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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่างระดับ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษัทฯ และพฤติกรรมการซ้ือของลูกค้า 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้คือ ลูกค้าของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 
จ านวน 161 ราย ทีม่ีโรงงานอยู่ในนิคมอุตสาหกรรมต่าง  ๆโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล และท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยวิธีการวิเคราะห์ด้วยสถิติพรรณนา โดยหา
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการหาความสัมพันธ์โดยการทดสอบไคสแคว โดยประมวลผล
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  
 ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดับมาก ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความ
พร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า ซ่ึง
ผลการวิจัยนี้สอดคล้องตามสมมติฐานที่ตั้งไว ้นอกจากนี้ ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอา
ใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการส่ังซ้ือของลูกค้า ได้แก่ ยอดการส่ังซ้ือ
สินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนที่ส่ังซ้ือสินค้ากับบริษัทฯ และระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ 
ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

จากผลการวิจัยที่ได้ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจที่ลูกค้ามีต่อคุณภาพการบริการ
ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการ
ให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ นั้นมี
ความสัมพันธ์กับการซ้ือของลูกค้า ได้แก่ ยอดในการส่ังซ้ือ และระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจที่มีกับ



 

 

บริษัทฯ ส่งผลให้กิจการสามารถแข่งขันได้อย่างยั่งยืน โดยผลการวิจัยครั้งต่อไปควรท าการศึกษาถึง
ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของบริษัทฯ โดยเปรียบเทียบกับความพึงพอใจที่ลูกค้ามีต่อ
บริษัทคู่แข่งขัน เพ่ือที่จะสามารถน าผลการวิจัยที่ได้มาท าการปรับปรุงกลยุทธ์ทางการแข่งขันได้
อย่างเหมาะสมต่อไป และควรท าการศึกษาถึงปัจจัยและระดับความพึงพอใจของพนักงานใน             
บริษัทฯ เนื่องจากหากพนักงานในบริษัทฯ มีระดับความพึงพอใจในการท างานอยู่ในระดับมากจะ
สามารถให้บริการลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้ ด้วยความช่วยเหลือเป็นอย่างดีจากบุคคลที่มี
ความเชี่ยวชาญทางด้านงานวิจัย ซ่ึงผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง โดยเฉพาะ                 
ดร.ลักษณ์วรรณ  พิมพ์สวัสดิ์ อาจารย์ที่ปรึกษา ซ่ึงท่านได้คอยให้ค าแนะน า ความช่วยเหลือ 
ตลอดจนสละเวลาในการตรวจตราและแก้ไขงานวิจัยที่เป็นการศึกษาเฉพาะบุคคลของผู้วิจัยเป็น
อย่างดี เพื่อให้แล้วเสร็จสมบูรณ์ตรงตามเวลา 

สุดท้ายนี้ กราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ที่คอยสนับสนุนและส่งเสริมด้านการศึกษาแก่
พวกข้าพเจ้ามาโดยตลอด รวมท้ังคอยดูแล เอาใจใส่ และห่วงใยเสมอ ซ่ึงเป็นก าลังใจส าคัญยิ่งให้
พวกข้าพเจ้าสามารถจัดท างานวิจัยเล่มนี้ได้เสร็จสมบูรณ์ 
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
อุตสาหกรรมยานยนต์ และอุตสาหกรรมชิ้นส่วนยานยนต์ในประเทศไทยถือได้ว่าเป็น

อุตสาหกรรมที่มีความส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยเป็นอย่างมาก และมีการเติบโต
อย่างต่อเนื่องท้ังในด้านการผลิตและจ าหน่าย อันเป็นผลสืบเนื่องมาจากปัจจัยบวกหลายประการ 
อาทิ การสนับสนุนอย่างจริงจังและต่อเนื่องจากรัฐบาลเพื่อผลักดันให้ประเทศไทยไปสู่เป้าหมาย
การเป็น Detroit of Asia เพื่อที่ประเทศไทยจะเป็นฐานการผลิตรถยนต์ที่ใหญ่ที่สุดในภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้   โดยประกาศนโยบายต่างๆ ท่ีเป็นการส่งเสริมและสนับสนุนอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ ประกอบกับปัจจัยบวกจากการที่ไทยได้ตกลงท า FTA กับประเทศญี่ปุ่น อีกทั้งความพร้อมของ
ประเทศไทยในด้านแรงงานที่มีต้นทุนค่าแรงต่ าแต่มีความสามารถและช านาญงานสูง และการให้
การส่งเสริมการลงทุน (BOI) ส่งผลให้บริษัทรถยนต์ค่ายต่างๆมีการลงทุนและย้ายฐานการผลิตเข้า
มาในประเทศไทย  

ในปี 2552 ตลาดรถยนต์ทั้งไทยและต่างประเทศในขณะนี้ก าลังป่ันป่วนอย่างหนัก สืบ
เนื่องมาจากการชะลอตัวของเศรษฐกิจสหรัฐฯ นับตั้งแต่เกิดวิกฤติซับไพรม์เมื่อปลายปี 2550 ที่ผ่าน
มา จนส่งผลให้สถาบันการเงินหลายแห่งในสหรัฐฯ มีปัญหาแล้วลุกลามกลายเป็นวิกฤติทาง
เศรษฐกิจของโลก ส่งผลต่อเศรษฐกิจในหลายๆ ประเทศโดยเฉพาะอย่างยิ่งในกลุ่มประเทศท่ีพัฒนา
แล้ว ไม่ว่าจะเป็นในยุโรป และญี่ปุ่น รวมไปถึงประเทศก าลังพัฒนาต่างๆ ท่ีพึ่งพิงการส่งออกเป็น
หลัก ซ่ึงต่างก็ได้รับผลกระทบจากก าลังซ้ือหลักที่ลดลงจากต่างประเทศ การชะลอตัวรุนแรงของ
เศรษฐกิจในหลายประเทศโดยเฉพาะกลุ่มประเทศพัฒนาแล้วส่งผลต่อตลาดรถยนต์ทั่วโลก ยอดขาย
รถยนต์ของผู้ผลิตรายใหญ่หลายบริษัทลดลงโดยเฉล่ียร้อยละ 30.0 ทรุดตัวต่ าสุดในรอบประมาณ 2 
ทศวรรษ ส าหรับประเทศไทย ทั้งตลาดในประเทศและตลาดส่งออกต่างประเทศชะลอลงอย่าง
ต่อเนื่อง และคาดว่าจะชะลอลงต่อเนื่องไปจนถึงปี 2552 ดังที่สะท้อนให้เห็นจากค าส่ังซ้ือล่วงหน้าที่
ลดลงอย่างมากท าให้ผู้ผลิตในประเทศไทยหลายบริษัทปรับลดระดับการผลิตลง ซ่ึงสาเหตุเหล่านี้
ย่อมส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรมชิ้นส่วนรถยนต์ไทยอย่างไม่อาจหลีกเล่ียงได ้

ด้วยภาวะกดดันต่างๆ ท่ีผู้ประกอบการชิ้นส่วนรถยนต์ของไทยจะต้องเผชิญนั้น จึงจ าเป็นที่
จะต้องหาแนวทางปรับกลยุทธ์เพื่อหาโอกาสท่ามกลางวิกฤต ิและเพื่อประคับประคองธุรกิจให้รอด
พ้นจากปัจจัยลบต่างๆ ท่ีถาโถมเข้ามา โดยเฉพาะในช่วงท่ีตลาดรถยนต์ในหลายๆภูมิภาคต้อง
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ประสบปัญหายอดขายชะลอตัว ส่งผลให้ผู้ผลิตชิ้นส่วนในหลายประเทศมีก าลังการผลิตส่วนเกินอยู่
มาก จึงมีโอกาสที่จะเกิดการใช้กลยุทธ์การตัดราคา เพื่อเข้ามาทุ่มตลาดในประเทศต่างๆ ไม่เว้น
แม้แต่ในไทย ซ่ึงคู่แข่งท่ีน่าจะต้องระวังคือ ชิ้นส่วนจากจีนที่มีราคาถูก ซ่ึงอาจส่งผลให้การขยาย
ตลาดชิ้นส่วนของไทยท าได้ยากล าบากมากขึ้น และแม้จะคาดว่าผู้ผลิตชิ้นส่วนรถยนต์ที่ป้อนสินค้า
ให้กับผู้ผลิตในประเทศโดยตรง อาจไม่ได้รับผลกระทบจากแรงกดดันดังกล่าวมากนัก เพราะมีการ
สร้างเครือข่ายความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างค่อนข้างใกล้ชิด และได้รับการยอมรับโดยทั่วกันว่าสินค้า
ไทยมีคุณภาพ แต่ในส่วนของผู้ประกอบการรายย่อยต่างๆ ท่ีอาจได้รับผลกระทบค่อนข้างมาก 
เนื่องจากสินค้าท่ีผลิตอาจไม่ต้องอาศัยเทคโนโลย ีและความช านาญสูงในการผลิต ท าให้อาจถูก
ชิ้นส่วนจากจีนซ่ึงมีราคาถูกเข้ามาตีตลาดได ้ทั้งนี้ ไม่เว้นแม้แต่การส่งออกไปยังต่างประเทศซ่ึงคาด
ว่าช้ินส่วนจากจีนคงมีความพยายามในการเข้าไปขยายตลาดเช่นกัน  

ดังนั้นแม้สินค้าไทยจะได้รับความเชื่อถือว่ามีคุณภาพดีแล้ว แต่ในภาวะปัจจุบันที่ตลาด
รถยนต์ชะลอตัวและมีการแข่งขันกันสูง ซ่ึงต่างก็ต้องลดต้นทุนการผลิต โดยนอกจากการลดจ านวน
คนงานแล้ว แนวทางอ่ืนที่ท าได้คือ รักษาระดับคุณภาพและความเชื่อถือของตัวสินค้าท่ีผลิต เพื่อให้
ชิ้นส่วนที่ผลิตได้นั้นเป็นสินค้าคุณภาพดีราคาเหมาะสม รวมถึงการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับ
ลูกค้าเพื่อหลีกเล่ียงการเสียฐานลูกค้าให้กับคู่แข่ง  

บริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด จดทะเบียนก่อตั้งเมื่อวันที ่11 สิงหาคม 
2542 ด้วยทุนจดทะเบียน 50 ล้านบาท เพื่อด าเนินธุรกิจเป็นตัวแทนจ าหน่ายเครื่องจักร อะไหล่
เครื่องจักร เครื่องมือวัด เครื่องมือตัด และอุปกรณ์ต่างๆที่ใช้ในโรงงานอุตสาหกรรมผลิตชิ้นส่วน
รถยนต์และรถจักรยานยนต์ มีส านักงานใหญ่ และสาขาในประเทศไทยทั้งหมด 4 แห่ง ได้แก่ 
ส านักงานใหญ่ ชั้น 24 อาคารชาญอิสระทาวเวอร์ ส านักงานสาขานิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซี
บอร์ด ส านักงานสาขานิคมอมตะนคร และส านักงานสาขานิคมอุตสาหกรรมไฮเทค ซ่ึงสาขาท้ัง 3 
แห่งจะครอบคลุมพ้ืนที่ในการให้บริการลูกค้าของบริษัทฯ ที่กระจายอยู่ตามนิคมอุตสาหกรรมต่างๆ 
ในประเทศไทย ซ่ึงฐานลูกค้าส่วนใหญ่จะเป็นบริษัทสัญชาติญี่ปุ่น บริษัทฯ เน้นการท าตลาดโดย
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นหลัก และเน้นการขายผ่านช่องทางเดียว คือ การขายผ่าน
พนักงานขาย จึงท าให้ทราบความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี อีกทั้ง การขายผ่านช่องทาง
ดังกล่าวยังช่วยรักษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทฯ กับลูกค้าได้อีกด้วย ที่ผ่านมา บริษัทคู่แข่ง
พยายามเจาะฐานลูกค้าของบริษัทฯ โดยการใช้กลยุทธ์ทางด้านราคา แต่จากการที่ลูกค้ามีสัมพันธ์
อันดีกับบริษัทฯ เนื่องจากมีการติดต่อธุรกิจร่วมกันมานาน ท าให้ลูกค้ายังคงมีความจงรักภักดีใน
บริษัทฯ ในระดับหนึ่ง และไม่เปล่ียนไปใช้บริการบริษัทคู่แข่ง จึงถือเป็นข้อได้เปรียบของบริษัทฯ 
มาโดยตลอด แต่อย่างไรก็ตาม จากปัญหาวิกฤตเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นส่งผลต่อกลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่ของ
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ทางบริษัทฯ ที่เป็นกลุ่มอุตสาหกรรมการผลิตชิ้นส่วนรถยนต์ และรถจักรยานยนต์ จ าเป็นต้องปรับ
กลยุทธ์ให้สอดคล้องกับยอดการส่ังซ้ือที่ลดลง โดยมีความรอบคอบในการตัดสินใจส่ังซ้ือ 
เครื่องจักร อุปกรณ์ และเครื่องมือต่างๆ มากขึ้น ส่งผลให้บริษัทฯ สูญเสียยอดการส่ังซ้ือบางส่วนไป
ให้กับคู่แข่งท่ีมีราคาต่ ากว่า ในขณะที่ บริษัทฯ เป็นเพียงตัวแทนจ าหน่ายไม่สามารถควบคุมราคา
ต้นทุนของสินค้าได้มากนัก กอปรกับ ส่วนต่างของก าไรต่ าเมื่อเทียบกับคู่แข่งท่ีผลิตสินค้าเอง ซ่ึง
จากข้อจ ากัดดังกล่าว บริษัทฯ จึงไม่สามารถแข่งขันทางด้านราคาได้ ส่งผลให้กลยุทธ์ของบริษัทฯ
ในการรักษาระดับฐานลูกค้าจ าเป็นต้องมุ่งเน้นไปท่ีการบริการและปรับปรุงคุณภาพการบริการของ
บริษัทฯ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 

จากปัญหาท่ีเกิดขึ้นดังกล่าวข้างต้น ท าให้ผูว้ิจัยสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด ซ่ึงผลที่ได้จากการศึกษา
ในครั้งนี้จะน าไปประยุกต์ใชใ้นการพัฒนาคุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส 
(ประเทศไทย) จ ากัด เพื่อสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้ามากยิ่งขึ้น และสามารถท าการแข่งขันได้อย่าง
ยั่งยืน  

 
วัตถุประสงค ์

1. เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท        
พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของบริษัทฯ และพฤติกรรมการซ้ือของลูกค้า 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

ในการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท 
พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด มีกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังภาพที ่1 
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ภาพท่ี 1 : กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา    
 
            

 
 
สมมติฐานการวิจัย 

1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการ
ให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่น
ในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้าน
ยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับบริษัทฯ 

2. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการ
ให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่น
ในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้าน
ระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการ ท้ัง 5 ด้าน ได้แก ่

ทรัพยากรในการให้บริการ 
ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
ความพร้อมในการให้บริการ 
ความเชื่อมั่นในการให้บริการ 
การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 

 
 

พฤติกรรมการซ้ือของลูกค้า ได้แก ่
ยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ีย
แต่ละเดือนกับทางบริษัทฯ 
ระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจ
กับทางบริษัทฯ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด โดยก าหนดขอบเขตด้านต่าง ๆ ดังนี ้
กลุ่มประชากร ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนีจ้ะใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้า

ทั้งหมดของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด จ านวน 161 บริษัท   
ขอบเขตด้านพื้นที่ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก ่ลูกค้าของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศ

ไทย) จ ากัด ในนิคมอุตสาหกรรมนวนคร จ านวน 15 บริษัท นิคมอุตสาหกรรมไฮเทค จ านวน 13 
บริษัท นิคมอุตสาหกรรมโรจนะ จ านวน 7 บริษัท นิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง จ านวน 11 บริษัท 
นิคมอุตสาหกรรมเวลโกล์ว จ านวน 13 บริษัท นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จ านวน 48 บริษัท นิคม
อุตสาหกรรมอีสเทริน์ซีบอร์ด จ านวน 54 บริษัท 
 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

ตัวแปรอิสระ คือ ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้าน
ทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ 
ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 

ตัวแปรตาม คือ พฤติกรรมการซ้ือของลูกค้า ได้แก่ ยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละ
เดือนกับทางบริษัทฯ และระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับทางบริษัทฯ 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท        
พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด  

2. ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของบริษัทฯ กับพฤติกรรมการซ้ือของลูกค้า 

3. น าผลที่ได้จากการท าการวิจัยไปประยุกตใ์ช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของ
บริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด เพื่อที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และ
สามารถท าการแข่งขันในตลาดไดอ้ย่างยั่งยืน 
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ค านิยามศัพท์ที่เกี่ยวข้อง 
1. ลูกค้า หมายถึง บริษัทท่ีท าการติดต่อซ้ือสินค้ากับทางบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส 

(ประเทศไทย) จ ากัด 
2. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดี หรือความรู้สึกชอบท่ีเกิดจากการได้รับการ

ให้บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 
3. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ทรัพยากรในการให้บริการ ความน่าเช่ือถือ                 

ความพร้อม ความเชื่อมั่น และการดูแลเอาใจใส่ของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) 
จ ากัด 

4. ทรัพยากรในการให้บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 
ได้แก่ ท าเลที่ตั้งของส านักงาน การแต่งกายของพนักงาน อุปกรณ์ป้องกันอันตรายที่ใช้ในโรงงาน 
และหนังสือรายการสินค้า 

5. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) 
จ ากัด หมายถึง การที่พนักงานของบริษัทฯ สามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างถูกต้องและตรงตาม
สัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า 

6. ความพร้อมในการให้บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 
หมายถึง การที่พนักงานของบริษัทฯ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว
ตามท่ีลูกค้าต้องการ 

7. ความเชื่อมั่นในการให้บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 
หมายถึง ความรู้ ความสามารถของพนักงาน รวมถึงความมีช่ือเสียงของบริษัทฯ 

8. การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 
หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อ และการให้ความสนใจในส่ิงท่ีลูกค้าต้องการของพนักงาน
บริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 
 
 
           



 

 

บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
การศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ

พนักงานขายของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด มีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 
ได้แก่  

1. แนวคิดเรื่องความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Concept)  
2. แนวคิดเรื่องการบริการ (Service Quality Concept)  
3. วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
1. แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Concept) 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซ่ึงมีระดับความ
พึงพอใจที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็น และเข้าใจกับความ
คาดหวัง ดังนั้นระดับความพอใจจงึเป็นปัจจัยของความแตกต่างระหว่างการท างานที่มองเห็นและ
ความเข้าใจกับความคาดหวัง หากบุคคลเห็นและเข้าใจการท างานของผลิตภัณฑ์ต่ ากว่าความ
คาดหวัง จะส่งผลให้บุคคลนั้นเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดับของความเห็น
และเข้าใจการท างานของผลิตภัณฑ์ว่าตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจ 
(Satisfaction) และถ้าผลที่ได้รับจากการท างานของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าความคาดหวังจะท าให้เกิด
ความประทับใจ (Delight) ซ่ึงจะส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือซ้ าของลูกค้า และประชาสัมพันธ์ถึงส่ิงดี
ของผลิตภัณฑ์ต่อบุคคลอ่ืนต่อไป 

โวล์แมน (Wolman, 1973) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูสึกที่มีตอความสุขเมื่อไดรับผลส าเร็จตามความมุงหมายของความต้องการหรือ
แรงจูงใจของตนไดรับการตอบสนอง 

กู๊ด (Good, 1973) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ หรือระดับของความพึงพอใจ
ซ่ึงเป็นผลมาจากความตองการสนใจตางๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอกิจกรรมนั้น  ๆ

ฉัตยาพร เสมอใจ (2547) ได้กล่าวถึง ประโยชน์จากการจัดการความพึงพอใจของลูกค้า           
ว่าธุรกิจสามารถที่จะน าความพึงพอใจที่ลูกค้ามีมาใช้ประโยชน์กับธุรกิจได้ดังนี ้
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1. สร้างผลประโยชน์เพ่ิมให้แก่ธุรกิจโดยการเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้าให้
มากขึ้น เพ่ือเป็นการน าไปสู่การสร้างความภักดีของลูกค้า 

2. สร้างผลก าไรในระยะยาว ถ้าธุรกิจสามารถรักษาลูกค้าท่ีดีไว้ในปริมาณมากๆ      
จะสร้างผลก าไรมากกว่าการหาลูกค้าใหม่เข้ามาทดแทนลูกค้าเก่าท่ีจากไปอยู่เสมอ 

3. ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจมากๆ จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก ท าให้คน
รู้จักมากขึ้น ซ่ึงเป็นแหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับลูกค้าใหม่ท่ีใช้ในการตัดสินใจ 

4. ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจมากๆ เป็นการประกันความเส่ียงจากการเกิดความผิดพลาด
ในการบริการ ลูกค้าระยะยาวมีแนวโน้มท่ีจะให้อภัยกับเหตุการณ์ที่เกิดความผิดพลาดของธุรกิจได้
มากกว่า 

คณะกรรมการการรณรงค์การเพิ่มผลผลิตสิงคโปร์ ( จินดารัตน์ ศักดิ์สุภา, 2539) ระบุว่า 
จากศึกษาของโครงการช่วยเหลือทางด้านเทคนิคของส านักกรรมาธิการผู้บริโภคแห่งท าเนียบขาว
สหรัฐ ได้อ้างถึงผลที่จะเกิดขึ้นหากลูกค้าภายนอกไม่ได้รับความพึงพอใจว่า 

1. ร้อยละ 90 ของลูกค้าท่ีไม่พึงพอใจร้านค้า จะไม่กลับมาซ้ือร้านนั้นอีก  
2. ลูกค้าไม่พอใจแต่ละคนจะบอกต่อเรื่องราวนี้ต่ออีก 9 คน 
3. ร้อยละ 13 ของลูกค้าท่ีไม่เคยพอใจจะบอกต่อเรื่องนี้กับมากกว่า 20 คน 
4. การลงทุนเรื่องเวลา ความพยายาม ก าลังงาน และเงิน ส้ินเปลืองเป็น 5 เท่า           

ในการที่หาลูกค้าใหม่ 1 ราย เมื่อเปรียบเทียบกับการรักษาลูกค้าเก่า 1 ราย 
5. ลูกค้าท่ีได้รับความพึงพอใจทุกคนจะบอกคนอ่ืนๆ อย่างน้อยอีก 5 คน ซ่ึงบางคน

มาเป็นลูกค้าของสินค้าหรือบริการ 
6. โอกาสที่ดีที่สุดในการเพิ่มยอดขาย ก็คือ อาศัยฐานลูกค้าปัจจุบันของบริษัท 

การส ารวจผลผลิตของคณะกรรมการการเพิ่มผลผลิตแห่งชาติในปี 1989 ได้รายงานผล  
การค้นพบในสิงคโปร์ไว้ใกล้เคียงกัน กล่าวคือร้อยละ 77 ของผู้ที่ถูกส ารวจกล่าวว่า หากเค้าไม่ได้
รับบริการที่ไม่ดีจากภัตตาคาร ห้างสรรพสินค้า หรือเคาน์เตอร์บริการ เขาจะไม่กลับไปที่นั่น อีกร้อย
ละ 54 กล่าวว่า เขาจะบอกเพื่อนๆ ว่าไม่ให้ไปท่ีนั่น ผลที่ท าให้ลูกค้าภายนอกไม่พึงพอใจจึงเป็นเรื่อง
เคร่งเครียดต่อบริษัท ดังนั้นการจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องท่ีจะต้องกระท ากัน
อย่างจริงจังเพื่อผลในการลดต้นทุนการผลิตและสร้างผลก าไร 

เมื่อผลในระดับประเทศ ลูกค้าไม่พึงพอใจนั้นสามารถที่จะสร้างผลร้ายต่อเศรษฐกิจแบบ
เปิดอย่างเช่นเศรษฐกิจของไทย เป็นต้น ลูกค้าไม่พึงพอใจอาจท าให้นักท่องเที่ยวลดลง สินค้าท่ี
ส่งออกไปลดลง หรือว่าการลงทุนจากต่างประเทศน้อยลงหรือช้าลง 
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เชลล่ี (Shelly, 1975) ความพึงพอใจ คอื ทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสองแบบของมนุษย์         
คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ซ่ึงความรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์จะติดอยู่สองแบบนี้ 
ความรู้สึกบวก คือความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะท าให้มีความสุข ส่วนความรู้สึกลบ คือ ความรู้สึก       
ที่เกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความไม่สบายใจ ความรู้สึกสองแบบนี้มีความสัมพันธ์กันอย่างสลับ 
ซับซ้อน ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสองเรียกว่าระบบความพึงพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจ 
จะเกิดขึ้นเม่ือความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึก ความคิดเห็น หรือความ
พอใจของมนุษย์ได้แก่ ทรัพยากร(Resource) หรือส่ิงเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ 
คือ การศึกษาทรัพยากรหรือส่ิงเร้า แบบใดที่ต้องการที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจแก่มนุษย์ 

เกรียงไกร นันทวัน (2546) ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการตามแนวคิดของ
นักการตลาดจะพบค านิยามเป็น 2 นัย คือ  

1. ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซ้ือเป็นหลัก ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็น
ผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีได้รับภายหลังสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หนึ่ง” มักพบใช้
ในงานวิจัยการตลาดที่เน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร ์

2. ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลัก ให้ความหมาย
ว่า  “ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ 
อย่างท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง”  หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า  “ความพึง
พอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับ          
ความต้องการของลูกค้า อย่างต่อเนื่อง” 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547)  กล่าวว่า ความพอใจของลูกค้าเป็นเป้าหมายทางการตลาด 
ที่ส าคัญที่ทุกธุรกิจให้บริการจะต้องบรรลุให้ได ้เนื่องจากความพอใจน ามาซ่ึงการใช้บริการซ้ า  
ความจงรักภักด ีและการแนะน าความพอใจนั้นให้ผู้อ่ืนทราบ การสร้างความพอใจให้กับลูกค้านั้น
เป็นส่ิงท่ีท าได้ยาก แต่สามารถท าได้ ผู้บริหารจะต้องท าให้พนักงานส่งมอบบริการอันประทับใจ         
ให้ลูกค้าทุกขั้นตอน ความพอใจของลูกค้าจึงเกิดจากการที่ลูกค้าได้รับการตอบสนองความต้องการ
ตามท่ีตนได้คาดหวังไว้หรือได้รับบริการที่มีคุณค่า รวมท้ังการบริการต้องตอบสนองสิทธิประโยชน์
เฉพาะได ้
 ล็อก (Lock, 1984) มองว่า ความพอใจต่อการให้บริการหรือความไม่พอใจต่อการให้บริการ
ด้านใดด้านหนึ่งนั้น ขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีลูกค้าได้รับกับส่ิงท่ีลูกค้าปรารถนา ซ่ึงส่ิงท่ี
ลูกค้าได้รับนั้นคือระดับต่ าสุดที่สามารถตอบสนองความต้องการของเขา ลูกค้าจะเกิดความพอใจ
เมื่อไม่มีความแตกต่างระหว่างความปรารถนากับสภาพความเป็นจริง ลูกค้าจะเกิดความไม่พอใจ          
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ต่อการให้บริการต่อเมื่อผลลัพธ์ที่ได้จากการให้บริการ หรือผลตอบแทนน้อยกว่าท่ีต้องการ และถ้า
ปริมาณความแตกต่างนี้มีมากขึ้น ความไม่พอใจก็จะมีมากขึ้น ตามล าดับ 
 โดยอาจสรุปความหมายของ ความพึงพอใจ วาหมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคล
ต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงการประเมินคาวาความรูสึก หรือทัศนคติตอส่ิงนั้นเปนไป
ในทางบวก หรือทางลบ ความรูสึกหรือทัศนคต ิในทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นเม่ือมีความสุข
ปราศจากความเป็นทุกข์ไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณครบถวน หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับ
หนึ่งต่อส่ิงนั้น แสดงให้เห็นสภาพของความพึงพอใจในส่ิงนั้นด้วย แต่ถ้าเป็นความรูสึกที่ปราศจาก
ความสุข มีความทุกข ์ไดรับการตอบสนองไมสมบูรณครบถ้วน หรือไมบรรลุจุดมุงหมายในระดับ
หนึ่งตอส่ิงนั้น ก็จะมีความรูสึกหรือทัศนคติในทางลบ แสดงให้เห็นของความไมพึงพอใจต่อนั้น 
ความพึงพอใจอาจเปล่ียนแปลงไปได ตามกาลเวลาและสถานการณ์แวดล้อมอ่ืน ๆ ที่เปล่ียนแปลง
ไป 
 
2. แนวคิดเร่ืองการบริการ (Service Quality Concept) 
 Zeithamal, Parasuraman & Berry (1990) ได้ก าหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพ การ
ให้บริการ (Service Quality) ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ คือ 

1. รูปลักษณ์ (Tangible) ได้แก่ ความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อมของสถานที่
บริการ การแต่งกายของพนักงาน เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ได้แก่ ความสามารถของพนักงานในการให้บริการ 
ได้ตรงตามท่ีสัญญาไว้ การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า และการข้อมูลมาใช้ในการให้บริการลูกค้า 
การท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์และเครื่องมือให้พร้อมใช้งานเสมอ การมีจ านวน
พนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ได้แก่ มีระบบการบริการที่ให้บริการได้รวดเร็ว 
ความพร้อมของพนักงานในการให้ค าแนะน าปรึกษากับลูกค้า ความรวดเร็วในการท างานของ
พนักงาน ความพร้อมของพนักงานในการบริการลูกค้าได้ทันทีท่ีต้องการ 

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) ได้แก่ ความรู้ความสามารถของพนักงานใน            
การให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการ การสร้างความปลอดภัย และเชื่อมั่นในการรับบริการ 
ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเชื่อมั่นใน
การให้บริการของบริษัท 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ได้แก่ การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้า แต่ละคน
ของพนักงาน เวลาในกรเปิดให้บริการความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบข้อมูลข่าวสาร
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ต่างๆ ของกิจการผู้ให้บริการ  ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน  ความสามารถในการเข้า
ใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547)  ได้กล่าวถึง ความส าคัญของคุณภาพในการบริการ โดย
แบ่งความส าคัญออกเป็น 2 ด้านด้วยกัน ได้แก ่

1. ความส าคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบด้วย การสร้างความพอใจและความจงรักภักดี
ให้ลูกค้า การสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจ เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ เป็นกลยุทธ์
ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด และสร้างความแตกต่างอย่างยั่งยืนและความได้เปรียบใน         
การแข่งขัน 

2. ความส าคัญในเชิงปริมาณ ประกอบด้วย การลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด 
และการเพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ 
 ดวงรัตน ์เรืองศิลปวิไล (2542) ได้ให้รายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ
หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการโดยการพิจารณาจาก 
องค์ประกอบ 5 ด้านดังนี้ คือ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะ
ได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการอย่างทันเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มีประสิทธิภาพเลย         
ถ้าไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้อง
มีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทเห็นว่าความเสมอ
ภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่
ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจ
ของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได ้

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิมตามที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น 
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ผู้วิจัยพอจะสรุปได้ว่าความพึงพอใจในการให้บริการหรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจ
นั้น จะต้องให้บริการแก่ผู้ใช้อย่างเท่าเทียมกัน ให้บริการสม่ าเสมอ ให้บริการอย่างเพียงพอ 
ให้บริการทันเวลา และมีการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการอีกด้วย 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน ์และคณะ (2538) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงส าคัญส่ิงหนึ่ง
ในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ การที่จะด าเนินธุรกิจทางด้านบริการให้ชนะคู่แข่งขันได้นั้น
จะต้องมีการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพสูงอย่างต่อเนื่องมากกว่าคู่แข่ง และเกินกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง
ไว้โดยส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวังนั้นจะได้จากประสบการณ์ต่าง ๆ ของลูกค้าในอดีต การบอกต่อ 
ปากต่อปาก และการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ภายหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการลูกค้าจะ
เปรียบเทียบการบริการที่ลูกค้าได้รับ กับการบริการที่ลูกค้าคาดหวัง ถ้าการบริการลูกค้าได้รับต่ ากว่า
การบริการที่ลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าจะขาดความสนใจในตัวผู้ให้บริการแต่ถ้าการบริการที่ลูกค้าได้รับ
เท่ากับหรือเกินกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าก็มักจะใช้บริการจากผู้ให้บริการอีกครั้ง 
 วิทยา ด่านธ ารงกูล (2547) ได้กล่าวว่า การบริการที่มีคุณภาพจะน ามาซ่ึงความพอใจของ
ลูกค้าและก าไรท่ียั่งยืน โดยได้ก าหนดนิยามของเงื่อนไขหรือกิจกรรมที่จะน าไปสู่การบริการที่เป็น
เลิศซ่ึงถือได้ว่าเป็นหัวใจของการให้บริการสมัยใหม่ ว่า V-SERVE ซ่ึงเป็นการเลียนเสียงมาจาก 
“We serve” หรือ “เราบริการ” ดังนี ้

 V    คือ Vision หรือวิสัยทัศน์แห่งบริการ เป็นการมองการบริการจากสายตาหรือ
มุมมองของลูกค้า โดยจะยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง และการวางแผนต่างๆ จะต้องอยู่บนพื้นฐานของ
ข้อมูลที่จากการฟังลูกค้า 

 S     คือ Skill หรือทักษะในการให้บริการ พนักงานบริการต้องได้รับการฝึกฝนในการ
ให้บริการที่น่าประทับใจแก่ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นทักษะในการส่ือสาร ทักษะในการจัดการการรับข้อ
ร้องทุกข์ของลูกค้า รวมไปถึงการใช้คอลล์เซ็นเตอร์ในฐานะเครื่องมือสมัยใหม่เพื่อการบริการลูกคา้ 

 E     คือ Empathy หรือความเข้าใจลูกค้า โดยจะต้องนั่งอยู่ในใจลูกค้าได้ สามารถ
ให้บริการลูกค้าอย่างแตกต่างเป็นรายบุคคล ซ่ึงเป็นแนวทางของการบริการสมัยใหม่ท่ีต้องสร้าง
บริการที่เกินความคาดหวังของลูกค้าตลอดเวลา ซ่ึงจะเกิดขึ้นได้จากการสะสมข้อมูลของตัวลูกค้า 
(Service customization) 

 R    คือ Responsiveness คือการตอบสนองด้วยความเต็มใจและรวดเร็ว ท าให้ลูกค้า
รู้สึกว่าผู้ให้บริการคือเพื่อนที่ดี ซ่ึงจะเกิดขึ้นได้จากการก าหนดขั้นตอนและวิธีการในการให้บริการ
ที่เหมาะสม รวมถึงวิธีการแก้ไขในกรณีที่เกิดความผิดพลาดจากการให้บริการ 
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 V    คือ Vigor หรือการสร้างความเข้มแข็งในการให้บริการ การบริการที่ดีจะเกิดจาก
พนักงานที่มีความเข้มแข็งท้ังกายและใจ รวมไปถึงการมีผู้น าที่เข้มแข็งในการบริการ และการสร้าง
วัฒนธรรมที่เข้มแข็งเพื่อขับเคล่ือนบริการที่เป็นเลิศ 

 E     คือ Evaluation หรือการประเมินผลการบริการ เป็นการตรวจสอบว่าบริการที่ส่ง
มอบให้ลูกค้านั้น สร้างความสุขและความประทับใจให้ลูกค้าได้มากน้อยเพียงใดนอกจากนั้นคือ 
การผูกใจลูกค้าและการเทียบวัดงานบริการของตนกับคู่แข่ง หรือกับกิจการที่มีความเป็นเลิศใน
บริการ เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงแก้ไขให้มีความเป็นเลิศยิ่งกว่า และการรักษาลูกค้าไว้ได้อย่าง
ยาวนาน 

 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ
เป็นการคาดหวังของผู้รับบริการหลังการใช้สินค้าหรือบริการต่างๆ โดยองค์กรจะต้องตระหนักถึง
การสร้างคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมการแสดงออกในทุกส่วนของระบบการบริการ ดังนี้  

1. การบริหารการบริการขององค์กรให้มีคุณภาพ น าความรู้ ความต้องการของ
ผู้รับบริการ หรือความต้องการภายในองค์กรมาก าหนดมาตรฐานการท างานบริการ 

2. การปฏิบัติงานบริการที่มีคุณภาพ ส่งเสริมการแสดงออกของพฤติกรรมการบริการ
ที่มีคุณภาพ 

3. การรับรู้คุณภาพของการบริการของผู้รับบริการ เป็นความคาดหวังจากความ
ต้องการของผู้รับบริการอันอาจเกิดจากการมีประสบการณ์ในการได้รับบริการหรือจากการโฆษณา 
ดังนั้น ผู้บริหารองค์กรบริการต้องเข้าใจความคาดหวังนี้และเสริมสร้างขึ้นเพื่อเป็นภาพลักษณ์ที่ดี
ขององค์กร 
 
3. วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 วรินทร ธนาภิวัฒน์ (2551) ศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการหลังการขายของ บริษัท เมโทรซิสเต็มส์ คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) ซ่ึงด าเนินธุรกิจ
ด้านไอที โดยมีสมมติฐานการวิจัย คือ ระดับต าแหน่งงาน ประเภทธุรกิจ และปัจจัยที่มีผลต่อความ
พึงพอใจต่อระบบการให้บริการหลังการขายของตัวแทนของ บริษัท เมโทรซิสเต็มส์ คอร์ปอเรชั่น 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกันโดยศึกษาความพึงพอใจทั้งหมด 2 ด้าน ได้แก่ ด้านระบบการ
ให้บริการ และด้านทักษะ พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการอยู่ในระดับมาก โดย
มีข้อเสนอแนะ ด้านระบบการให้บริหาร คือ บริษัทฯ ควรให้ความส าคัญต่อการบริการหลังการขาย
เพื่อสร้างความประทับใจ อันส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น โดยควรจะให้มีการติดตาม
โทรถามหลังจากการให้บริการเสร็จ เพื่อสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า ควรเปิดให้บริการ         



14 
 

 

วันอาทิตย์ และจัดให้มีการให้บริการฉุกเฉิน 24 ชั่วโมง ด้านทักษะ เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการควรมี
ทักษะและความเชี่ยวชาญด้านต่างๆ โดยเฉพาะซ่ึงจะท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่น และกลับมาใช้
บริการต่อไปเรื่อยๆ โดยควรมีการจัดฝึกอบรมเจ้าหน้าที่สม่ าเสมอ รวมท้ังมีการออกประกาศให้กับ
เจ้าหน้าที่ เพื่อเป็นการรองรับการท างาน 
 วิสาขา ลายช่ืน (2548) ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ
บริษัทหลักทรัพย์ไทยในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ด้านความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ แต่ไม่พึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการด้านรูปลักษณ์ อันเนื่องมาจากอุปกรณ์ไม่ทันสมัย สถานที่คับแคบ สถานที่ตั้ง
บริษัทอยู่ไกล ท่ีจอดรถไม่เพียงพอ 
 พฤหัส สิงหวรกิจ (2544) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สังกัดเขตส่วนภูมิภาคเขต 24 พบว่าลูกค้ามีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สังกัดเขตส่วนภูมิภาคเขต 
24 โดยภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน ด้านคุณภาพผู้ให้บริการ ด้านพฤติกรรมการให้บริการ          
ด้านการสร้างบรรยากาศงานบริการ และด้านการให้บริการทางโทรศัพท์อยู่ในระดับมาก นอกจากนี ้       
ผู้ศึกษายังได้ท าการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ โดยพบว่า
ลูกค้าท่ีมีความแตกต่างกันในเรื่องรายได้ อายุ และระดับการศึกษามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการโดยรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้านไม่แตกต่างกัน และลูกค้าท่ีรับบริการจากธนาคารขนาด
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการโดยรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้าน แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกค้าธนาคารขนาดย่อยมีความพึงพอใจต่อการบริการมากกว่า
ลูกค้าธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ่  

ชนิดา วันวงษ์ (2544) ท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารการบินไทยต่อการ
ให้บริการของแผนกสอบถามและรับรองท่ีนั่ง: ศึกษาเฉพาะกรณีท่าอากาศยานกรุงเทพ อาคาร
ผู้โดยสารภายในประเทศ พบว่า 1) ผู้โดยสารสายการบินไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
โดยรวมในระดับสูง เช่นเดียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านมนุษยสัมพันธ์ ด้านความเสมอ
ภาคและด้านความเต็มใจและจริงใจ ส่วนความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการอยู่ในระดับปาน
กลาง 2) ผู้โดยสารมีปัจจัยส่วนบุคคล ความถ่ีในการมาใช้บริการ และปัจจัยในการเข้าถึงการบริการ
ที่ต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้งในด้านรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  3) ความเข้าใจในการติดต่อส่ือสาร ระยะเวลาในการรอคอย และ         
อายุของผู้โดยสารสามารถอธิบายความพึงพอใจต่อการให้บริการได้ร้อยละ 26.60 อย่างมีนัยส าคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนความถ่ีในการมาใช้บริการนั้นไม่สามารถ อธิบายการปรับตัวใน         
การท างานได ้
 จิระพงษ์ ปาลานุสรณ์ (2539) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ท าให้ลูกค้าพึงพอใจในงานบริการ
ศูนย์บริการรถยนต์ โดยเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการรถยนต์มาสด้าจ านวน 250 คน และได้ท าการ
ทดสอบหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามได้ค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 97.25 ผลของการวิจัยพบว่า 
อายุของการใช้งานของรถยนต์ที่น ามาซ่อม และแหล่งท่ีท าการซ้ือรถยนต์มีความสัมพันธ์ในเชิงสถิติ
กับปัจจัยด้านความรู้สึกความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่องานบริการในมหภาคที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.50 กล่าวคือ ลูกค้าท่ีใช้รถยนต์ที่มีอายุการใช้งานน้อยกว่า 1 ปี จะให้ความส าคัญกับ            
ความพึงพอใจในปัจจัยการบริการโดยรวมมากที่สุด รองลงมาคือ รถยนต์ที่มีอายุการใช้งาน 1-5 ปี 
และมากกว่า 5 ปี ตามล าดับ ส่วนตัวแปรอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีเข้ามา
รับบริการ นอกจากนี้ ตัวแปรอายุการใช้งานของรถยนต์ที่น ามาซ่อมยังมีความสัมพันธ์กับปัจจัย
ความพึงพอใจด้านความสะดวกสบายของสถานที่ของศูนย์บริการมากที่สุด 

 
 



บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

การวิจัยเรื่อง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท     
พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด” เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) ผู้วิจัยเสนอ
วิธีการด าเนินการวิจัย โดยการออกแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด วิธีการด าเนินการวิจัย แบ่งออกเป็น 5 ตอน 
คือ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มประชากร ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้คือ ลูกค้าท้ังหมดของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส 

(ประเทศไทย) จ ากัด จ านวน 161 บริษัท ซ่ึงลูกค้าผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เจ้าหน้าที่ฝ่ายจัดซ้ือ 
หรือวิศวกรฝ่ายซ่อมบ ารุง  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก ่ลูกค้าของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส            
(ประเทศไทย) จ ากัด ในนิคมอุตสาหกรรมนวนคร จ านวน 15 บริษัท นิคมอุตสาหกรรมไฮเทค 
จ านวน 13 บริษัท นิคมอุตสาหกรรมโรจนะ จ านวน 7 บริษัท นิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง จ านวน 
11 บริษัท นิคมอุตสาหกรรมเวลโกล์ว จ านวน 13 บริษัท นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จ านวน             
48 บริษัท นิคมอุตสาหกรรมอีสเทริน์ซีบอร์ด จ านวน 54 บริษัท  

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือในการวิจัยจะใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงเป็นความคิดเห็นจากลูกค้า
ทั้งหมดของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด จ านวน 161 บริษัท โดยโครงสร้าง
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
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ส่วนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด  
โดยให้เกณฑ์ส าหรับชี้วัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท        
พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 5 ระดับ จากมากไปหาน้อย ตามาตราวัดของลิเคอร์ท 
(Likert scale) โดยก าหนดการให้คะแนนคือ 

น้อยที่สุด            มีค่าคะแนนเท่ากับ 1 
น้อย                    มีค่าคะแนนเท่ากับ 2 
ปานกลาง           มีค่าคะแนนเท่ากับ 3 
มาก                    มีค่าคะแนนเท่ากับ 4 
มากที่สุด            มีค่าคะแนนเท่ากับ 5 

ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการส่ังซ้ือสินค้าของลูกค้า 
ได้แก่ ลักษณะของกิจการ ระยะเวลาเปิดด าเนินการของกิจการ จ านวนพนักงานประจ าของกิจการ 
รายได้ของกิจการต่อเดือน ความถ่ีในการส่ังซ้ือสินค้าต่อเดือน ยอดการส่ังซ้ือสินค้าในแต่ละเดือน 
ระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ และสาเหตุในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้ากับทางบริษัทฯ  

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้ศึกษาได้ด าเนินการ ดังนี้  

1. แจกแบบสอบถามให้กับพนักงานขายในทุกนิคมอุตสาหกรรมของบริษัท พรีซิชั่น 
ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด ทั้งหมด  โดยขอความร่วมมือในการแจกแบบสอบถามให้ลูกค้า
ทุกรายที่พนักงานขายรายนั้นๆ รับผิดชอบ ซ่ึงเป็นเจ้าหน้าที่จัดซ้ือ หรือวิศวกรฝ่ายซ่อมบ ารุง เพื่อท า
การเก็บข้อมูลในระหว่างการเข้าพบลูกค้า 

2. เก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนจากพนักงานขาย เพื่อน าไปด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมส าเร็จรปูทางสถิติ  
2. น าผลที่ได้จากการวิเคราะห์ไปเทียบกับเกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉล่ียดังนี้          

  ชูศรี วงศ์รัตนะ (2546)   
  คะแนนเฉล่ียระหว่าง 1.00 - 1.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
  คะแนนเฉล่ียระหว่าง 1.50 - 2.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
  คะแนนเฉล่ียระหว่าง 2.50 - 3.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ียระหว่าง 3.50 - 4.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
  คะแนนเฉล่ียระหว่าง 4.50 - 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

3. เรียบเรียง สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ข้อมูลในแบบสอบถามในส่วนที่ 1 ซ่ึงเป็นข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด  ใช้การ
วิเคราะห์โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

2. ข้อมูลในแบบสอบถามในส่วนที่ 2  ซ่ึงเป็นข้อมูลที่เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป และ
พฤติกรรมการส่ังซ้ือสินค้าของลูกค้าใช้การวิเคราะห์ด้วยสถิติพรรณนา โดยหาค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

3. การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของบริษัท พรซิีชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด กับพฤติกรรมการซ้ือ
ของลูกค้า ได้แก่ พฤติกรรมด้านยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับบริษัทฯ และ
พฤติกรรมด้านระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ โดยใช้การทดสอบไคสแคว (Chi-Square) 
           



บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด ผู้วิจัยจะน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมูล และแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยออกเป็น 3 ตอนดังนี้  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการส่ังซ้ือสินค้าของลูกค้า 
ตอนที่ 2 ค่าเฉล่ีย (Mean) ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ

บริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 
ตอนที่ 3 การทดสอบไคสแคว (Chi-Square) ใช้ในการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับ

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษัทฯ กับพฤติกรรมการซ้ือของลูกค้า 
เพื่อความเข้าใจที่ตรงกันในการแปลความหมายผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจึงขอก าหนด

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ดังนี ้
X ̄          แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) 
S.D.      แทน ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
Sig.       แทน ค่าสถิติแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
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ตอนที่ 1  
ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการส่ังซ้ือสินค้าของลูกค้าบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส 

(ประเทศไทย) จ ากัด จ าแนกตาม ลักษณะธุรกิจของกิจการ ระยะเวลาในการเปิดด าเนินการ         
จ านวนพนักงานประจ า รายได้โดยเฉล่ียต่อเดือน ความถ่ีในการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียต่อเดือน        
ยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือน ยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับ        
บริษัทฯ ระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ และสาเหตุในการตัดสินใจซ้ือสินค้ากับทาง 
บริษัทฯ 

  
ตารางท่ี 1 : ลักษณะธุรกิจของกิจการ 

 

ลักษณะธุรกิจของกิจการ จ านวน ร้อยละ 

ผลิตชิ้นส่วนรถจักรยานยนต ์ 33 20.5 

ผลิตชิ้นส่วนรถยนต ์ 77 47.8 

ผลิตรถจักรยานยนต ์ 4 2.5 

ผลิตรถยนต ์ 6 3.7 

ผลิตชิ้นส่วนรถจักรยานยนต์และชิ้นส่วนรถยนต ์ 37 23.0 

อ่ืนๆ 4 2.5 

ผลรวม 161 100.0 

 
จากตารางที่ 1 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้

จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ลูกค้าส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจ ผลิตชิ้นส่วนรถยนต ์
จ านวน 77 บริษัท คิดเป็นร้อยละ47.8 รองลงมาผลิตชิ้นส่วนรถจักรยานยนต์และชิ้นส่วนรถยนต์ 
จ านวน 37 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 23.0  รองลงมาผลิตชิ้นส่วนรถจักรยานยนต์ จ านวน 33 บริษัท       
คิดเป็นร้อยละ 20.5 รองลงมาผลิตรถยนต์ จ านวน 6 บริษัท  คิดเป็นร้อยละ 3.7  รองลงมาผลิต
รถจักรยานยนต์ จ านวน 4 บริษัท  คิดเป็นร้อยละ 2.5 และอ่ืนๆ จ านวน 4 บริษัท  คิดเป็นร้อยละ 2.5 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 2 : ระยะเวลาในการเปิดด าเนินการของกิจการ 
 

ระยะเวลาในการเปิดด าเนินการของกิจการ จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 4 ปี 7 4.3 

4-7 ปี 52 32.3 

8-11 ปี 53 32.9 

12 ปีขึ้นไป 49 30.4 

ผลรวม 161 100.0 

 
จากตารางที่ 2 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ลูกค้าส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเปิดด าเนินการของ
กิจการ 8-11 ปี จ านวน 53 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 32.9 รองลงมา 4-7 ปี จ านวน 52 บริษัท คิดเป็น 
ร้อยละ 32.3 รองลงมา 12 ปีขึ้นไป จ านวน 49 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 30.4 และน้อยกว่า 4 ปี จ านวน 
7 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 4.3 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 3 : จ านวนพนักงานประจ าของกิจการ 
 

จ านวนพนักงานประจ าของกิจการ จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 100 คน 16 9.9 

100-199 คน 50 31.1 

200-299 คน 47 29.2 

300 คนขึ้นไป 48 29.8 

ผลรวม 161 100.0 

 
จากตารางที่ 3 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ลูกค้าส่วนใหญ่มีจ านวนพนักงานประจ าของกิจการ 
100-199 คน จ านวน 50 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 31.1 รองลงมา 300 คนขึ้นไป จ านวน 48 บริษัท      



22 
 

คิดเป็นร้อยละ 29.8 รองลงมา 200-299 จ านวน 47 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 29.2 และน้อยกว่า 100 คน 
จ านวน 16 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 9.9 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4 : รายได้โดยเฉล่ียของกิจการต่อเดือน 
 

รายได้โดยเฉลี่ยของกิจการต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 10,000,000 บาท 9 5.6 

10,000,000-49,999,999 บาท 45 28.0 

50,000,000-99,999,999 บาท 39 24.2 

100,000,000 บาทขึ้นไป 68 42.2 

ผลรวม 161 100.0 

 
จากตารางที่ 4 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ลูกค้าส่วนใหญ่มีรายได้โดยเฉล่ียของกิจการต่อเดือน 
100,000,000 บาทขึ้นไป จ านวน 68 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 42.2 รองลงมา 10,000,000-49,999,999 
บาท จ านวน 45 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 28.0 รองลงมา 50,000,000-99,999,999 บาท จ านวน 39 
บริษัท คิดเป็นร้อยละ 24.2 และ ต่ ากว่า 10,000,000 บาท จ านวน 9 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 5.6 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 5 : ความถ่ีในการซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียต่อเดือน 
 

ความถี่ในการซ้ือสินค้าโดยเฉลี่ยต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 10 ครั้ง 23 14.3 

10-19 ครั้ง 56 34.8 

20-29 ครั้ง 47 29.2 

30 ครั้งขึ้นไป 35 21.7 

ผลรวม 161 100.0 

 
จากตารางที่ 5 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ลูกค้าส่วนใหญ่มีความถ่ีในการส่ังซ้ือสินค้า                
โดยเฉล่ียต่อเดือน 10-19 ครั้ง จ านวน 56 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 34.8 รองลงมา 20-29 ครั้ง จ านวน 
47 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 29.2 รองลงมา 30 ครั้งขึ้นไป จ านวน 35 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 21.7 และ 
น้อยกว่า 10 ครั้ง จ านวน 23 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 14.3 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 6 : ยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือน 
 

ยอดการสั่งซ้ือสินค้าโดยเฉลี่ยในแต่ละเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 1,000,000 บาท 22 13.7 

1,000,000-4,999,999 บาท 57 35.4 

5,000,000-9,999,999 บาท 33 20.5 

10,000,000 บาทขึ้นไป 49 30.4 

ผลรวม 161 100.0 

 
จากตารางที่ 6 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ลูกค้าส่วนใหญ่มียอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียใน   
แต่ละเดือน 1,000,000-4,999,999 บาท จ านวน 57 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 35.4 รองลงมา 10,000,000 
บาทขึ้นไป จ านวน 49 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 30.4 รองลงมา 5,000,000-9,999,999 บาท จ านวน 33 
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บริษัท คิดเป็นร้อยละ 20.5 และ ต่ ากว่า 1,000,000 บาท จ านวน 22 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 13.7 
ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 7 : ยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับบริษัทฯ 
 

ยอดการสั่งซ้ือสินค้าโดยเฉลี่ยในแต่ละเดือนกับบริษัทฯ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 100,000 บาท 44 27.3 

100,000-499,999 บาท 85 52.8 

500,000-999,999 บาท 17 10.6 

1,000,000 บาทขึ้นไป 15 9.3 

ผลรวม 161 100.0 

 
จากตารางที่ 7 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ลูกค้าส่วนใหญ่มยีอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียใน   
แต่ละเดือนกับบริษัทฯ 100,000-499,999 บาท จ านวน 85 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 52.8 รองลงมาต่ า
กว่า 100,000 บาท จ านวน 44 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 27.3 รองลงมา 500,000-999,999 บาท จ านวน 
17 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 10.6 และ 1,000,000 บาทขึ้นไป จ านวน 15 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 9.3 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 8 : ระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ 
 

ระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 1 ปี 10 6.2 

1-2 ปี 41 25.5 

3-4 ปี 48 29.8 

5 ปีขึ้นไป 62 38.5 

ผลรวม 161 100.0 

 
จากตารางที่ 8 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ลูกค้าส่วนใหญ่มรีะยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับ
บริษัทฯ 5 ปีขึ้นไปจ านวน 62 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 38.5 รองลงมา 3-4 ปี จ านวน 48 บริษัท คิดเป็น
ร้อยละ 29.8 รองลงมา 1-2 ปี จ านวน 41 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 25.4 และน้อยกว่า 1 ปี จ านวน 10 
บริษัท คิดเป็นร้อยละ 6.2 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 9 : สาเหตุที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้ากับทาง บริษัทฯ มากที่สุด 
 

สาเหตุที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้ากับทาง บริษัทฯ 
มากที่สุด 

จ านวน ร้อยละ 

พนักงานขายเข้าพบท่านอย่างสม่ าเสมอ 49 30.4 

บริษัทสามารถค้นหาสินค้าให้ท่านได้ตรงตามความต้องการ 32 19.9 

เป็นบริษัทท่ีมีช่ือเสียง 19 11.8 

เป็นบริษัทท่ีมีผู้บริหารเป็นคนญี่ปุ่น 19 11.8 

บริษัทจัดส่งสินค้าได้อย่างรวดเร็ว 10 6.2 

มีการติดต่อธุรกิจกันมาเป็นเวลานาน 10 6.2 

ท าเลที่ตั้งของส านักงานใกล้กับโรงงานของท่าน 8 5.0 

พนักงานขายมีความรู้และเข้าใจในตัวสินค้า 7 4.3 

เป็นนโยบายจากผู้บริหารของท่าน 5 3.1 

พนักงานขายแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 2 1.2 

ผลรวม 161 100.0 

 
จากตารางที่ 9 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ลูกค้าส่วนใหญ่เลือกซ้ือสินค้ากับทางบริษัทฯ 
เนื่องจาก พนักงานขายเข้าพบท่านอย่างสม่ าเสมอ จ านวน 49 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 30.4 รองลงมา
บริษัทสามารถค้นหาสินค้าให้ท่านได้ตรงตามความต้องการ จ านวน 32 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 19.9 
รองลงมา เป็นบริษัทท่ีมีช่ือเสียง จ านวน 19 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 11.8  และสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจซ้ือสินค้ากับทางบริษัทฯน้อยที่สุด คือพนักงานขายแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยจ านวน 2 
บริษัท คิดเป็นร้อยละ 1.2 
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ตอนที่ 2 
 เป็นการรายงานผลการศึกษาปัจจัยระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

ของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 
โดยน าผลค่าเฉล่ียที่ได้มาวิเคราะห์เปรียบเทียบกับเกณฑ์ท่ีก าหนด ดังนี ้

  คะแนนเฉล่ียระหว่าง 1.00 - 1.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
  คะแนนเฉล่ียระหว่าง 1.50 - 2.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
  คะแนนเฉล่ียระหว่าง 2.50 - 3.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ียระหว่าง 3.50 - 4.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 

 คะแนนเฉล่ียระหว่าง 4.50 - 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 
ตารางท่ี 10 : ระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการด้านทรัพยากรในการให้บริการ 
 

ทรัพยากรในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในท าเลที่ตั้งของส านักงาน 3.37 1.111 ปานกลาง 

ความพึงพอใจในการแต่งกายของพนักงานขาย 3.95 0.660 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายสวมใส่
อุปกรณ์ป้องกันอันตรายเวลาเข้าเยี่ยมในส่วน
ของการผลิต 

3.79 0.778 มาก 

ความพึงพอใจในหนังสือรายการสินค้าเรียง
เป็นหมวดหมู ่สะดวกต่อการค้นหาสินค้า 

3.88 0.753 มาก 

ผลรวม 3.75 0.566 มาก 

 
จากตารางที่ 10 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด ในด้านทรัพยากรในการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̄ = 3.75, S.D. = 0.566) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้ามีระดับ 
ความพึงพอใจในท าเลที่ตั้งของส านักงานอยู่ในระดับปานกลาง (X̄ = 3.37, S.D. = 1.111) ลูกค้ามี
ระดับความพึงพอใจในการแต่งกายของพนักงานขายอยู่ในระดับมาก (X̄ = 3.95, S.D. = 0.660) 
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ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายสวมใส่อุปกรณ์ป้องกันอันตรายเวลาเข้าเยี่ยมใน
ส่วนของการผลิตอยู่ในระดับมาก (X̄ = 3.79, S.D. = 0.778) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในหนังสือ
รายการสินค้าเรียงเป็นหมวดหมู ่สะดวกต่อการค้นหาสินค้าอยู่ในระดับมาก (X̄ = 3.88, S.D. = 
0.753) 
 
ตารางท่ี 11 : ระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
 

ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขาย
ตรวจสอบสินค้าก่อนส่งมอบให้กับท่าน 

3.93 0.755 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายติดต่อ
กลับตามที่ได้นัดหมาย 

4.00 0.758 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายจัดส่ง
สินค้า ให้ตรงตามวันเวลาท่ีนัดหมาย 

4.11 0.725 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขาย
สามารถรับรายการส่ังซ้ือ และการจัดส่ง
สินค้า ได้อย่างถูกต้อง 

4.03 0.627 มาก 

ความพึงพอใจในกรณีเมื่อเกิดข้อผิดพลาด
บริษัทฯ พยายามไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดนั้น
ซ้ าอีก 

4.02 0.670 มาก 

ผลรวม 4.02 0.520 มาก 

 
จากตารางที่ 11 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด ในด้านความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̄ = 4.02, S.D. = 0.520) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้า         
มีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายตรวจสอบสินค้าก่อนส่งมอบให้กับท่านอยู่ในระดับมาก 
(X̄ = 3.93, S.D. = 0.755) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายติดต่อกลับตามที่ได ้  
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นัดหมายอยู่ในระดับมาก (X ̄= 4.00, S.D. = 0.758) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงาน
ขายจัดส่งสินค้าให้ตรงตามวันเวลาท่ีนัดหมายไว้กับท่านอยู่ในระดับมาก (X̄ = 4.11, S.D. = 0.725) 
ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายสามารถรับรายการส่ังซ้ือ และการจัดส่งสินค้า   
ได้อย่างถูกต้องอยู่ในระดับมาก (X ̄= 4.03, S.D. = 0.627) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในกรณ ี       
เมื่อเกิดข้อผิดพลาดบริษัทฯ พยายามไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดนั้นซ้ าอีกอยู่ในระดับมาก (X ̄ = 4.02,  
S.D. = 0.670)  
 
ตารางท่ี 12 : ระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการด้านความพร้อมในการให้บริการ 
 

ความพร้อมในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในการที่บริษัทสามารถจัดส่ง
สินค้าได้ภายใน 14 วัน ตามมาตรฐานที่บริษัท
ก าหนด 

3.83 0.787 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายสามารถ
เข้ามาพบได้ตามที่ลูกค้าต้องการในกรณี
เร่งด่วน 

4.10 0.663 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายมีความ
กระตือรือร้นที่จะให้บริการ 

4.14 0.660 มาก 

ความพึงพอในในกรณีที่ท่านต้องการให้ส่ง
สินค้าก่อนก าหนด พนักงานขายยินดี
ด าเนินการให้ 

3.93 0.795 มาก 

ผลรวม 4.00 0.541 มาก 

 
จากตารางที่ 12 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด ในด้านความพร้อมในการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̄ = 4.00, S.D. = 0.541) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้ามีระดับ 
ความพึงพอใจในการที่บริษัทสามารถจัดส่งสินค้าได้ภายใน 14 วัน ตามมาตรฐานที่บริษัทก าหนด
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อยู่ในระดับมาก (X̄ = 3.83, S.D. = 0.787) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขาย
สามารถเข้ามาพบได้ตามที่ลูกค้าต้องการในกรณีเร่งด่วนอยู่ในระดับมาก (X̄ = 4.10, S.D. = 0.663) 
ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการอยู่ในระดับ
มาก (X ̄ = 4.14, S.D. = 0.660) ลูกค้ามีระดับความพึงพอในในกรณีที่ท่านต้องการให้ส่งสินค้าก่อน
ก าหนด พนักงานขายยินดีด าเนินการให้อยู่ในระดับมาก (X ̄= 3.93, S.D. = 0.795) 
 
ตารางท่ี 13 : ระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ 
 

ความเชื่อมั่นในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายมี
ความรู ้ความเข้าใจในตวัสินค้า 

3.52 0.837 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายสุภาพ 
ให้ความนับถือ และเป็นมิตรกับลูกค้า 

4.12 0.616 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายสามารถ
อธิบายถึงวิธีการใช ้และคุณสมบัติของ
สินค้าได้อย่างถูกต้อง 

3.55 0.814 มาก 

ความพึงพอใจในชื่อเสียงของบริษัทฯ มี
ความน่าเช่ือถือ 

4.17 0.744 มาก 

ผลรวม 3.84 0.509 มาก 

 
จากตารางที่ 13 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด ในด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̄ = 3.84, S.D. = 0.509) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้ามีระดับ 
ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายมีความรู ้ความเข้าใจในตัวสินค้าอยู่ในระดับมาก (X ̄ = 3.52, 
S.D. = 0.837) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายสามารถอธิบายถึงวิธีการใช ้และ
คุณสมบัติของสินค้าได้อย่างถูกต้องอยู่ในระดับมาก (X̄ = 3.55, S.D. = 0.814) ลูกค้ามีระดับ          
ความพึงพอใจในชื่อเสียงของบริษัทฯ มีความน่าเช่ือถืออยู่ในระดับมาก (X̄ = 4.17, S.D. = 0.744)  
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ตารางท่ี 14 : ระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 
 

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายสามารถจดจ า
รหัสสินค้าและรุ่นของสินค้าท่ีมีการส่ังเป็นประจ าได ้

3.86 0.706 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายให้ความเอาใจ
ใส่และสนใจท่านในระหว่างการให้บริการ 

4.12 0.665 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายรับฟังความ
คิดเห็นของท่าน 

4.11 0.747 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง 

3.99 0.929 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายเต็มใจให้ ความ
ช่วยเหลือในกรณีเกิดความผิดพลาดต่าง  ๆ

4.11 0.680 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายมีการมาเยี่ยม 
และติดต่ออย่างสม่ าเสมอ 

4.30 0.660 มาก 

ความพึงพอใจในการที่สามารถติดต่อพนักงานขาย
ได้อย่างสะดวกตลอด 24 ชั่วโมง 

3.83 0.957 มาก 

ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายพยายามจะไม่
รับโทรศัพท์ขณะสนทนาอยู่กับท่าน 

3.58 0.946 มาก 

ผลรวม 3.99 0.555 มาก 

 
จากตารางที่ 14 สรุปข้อมูลได้ดังนี ้
 จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 161 บริษัท ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด ในด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̄ = 3.99, S.D. = 0.555) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้ามีระดับ 
ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายสามารถจดจ ารหัสสินค้าและรุ่นของสินค้าท่ีมีการส่ังเป็นประจ า
ได้อยู่ในระดับมาก (X ̄ = 3.86, S.D. = 0.706) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายให้
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ความเอาใจใส่และสนใจท่านในระหว่างการให้บริการอยู่ในระดับมาก (X ̄= 4.12, S.D. = 0.665) 
ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายรับฟังความคิดเห็นของท่านอยู่ในระดับมาก         
(X̄ = 4.11, S.D. = 0.747) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายเข้าใจความต้องการ        
ของลูกค้าอย่างแท้จริงอยู่ในระดับมาก (X̄ = 3.99, S.D. = 0.929) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการ
ที่พนักงานขายเต็มใจให้ความช่วยเหลือในกรณีเกิดความผิดพลาดต่าง อๆยู่ในระดับมาก (X ̄= 4.11, 
S.D. = 0.680) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายมีการมาเยี่ยม และติดต่ออย่าง
สม่ าเสมออยู่ในระดับมาก (X̄ = 4.30, S.D. = 0.660) ลูกค้ามีระดับความพึงพอใจในการที่สามารถ
ติดต่อพนักงานขายได้อย่างสะดวกตลอด 24 ชั่วโมงอยู่ในระดับมาก (X̄ = 3.83, S.D. = 0.957) ลูกค้า
มีระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายพยายามจะไม่รับโทรศัพท์ขณะสนทนาอยู่กับท่านอยู่ใน
ระดับมาก (X̄ = 3.58, S.D. = 0.946)  
 
ตารางท่ี 15 : สรุประดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการของบริษัทฯ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจด้านทรัพยากรในการให้บริการ 3.75 0.566 มาก 

ความพึงพอใจด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 4.02 0.520 มาก 

ความพึงพอใจด้านความพร้อมในการให้บริการ 4.00 0.541 มาก 

ความพึงพอใจด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ 3.84 0.509 มาก 

ความพึงพอใจด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 3.99 0.555 มาก 

ผลรวม 3.92 0.407 มาก 

 
 จากวัตถุประสงค์ของการศึกษานี้ เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด โดยรวม ได้แก่ ด้านทรัพยากรใน
การให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความ
เชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้ามี
ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า อยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ที่ 1  
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ตอนที่ 3  
ในตอนนี้จะเป็นการรายงานผลการทดสอบสมมติฐานตามที่ตั้งไว้ในบทท่ี 1 ข้อที่ 1 และข้อ

ที่ 2 เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการ
ให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่น
ในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้าน
ยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับบริษัทฯ และพฤติกรรมด้านระยะเวลาในการติดต่อ
ธุรกิจกับบริษัทฯ ซ่ึงผลการวิจัยพบว่า 
 
สมมติฐานที่ 1 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการ
ให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่น
ในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้าน
ยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับบริษัทฯ 
 

ตารางท่ี 16 :  การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการ กับพฤติกรรมด้านยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับ
บริษัทฯ 

 
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ

คุณภาพการบริการ 
พฤติกรรมด้านยอดการสั่งซ้ือสินค้าโดยเฉลี่ยในแต่ละ

เดือนกับบริษัทฯ 

Pearson Chi-Square Sig. 
ด้านทรัพยากรในการให้บริการ 34.641 0.038 
ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 46.125 0.012 
ด้านความพร้อมในการให้บริการ 28.068 0.039 
ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ 37.582 0.026 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 60.840 0.045 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 16 
ผลการวิจัยพบว่าลูกค้าของบริษัทฯ มีระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อม
ในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า น้อยกว่าระดับ
นัยส าคัญที่ 0.05 ซ่ึงสนับสนุนกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ในข้อที่ 1 หมายความว่า ระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียใน
แต่ละเดือนกับบริษัทฯ 
 
สมมติฐานที่ 2 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการ
ให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่น
ในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้าน
ระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ 

 
ตารางท่ี 17 :  การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการ กับพฤติกรรมด้านระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ 
 
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ

คุณภาพการบริการ 
พฤติกรรมด้านระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ 

Pearson Chi-Square Sig. 
ด้านทรัพยากรในการให้บริการ 37.423 0.027 
ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 29.783 0.029 
ด้านความพร้อมในการให้บริการ 54.489 0.025 
ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ 48.394 0.041 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 75.667 0.013 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตารางที่ 17  

ผลการวิจัยพบว่าลูกค้าของบริษัทฯ มีระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อม
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ในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า น้อยกว่าระดับ
นัยส าคัญที่ 0.05 ซ่ึงสนับสนุนกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ในข้อที่ 2 หมายความว่า ระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับ
บริษัทฯ 
 
ตารางท่ี 18 : สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความ
เชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของ
บริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านยอดการส่ังซ้ือ
สินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับบริษัทฯ 

สนับสนุน 

2. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความ
เชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของ
บริษัทฯ  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านระยะเวลาในการ
ติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ 

สนับสนุน 

 
 
 
 
 

 
 
 



บทที่ 5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเรื่อง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด” โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึง
ระดับความพึงพอใจของลูกค้า ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด มีสมมติฐานการ
วิจัย 2 ข้อ คือ สมมติฐานที่ 1 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้าน
ทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ 
ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมด้านยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับบริษัทฯ และสมมติฐานที่ 2 ระดับ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านระยะเวลาในการติดต่อ
ธุรกิจกับบริษัทฯ และสามารถสรุปผลการวิจัยโดยย่อ ดังนี้  

 
สรุปผลการวิจัย 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการส่ังซ้ือสินค้าของลูกค้า กลุ่มประชากรที่ใช้ในการ
วิจัยครั้งนี้มีเป็นลูกค้าท่ีติดต่อธุรกิจกับทางบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 
จ านวน161 บริษัท ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจผลิตชิ้นส่วนรถยนต์ จ านวน 77 บริษัท คิดเป็นร้อยละ
47.8 รองลงมาผลิตชิ้นส่วนรถจักรยานยนต์และชิ้นส่วนรถยนต ์จ านวน 37 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 
23.0  และน้อยที่สุด คือ อ่ืนๆ จ านวน 4 บริษัท  คิดเป็นร้อยละ 2.5 ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเปิด
ด าเนินการของกิจการ 8-11 ปี จ านวน 53 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 32.9 รองลงมา 4-7 ปี จ านวน 52 
บริษัท คิดเป็นร้อยละ 32.3 และน้อยที่สุด คือน้อยกว่า 4 ปี จ านวน 7 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 4.3 ส่วน
ใหญ่มีจ านวนพนักงานประจ าของกิจการ 100-199 คน จ านวน 50 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 31.1 
รองลงมา 300 คนขึ้นไป จ านวน 48 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 29.8 และน้อยที่สุด คือน้อยกว่า 100 คน 
จ านวน 16 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 9.9 ส่วนใหญ่มีรายได้โดยเฉล่ียของกิจการต่อเดือน 100,000,000 
บาทขึ้นไป จ านวน 68 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 42.2 รองลงมา 10,000,000-49,999,999 บาท จ านวน 
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45 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 28.0 และน้อยที่สุด คือต่ ากว่า 10,000,000 บาท จ านวน 9 บริษัท คิดเป็น
ร้อยละ 5.6 ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียต่อเดือน 10-19 ครั้ง จ านวน 56 บริษัท 
คิดเป็นร้อยละ 34.8 รองลงมา 20-29 ครั้ง จ านวน 47 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 29.2 และน้อยที่สุด คือ
น้อยกว่า 10 ครั้ง จ านวน 23 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 14.3 ส่วนใหญ่มียอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียใน
แต่ละเดือน 1,000,000-4,999,999 บาท จ านวน 57 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 35.4 รองลงมา 10,000,000 
บาทขึ้นไป จ านวน 49 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 30.4 และน้อยที่สุด คือต่ ากว่า 1,000,000 บาท จ านวน 
22 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 13.7 ส่วนใหญ่มยีอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับบริษัทฯ 
100,000-499,999 บาท จ านวน 85 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 52.8 รองลงมาต่ ากว่า 100,000 บาท จ านวน 
44 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 27.3 และน้อยที่สุด คือ 1,000,000 บาทขึ้นไป จ านวน 15 บริษัท คิดเป็น
ร้อยละ 9.3 ตามล าดับ ส่วนใหญ่มรีะยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ 5 ปีขึ้นไปจ านวน 62 
บริษัท คิดเป็นร้อยละ 38.5 รองลงมา 3-4 ปี จ านวน 48 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 29.8 และน้อยที่สุด คือ
น้อยกว่า 1 ปี จ านวน 10 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 6.2 ส่วนใหญ่เลือกซ้ือสินค้ากับทางบริษัทฯ 
เนื่องจากพนักงานขายเข้าพบท่านอย่างสม่ าเสมอ จ านวน 49 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 30.4 รองลงมา
บริษัทสามารถค้นหาสินค้าให้ท่านได้ตรงตามความต้องการ จ านวน 32 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 19.9 
และน้อยที่สุด คือพนักงานขายแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยจ านวน 2 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 1.2 
ตามล าดับ 
 ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ 
เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด อยู่ในระดับมาก หากพิจารณาเป็นรายด้าน ลูกค้าพึงพอใจในด้าน
ความน่าเช่ือถือในการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือด้านความพร้อมในการให้บริการ รองลงมา
คือด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า รองลงมาคือด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านทรัพยากรใน
การให้บริการตามล าดับ 
 หากพิจารณารายละเอียดของแต่ละด้านจะพบว่า  

ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในการแต่งกายของ
พนักงานขายมากที่สุดคือ 3.95 รองลงมา คือค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในหนังสือรายการ
สินค้าเรียงเป็นหมวดหมู ่สะดวกต่อการค้นหาสินค้า คือ 3.88 และน้อยที่สุด คือค่าเฉล่ียของระดับ
ความพึงพอใจในท าเลที่ตั้งของส านักงานคือ 3.37    

ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในการที่พนักงาน
ขายจัดส่งสินค้า ให้ตรงตามวันเวลาท่ีนัดหมาย มากที่สุดคือ 4.11 รองลงมา คือค่าเฉล่ียของระดับ
ความพึงพอใจในการที่พนักงานขายสามารถรับรายการส่ังซ้ือ และการจัดส่งสินค้า ได้อย่างถูกต้อง 
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คือ 4.03 และน้อยที่สุด คือค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายตรวจสอบสินค้า
ก่อนส่งมอบให้กับท่าน คือ 3.93 

ด้านความพร้อมในการให้บริการ ค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายมี
ความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ มากที่สุดคือ 4.14 รองลงมา คือค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจ
ในการที่พนักงานขายสามารถเข้ามาพบได้ตามที่ลูกค้าต้องการในกรณีเร่งด่วน คือ 4.10 และน้อย
ที่สุด คือค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในการที่บริษัทสามารถจัดส่งสินค้าได้ภายใน 14 วัน ตาม
มาตรฐานที่บริษัทก าหนด คือ 3.83  

ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ ค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในชื่อเสียงของบริษัทฯ 
มีความน่าเช่ือถือ มากที่สุดคือ 4.17 รองลงมา คือค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในการที่พนักงาน
ขายสุภาพ ให้ความนับถือ และเป็นมิตรกับลูกค้า คือ 4.12 และน้อยที่สุด คือค่าเฉล่ียของระดับความ
พึงพอใจในการที่พนักงานขายมีความรู ้ความเข้าใจในตวัสินค้า คือ 3.52 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า ค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายมีการมา
เยี่ยม และติดต่ออย่างสม่ าเสมอ มากที่สุดคือ 4.30 รองลงมา คือค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจใน
การที่พนักงานขายให้ความเอาใจใส่และสนใจท่านในระหว่างการให้บริการ คือ 4.12 และน้อยที่สุด 
คือค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในการที่พนักงานขายพยายามจะไม่รับโทรศัพท์ขณะสนทนาอยู่
กับท่าน คือ 3.58 

 
สรุปการทดสอบสมมติฐาน 

จากสมมติฐานที่ 1 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้าน
ทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ 
ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมด้านยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับบริษัทฯ ผลจากการวิจัยพบว่า ระดับ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดย
เฉล่ียในแต่ละเดือนกับบริษัทฯ ซ่ึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 1 ท่ีตั้งไว ้

จากสมมติฐานที่ 2 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้าน
ทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ 
ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมด้านระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ ผลจากการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจ
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ของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับ
บริษัทฯ ซ่ึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 2 ท่ีตั้งไว ้
 
การอภิปรายผล 

จากผลการวิจัยพบว่า สนับสนุนและสอดคล้องตามสมมติฐานที่ 1 ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอา
ใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละ
เดือนกับบริษัทฯ เป็นไปตามทฤษฎีการจัดการและการตลาดบริการของ ฉัตยาพร เสมอใจ (2547) ท่ี
กล่าวถึงประโยชน์ที่ได้จากการจัดการความพึงพอใจของลูกค้าว่า ธุรกิจสามารถที่จะน าความพึง
พอใจของลูกค้ามาสร้างผลก าไรให้กับธุรกิจได้ ดังนั้นทางบริษัทฯ จึงควรที่จะรักษาระดับความพึง
พอใจของลูกค้าให้อยู่ในระดับมาก และพยายามเพิ่มระดับความพึงพอใจให้อยู่ในระดับมากที่สุด 
เพื่อที่ลูกค้าจะได้มีการส่ังซ้ือสินค้ากับบริษัทฯ เพิ่มมากขึ้น และเป็นการเพิ่มผลก าไรให้กับทาง
บริษัทฯ มากขึ้นด้วยเช่นกัน วิธีในการเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการทาง
บริษัทฯ ควรปรับปรุงคุณภาพการบริการ ดังนี้ 

1. ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ทางบริษัทควรปรับปรุงหนังสือรายการสินค้าท่ีมีการ
จัดเรียงเป็นหมวดหมู่ และมีการแปลเป็นภาษาไทย เพื่อให้ลูกค้าสามารถหารายการสินค้าได้ง่าย 
และเป็นที่ดึงดูดให้ลูกค้าสามารถเลือกซ้ือสินค้าได้ตรงตามความต้องการ รวมท้ังจูงใจในการเลือก
ซ้ือสินค้าเพิ่มเติมจากที่ต้องการซ้ือ  

2. ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การที่พนักงานขายสามารถจัดส่งสินค้าได้ตรงตาม
วันเวลาท่ีนัดหมาย รวมถึงการที่พนักงานขายสามารถรับรายการส่ังซ้ือ และการจัดส่งสินค้าได้อย่าง
ถูกต้องนั้น ส่งผลให้ลูกค้ามีความเชื่อถือว่าการส่ังซ้ือสินค้ากับบริษัทฯ จะไม่ท าให้การด าเนินการ
ผลิตของลูกค้าเสียหายจึงเป็นส่วนหนึ่งที่ช่วยในการตัดสินใจให้ลูกค้าเลือกส่ังซ้ือสินค้ากับทาง
บริษัทฯ เป็นส่วนใหญ ่

3. ด้านความพร้อมในการให้บริการ จากการที่พนักงานขายสามารถจัดส่งสินค้าให้ก่อน
ก าหนดได้ จะท าให้ยอดการส่ังซ้ือสินค้าเพิ่มขึ้นด้วยเช่นกัน 

4. ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ จากการที่พนักงานขายมีความรู้ความเข้าใจในตัว
สินค้าเป็นอย่างดีจะส่งผลให้ลูกค้ามีเชื่อมั่นที่จะใช้บริการกับทางบริษัทมากขึ้นตามไปด้วย  
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5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า จากการที่พนักงานมีการติดต่อเยี่ยมเยียนอย่างสม่ าเสมอจะ
เป็นการกระตุ้นให้ลูกค้ามียอดส่ังซ้ือกับทางบริษัทมากขึ้น  

จากผลการวิจัยพบว่า สนับสนุนและสอดคล้องตามสมมติฐานที่ 2 ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทรัพยากรในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ และด้านการดูแลเอา
ใจใส่ลูกค้าของบริษัทฯ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัทฯ 
เป็นไปตามทฤษฎีการตลาดบริการของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ท่ีกล่าวว่าความพอใจของ
ลูกค้าเป็นเป้าหมายทางการตลาดที่ส าคัญ เนื่องจากความพอใจน ามาซ่ึงการใช้บริการซ้ า ดังนั้นทาง
บริษัทฯ จึงควรที่จะรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าให้อยู่ในระดับมาก และพยายามเพิ่มระดับ
ความพึงพอใจให้อยู่ในระดับมากที่สุด เพื่อเป็นการรักษาลูกค้าให้มีความจงรักภักดี เป็นลูกค้าของ
บริษัทไปในระยะยาวต่อไป 

1. ด้านทรัพยากรในการให้บริการ การที่บริษัทฯ มีท าเลที่ตั้งท่ีสะดวก สามารถติดต่อกับ
บริษัทได้โดยงาน รวมถึงใกล้กับบริเวณโรงงานลูกค้าท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้น และเลือก
เลือกที่จะติดต่อธุรกิจกับทางบริษัทเป็นหลัก 

2. ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การที่พนักงานขายสามารถรับรายการส่ังซ้ือสินค้า 
และการจัดส่งสินค้าได้อย่างถูกต้อง เป็นการเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้าให้มากขึ้น ส่งผลให้
ลูกค้ามีความสัมพันธ์อันดีในการที่จะติดต่อธุรกิจกับทางบริษัทฯ 

3. ด้านความพร้อมในการให้บริการ จากการที่พนักงานขายมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการส่งผลให้ลูกค้ารู้สึกถึงความพร้อมของบริษัทฯ ที่จะให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มที่ 

4. ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ จากการที่บริษัทฯ มีช่ือเสียง ส่งผลต่อระดับความพึง
พอใจในด้านความเชื่อมั่น 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า จากการที่พนักงานเอาใจใส่ในการให้บริการลูกค้าและเต็มใจ
ที่จะช่วยเหลือในกรณีที่จะเกิดข้อผิดพลาดจะเป็นการสร้างความประทับใจและเป็นการเพิ่มระดับ
ความพึงพอใจด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าให้มากขึ้น 

 
การน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน ์

จากผลการวิจัยที่ได้ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจที่ลูกค้ามีต่อคุณภาพการบริการของ
บริษัทฯในแต่ละด้าน ท าให้สามารถน าไปข้อมูลเหล่านี้ไปปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น 
เพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้น เนื่องจากระดับความพึงพอใจที่ลูกค้ามีต่อคุณภาพการบริการ
นั้นมีความสัมพันธ์กับยอดในการส่ังซ้ือ และระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจ ส่งผลให้กิจการสามารถ



41 
 

แข่งขันได้อย่างยั่งยืน ผลของระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านที่ได้จากการศึกษาจะน าไปใช้
ประโยชน์ได้มีดังนี ้

1. ด้านทรัพยากรในการให้บริการ จากการศึกษาพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจใน การแต่ง
กาย และหนังสือรายการสินค้าอยู่ในล าดับที่มากที่สุดและรองลงมา ดังนั้นบริษัทฯ ควรจะมีการแจก
เครื่องแบบพนักงาน และหนังสือรายการสินค้าใหม่ทุกปี เพื่อที่จะได้รักษาระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าให้อยู่ในระดับมาก แต่ทั้งนี้ส าหรับเรื่องท าเลที่ตั้งของส านักงานระดับความพึงพอใจที่ได้จาก
การศึกษาพบว่าอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้นทางบริษัทฯ หากมีแผนที่จะย้ายที่ตั้งส านักงาน หรือ
ขยายสาขา ควรที่จะเลือกย้ายไปยังท าเลภายในนิคมอุตสาหกรรม เพื่อที่จะสร้างระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าให้มีมากขึ้น 

2. ด้านความความน่าเช่ือถือในการให้บริการ จากการศึกษาพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจ
เรื่องของการจัดส่งสินค้าตรงตามวันเวลาท่ีนัดหมายมากที่สุด ดังนั้นทางบริษัทฯ จึงควรที่จะก าชับ
พนักงานทุกท่าน ให้ตระหนักและเห็นความส าคัญของการรักษาค าม่ันสัญญาให้มาก เพื่อรักษาและ
ยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าให้มากยิ่งขึ้น ส าหรับเรื่องของการตรวจสอบสินค้าก่อนมอบให้
ลูกค้า ทางบริษัทฯ ก็ควรจะมีการเน้นย้ าพนักงานขาย ให้ท าการตรวจสอบรายละเอียดของสินค้าท่ี
จะส่งมอบทุกครั้งด้วยเช่นกัน เพ่ือป้องกันความผิดพลาด และเพิ่มความเชื่อมั่นในการใช้บริการของ
ลูกค้าให้มีเพิ่มมากขึ้น 

3. ด้านความพร้อมในการให้บริการ จากการศึกษาพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในความ
กระตือรือร้นของพนักงานขายมากที่สุด ดังนั้นควรมีการเน้นย้ าให้พนักงานรักษาคุณสมบัติในข้อนี้
ไว้ แต่ในเรื่องความพึงพอใจในการจัดส่งสินค้าได้ภายใน 14 วันตามมาตรฐานที่บริษัทฯ ก าหนดไว้
นั้น ลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านนี้ ดังนั้นทางบริษัทฯควรจะมีการปรับปรุงขั้นตอนใน
การท างาน การติดต่อกับบริษัทแม่ในประเทศญี่ปุ่น เพ่ือที่จะสามารถลดจ านวนวันในการส่งของให้
ลงมาน้อยกว่า 14 วัน สร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้มากขึ้น 

4. ด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการ จากการศึกษาพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในความรู้ 
ความสามารถของพนักงานขายอยู่ในล าดับสุดท้าย ดังนั้นทางบริษัทฯควรมีการจัดอบรมความรู้ใน
สินค้าประเภทต่างๆ ให้กับพนักงานขายอย่างสม่ าเสมอ 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า จากการศึกษาพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจเรื่องการรับ
โทรศัพท์ของพนักงานขายอยู่ในล าดับสุดท้าย ทางบริษัทฯจึงควรที่จะเน้นย้ ากับพนักงานขาย ให้
พยายามท่ีจะไม่รับโทรศัพท์ขณะสนทนาอยู่กับลูกค้า แต่ทั้งนี้หากพนักงานขายเห็นว่าสายโทรศัพท์
ที่เรียกเข้าระหว่างสนทนากับลูกค้า เป็นสายของลูกค้าอีกราย และกลัวที่จะเสียโอกาสในการขาย ก็
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ให้พนักงานขายรับสายและขอติดต่อกลับทันทีที่สะดวก ซ่ึงเป็นการดีกว่าจะรับสายในขณะที่ยัง
สนทนาอยู่กับลูกค้าอีกราย 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 

1. ควรท าการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของบริษัทฯ โดยเปรียบเทียบ
กับความพึงพอใจที่ลูกค้ามีต่อบริษัทคู่แข่งขัน เพ่ือที่จะสามารถน าผลการวิจัยที่ได้มาท าการปรับปรุง
กลยุทธ์ทางการแข่งขันได้อย่างเหมาะสมต่อไป 

2. ควรท าการศึกษาถึงปัจจัยและระดับความพึงพอใจของพนักงานในบริษัทฯ เนื่องจากหาก
พนักงานในบริษัทฯ มีระดับความพึงพอใจในการท างานอยู่ในระดับมากจะสามารถให้บริการลูกค้า
ได้ดียิ่งขึ้น และหากพนักงานในบริษัทมีระดับความพึงพอใจการท างานอยู่ในระดับน้อย จะสามารถ
ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลและน ามาปรับปรุงเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจให้มากขึ้นได้ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง : พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ 
เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 

ค าชี้แจง : แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพ           
การบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด จัดท าขึ้นเพื่อใช้ในการศึกษา
ค้นคว้าแบบอิสระของนักศึกษาระดับปริญญาโท มหาวิทยาลัยกรุงเทพ โดยข้อมูลที่ได้จาก
แบบสอบถามฉบับนี้จะน าไปใช้ประโยชน์ในการศึกษาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ
บริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัดต่อไป 

แบบสอบถามฉบับนี้แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

1. แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท  
พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 

2. แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการส่ังซ้ือสินค้าของลูกค้า 
 
ผู้วิจัยขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามไว้ ณ โอกาสนี ้
 
                                                                                                                       นายก าพล  แก้วสมนึก 
                                                                                                                                   ผู้จัดท า 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ส่วนที่ 1: ด้านระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส 
(ประเทศไทย) จ ากัด 

กรุณาท าเครื่องหมาย  ท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน 

คุณภาพการบริการของ       
บริษัท  พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส    
(ประเทศไทย) จ ากัด 

ระดับความพึงพอใจ 
น้อยที่สุด 

1 
น้อย 

2 
ปานกลาง 

3 
มาก 

4 
มากที่สุด 

5 
ทรัพยากรในการให้บริการ      
1. ท าเลที่ตั้งของส านักงาน      
2. การแต่งกายของพนักงานขาย      
3. พนักงานขายสวมใส่อุปกรณ์
ป้องกันอันตรายเวลาเข้าเยี่ยมใน
ส่วนของการผลิต 

     

4. หนังสือรายการสินค้าเรียงเป็น
หมวดหมู่ สะดวกต่อการค้นหา
สินค้า 

     

ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ      
5. พนักงานขายตรวจสอบสินค้า
ก่อนส่งมอบให้กับท่าน 

     

6. พนักงานขายติดต่อกลับตามที่
ได้นัดหมาย 

     

7. พนักงานขายจัดส่งสินค้าให้ตรง
ตามวันเวลาท่ีนัดหมาย 

     

8. พนักงานขายสามารถรับรายการ
ส่ังซ้ือ และการจัดส่งสินค้า ได้
อย่างถูกต้อง 

     

 

 

 



 

 

คุณภาพการบริการของ        
บริษัท  พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส    
(ประเทศไทย) จ ากัด 

ระดับความพึงพอใจ 
น้อยที่สุด 

1 
น้อย 

2 
ปานกลาง 

3 
มาก 

4 
มากที่สุด 

5 
9. เมื่อเกิดข้อผิดพลาดบริษัทฯ 
พยายามไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดนั้น
ซ้ าอีก 

     

ความพร้อมในการให้บริการ      
10. บริษัทสามารถจัดส่งสินค้าได้
ภายใน 14 วัน ตามมาตรฐานที่
บริษัทก าหนด 

     

11. พนักงานขายสามารถเข้ามาพบ
ได้ตามที่ลูกค้าต้องการในกรณี
เร่งด่วน 

     

12. พนักงานขายมีความ
กระตือรือร้นที่จะให้บริการ 

     

13. หากท่านต้องการให้ส่งสินค้า
ก่อนก าหนด พนักงานขายยินดี
ด าเนินการให้ 

     

ความเชื่อมั่น ในการให้บริการ      
14. พนักงานขายมีความรู้           
ความเข้าใจในตัวสินค้า 

     

15. พนักงานขายสุภาพให้            
ความนับถือ และเป็นมิตรกับลูกค้า 

     

16. พนักงานขายสามารถอธิบาย
ถึงวิธีการใช้ และคุณสมบัติของ
สินค้าได้อย่างถูกต้อง 

     

17. ชื่อเสียงของบริษัทฯ มีความ
น่าเช่ือถือ 

     

 



 

 

คุณภาพการบริการของบริษัท  
พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส    
(ประเทศไทย) จ ากัด 

ระดับความพึงพอใจ 
น้อยที่สุด 

1 
น้อย 

2 
ปานกลาง 

3 
มาก 

4 
มากที่สุด 

5 
การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า      
18. พนักงานขายสามารถจดจ า
รหัสสินค้าและรุ่นของสินค้าท่ีมี
การส่ังเป็นประจ าได ้

     

19. พนักงานขายให้ความเอาใจใส่
และสนใจท่านในระหว่างการ
ให้บริการ 

     

20. พนักงานขายรับฟังความ
คิดเห็นของท่าน 

     

21. พนักงานขายเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง 

     

22. พนักงานขายเต็มใจให้            
ความช่วยเหลือในกรณีเกิดความ
ผิดพลาดต่างๆ 

     

23. พนักงานขายมีการมาเยี่ยม 
และติดต่ออย่างสม่ าเสมอ 

     

24. สามารถติดต่อพนักงานขายได้
อย่างสะดวกตลอด 24 ชั่วโมง 

     

25. พนักงานขายพยายามจะไม่รับ
โทรศัพท์ขณะสนทนาอยู่กับท่าน 

     

 

 
 
 
 
 



 

 

ส่วนที่ 2: ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการสั่งซ้ือสินค้าของลูกค้า 

26. ลักษณะธุรกิจของกิจการ 

[  ] 1) ผลิตชิ้นส่วนรถจักรยานยนต์   [  ] 2) ผลิตชิ้นส่วนรถยนต์  

[  ] 3) ผลิตรถจักรยานยนต ์    [  ] 4) ผลิตรถยนต์   

[  ] 5) ผลิตชิ้นส่วนรถจักรยานยนต์และชิ้นส่วนรถยนต ์

[  ] 6) อ่ืนๆ โปรดระบุ............................ 

27. ระยะเวลาในการเปิดด าเนินการของกิจการ 

[  ] 1) น้อยกว่า 4 ปี     [  ] 2) 4-7 ปี 

[  ] 3) 8-11 ปี      [  ] 4) 12 ปีขึ้นไป 

28. จ านวนพนักงานประจ าของกิจการ 

[  ] 1) น้อยกว่า 100 คน     [  ] 2) 100-199 คน  

[  ] 3) 200-299 คน     [  ] 4) 300 คนขึ้นไป 

29. รายได้โดยเฉล่ียของกิจการต่อเดือน 

[  ] 1) ต่ ากว่า 10,000,000 บาท    [  ] 2) 10,000,000-49,999,999 บาท 

[  ] 3) 50,000,000-99,999,999 บาท   [  ] 4) 100,000,000 บาทขึ้นไป 

30. ความถ่ีในการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียต่อเดือน 

[  ] 1) น้อยกว่า 10 ครั้ง     [  ] 2) 10-19 ครั้ง  

[  ] 3) 20-29 ครั้ง      [  ] 4) 30 ครั้งขึ้นไป  

31. ยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือน 

[  ] 1) ต่ ากว่า 1,000,000 บาท    [  ] 2) 1,000,000-4,999,999 บาท  

[  ] 3) 5,000,000-9,999,999 บาท    [  ] 4) 10,000,000 บาทขึ้นไป 



 

 

32. ยอดการส่ังซ้ือสินค้าโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนกับบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) 
จ ากัด 

[  ] 1) ต่ ากว่า 100,000 บาท    [  ] 2) 100,000-499,999 บาท  

[  ] 3) 500,000-999,999 บาท    [  ] 4) 1,000,000 บาทขึ้นไป 

33. ระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกับบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากัด 

[  ] 1) น้อยกว่า 1 ปี     [  ] 2) 1-2 ปี  

[  ] 3) 3-4 ปี      [  ] 4) 5 ปีขึ้นไป 

34. สาเหตุใดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้ากับทางบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์ เซอร์วิส 
(ประเทศไทย) จ ากัด มากที่สุด 

[  ] 1) เป็นบริษัทท่ีมีช่ือเสียง 

[  ] 2) เป็นบริษัทท่ีมีผู้บริหารเป็นคนญี่ปุ่น 

[  ] 3) ท าเลที่ตั้งของส านักงานใกล้กับโรงงานของท่าน   

[  ] 4) พนักงานขายแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 

[  ] 5) พนักงานขายมีความรู้และเข้าใจในตัวสินค้า 

[  ] 6) พนักงานขายเข้าพบท่านอย่างสม่ าเสมอ 

[  ] 7) บริษัทสามารถค้นหาสินค้าให้ท่านได้ตรงตามความต้องการ 

[  ] 8) บริษัทจัดส่งสินค้าได้อย่างรวดเร็ว 

[  ] 9) มีการติดต่อธุรกิจกันมาเป็นเวลานาน 

[  ] 10) เป็นนโยบายจากผู้บริหารของท่าน 
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