นําแบบสอบถามเสนอให้

ผู้เช่ียวชาญ ตรวจสอบความถูกต้อง ความสมบูรณ์ของเน้ือหา (Content Validity) แล้วนาํ

ข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญมาปรับปรงุแก้ไขแบบสอบถามน้ัน  

 

การวิเคราะหข์อ้มูลและสถติิทีใ่ชใ้นงานวิจยั 

      ทาํการวิเคราะห์ข้อมูล โดยนาํข้อมูลที่รวบรวมได้ทั้งหมดมาวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์

ทั้งหมดโดยใช้เคร่ืองมือสถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือประกอบการศึกษา ดังน้ี 

1) การวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติพ้ืนฐาน คือค่าร้อยละ 

(Percentage) 

2) การวิเคราะห์ความความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 

ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ใช้สถติิพ้ืนฐาน คือ ค่าเฉล่ีย ( ) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

3) การทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) นักศึกษาที่มีลักษณะทาง 

ประชากรศาสตร์ต่างกนั มรีะดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ บริษัท ทรัพย์

ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดัแตกต่างกนัใช้วิธกีารทดสอบด้วยค่าสถิติ ใช้ t-test และ (One Way 

Analysis of Variance : ANOVA) ในการทดสอบนัยสาํคัญของความแตกต่างระหว่างความ

แปรปรวนของ 2 กลุ่ม และมากกว่า 2 กลุ่มตามลาํดับ ทาํการสรุปผลสมมติฐานว่า ยอมรับ หรือ

ปฏเิสธ ที่ระดับนัยสาํคัญที่ 0.05 โดยนาํเสนอข้อมูลด้วยตารางทดสอบสมมติฐาน 

 

สรุปผลการวิจยั 

 ความพึงพอใจของลูกค้า ต่อคุณภาพการให้บริการของ  บริษัท  ทรัพย์ธานี 

เคร่ืองจักรกล จาํกดั 

         จากผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท 

ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกัด จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการขายมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สดุ ด้านสถานที่ ด้าน

เทคนิคการใช้งานและด้านอะไหล่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านสินเช่ือมีความพึง

พอใจอยู่ในระดับปานกลาง  
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ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

         ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จํากัด ที่มีลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ บริษัท ทรัพย์ธานี 

เคร่ืองจักรกล จาํกดั แตกต่างกนั 

         สมมุติฐานที่ 1 ผลการทดสอบ: ลูกค้าของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ที่มี

เพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่ไม่แตกต่าง 

         สมมุติฐานที่ 2 ผลการทดสอบ: ลูกค้าของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ที่มี

อายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่ไม่แตกต่างกนั ยกเว้น ด้านเทคนิคการ

ใช้งานที่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

         สมมุติฐานที่ 3 ผลการทดสอบ: ลูกค้าของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ที่มี

ระดับการศึกษาแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน 

ยกเว้น คุณภาพการบริการด้านสถานที่ที่มีความแตกต่างอย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

         สมมุติฐานที่ 4  ผลการทดสอบ: ลูกค้าของบริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ที่มี

อาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั 

         สมมุติฐานที่ 5 ผลการทดสอบ: ลูกค้าของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ที่มี

รายได้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 ยกเว้น คุณภาพการบริการด้านสถานที่และคุณภาพการบริการด้านเทคนิคการใช้

งานที่ไม่แตกต่างกนั 

 

อภิปรายผลการวิจยั 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท ทรัพย์

ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั จังหวัดกาญจนบุรี ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณา

แต่ละด้านสามารถสรปุผลทั้ง 5 ด้านได้ ดังน้ี 

 1) คุณภาพการบริการด้านสถานที่ จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าอยู่

ในระดับมาก แสดงให้เหน็ว่า บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั สามารถบริหารจัดการด้าน

สถานที่ได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ เช่น พ้ืนที่จอดรถยนต์ส่วนตัว พ้ืนที่ในการขนย้าย

สินค้า รวมถึงความปลอดภัยในการทาํธุรกรรม และความสะอาดของสถานที่ ซ่ึงการศึกษาน้ี

สอดคล้องกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ประ

วานิช (2541, หน้า 210 - 212) กล่าวว่า บริการ (Service) เป็นกจิกรรมผลประโยชน์หรือ

ความพึงพอใจที่จะสนองความต้องการแก่ลูกค้า สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือม่ัน 

และความสะดวกให้กับผู้ที่มาติดต่อ เช่น ธนาคารต้องมีสถานที่กว้างขวาง ออกแบบให้เกดิความ

คล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อ มีที่น่ังเพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสร้างความรู้ สึกที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรี

เบาๆ ประกอบด้วย 
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 2)  คุณภาพการบริการด้านการขาย จากการศึกษาพบว่าความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากที่สุดแสดงให้เหน็ว่า บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกัด มีวิธีการฝึกอบรมพนักงานขาย

อย่างมีประสทิธภิาพ ทาํให้พนักงานขายมีความสภุาพอ่อนหวาน ใช้วาจาไพเราะ และเป็นผู้รับฟัง

ความคิดเหน็ของลูกค้า ไม่มุ่งขายสินค้าเพียงอย่างเดียวเท่าน้ัน อีกทั้งผู้ขายทาํหน้าที่ในการขาย

ด้วยความน่าเช่ือถือสามารถนาํเสนอข้อมูลได้อย่างคล่องแคล่วและเข้าใจได้ง่าย ซ่ึงการศึกษาน้ี

สอดคล้องกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ประ

วานิช (2541, หน้า 210 - 212) กล่าวว่า บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต้องมีการ

แต่งตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หน้าตาย้ิมแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ เพ่ือให้ลูกค้าเกดิความประทบัใจ

ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้การรับฟังคาํแนะนาํและข้อเสนอแนะของลูกค้า การ

สาํรวจข้อมูลลูกค้าและการเปรียบเทียบ ทาํให้ได้รับข้อมูลเพ่ือการแก้ไขปรับปรุงบริการให้ดีขึ้ น 

คริสโตเฟอร์ เลิฟลอ็ค (Lovelock. 1996: 236 กล่าวว่า ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษัท

และบุคลากรต้องสามารถสร้างความเช่ือม่ันและความไว้วางใจในบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุด

แก่ลูกค้า 

 3)  คุณภาพการบริการด้านสินเช่ือ จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับ

ปานกลาง จากการศึกษาแสดงให้เหน็ว่า คุณภาพการบริการด้านสินเช่ือของ บริษัท ทรัพย์ธานี

เคร่ืองจักรกล จาํกดั ยังไม่สามารถสร้างความพึงพอใจสงูสดุให้กบัลูกค้าได้ เม่ือพิจารณาเป็นราย

ด้านพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า คือ พนักงานฝ่ายสนิเช่ืออธบิายรายละเอยีด

ของการขอสนิเช่ือไม่ชัดเจนเข้าใจยาก และวิธผ่ีอนชาํระของสนิเช่ือไม่ค่อยมีความยืดหยุ่นต่อความ

ต้องการของลูกค้า ซ่ึงบริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ควรหาทางแก้ไขร่วมกบัผู้ให้สนิเช่ือ 

เช่น การเพ่ิมความยืดหยุ่นในการชาํระหน้ีให้กบัลูกค้าเพ่ือสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้าให้มากขึ้น

ในอนาคต ซ่ึงการศึกษาน้ีสอดคล้องกับแนวคิดของ (ปณิศา ลัญชานนท,์ 2548, หน้า 163) 

บริการ (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนอง ความ

ต้องการของลูกค้าได้ เช่น โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม ธนาคาร เป็นต้น 

 4) คุณภาพการบริการด้านเทคนิคการใช้งาน จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจอยู่

ในระดับมาก แสดงให้เหน็ว่าบริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั สามารถออกแบบโปรแกรม

การบริการด้านเทคนิคการใช้งาน หรือที่เรียกกนัว่า Test drive ได้ตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้า ซ่ึงบริการด้านเทคนิคการใช้งานสามารถช่วยให้ลูกค้าเข้าใจระบบการทาํงานและกลไกการ

ทาํงานของสินค้า ซ่ึงพนักงานสาธิตต้องมีความใจเย็นสุภาพเรียบร้อย มีความเป็นมืออาชีพ

สามารถอธิบายรายละเอียดได้อย่างครบถ้วน และระยะเวลาการสาธิตต้องไม่น้อยและนาน

จนเกินไป ซ่ึงการศึกษาน้ีสอดคล้องกับแนวคิดของ (คริสโตเฟอร์ เลิฟลอ็ค Lovelock. 1996: 

236 อ้างใน ณัฐกฤตา ชิดนอก 2551) กล่าวว่า ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่

ให้บริการต้องมีความชาํนาญและมีความรู้ความสามารถในงาน 
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5) คุณภาพการบริการด้านอะไหล่ จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มาก แสดงให้เห็นว่า บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกัด สามารถเข้าถึงความต้องการของ

ลูกค้าได้อย่างแม่นยาํโดยใช้บริการด้านอะไหล่ที่มีประสิทธิภาพรวดเรว็เข้าใจลูกค้าที่ชอบความ

สะดวกสบาย สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าในระยะยาว อกีทั้งยังช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่

ดีให้กบั บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การบริการเปล่ียน

อะไหล่นอกสถานที่เพ่ือความสะดวกของลูกค้าสามารถสร้างความพึงพอใจได้มากที่สุด ในเร่ือง

ความเหมาะสมของราคาอะไหล่มีความพึงพอใจน้อยที่สดุเม่ือเทยีบจากสี่ปัจจัย เน่ืองจากอะไหล่ที่ 

บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกัด จาํหน่ายเป็นอะไหล่แท้ที่มาจากต่างประเทศ จึงทาํลูกค้า

มองภาพของราคาอะไหล่ว่ามีราคาแพง ซ่ึงการศึกษาน้ีสอดคล้องกับแนวคิดของ (คริสโตเฟอร์ 

เลิฟลอ็ค Lovelock. 1996: 236อ้างใน ณัฐกฤตา ชิดนอก 2551) กล่าวว่า การเข้าถึงลูกค้า 

(Access) บริการที่ให้กบัลูกค้าต้องอาํนวยความสะดวกในด้านเวลาและสถานที่แก่ลูกค้าคือ ไม่ให้

ลูกค้าต้องคอยนาน ทาํเลที่ตั้งเหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถในการเข้าถึงลูกค้า ศิริวรรณ เสรี

รัตน์, ปริญ ลักษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ประวานิช 2541, หน้า 210 - 212 กล่าวว่า 

ราคา (Price) การกาํหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดับให้บริการชัดเจนและ

ง่ายต่อการจาํแนกระดับบริการที่แตกต่างกนั 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท ทรัพย์

ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั จังหวัดกาญจนบุรีเปรียบเทยีบความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ

บริการของบริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกัด จังหวัดกาญจนบุรี จาํแนกตามลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์สามารถอภิปรายผลดังน้ี 

1) จากผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 1 พบว่า ลูกค้าที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึง

พอใจต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ด้านสถานที่ ด้านการขาย 

ด้านสินเช่ือ ด้านเทคนิคการใช้งานและด้านอะไหล่ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสามารถอธิบายได้ว่าลูกค้า

ส่วนใหญ่น้ันเป็นเพศชาย ซ่ึงมีลักษณะทางกายภาพและระดับความพึงพอใจออกไปทางเรียบง่าย

และลูกค้าเพศหญิงกมี็ลักษณะแบบเดียวกับเพศชาย เพราะลักษณะการประกอบอาชีพส่วนใหญ่

ลุยแดดลุยฝนตลอดเวลา เช่น การประกอบอาชีพเกษตรกรทาํให้ไม่มีความแตกต่างทางความพึง

พอใจในเร่ืองสมมุติฐานเร่ืองเพศ 

2) จากผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 2 พบว่า ลูกค้าที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึง

พอใจต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ด้านสถานที่ ด้านการขาย 

ด้านสินเช่ือ ด้านเทคนิคการใช้งาน และด้านอะไหล่ ไม่แตกต่างกัน ยกเว้น “ด้านเทคนิคการใช้

งาน” ที่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสาํคญัทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสามารถอธบิายได้ว่าสาเหตุที่

ด้านเทคนิคการใช้งานแตกต่างกันของช่วงอายุระหว่าง 31 – 45 ปี  กับ อายุ 45 ปีขึ้ นไป 

แตกต่างกนัเพราะผู้ที่มีช่วงอายุ 31 – 45 ปี ยังมีประสบการณ์ในการใช้เคร่ืองจักรกลน้อย ทาํให้

การสาธติและนาํเทคนิคการใช้งานมีความสาํคัญและน่าดึงดูดใจ แต่สาํหรับผู้ที่มีอายุ 45 ปีขึ้นไป 
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ซ่ึงมีประสบการณก์ารใช้เคร่ืองจักรกลมาเป็นเวลานาน จะมองว่าการบริการด้านเทคนิคการใช้งาน

เป็นเร่ืองที่รู้อยู่แล้วไม่มีความจาํเป็นต้องเรียนรู้ ใหม่ จึงทาํให้กลุ่มผู้ที่มีอายุ 45 ปีขึ้นไปมีความพึง

พอใจในด้านน้ีน้อยที่สดุ 

3) จากผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 3 พบว่า ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน 

มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกัด ด้านสถานที่ 

ด้านการขาย ด้านสินเช่ือ ด้านเทคนิคการใช้งาน และด้านอะไหล่ ไม่แตกต่างกัน ยกเว้น “ด้าน

สถานที่” ที่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 2 คู่ ซ่ึงสามารถอธบิายได้ว่า

สาเหตุความพึงพอใจต่อบริการด้านสถานที่ของระดับการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรีกับปริญญาโท

และเอกแตกต่างกนั เพราะว่าผู้ที่มีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรีมีลักษณะการใช้ชีวิตแบบง่ายๆเช่น 

การบริการด้านสถานที่ ที่มีพ้ืนที่อย่างเพียงพอต่อความต้องการ แต่สาํหรับคนกลุ่มน้ีอาจจะไม่ให้

ความสาํคัญในเร่ืองน้ี ต่างจากกลุ่มที่มีระดับการศึกษาปริญญาโทและเอกอาจจะเกดิจากทศันคติ

ส่วนตัวที่ชอบความสะดวกสบาย จึงทาํให้เกิดความแตกต่าง ส่วนในคู่ที่ 2 คือ ผู้ที่ มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรีกบัปริญญาโทและเอก แตกต่างกนัเน่ืองจากว่าผู้ที่มีการศึกษาระดับปริญญา

ตรี ส่วนใหญ่เป็นคนยุคใหม่ เช่น ลูกหลานที่พ่ึงจบการศึกษาจึงทาํให้ลักษณะการใช้ชีวิตมีความ

เรียบง่าย แตกต่างจากกลุ่มที่มีระดับการศึกษาปริญญาโทและเอกที่จะมีความต้องการในด้านน้ี

มากกว่า เช่น ที่ได้อธบิายมาข้างต้น ดังน้ัน ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาปริญญาโทและเอก จึงมีความ

พึงพอในด้านสถานที่มากที่สดุ 

4) จากผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 4 พบว่า ลูกค้าที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั มีความพึง

พอใจต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั ด้านสถานที่ ด้านการขาย 

ด้านสินเช่ือ ด้านเทคนิคการใช้งานและด้านอะไหล่ไม่แตกต่างกัน อธิบายได้ว่าลูกค้าที่มีอาชีพ

เกษตรกรและผู้ประกอบธุรกิจก่อสร้างมีลักษณะการใช้ชีวิตที่คล้ายคลึงกัน ลักษณะงานที่ต้อง

อดทนลุยแดดลุยฝน ทาํให้ทั้งเกษตรกรและผู้ประกอบธุรกิจก่อสร้างมีระดับความพึงพอใจที่

คล้ายคลึงกนั จึงทาํให้ไม่เกดิความแตกต่างในสมมุติฐานเร่ืองอาชีพ 

5) จากผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 5 พบว่า ลูกค้าที่มีรายได้ที่แตกต่างกนัมีความพึง

พอใจต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกดั  ด้านการขาย ด้านสนิเช่ือ 

และด้านอะไหล่ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสามารถอธิบายได้เป็นราย

ข้อดังน้ี “ด้านการขาย” มีความแตกต่างกันของรายได้ ตํ่ากว่า 20,000 บาทต่อเดือน กับ 

20,000 – 50,000 บาทต่อเดือน เพราะว่า ผู้ที่มีรายได้ตํ่ากว่า 20,000 บาทต่อเดือน มีความ

ต้องการในเร่ืองของความยืดหยุ่นในด้านการขาย การต่อรองในเร่ืองของราคาสินค้าที่มากกว่า

เน่ืองจากมีกาํลังซ้ือที่จํากัด แตกต่างกับผู้ที่มีรายได้เดือนละ 20,000 – 50,000 บาท 

นอกจากน้ันยังพบความแตกต่างระหว่างรายได้ 20,000- 50,000 บาทต่อเดือน กบัผู้ที่มีรายได้ 

50,000 – 80,000 บาทต่อเดือน เพราะว่าผู้ที่มีรายได้ 20,000 – 50,000 บาทต่อเดือน มี

กาํลังซ้ือและไม่มีปัญหาเร่ืองการต่อรองการขาย แตกต่างจากผู้มีรายได้ 50,000 – 80,000 บาท
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ต่อเดือน ที่มีกาํลังซ้ือสงู แต่จะมีปัญหาในเร่ืองการต่อรองราคา จากข้อมูล ผู้ที่มีรายได้ 20,000 – 

50,000 บาทต่อเดือน มีความพึงพอใจในด้านการขายมากที่สดุ นอกจากน้ันยังพบความแตกต่าง

ใน “ด้านสนิเช่ือ” มีความแตกต่างกนัของรายได้ตํ่ากว่า 20,000 บาทต่อเดือน กบั 80,000 บาท

ขึ้นไป เพราะว่าผู้ที่มีรายได้ตํ่ากว่า 20,000 บาทต่อเดือน ไม่มีอาํนาจต่อรองมากนัก ส่งผลให้ทาํ

ข้อตกลงในด้านสินเช่ือได้ง่ายกว่าผู้ที่มีรายได้ 80,000 บาทต่อเดือนขึ้ นไป ทั้งน้ี ยังมีความ

แตกต่างระหว่างผู้ที่มีรายได้ 20,000 -50,000 บาทต่อเดือน กบัผู้มีรายได้ 50,000 – 80,000 

บาทต่อเดือน ผู้ที่มีรายได้ 50,000 – 80,000 บาทต่อเดือน จะมีปัญหาเร่ืองการต่อรองในเร่ือง

ของสินเช่ือ ในด้านสินเช่ือยังพบความแตกต่างของรายได้ 80,000 บาทขึ้ นไป กับผู้มีรายได้ 

20,000 – 50,0000 บาทต่อเดือน สาเหตุของความแตกต่างน้ีเกดิจากผู้ที่มีรายได้ 80,000 บาท

ขึ้นไป จะมีภาระทางการเงินมากกว่า   จึงทาํให้มีปัญหาเร่ืองการเจรจาต่อรองในด้านสนิเช่ือ ด้วย

เหตุน้ีเองทาํให้ผู้ที่มีรายได้ระดับกลางๆ เช่น ผู้ที่มีรายได้ 20,000 -50,000 บาทต่อเดือน มี

ความพึงพอใจในด้านสินเช่ือมากที่สุด และผู้ที่มีรายได้ 80,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจใน

ด้านสินเช่ือน้อยที่สุด นอกจากน้ันยังพบว่า ความแตกต่างใน “ด้านอะไหล่” ของผู้ที่มีรายได้ 

20,000 – 50,000 บาทต่อเดือน กบัผู้ที่มีรายได้ 80,000 บาทขึ้นไป สาเหตุมาจากผู้ที่มีรายได้ 

80,000 บาทขึ้ นไป มีความสามารถในการซ้ืออะไหล่และบริการต่างๆ ได้มากกว่าผู้ที่มีรายได้ 

20,000 – 50,000 บาทต่อเดือน ด้วยเหตุน้ีจึงทาํให้ผู้ที่มีรายได้ 80,000 บาทขึ้นไป มีความพึง

พอใจในด้านอะไหล่มากที่สดุ ส่วนด้านสถานที่และด้านเทคนิคการใช้งานไม่พบความแตกต่าง 

 

ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการวิจยัต่อไป 

1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จํากัด เชิง

คุณภาพเพ่ือศึกษาข้อมูลเชิงลึกรายบุคคล เพ่ือเข้าใจถึงความแตกต่างกันทางความคิดในด้าน

ประชากรศาสตร์มากย่ิงขึ้น 

2) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของบริษัทหรือห้างร้านที่มีลักษณะการประกอบธุรกจิ

คล้ายคลึงกันกับ บริษัท ทรัพย์ธานี เคร่ืองจักรกล จาํกัด เพ่ือให้เห็นถึงข้อดีข้อด้อยของแต่ละ 

บริษัทเพ่ือนาํมาประยุกต์ใช้ได้อย่างเหมาะสม โดยเฉพาะการสร้างคุณภาพในการให้บริการด้าน

ต่างๆ ของบริษัทน้ันๆ 
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