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บทคัดย่อ 

การค้นคว้าแบบอิสระเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการศูนย์หลังคาตราช้าง รูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ 

บริษัท นพดลพานิช จํากัด มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่ง  

เซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือลูกค้ ากลุ่มเจ้าของบ้าน ท่ีมาใช้บริการศูนย์

หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ บจก.นพดลพานิช จํานวน 128 ราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ข้อมูล  การวิเคราะห์โดยใชส้ถิตเิชงิพรรณนา ค่าสถิติท่ีใชไ้ด้แก่ ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ และค่าเฉลี่ย 

จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากท่ีสุด อายุ 46-55 ปี  สถานภาพโสด อาชีพธุรกิจ

ส่วนตัว  ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ํากว่าหรือเท่ากับ 30,001-40,000 บาท เหตุผลท่ีซื้อวัสดุ

ก่อสร้าง กลุ่มสินค้า หลังคาบา้นเพราะตอ้งการสร้างท่ีอยู่อาศัยใหม ่โดยรู้จักศูนยห์ลงัคาตราชา้งรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของบริษัท 

นพดลพานิช จํากัดจากพนักงาน และสื่อท่ีทําให้รู้จักคือป้าย เหตุผลท่ีใช้บริการศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ

บริษัท นพดลพานิช จํากัดคือ สินค้าได้มาตรฐาน   และบริการท่ีเลือกใช้คือ ระบบหลังคา และฝ้าเย็น การป้องกันความ

ร้อนจากทุกส่วนของหลังคา และฝ้าเพดาน  ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจหลังจากท่ีมาใช้บริการในระดับมาก และจะบอกต่อ

ให้บุคคลอื่นหรือตัวเองจะมาใช้บริการท่ีศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของบริษัท  นพดลพานิช จํากัด คือบอกต่อ

แนน่อน  

ผลการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมีค่าเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรก 

ดังนี้  ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ ์ได้แก่ สินค้าตราชา้ง มคีุณภาพได้มาตรฐาน ปัจจัยดา้นราคา ได้แก่ ราคาสินค้าในร้าน เหมาะสม

กับคุณภาพสินค้า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่ายได้แก่ พื้นท่ีศูนย์ฯ กว้างขวาง ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ 

ลูกค้าท่ีเป็นสมาชกิจะได้รับ สิทธปิระโยชนต์่างๆ เพิ่มขึน้  ปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บรกิาร ได้แก่ พนักงานขายมีความรู้ความ

เข้าใจในตัวสินค้า ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ มีบริการให้คําปรึกษาแก่ลูกค้าภายใตง้บประมาณท่ีจํากัด ปัจจัย

ด้านกายภาพและการนําเสนอ คือ สถานท่ีจอดรถสะดวก 

สําหรับผลการศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี

ค่าเฉลี่ยสูงสุดลําดับแรกดังนี้ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ สินค้าตราช้าง มีคุณภาพได้มาตรฐาน ปัจจัยด้านราคา ได้แก่   

เป็นการให้บริการคําแนะ ให้ข้อมูลให้ลูกค้าตัดสินใจด้านหลั งคา ได้ตรงกับความต้องการ  ปัจจัยด้านช่องทางการ 

จัดจําหน่าย ได้แก่ ระยะเวลาเปิด-ปิดให้บริการเหมาะสม ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ การโฆษณาของบริษัทฯ 

ผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ  หนังสือพิมพ์ ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น  ปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการ ได้แก่ พนักงานมีบุคลิกภาพ 

                                                           
* นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สําหรับผูบ้รหิาร จังหวัดเชียงใหม่ คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
** รองศาสตราจารย์ อาจารย์ภาควิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวทิยาลัยเชียงใหม่ 
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ท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใสเต็มใจให้บริการ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ ลูกค้าได้รับการตอ้นรับและให้บริการนํ้าดื่มเมื่อ

เข้ามาเยี่ยมชมในร้าน  ปัจจัยด้านกายภาพและการนําเสนอ ได้แก่ ความสะอาดบริเวณภายนอก 

ผลการวเิคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) พบวา่ ปัจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant A 

ซึ่งเป็นปัจจัยย่อยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน  ได้แก่ บริการให้คําปรึกษาเพื่อให้ได้หลังคาตามท่ีต้องการ เช่น 

คําปรึกษาด้านงานติดต้ังโครงหลังคาจนถึงงานมุงหลังคา คําแนะนําบูรณาการทุกส่วนของหลังคาให้ทําหน้าท่ีป้องกันความ

ร้อนได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ คําแนะนําปรับปรุงหลังคาบ้านเก่าให้สวย โดยไม่รบกวนการอยู่อาศัยในขณะปรับปรุง เป็น

ต้น  มีจดหมายหรือใบปลิวส่งตรงถึงลูกค้า พนักงานขายมีความรู้ความเข้าใจในตัวสินค้า พนักงานขายสามารถเข้าใจ

ปัญหาและแนะนําวธีิการแก้เบือ้งต้นได้ และกระบวนการให้บริการต้ังแต่ต้น จนจบกระบวนการ รวดเร็ว ไมเ่สียเวลา  

ABSTRACT 

 This independent study aimed to examine customer satisfaction towards services of Elephant Brand Roofing 

Product Center of Nopadol Panich Company Limited. Samples of this study were specified to 128 house owners who 

were the customers of the studied center.  Questionnaires were used as the tool to collect data. All data obtained 

were, then, analyzed by the descriptive statistics, including frequency, percentage, and mean. 

 The findings presented that most respondents were male in the age of 46-55 years old and single. They 

were self-employed and graduated in bachelor’s degree. Their average monthly income was less than or equal to 

30,001-40,000 Baht.  Reason of purchasing construction material products, especially the roofing products was to 

build a new residence. They knew the Elephant Brand Roofing Product Center of Nopadol Panich Company Limited 

from its staff and the medium acknowledging them about the studied center was its banner.  They received services 

at the studied center because of its standard products and their selected services were the roofing and cooling 

ceiling system and the heat protection to all parts of roof and ceiling.   At the post-service stage, the majority 

satisfied with it at high level. They would recommend this center to others certainly; otherwise, they themselves 

would return to this center definitely. 

 The results of the study on service marketing mix revealed that the top elements that the respondents paid 

the highest level of importance on were shown hereafter. The product factor was the standard quality of Elephant 

brand products. The price factor was the reasonable price comparing to its product quality. The place factor was the 

large area of the center. The promotion factor was the extra privileges for membership customers. The people factor 

was the knowledgeable sales staff towards the certain product. The service process factor was the consultation 

service for customers with limited budget. The physical evidence and presentation was the convenient parking 

space.  

 The results of the study on customer satisfaction towards service marketing mix indicated that the top 

elements that the respondent satisfied them at the highest level were shown hereafter. The product factor was the 
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standard quality of Elephant brand products. The price factor was the informative advice on roofing being provided to 

customers to make decision as per their needs.  The place factor was the appropriate service hours. The promotion 

factor was the advertisement of the company via media such as radio, newspaper, billboard, and etc. The people 

factor was the good personality of staff who was also cheerful and willing to serve the customers. The service 

process factor was the warm welcome with drinking water served when visiting the center. The physical evidence 

and presentation was the cleanliness of the outdoor area. 

 According to the results of IPA analysis (Important-Performance Analysis), elements found in Quadrant A, 

which required the urgent improvement, were the consultant service on roofing related issues to achieve the 

customer’s need, including an advice on roofing structural installation up to an advice on tiling roofs, an integrative 

advice on using all roofing parts to protect a house from the heat efficiently, and an advice on how to renovate the 

old roofing tiles without disturbance their living, for example, the letter or brochure being sent directly to the 

customers, the staff who was knowledgeable on the certain product, understood the problems and was able to 

provide basic solutions, and lastly, the rapid service process from the beginning to the end. 

บทนํา 

ทุกวันนี้ปัญหาโลกร้อนกลายเป็นปัญหาใกล้ตัวท่ีสัมผัสได้แบบทุกวันไม่ว่าจะในต่างประเทศหรือในบ้านเรา  

“กุญแจ” ท่ีพอจะไขข้อข้องใจเร่ืองนี้ได้ก็อยู่ท่ีการคิดค้นนวัตกรรมท่ีจะบรรเทาการใช้พลังงาน ซึ่งควรเร่ิมต้นจากสิ่งใกล้ตัว

ก็คือ “ผู้บริโภค” ก่อนนั่นคือบ้านพักอาศัย  ท้ังการสร้างบ้านใหมห่รือการปรับปรุงซ่อมแซมบ้านควรทําให้เป็นระบบแม้จะ

ดูยุ่งยากแต่การป้องกันความร้อนนอกจากจะทําให้อยู่สบายแล้วยังช่วยในเร่ืองการประหยัดพลังงานประหยัดค่าไฟ  

จึงนับเป็นการลงทุนท่ีคุม้ค่าทีเดียว 

  ปัจจุบันสินค้าวัสดุก่อสร้างยังเป็นสินค้าท่ีจําเป็นท่ีผู้บริโภคจะต้องซื้อหากต้องการก่อสร้างหรือซ่อมแซมบ้าน  

จังหวัดเชียงใหม่ ก็เป็นอีกหนึ่งจังหวัดท่ีมีร้านค้าท่ีจําหน่ายวัสดุก่อสร้างและอุปกรณ์ตกแต่งอยู่เป็นจํานวนมาก เนื่องจาก

จังหวัดเชียงใหม่ มีจํานวนประชากรมากเป็นอันดับท่ี 1 ของภาคเหนือ และยังถือได้ว่าเป็นเมอืงหลวงแห่งท่ี 2 ของประเทศ

ไทย จึงทําให้มีธุรกิจ บริษัท ห้างร้านต่างๆ ได้ขยายตัวเข้ามาดําเนินการอยู่เป็นจํานวนมาก  ดังนั้นจึงทําให้ธุรกิจวัสดุ

ก่อสร้างในจังหวัดเชียงใหม่มีการเติบโต และแข่งขันกันค่อนข้างมาก   ซึ่งมูลค่าการก่อสร้างในจังหวัดเชียงใหม่ ยังคงมี

แนวโน้มการเติบโตท่ีสูงมาก ส่งผลให้นักลงทุนร้านค้าวัสดุก่อสร้างรายใหญ่ต่างถิ่น เข้ามาขยายช่องทางการจัดจําหน่าย

สินค้า เช่น สยามโกบอลเฮ้าส์ โฮมมอลล์  โฮมโปร และไทวัสดุ  เป็นต้น  ดังนั้นร้านค้าวัสดุก่อสร้างท้องถิ่นจึงต้องปรับตัว

เพื่อรักษาส่วนแบ่งตลาดของตัวเองโดยการขยายสาขาเช่นกัน  โดยร้านค้าวัสดุท้องถิ่นท่ีขยายสาขาแล้ว ได้แก่  เอส.เนต. 

เทรดดิ้ง  วรีะพานิช  ต.โฮม วรีะกิจ โฮมสุขภัณฑ์ และนพดลพานิช เป็นตน้ ซึ่งพบวา่ร้านค้าวัสดุก่อสร้างส่วนมากจะตั้งอยู่

บนถนนสายใหญ่เส้นวงแหวน ซึ่งมีโครงการบ้านจัดสรรเกิดขึ้นอย่างมากมาย    

บริษัท นพดลพานิช จํากัด เป็นร้านค้าวัสดุก่อสร้างท่ีเปิดดําเนินกิจการมานานกว่า 40 ปี ตั้งอยู่เลขท่ี 392   

ถนนเชยีงใหม่-ลําปาง ตําบลฟ้าฮ่าม อําเภอเมอืง จังหวัดเชียงใหม่ มีความได้เปรียบท้ังด้านทําเลท่ีต้ัง และความเก่าแก่ของ
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บริษัทท่ีมีความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้ามานาน และเน้นความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า จึงทําให้มีส่วนแบ่งตลาดเป็นอันดับหนึ่งของ

จังหวัดเชยีงใหม่  ปัจจุบันได้ร่วมมอืกับ บจก.เอสซีจีซิเมนต์-ผลิตภัณฑ์ก่อสร้าง จัดตัง้ ศูนย์หลังคาตราชา้งรูฟฟิง่เซ็นเตอร์ 

บจก.นพดลพานิช เพื่อพัฒนา บจก.นพดลพานชิ ให้แตกต่างจากคู่แข่ง โดยสิ่งท่ีทาง บจก.นพดลพานชิ มุ่งเน้นพัฒนาไมใ่ช่

เพยีงแค่มีสินค้าที่ครบ หลากหลาย ราคาถูกกวา่ แต่แตกต่างบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้อยา่ง

เป็นระบบ อีกท้ังการมุ่งเน้นการทํางานร่วมกันระหว่างทีมงานของ บจก .นพดลพานิช และทีมงานของบจก เอสซีจี 

ซิเมนต์-ผลิตภัณฑ์ก่อสร้าง เพื่อให้เกิดการขายงานหลังคาสู่มาตรฐานหลังคายุคใหม่ท่ีแตกต่างอย่างมีคุณภาพ อีกท้ังยัง

สามารถต่อยอดงานขายไปสู่การขายบ้านท้ังหลังในอนาคต  เนื่องจากปัจจุบันธุรกิจจําหน่ายวัสดุก่อสร้างมีการแข่งขัน

การตลาดค่อนข้างสูง  ส่วนหนึ่งเนื่องมาจากการพัฒนารูปแบบร้านค้าและการขยายช่องทางการตลาดของธุรกิจค้าปลีก

วัสดุก่อสร้างรูปแบบใหม่ (Modern Trade) ท่ีมีการกระจายสาขาไปตามพื้นท่ีต่างๆ ในตัวเมืองเชียงใหม่และอําเภอต่างๆ  

ในจังหวัดเชียงใหม ่ ซึ่งตา่งก็มีการจัดแคมเปญการตลาดอย่างหนัก อาทิเชน่ การปล่อยสนิเชื่อระยะยาวให้แก่ลูกค้า มกีาร

จัดกิจกรรมลดราคาสินค้าเพื่อกระตุ้นกําลังซือ้  (พงษ์ศักดิ ์ จิรัฐติชี, 2558: สัมภาษณ)์ 

 ศูนย์หลังคา ตราช้าง รูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ บจก.นพดลพานิช  เป็นหน่วยงานท่ีมุ่งเน้นการให้บริการสินค้าประเภท

หลังคา ผนัง ครบวงจร มีพนักงานจํานวน 2 คน ท่ีประจําศูนย์บริการตราช้าง รูฟฟิ่ง เซ็นเตอร์  บจก .นพดลพานิชโดยมี

งานการบริการหลังคาที่หลากหลายประกอบไปด้วย 

- บริการงานหลังคาเบ็ดเสร็จ TOP HAT ชว่ยจัดการเร่ืองหลังคาอย่างครบวงจร  

- บริการเปลี่ยนหลังคา Re-Roofชว่ยเปลี่ยนหลังคาบา้นเก่า ขจัดปัญหาหลังคาร่ัวซึม  

- ระบบหลังคา และฝ้าเย็น การป้องกันความร้อนจากทุกส่วนของหลังคา และฝ้าเพดาน 

- ระบบผนังเย็น  เป็นการป้องกันความร้อนท่ีเข้ามาทางผนังบ้าน   

- ระบบห้องกันเสียง การป้องกันเสียงและลดเสียงก้อง  

 อย่างไรก็ตาม เนื่องจากศูนย์หลังคาตราช้าง รูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ ไม่ได้มีเพียงท่ี บจก.นพดลพานิช แต่ยังคงมีอีกแห่ง

คือ หจก.เชยีงใหมว่ีระกิจ ซึ่งให้บรกิารในรูปแบบท่ีใกล้เคียงกัน  จึงทําให้ลูกค้ามีทางเลอืกในการตัดสนิใจซือ้  เพื่อเป็นการ

ป้องกันปัญหาหรืออุปสรรคต่างๆ ท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต  โดยเฉพาะทางด้านการแข่งขันกับคู่แข่งขัน ผู้ศึกษาจึงมีความ

สนใจศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของลูกค้ากลุ่มเจ้าของบ้าน  บจก.นพดล

พานิช จังหวัดเชียงใหม่ เพื่อจะนําข้อมูลท่ีได้จากการศึกษามาปรับปรุงการบริการของศูนย์ฯ  ให้สามารถตอบสนองความ

พึงพอใจของลูกค้าและสร้างความประทับใจแก่ลูกค้ากลุ่มเจ้าของบ้าน โดยคาดหวังว่าผลลัพธ์จากการท่ีลูกค้ามีความ 

พงึพอใจ ยอ่มก่อให้เกิดสัมพันธภาพในระยะยาวแก่องค์กร เชน่ ลูกค้าจะซื้อสินค้าบ่อยขึ้นและสร้างความภักดตีอ่ตราสินคา้

ขององค์กรในระยะยาว  ลูกค้าจะช่วยกระจายข่าวสารและเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีต่อองค์กร หรือ ลูกค้าจะชักนําผู้ซื้อราย

ใหม่ๆ แก่องค์กรในอนาคตเป็นต้น 

วัตถุประสงค ์

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ ของ บริษัท นพดลพานิช 

จํากัด 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ ลูกค้ากลุ่มเจ้าของบ้าน บจก.

นพดลพานชิจังหวัดเชยีงใหม ่   

2. นําผลการศึกษาไปเป็นข้อมูลเบื้องต้นในการปรับปรุงการบริการของ ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ 

ลูกค้ากลุ่มเจ้าของบ้าน บจก.นพดลพานชิ จังหวัดเชยีงใหม ่

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 

เนื้อหาในการศึกษาครัง้นี้ประกอบด้วยการศกึษาแนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์ความพึงพอใจ และแนวคดิเกี่ยวกับ

ส่วนประสมการสง่เสริมการตลาดบริการ 

ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

อัมพรรณ์  อูปเงิน  (2556)  ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าปลีกต่อส่วนประสมการตลาดของบริษัท 

นพดลพานิช จํากัด ตัวอย่างท่ีใช้ศึกษาคือลูกค้าเงินปลีกของบริษัท นพดลพานิช จํากัด จํานวน 400 ราย โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ  

และค่าเฉลี่ย ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าปลีกต่อส่วนประสมการตลาดของบริษัท นพดลพานิช จํากัด  ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพงึพอใจทุกปัจจัยในระดับมากเรียงลําดับค่าเฉลี่ยได้แก่ ปัจจัยดา้นบุคลากร รองลงมาคือ ปัจจัยดา้น

ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านการจัดจําหนา่ย ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้าน

กระบวนการให้บริการ และปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาด ตามลําดับ 

สําหรับปัจจัยย่อยในแต่ละด้านผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมาก 3 ลําดับแรกดังนี้  ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ ์ ได้แก่ สินค้ามีคุณภาพได้มาตรฐาน  รองลงมาคือ ภาพลักษณ ์ชื่อเสียงของบริษัทฯ  ปัจจัยดา้นราคา ได้แก่ คือ 

มีป้ายบอกราคาสินค้าชัดเจนถูกต้อง รองลงมาคือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพสินค้า ปัจจัยด้านการจัดจําหน่าย  ได้แก่ 

ทําเลท่ีตั้งอยู่ใกล้สถานท่ีทํางาน รองลงมาคือ พื้นท่ีร้านกวา้งขวาง ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่  การจัดแสดง

สินค้าหน้ารา้น  รองลงมาคือลูกค้าที่เป็นสมาชิกจะได้รับการบริการและเงื่อนไขพิเศษ ปัจจัยด้านบุคลากร ได้แก่ พนักงาน

มีบุคลิกภาพท่ีดี  ยิ้มแย้มแจ่มใส  รองลงมาคือพนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ปัจจัยด้านการสร้างและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ สถานท่ีภายในบริษัทฯ สะอาดเรียบร้อย รองลงมาคือ อุณหภูมภิายในบริษัทเย็นสบาย 

ไม่อึดอัด  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่  ขั้นตอนการสั่งซื้อสินค้าไมยุ่่งยากซับซ้อน รองลงมาคือมีบริการจัดส่ง

สินค้าถึงท่ีบ้าน/ท่ีทํางาน 

ขวัญฤทัย ชัยศรีสวัสดิ์  (2556) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมทางการตลาดของห้างหุ้นส่วน

จํากัดขวัญฤทัยค้าวัสด ุอําเภอแมอ่าย จังหวัดเชยีงใหม่  เก็บขอ้มูลจากลูกค้าที่เป็นผู้รับเหมา ลูกค้าขายส่ง และลูกค้าที่เป็น

หน่วยงานราชการ จํานวนท้ังสิ้น 231 ราย และนําข้อมูลมาประมวลผลโดยใช้สถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย   

ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อปัจจัยส่ วนประสมทางการตลาดห้างหุ้นส่วนจํากัดขวัญฤทัยค้าวัสดุ  
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อําเภอแม่อาย จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด โดยมี

ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกปัจจัย เรียงตามลาดับ คือ ปัจจัยด้านสถานท่ี ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านการสร้างและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยด้านการ

ส่งเสริมการตลาด  

ในปัจจัยย่อยแต่ละด้านมีความพึงพอใจมีค่าเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกดังนี้ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ได้แก่ 

คุณภาพของผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ได้แก่ มีราคาให้เลือกตามณภาพของสินค้า รองลงมาคือ สามารถต่อรองราคา  

ปัจจัยด้านสถานท่ี ได้แก่ ทําเลท่ีตั้งของร้านค้าใกล้กับสถานท่ีตั้งของงาน  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่  

การโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เชน่ วทิย ุปัจจัยด้านบุคลากร ได้แก่ พนักงานมคีวามสุภาพและมนุษยส์ัมพันธ์ท่ีดี 

รองลงมาคือ พนักงานสามารถให้ความรู้ในตัวสินค้าท่ีลูกค้าต้องการได้ดี 103 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่  

มกีารนําระบบคอมพิวเตอร์มาใชใ้นร้าน ปัจจัยด้านการสร้างและนาเสนอลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ มีป้ายบอกชื่อร้านท่ี

สะดุดตา จดจําง่าย รองลงมาคือ แสงสวา่งภายในร้าน 

ธนากร พิณชัย (2556)  ได้ศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของร้าน 

ชัยเจริญวัสดุภัณฑ์ จังหวัดเชียงใหม่ เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากลูกค้าตลาดธุรกิจของร้านชัยเจริญวัสดุ

ภัณฑ ์จํานวน 48 ราย และลูกค้ารายย่อย จํานวน 152 ราย รวมท้ังสิ้น 200 ราย แลว้นําข้อมูลท่ีได้มาทาการวเิคราะห์ด้วย

สถิตเิชงิพรรณนา ประกอบด้วย การแจกแจงความถี่ อัตราส่วนร้อยละ และค่าเฉลี่ย  

ผลการศึกษาพบว่า ด้านความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านชัยเจริญวัสดุภัณฑ์ 

จังหวัดเชียงใหม่ โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากจํานวน  6 ปัจจัย ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ  

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านบุคลากร 

ตามลําดับ และค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด สําหรับย่อยในแตล่ะด้านมี

ความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรก ดังนี้  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์   ได้แก่ นโยบายการรับเปลี่ยนสินค้า สินค้ามี

คุณภาพได้มาตรฐาน ปัจจัยด้านราคา ได้แก่ มีความยืดหยุ่นในการเบิกจ่ายสินค้า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  

ได้แก่ ความสะดวกในการติดตอ่ทางโทรศัพท์และความรวดเร็วในการจัดส่งสินค้า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ 

มกีารให้ข้อมูลแนะนาวิธีการใชส้ินค้า ปัจจัยดา้นบุคลากร ได้แก่ พนักงานมีความน่าเชื่อถอื และไวว้างใจได้  ปัจจัยดา้นการ

สร้างและนาเสนอลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ รูปแบบการจัดวางสินค้าภายในร้านมคีวามสวยงาม ปัจจัยดา้นกระบวนการ

ให้บริการ ได้แก่  มคีวามยดืหยุ่นในการออกใบเสร็จรับเงินตามความตอ้งการของลูกค้า/หนว่ยงานได้  

บวรจิต สีมากุล (2556) ได้ศกึษาความพึงพอใจของลูกค้าตอ่ส่วนประสมการตลาดบริการของห้างหุ้นส่วนจํากัด 

โชตนาการไฟฟ้า จังหวัดเชียงใหม่ เก็บข้อมูลจากลูกค้าธุรกิจท่ีเคยใช้บริการ จํานวน 200 คน โดยใช้แบบสอบถามในการ

เก็บรวบรวมขอ้มูล และนํามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิตเิชงิพรรณา ได้แก่ ค่าความถี ่ร้อยละ และค่าเฉลี่ย  

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

และ ปัจจัยด้านราคา ตามลาดับ ส่วนปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านสถานท่ี ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด และปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ ตามลาดับ 
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โดยมีปัจจัยยอ่ยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุดในระดับมากในแตล่ะด้านดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ์ คือ คุณภาพสนิค้าท่ีได้มาตรฐาน 

ด้านกระบวนการให้บริการ คือ ความรวดเร็วความถูกต้องในการจัดอุปกรณไ์ฟฟา้และอเิล็กทรอนกิส์ ตามรายการท่ีลูกค้า

ส่ัง ด้านราคา คือ ระดับราคาอุปกรณ์ไฟฟา้และอิเล็กทรอนกิส์ท่ีมีความหลากหลาย ตามคุณภาพและตรายี่ห้อของสินค้า 

ด้านบุคลากร คือ พนักงานมีอัธยาศัย และมีความเป็นมิตร ด้านสถานท่ี คือ เวลาเปิด-ปิดของร้านท่ีมีความเหมาะสมใน

การมาใช้บริการ (8.00-17.00 น.) ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การจัดรายการลดแลกแจกแถม เช่น ซื้อสินค้าครบทุก 

5,000 บาท รับของสมนาคุณตามท่ีกาหนด การแจกของสมนาคุณแก่ลูกค้าในช่วงเทศกาลต่างๆ เป็นต้น และ ด้านการ

สร้างและนาเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ ป้ายช่ือร้านท่ีมองเห็นได้ชัดเจน ตามลาดับ 

ขอบเขตการศึกษา 

ขอบเขตเนื้อหา 

การศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็น

เตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยด้านการตลาด 7 P's ประกอบไปด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน

ราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริม ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการด้านกายภาพ

และการนําเสนอ  ตามแนวคิดโมเดลการวิเคราะห์ความสําคัญและผลการดําเนินการ (Importance-Performance Analysis 

Model) 

ประชากร 

ในการศึกษาคร้ังนี้คือ จํานวนลูกค้ากลุ่มเจ้าของบ้านท่ีเคยใช้บริการศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ 

บริษัท นพดลพานิช จํากัด ในปี 2557 เวลาไม่เกิน 1 ปี  จากจํานวนลูกค้าท้ังหมด 128 ราย โดยอา้งอิงจากข้อมูล จํานวน 

ผู้มาใช้บริการท่ี ศูนย์หลังคาตราช้าง รูฟฟิ่งเซ็นเตบริษัท นพดลพานิช จํากัด ในปี 2557  ในการศึกษาคร้ังนี้เก็บจาก

ประชากรท้ังหมด 

วิธีการศึกษา 

1) ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชเ้ก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรลูกค้ากลุ่มเจ้าของบ้าน ของศูนย์หลังคาตรา

ชา้งรูฟฟิง่เซ็นเตอร์ บริษัท นพดลพานิช จํากัด จังหวัดเชยีงใหม่ 

2) ข้อมูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) โดยการค้นควา้ข้อมูลจากการศึกษาค้นควา้ 

เอกสารตําราวิชาการวารสารส่ิงพิมพฐ์านขอ้มูล เว็บไซต์ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง   

เครื่องมอืที่ใช้ในการศึกษา  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือใช้แบบสอบถามในการเก็บและรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเลือกศึกษา

ซึ่งประกอบมีคําถามปลายเปิดและปลายปิดโดยแบบสอบถามได้แบ่งออกเป็นสามสว่นดังนี้ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลท่ีเกี่ยวกับความสําคัญและผลการดําเนินการ ของปัจจัยส่วนประสมตลาดบริการ  

ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของลูกค้ากลุ่มเจ้าของบ้าน บริษัท นพดลพานิช จํากัด จังหวัดเชียงใหม่ประกอบด้วย 

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริม ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการ

ให้บริการ ดา้นกายภาพและการนําเสนอ   

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถามจะนํามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ประกอบด้วย ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และการวิเคราะห์ความสําคัญ และความ 

พงึพอใจ ( Importance- Satisfaction Analysis) 

สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากท่ีสุด ร้อยละ 53.9 มีอายุ 46-55 ปี ร้อยละ 61.7  

มีสถานภาพสมรส มากท่ีสุด ร้อยละ 90.6 มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 44.5 ระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 60.9 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001–40,000 บาท ร้อยละ 35.1  เหตุผลท่ีมีความจําเป็นท่ีจะต้องซื้อวัสดุก่อสร้าง กลุ่มสินค้า 

หลังคาบ้านคือ ต้องการสร้างท่ีอยู่อาศัยใหม่ ร้อยละ 95.3  แหล่งท่ีทําให้รู้จักศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ 

บริษัท นพดลพานิช จํากัด คือสื่อ ร้อยละ 57.8  ส่วนใหญ่สื่อท่ีทําให้รู้จักศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของบริษัท 

นพดลพานชิ จํากัด คืออื่นๆ โดยรับข้อมูลจากพนักงาน รอ้ยละ 42.2 เหตุผลท่ีใชบ้ริการศูนย์หลังคาตราชา้งรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์

ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัดคือ สินค้าได้มาตรฐาน ร้อยละ 58.6 บริการท่ีเลือกใช้คือ ระบบหลังคา และฝ้าเย็น การ

ป้องกันความร้อนจากทุกส่วนของหลังคา และฝ้าเพดาน ร้อยละ 68.0 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ระดับความ 

พงึพอใจหลังจากท่ีมาใชบ้ริการศูนย์ หลังคาตราชา้งรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด  คือ พอใจในระดับมาก 

ร้อยละ 44.5  สําหรับการจะบอกต่อให้บุคคลอื่นหรือตัวเองจะมาใชบ้ริการท่ีศูนยห์ลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของบริษัท 

นพดลพานชิ จํากัด คือ บอกต่อแนน่อน ร้อยละ  64.9   

ส่วนที่ 2   ข้อมูลความสําคัญและระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ

ลูกค้ากลุ่ม เจ้าของบ้าน บจก.นพดลพานชิ จังหวัดเชยีงใหม่ 

 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวมในระดับมากทุกปัจจัย  โดยเรียงลําดับ คือ   ด้านช่องทางการจัด

จําหน่าย ค่าเฉลี่ย 4.05 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.01ด้านราคา ค่าเฉลี่ย 3.97 ด้านกระบวนการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 3.97 ด้านกายภาพและการนําเสนอ ค่าเฉลี่ย 3.97 ด้านการสง่เสริมการตลาด ค่าเฉลี่ย 3.70 

 สําหรับความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวมในระดับมากคือ ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

ค่าเฉลี่ย 3.78 ด้านราคา ค่าเฉลี่ย 3.75 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.64 ด้านกระบวนการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.64  

ด้านกายภาพและการนําเสนอ ค่าเฉลี่ย 3.64 และให้ระดับความพึงพอใจในระดับปานกลางได้แก่ ด้านการส่งเสริม

การตลาด ค่าเฉลี่ย 3.43 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลการการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจของต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของลูกค้ากลุ่มเจ้าของบ้านบริษัท นพดลพานิช จํากัด ในจังหวัด

เชยีงใหม่ โดยใช ้Importance Performance Analysis (IPA) 

ผลจากการศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของลูกค้าในการใชบ้ริการศูนย์หลังคาตราชา้ง 

รูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด ข้อมูลของค่าเฉลี่ยความสําคัญ และความพึงพอใจต่อส่วนประสม

การตลาดในภาพรวมมีดังน้ี 

ปัจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant A Concentrate Here  มจีํานวน 4  ปัจจัยย่อย แบ่งเป็น  

ด้านผลิตภัณฑ์  มี 1 ปัจจัย ได้แก่ บริการให้คําปรึกษา เพื่อให้ได้หลังคาตามท่ีต้องการ เช่น คําปรึกษาด้าน 

งานติดตัง้โครงหลังคาจนถึงงานมุงหลังคา  คําแนะนําบูรณาการทุกส่วนของหลังคาให้ทําหน้าท่ีป้องกันความร้อนได้อย่าง

เต็มประสิทธิภาพ คําแนะนําปรับปรุงหลังคาบา้นเก่าให้สวย โดยไม่รบกวนการอยูอ่าศัยในขณะปรับปรุง เป็นต้น   

ด้านการส่งเสริมการตลาด ม ี1 ปัจจัย ได้แก่ มีจดหมายหรือใบปลิวส่งตรงถึงลูกค้า   

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ม ี1 ปัจจัย  ได้แก่ พนักงานขายมคีวามรู้ความเข้าใจในตัวสนิค้า   

ด้านกระบวนการให้บริการ มี 1 ปัจจัย ได้แก่ กระบวนการให้บริการตั้งแต่ต้น จนจบกระบวนการ รวดเร็ว 

ไมเ่สียเวลา  

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B  Keep up the good Work  มจีํานวน 19 ปัจจัยยอ่ย ได้แก่  

ด้านผลิตภัณฑ์  มี 5 ปัจจัยย่อย  ได้แก่ มีสินค้ากลุ่มหลังคาตราช้าง ให้เลือกหลากหลายตามความต้องการ  

สินค้าตราช้าง มคีุณภาพได้มาตรฐาน  การให้บรกิารให้คําปรึกษา ชว่ยให้สะดวก  ตั้งแต่การเลือกวัสดุหลังคา การประเมิน

ราคา การบริหารงบประมาณ รวมไปถึงรายละเอียดปลีกย่อยต่างๆ ท่ีอาจมองผ่าน เพื่อจะได้ป้องกัน  ไม่ให้เกิดปัญหา

ภายหลัง ท่ีร้านมีอุปกรณ์หลังคาท่ีมีคุณภาพ ท้ังกันร้อน กันร่ัว ปลอดภัย และเพิ่มอรรถประโยชน์ให้แก่ตัวบ้าน จําหน่าย  

การรับประกันสินค้า    

ด้านราคา  มี 3 ปัจจัยย่อย ได้แก่  การประมาณราคา ช่วย ลดความยุ่งยากด้วยบริการคํานวณราคาสินค้า

และติดตั้งเป็นแบบราคาเดียวแบบหมาจ่าย ทําให้ได้หลังคาบ้านสวยอย่างมีคุณภาพ งบไม่บานปลาย ราคาสินค้าในร้าน 

เหมาะสมกับคุณภาพสินค้า   มป้ีายบอกราคาสินค้าชัดเจนถูกต้อง  

 ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย มี 3 ปัจจัยย่อยได้แก่ ทําเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทาง พื้นท่ีศูนย์ฯ กว้างขวาง  

ระยะเวลาเปิด-ปิดให้บริการเหมาะสม  

 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ มี 2 ปัจจัยย่อยได้แก่.พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ  

พนักงานขายสามารถเข้าใจปัญหาและแนะนําวิธีการแก้เบือ้งต้นได้   

ด้านกระบวนการให้บริการ มีจํานวน 2 ปัจจัยย่อย ได้แก่ มีบริการให้คําแนะนําการแก้ปัญหาท่ีเหมาะสม    

มบีริการให้คําปรึกษาแก่ลูกค้าภายใต้งบประมาณที่จํากัด        

ด้านกายภาพและการนําเสนอ  มี 4 ปัจจัยย่อยได้แก่ มบีรรยากาศท่ีดี ตกแต่งสวยงาม และสะอาดเรียบร้อย   

มพีื้นท่ีให้คําปรึกษาเป็นสัดเป็นสว่น สถานท่ีจอดรถสะดวก ความสะอาดบริเวณภายนอก 
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ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C Low Priority มจีํานวน 13 ปัจจัยย่อย  ได้แก่ 

ด้านผลิตภัณฑ์ มี 3 ปัจจัยย่อย ได้แก่ มีการให้บริการคําแนะนําอื่นๆ เช่น ห้องกันเสียง ระบบผนังเย็น เป็นต้น 

ท่ีร้านมีสนิค้าพร้อมขายเมื่อลูกค้าตอ้งการ นโยบายการรับคืนหรือเปลี่ยนสนิค้า (ในกรณีท่ีสนิค้าสั่งมาเกนิความต้องการ)   

ด้านราคา มี 1 ปัจจัยย่อย ได้แก่ มีการเสนอราคาท่ีหลากหลายให้ลูกค้าได้เลอืกจนพอใจ (Optional Pricing)    

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  มี 1 ปัจจัยย่อย ได้แก่ สามารถติดต่อทางโทรศัพท์เพื่อสอบถามเบื้องต้น  

หรือนัดหมายลว่งหน้าได้สะดวก   

 ด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ มี 3 ปัจจัยย่อย การโฆษณาของบริษัทฯ ผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ   

หนังสือพิมพ์ ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น  ลูกค้าท่ีเป็นสมาชิกจะได้รับ สิทธิประโยชน์ต่างๆ เพิ่มขึ้น มีข้อมูลทางสื่อออนไลน์ เช่น 

เวปไซด์ FB เพจ ให้หาข้อมูลเพิ่มเตมิได้   

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ มี 2 ปัจจัยย่อย  ได้แก่ มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการ พนักงานดูมีการศึกษา 

เป็นมอือาชพี ด้านหลังคา โครงสร้างตา่งๆ และพนักงานดูมกีารศึกษา เป็นมอือาชพี ด้านหลังคา โครงสร้างตา่งๆ   

ด้านกระบวนการให้บริการ มี 1 ปัจจัยย่อย ได้แก่  พนักงานสามารถประสานงานกับผู้จัดจําหน่ายสินค้า   

ท่ีเหมาะสมและไมยุ่ง่ยาก (One Stop Service)    

ด้านกายภาพและการนําเสนอ มี 2 ปัจจัยย่อย  ได้แก่ บริษัทฯ มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ

บริการ  เช่น อินเทอร์เน็ต เป็นต้น  และอุณหภูมิภายในบริษัทเย็นสบาย ไมอ่ดึอัด 

ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D  Possible Overkill  มจีํานวน 5 ปัจจัยยอ่ย ได้แก่  

ด้านผลิตภัณฑ์ มี 2 ปัจจัยย่อย ได้แก่  ภาพลักษณ์  ของ บจก.นพดลพานิช  และชื่อเสียงของสินค้า  

ท่ีศูนย์หลังคาตราชา้ง รูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ นํามาจําหนา่ย     

ด้านราคา มี 1 ปัจจัยย่อย ได้แก่ เป็นการบริการให้คําแนะนําข้อมูลให้ลูกค้าตัดสินใจด้านหลังคา ได้ตรงกับ

ความตอ้งการ โดยไม่ต้องเสียค่าใชจ้่ายใดๆ     

ด้านกระบวนการให้บริการ มี 1 ปัจจัยยอ่ ได้แก่ ลูกค้าได้รับการตอ้นรับและให้ บริการน้ําดื่มเมื่อเข้ามาเยี่ยม

ชมในร้าน   

ด้านกายภาพและการนําเสนอ มี 1 ปัจจัยย่อย ได้แก่  การจัดวางสินค้าและทางเดินมีความสะดวกในการ

เลอืกซือ้สนิค้า 

การอภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดล

พานชิ จํากัด  สามารถอภปิรายผลการศึกษาได้ดังนี้ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับ

แรกคือ ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวัญฤทัย ชัยศรีสวัสดิ์  (2556) ท่ีศึกษาความ 

พึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมทางการตลาดของห้างหุ้นส่วนจากัดขวัญฤทัยค้าวัสดุ  อําเภอแม่อาย จังหวัดเชียงใหม ่ 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือด้านสถานท่ี แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ
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อัมพรรณ์  อูปเงิน (2556) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าปลีกต่อส่วนประสมการตลาดของบริษัท นพดลพานิช 

จํากัด พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ปัจจัยด้านบุคลากร และไม่สอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของธนากร พิณชัย (2556)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของร้าน 

ชัยเจรญิวัสดุภัณฑ ์จังหวัดเชยีงใหม่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในระดับมากลําดับแรกคือด้านกระบวนการ

ให้บริการ และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของบวรจิต สีมากุล (2556) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของห้างหุ้นส่วนจากัด โชตนาการไฟฟ้า จังหวัดเชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน

ระดับมากลําดับแรกคือด้านผลิตภัณฑ์ 

 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือสินค้า

ตราชา้ง มีคุณภาพได้มาตรฐาน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของอัมพรรณ์ อูปเงิน (2556) ที่พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือสินค้ามีคุณภาพได้มาตรฐาน และสอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญฤทัย  

ชัยศรีสวัสดิ์ (2556) พบว่าผู้ตอบแบบสอบ ถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือคุณภาพของผลิตภัณฑ์  

และสอดคล้องกับผลการศึกษาของธนากร พิณชัย (2556) ที่พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจในระดับมากลําดับ

แรกคือ สินค้ามีคุณภาพได้มาตรฐาน และสอดคล้องกับผลการศึกษาของบวรจิต สีมากุล (2556) ท่ี พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพงึพอใจในระดับมากลําดับแรกคือคุณภาพสนิค้าท่ีได้มาตรฐาน 

 ปัจจัยด้านราคา จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ เป็นการ

ให้บริการคําแนะ ให้ข้อมูลให้ลูกค้าตัดสินใจด้านหลังคา ได้ตรงกับความต้องการ โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายใดๆ     

ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของอัมพรรณ์  อูปเงิน (2556) ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก

ลําดับแรกคือมีป้ายบอกราคาสินค้าชัดเจนถูกต้อง  และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญฤทัย ชัยศรีสวัสดิ์  (2556) 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบ ถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือมีราคาให้เลือกตามคุณภาพของสินค้า และไม่

สอดคล้องกับผลการศึกษาของธนากร พิณชัย (2556) ที่พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจในระดับมากลําดับแรก

คือ มีความยืดหยุ่นในการเบิกจ่ายสินค้า และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของบวรจิต สีมากุล (2556) ท่ีพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือระดับราคาอุปกรณ์ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนกิส์ท่ีมคีวามหลากหลาย 

ตามคุณภาพและตรายี่ห้อของสนิค้า  

 ปัจจัยด้านชอ่งทางการจัดจําหน่าย จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับ

แรกคือระยะเวลาเปิด-ปิดให้บริการเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของบวรจิต สีมากุล (2556) ท่ีพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือเวลาเปิด-ปิดของร้านท่ีมีความเหมาะสมในการมาใช้บริการ  

(8.00 -17.00 น.) แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของอัมพรรณ์  อูปเงิน (2556)  ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความ 

พึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือทําเลท่ีตั้งอยู่ใกล้สถานท่ีทํางาน และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญฤทัย  

ชัยศรีสวัสดิ์ (2556) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ทําเลท่ีตั้งของร้านค้าใกล้กับ

สถานท่ีต้ังของงานสนิค้า และไมส่อดคล้องกับผลการศกึษาของธนากร พณิชัย (2556) ที่พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ

พงึพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดต่อทางโทรศัพท์และความรวดเร็วในการจัดส่งสนิค้า  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับ

แรกคือ  การโฆษณาของบริษัทฯ ผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิ มพ์ ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับ 
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ผลการศึกษาของขวัญฤทัย ชัยศรีสวัสดิ์ (2556) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ  

การโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่นวิทยุ แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของอัมพรรณ์  อูปเงิน (2556)   

ท่ี พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือการจัดแสดงสินค้าหน้าร้าน  และไม่สอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของธนากร พิณชัย (2556) ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ มีการให้

ข้อมูลแนะนาวธีิการใชส้ินค้า  และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของบวรจิต สีมากุล (2556) ที่พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ การจัดรายการลดแลกแจกแถม เช่น ซื้อสินค้าครบทุก 5,000 บาท รับของ

สมนาคุณตามที่กําหนด การแจกของสมนาคุณแก่ลูกค้าในชว่งเทศกาลตา่งๆ เป็นต้น 

 ปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการ จากการศึกษาพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรก

คือ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของอัมพรรณ์  อูปเงิน  

(2556)  ที่พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดียิ้มแย้มแจ่มใส   

และสอดคล้องกับผลการศกึษาของขวัญฤทัย ชัยศรีสวัสดิ์  (2556) พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในระดับมาก

ลําดับแรกคือ พนักงานมีความสุภาพและมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของธนากร พิณชัย (2556)   

ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีความน่าเชื่อถือ และไว้วางใจได้  

แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของบวรจิต สีมากุล (2556)  ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก

ลําดับแรกคือ  พนักงานมีอัธยาศัย และมีความเป็นมติร 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับ

แรกคือ  ลูกค้าได้รับการต้อนรับและให้ บริการน้ําดื่มเมื่อเข้ามาเยี่ยมชมในร้าน ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ

อัมพรรณ์  อูปเงิน (2556) ที่พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ขั้นตอนการสั่งซื้อสินค้า

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน   และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญฤทัย ชัยศรีสวัสดิ์  (2556) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือมีการนําาระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ในร้าน แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

ธนากร พิณชัย (2556) ที่พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือมีความยืดหยุ่นในการออก

ใบเสร็จรับเงินตามความต้องการของลูกค้า/หน่วยงานได้  แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของบวรจิต สีมากุล (2556)    

ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือความรวดเร็วความถูกต้องในการจัดอุปกรณ์ไฟฟ้า

และอเิล็กทรอนิกส ์ตามรายการท่ีลูกค้าสั่ง 

ปัจจัยดา้นกายภาพและการนําเสนอ จากการศกึษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในระดับมากลําดับ

แรกคือ  ความสะอาดบริเวณภายนอก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของอัมพรรณ์  อูปเงิน (2556) ท่ีพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในบริษัทฯ สะอาดเรียบร้อย แต่ไม่สอดคล้องกับ 

ผลการศกึษาของขวัญฤทัย ชัยศรีสวัสดิ์ (2556) พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือป้าย

บอกชื่อร้านท่ีสะดุดตา จดจาง่าย รองลงมาคือ แสงสว่างภายในร้าน และไมส่อดคล้องกับผลการศึกษาของธนากร พิณชัย 

(2556) ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ รูปแบบการจัดวางสินค้าภายในร้าน 

มีความสวยงาม  และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของบวรจิต สีมากุล (2556) ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความ 

พงึพอใจในระดับมากลําดับแรกคือป้ายช่ือร้านท่ีมองเห็นได้ชัดเจน ตามลาดับ 
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ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดล

พานชิ จํากัด ผู้ศึกษามีขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนา ดังนี้ 

1. ปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมาก และพึงพอใจอยูใ่นระดับตํ่า ท่ีตกอยู่ใน Quadrant A 

ของการวเิคราะห์ความสําคัญกับผลท่ีได้ (Importance-Performance Analysis: IPA) ท่ีควรแก้ไขก่อน มีดังตอ่ไปน้ี  

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด ควรให้

ความสําคัญกับบริการให้คําปรึกษาเพ่ือให้ลูกค้าสามารถได้หลังคาตามท่ีต้องการ  ควรเนน้การให้คําปรึกษาด้านงานติดต้ัง

โครงหลังคาจนถึงงานมุงหลังคา คําแนะนําบูรณาการทุกส่วนของหลังคาให้ทําหน้าท่ีป้องกันความร้อนได้อย่างเต็ม

ประสิทธิภาพ คําแนะนําปรับปรุงหลังคาบา้นเก่าให้สวย โดยไม่รบกวนการอยูอ่าศัยในขณะปรับปรุง เป็นต้น   

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดล  พานิช 

จํากัดควรให้ความสําคัญกับมีจดหมายหรือใบปลิวส่งตรงถึงลูกค้า ศูนย์ฯ ควรให้ความสําคัญกับการประชาสัมพันธ์

ข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หลังคาให้แก่ลูกค้าให้ครบถ้วนและใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย  โดยเฉพาะเอกสารแผ่นพับแนะนํา

ผลิตภัณฑส์่งให้แกลู่กค้า หรือมสีําหรับแจกให้ลูกค้าอยา่งเพียงพอ 

ปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการ ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดล พานิช 

จํากัดควรให้ความสําคัญกับพนักงานขายมีความรู้ความเข้าใจในตัวสินค้า พนักงานขายสามารถเข้าใจปัญหาและแนะนํา

วธีิการแก้เบื้องต้นได้ ควรมีการประชุมย่อยพนักงานในช่วงเช้าก่อนเปิดทําการ เพื่อให้พนักงานมีความรู้ความเข้าใจในตัว

สินค้า  สามารถให้คําแนะนําแก่ลูกค้าได้  ท้ังยังเป็นการแลกเปลี่ยนความรู้ในการปฏิบัตงิานของพนักงาน ตลอดจนปัญหา

และอุปสรรคท่ีพบในการปฏิบัติงาน เพื่อจะได้ทราบถึงสาเหตุของปัญหา และวิธีการแก้ไขปัญหา เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

และศักยภาพในการปฏบัิตงิานของพนักงาน  

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดล พานิช 

จํากัดควรให้ความสําคัญกับกระบวนการให้บริการตั้งแต่ต้น จนจบกระบวนการ รวดเร็ว ไม่เสียเวลา  ควรมีการปรับปรุง

ขั้นตอนต่างๆ ท่ีเกี่ยวกับการให้บริการลูกค้าเพ่ือให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ่ เชน่ ขั้นตอนการรับคําสั่งซื้อ การ

ออกใบเสร็จรับเงิน  การออกบิลรับสินค้า  ลดแบบฟอร์มให้อยู่ในแผ่นเดียว  ควรมีระบบเก็บข้อมูลและประวัติลูกค้าไว้ใน

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยนําเทคโนโลยท่ีีทันสมัยมาใช ้และให้พนักงานสอบถามความตอ้งการของลูกค้าและอธิบาย

รายละเอียดแก่ลูกค้าทุกรายก่อนการซื้อสินค้า เพื่อให้ลูกค้าได้ตัดสินใจได้อยา่งเหมาะสมและสอดคล้องกับความต้องการ 

และตามวัตถุประสงค์การตดิตอ่ซือ้สนิค้า  

2. ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B  Keep up the good Work (คะแนนความสําคัญ และคะแนนความ 

พงึพอใจสูง) ซึ่งเป็นปัจจัยสว่นใหญ่  ถึงแมว้า่ศูนย์จะทําได้ดีอยูแ่ลว้  แตก่็ควรพัฒนาให้ดีย่ิงขึ้นตอ่ไปดังนี้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด ควรให้

ความสําคัญกับการพัฒนาด้านนี้ให้ดียิ่งขึ้น  โดยเฉพาะสินค้ากลุ่มหลังคาตราช้าง ควรมีให้เลือกหลากหลายตามความ

ต้องการของลูกค้า สินค้าตราช้างมีคุณภาพได้มาตรฐาน การให้บริการให้คําปรึกษาช่วยให้สะดวก  ตั้งแต่การเลือกวัสดุ

หลังคา การประเมินราคา การบริหารงบประมาณ รวมไปถึงรายละเอียดปลีกยอ่ยต่างๆ ท่ีอาจมองผ่าน เพื่อจะได้ป้องกัน 
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ไมใ่ห้เกิดปัญหาภายหลัง ท่ีร้านมีอุปกรณ์หลังคาที่มคีุณภาพ ทั้งกันร้อน กันร่ัว ปลอดภัย และเพิ่มอรรถประโยชน์ให้แก่ตัว

บ้าน จําหนา่ย  และการรับประกันสินค้า 

    ด้านราคา ศูนย์หลังคาตราชา้งรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด ควรให้ความสําคัญ

กบัการประมาณราคา ช่วย ลดความยุง่ยากด้วยบริการคํานวณราคาสินค้าและติดตัง้เป็นแบบราคาเดียวแบบหมาจ่าย ทํา

ให้ได้หลังคาบ้านสวยอย่างมีคุณภาพ งบไม่บานปลาย ราคาสินค้าในร้าน เหมาะสมกับคุณภาพสินค้า มีป้ายบอกราคา

สินค้าชัดเจนถูกต้อง   

ด้านช่องทางการจัดจําหนา่ย ถึงแม้วา่ทําเลท่ีตัง้ของศูนย์หลังคาตราชา้งรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท 

นพดลพานิช จํากัด  จะสะดวกในการเดินทาง โดยพื้นท่ีศูนย์ฯ กว้างขวางและมีระยะเวลาเปิด-ปิดให้บริการเหมาะสม  

ศูนยฯ์ก็ควรพัฒนาด้านนีใ้ห้ดีย่ิงขึ้นตอ่ไป 

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด ควร

ให้ความสําคัญกับการพัฒนาพนักงานผู้ให้บริการให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะบุคลิกภาพท่ีดี  ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ  

และพนักงานขายสามารถเข้าใจปัญหาและแนะนําวิธีการแก้เบือ้งต้นได้   

ด้านกระบวนการให้บริการ ศูนยห์ลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัดควร

ให้ความสําคัญกับการพัฒนาการบริการให้คําแนะนําการแก้ปัญหาท่ีเหมาะสม มีบริการให้คําปรึกษาแก่ลูกค้าภายใต้

งบประมาณที่จํากัด ให้ดีย่ิงขึ้นตอ่ไป     

ด้านกายภาพและการนําเสนอ  ศูนยห์ลังคาตราชา้งรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด

ควรให้ความสําคัญกับการพัฒนาสถานท่ีของศูนย์ฯ ให้ดียิ่งขึ้น  โดยเฉพาะบรรยากาศท่ีดี  ตกแต่งสวยงาม และสะอาด 

เรียบร้อย   มพีื้นท่ีให้คําปรึกษาเป็นสัดเป็นสว่น มสีถานท่ีจอดรถสะดวก และความสะอาดบริเวณภายนอก 

3. ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C Low Priority (คะแนนความสําคัญ และคะแนนความพึงพอใจต่ํา)    

ควรปรับปรุงดังนี้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด  ควรให้

ความสําคัญกับการพัฒนาการให้บริการให้คําแนะนําอื่นๆ เช่น ห้องกันเสียง ระบบผนังเย็น เป็นต้น และควรมีสินค้าพร้อม

ขายเมื่อลูกค้าตอ้งการ รวมถึงนโยบายการรับคืนหรือเปลี่ยนสนิค้า (ในกรณีท่ีสนิค้าสั่งมาเกนิความต้องการ) ให้ดีย่ิงขึ้น 

ด้านราคา ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด  ควรให้ความสําคัญ

กับการมีการเสนอราคาท่ีหลากหลายให้ลูกค้าได้เลือกจนพอใจ (Optional Pricing) ให้ดียิ่งขึ้นเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่

ลูกค้า     

  ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด  

ควรให้ความสําคัญในการพัฒนาปรับปรุงในเร่ืองของความสะดวกในการให้ลูกค้าสามารถติดต่อทางโทรศัพท์เพื่อสอบถาม

เบือ้งต้น หรอื นัดหมายลว่งหน้าได้สะดวก ให้ดีย่ิงขึ้น  

  ด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช  

จํากัด ควรให้ความสําคัญกับการการโฆษณาของบริษัทฯ ผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น  

ลูกค้าท่ีเป็นสมาชิกจะได้รับ สิทธิประโยชน์ต่างๆ เพ่ิมขึ้น มีข้อมูลทางสื่อออนไลน์ เชน่ เวปไซด์ FB เพจ ให้หาข้อมูลเพิ่มเติม

ได้  
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  ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ศูนย์หลังคาตราชา้งรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด ควรให้

ความสําคัญกับการมีพนักงานเพียงพอในการให้บรกิาร  พนักงานดูมีการศึกษา เป็นมอือาชีพ ด้านหลังคา โครงสร้างตา่งๆ   

และพนักงานดูมีการศึกษา เป็นมอือาชพี ด้านหลังคา โครงสร้างตา่งๆ   

ด้านกระบวนการให้บริการ ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานชิ จํากัดควร

ให้ความสําคัญกับการมพีนักงานสามารถประสานงานกับผู้จัดจําหนา่ยสนิค้า ท่ีเหมาะสมและไมยุ่ง่ยาก (One Stop Service)    

ด้านกายภาพและการนําเสนอ ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดลพานิช จํากัด   

ควรให้ความสําคัญกับการบริษัทฯ มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น อินเทอร์เน็ต เป็นต้น   

และอุณหภูมภิายในบริษัทเย็นสบาย ไมอ่ดึอัด 

4. ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D Possible Overkill (คะแนนความสําคัญต่ํา และคะแนน ความพึงพอใจ

สูง)  ถึงแม้ว่าปัจจัยย่อยเหล่านี้ลูกค้าจะมีความพึงพอใจอยู่แล้ว แต่ศูนย์หลังคาตราช้างรูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ของ บริษัท นพดล

พานชิ จํากัด ก็ควรให้ความสําคัญในการพัฒนาปรับปรุงหลังจากที่ปรับปรุงการให้บริการด้านอ่ืนแลว้ ดังนี้ 

ด้านผลิตภัณฑ ์ ควรรักษาภาพลักษณ์ ของ บจก.นพดลพานชิ โดยคํานงึถึงช่ือเสียงของสินค้าท่ีศูนย์

หลังคาตราชา้ง รูฟฟิ่งเซ็นเตอร์ นํามาจําหนา่ย  ให้มีคุณภาพและมาตรฐานท่ีดอียู่เสมอ 

   ด้านราคา ควรรักษามาตรฐานการให้ให้บริการคําแนะ ให้ข้อมูลให้ลูกค้าตัดสินใจด้านหลังคา  

ได้ตรงกับความต้องการ โดยไม่ต้องเสียค่าใชจ้่ายใดๆ    

 ด้านกระบวนการให้บริการ ควรรักษามาตรฐานของการให้บริการต้อนรับและให้ บริการน้ําดื่มเมื่อ

เข้ามาเยี่ยมชมในร้าน 

   ด้านกายภาพและการนําเสนอ ควรรักษามาตรฐานการจัดวางสินค้าและทางเดินให้มีความสะดวก

ในการเลอืกซือ้สนิค้า 

บรรณานุกรม 

เกยูร ใยบัวกลิ่น. (2552). ผลกระทบของการขยายตัวร้านคา้ปลกีสมัยใหม่ท่ีมีต่อการดาเนนิงานของร้านคา้ปลกีแบบ

ดั้งเดิม(ร้านโชวห์่วย. วารสารวิจัยมหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี,13 (3).  

ชูศรี  วงศ์รัตนะ. (2546). เทคนิคการใชส้ถิตเิพื่อการวิจัย (พมิพค์รัง้ท่ี 9). กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลัย 

ศรีนครนิทรวโิรฒประสานมิตร.  

บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ. (2553). สถิตวิเิคราะห์เพื่อการวิจัย. คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์  

มหาวทิยาลัยมหดิล. 

พงษ์ศักดิ์  จิรัฐติชีพ. ผู้จัดการศูนย์บริการหลังคา ฝ้า ผนัง บจก.เอสซีจีซิเมนต์ ผลิตภัณฑก์่อสร้าง. (2558, 3 กรกฎาคม). 

  สัมภาษณ.์ 

 

 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                         ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 1 (มกราคม – มนีาคม  2559) 

 

Vol. 2 No. 1 (January – March  2016)   338 

 

ยุทธนา นฤนาทวงศส์กุล. (2551). ปัจจัยท่ีมีต่อลูกค้าในการตัดสินใจซือ้วัสดกุ่อสร้าง จากห้างหุ้นส่วนจ ากัด  

ยุทธนาฮาร์ทแวร์ จังหวัดเชยีงใหม่. เชยีงใหม:่ มหาวทิยาลัยเชยีงใหม่. 

ศุภจิต สนทิวงศ์ ณ อยุธยา. (2551). TOURISTS’ EXPECTATION AND SATISFACTION OF HOMESTAY SERVICES IN 

LOWER – NORTHEASTERN THAILAND. นครราชสมีา: คลังปัญญามหาวิทยาลัยเทคโนโลยสีุรนารี. 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2550). การบริหารการตลาดยุคใหม่. กรุงเทพฯ: เพชรจรัสแสงแห่งโลกธุรกิจ. 

อัมพรรณ์  อูปเงิน. (2556). ความพงึพอใจของลกูค้าปลกีต่อสว่นประสมการตลาดของบริษัท นภดลพานิช จ ากัด.  

(การค้นคว้าแบบอสิระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเชยีงใหม่).   

Maslow, A. H. (1954). Motivation and personality. New York: Harper and Brothers. 

 

 


