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ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด 

ด้านรักษาความปลอดภัยของบริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด 

Customer Satisfaction Toward Marketing Mix, Security of K&P BEST Service Co.,Ltd. 

กมลชนก  ไชยทา1* และวรัทยา  แจง้กระจ่าง2** 

บทคัดย่อ 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของ บริษัท เคแอนด์พ ี

เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษา    

ความปลอดภัยของบริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัดโดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้คือ ผู้ใช้บริการบริษัท เคแอนด์พี เบสท์ 

เซอร์วิส จ ากัด ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 118 ราย ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ส าหรับเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ใน

การศึกษา และท าการวเิคราะห์ด้วยสถติ ิความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาจ านวน 118 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 57.60 มีอายุ 30-39 ปี 

ร้อยละ 32.20 มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 61.75 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 53.40 ส่วนใหญ่ทราบธุรกิจ

บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด จากการแนะน าของบุคคลท่ีรู้จัก ร้อยละ 32.20 ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจ อาคาร

สินค้า / โกดังสินค้า ร้อยละ 18.60 เห็นว่าพนักงานรักษาความปลอดภัยมคีวามจ าเป็นในการสื่อสารภาษาอังกฤษ ร้อยละ 

44.9 ต้องการพนักงาน จ านวน 2-6 คน ร้อยละ 55.9 ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการเนื่องจาก ความน่าเชื่อถือของบริษัท  

ร้อยละ 22.90 ปัจจัยท่ีน ามาพิจารณาในการเลือกไปใช้บริการส่วนใหญ่ได้แก่ คุณภาพของพนักงานรักษาความปลอดภัย 

ร้อยละ 34.70 ส่วนใหญ่เห็นว่าบริษัทรักษาความปลอดภัยควรมีประสบการณ์อย่างน้อย 1 ปี ร้อยละ 54.20 เห็นว่า       

การทดลองจ้างงานมีความส าคัญอย่างยิ่ง ร้อยละ 77.10 ส่วนใหญ่เห็นว่าระยะเวลาในการทดลองงานท่ีเหมาะสม คือ 7 

วัน ร้อยละ 50.00 มีความตอ้งการให้พนักงานรักษาความปลอดภัย เดนิตรวจตราโดยรอบ ร้อยละ 50.80 เห็นว่าเงินเดอืน

ท่ีคาดหวัง 10,000-12,000 บาท ร้อยละ 39.80 ส่วนใหญ่เลือกจ้างบริษัทอื่นภายหลังการตัดสินใจยกเลิกการบริการ  

ร้อยละ 73.75 และเห็นวา่ จะมกีารแนะน าบริษัทให้บุคคลอื่นร้อยละ 72.10  

ระดับความส าคัญของผู้ใชบ้ริการตอ่สว่นประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของ บริษัท เคแอนดพ์ี เบสท์ 

เซอร์วิส จ ากัด ภาพรวม อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.06) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าอยู่ในระดับมากทุกด้านซึ่ง

สามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ ด้านราคา ด้านสถานท่ีหรือชอ่งทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม

การตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ ด้านบุคลากร และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ ตามล าดับ 

                                                           
  *นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตส าหรับผูบ้รหิาร คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
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ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของ บริษัท เคแอนด์พ ี

เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.50) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก 

โดยสามารถเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ยได้ดังต่อไปนี้ ด้านราคา ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ ด้านสถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหนา่ย และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ ตามล าดับ 

ส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของบริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ า กัด ด้านราคา  

ด้านสถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์หรือ

บริการ ด้านบุคลากร อยู่ใน Quadrants B หมายถึง พึงพอใจต่อการบริการซึ่งคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ  

3.41-5.00 และความส าคัญอยู่ในระดับ 3.41-5.00 หรือกล่าวได้ว่า ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดี  

ในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญมาก ส าหรับด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ Quadrants A หมายถึง

ต้องให้ความส าคัญซึ่งคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ 1.00-3.39 และความส าคัญอยู่ในระดับ 3.41-5.00 หรือ

อาจกล่าวได้วา่ผู้ให้บรกิารยังไมส่ามารถตอบสนองด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพได้เท่ากับระดับท่ีลูกค้า

ให้ความส าคัญ 

ABSTRACT 

 The study on customer satisfaction toward marketing mix, security of K&P BEST Service Co.,Ltd. aimed to 

examine the level of customer satisfaction toward marketing mix, the security of K&P BEST Service Co.,Ltd. Sample 

group was 118  service users of K&P BEST Service Co.,Ltd. Research instrument was questionnaire. Collected data 

was analyzed with statistic, frequency, percentage, mean and standard deviation.   

 Findings indicated that there were 118  respondents in total.  57.60%  were female in the age of 30-39 

years old, accounted for 32.20%. 61.75% of them were married and 53.40% graduated in Bachelor degree. Most 

of them, 32.20% recognized the services of K&P BEST Service Co.,Ltd. by word of mouth. 18.60% of respondents 

operated warehouse business. 4 4 .9 %  of them agreed that it was necessary for security staff to be able to 

communicate in English. Moreover, some of them would like to have 2-6  staff, accounted for 55 .9% . 22 .90% 

decided to use company service because of the company’s reliability. The common factor for them to consider using 

the service was the quality of security staff, accounted for 34.70%. Most of them, 54.20% agreed that the security 

staff should have at least one year experience. 7 7 .10%  of the respondents believed that probation period was 

important while half of respondent accounted for 50.00% trusted that the appropriate probation period was 7 days. 

50 .8 0%  of the service users required the security guard to walk around the location. The expected salary was 

10 ,000-12,000  baht which 39.80%  of respondents were agreed to this. Additionally, results showed that the 

majority of respondents, accounted for 73.75% decided to use other company service after cancelling service of the 

company. Lastly, 72.10% of service users suggested other people to use the company service.               
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The significance level on marketing mix, the security of K&P BEST Service Co.,Ltd. was found to be in high 

level, in overall (average = 4 .0 6 ). Considering from each aspect, all aspects were found to have high level of 

satisfaction, which could be sorted from the top to the least as follows: price, place or distribution channel, 

promotion, process, products and services, people and physical environment, respectively.         

Service user satisfaction level toward marketing mix, security of K&P BEST Service Co.,Ltd. was in the high 

level (average = 3.50). Considering from each aspect, most of aspects were found to have high level of satisfaction, 

which could be sorted from the top to the least as follows: price, process, promotion, people, products or services, 

place or distribution channel and physical environment, respectively.        

Marketing mix, security of K&P BEST Service Co.,Ltd. in price, place or distribution channel, promotion, 

process, products or services and people were found to be in Quadrants B, which meant that the satisfaction toward 

service had the average score at 3.41-5.00 and significance level was 3.41-5.00. In other words, service provider 

respond to the user very well for the characteristic the customer gave priority to. In regard to physical environment 

aspect, it was found to be in Quadrants A, which meant that this aspect should have more attention. The score was 

1.00-3.39 and the significance level was 3.41-5.00. It was to say that the service provider was unable to fulfill the 

requirement on physical environment as much as the customers were concerned.   

บทน า  
ในสถานการณ์ปัจจุบันพบว่า ปัญหาอาชญากรรมในสังคมทวีความรุนแรงมากขึ้น จากการตรวจสอบพบว่า      

ปี 2557 จ านวนคดีอาชญากรรมมีจ านวนมากถึง 4,330 คดี โดยแบ่งเป็นฆ่าผู้อื่นโดยเจตนา จ านวน 2,745 คดี   ปล้น

ทรัพย์ จ านวน 396 คดี  ชงิทรัพย์จ านวน 990 คดี   ลักพาเรียกค่าไถ่จ านวน 19 คดี  วางเพลิง 204 คดี (ส านักงานต ารวจ

แห่งชาติ, 2557: ออนไลน)์ จากตัวเลขสถิติดังกล่าว จะเห็นได้ว่าการใชช้วีิตในสังคมปัจจุบันเร่ิมมคีวามยากล าบากมากขึ้น  

ผู้คนต้องด าเนนิชีวิตอยู่บนความเสี่ยง ซึ่งเป็นสิ่งท่ีไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้  

 ปัจจุบัน  แนวโน้มธุรกิจงานด้านบริการรักษาความปลอดภัยซึ่งเป็นธุรกิจท่ีเข้ามาตอบสนองความต้องการของ

บุคคลหรือหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีต้องการความรู้สึกท่ีปลอดภัย ในการดูแลทรัพยส์ิน สิ่งของ สถานท่ี และมีความมั่นใจว่าจะ

ไม่มีความเสี่ยงต่าง ๆ เกิดขึ้น หรือหากเกิดขึ้นก็มีจะได้รับการเยียวยา ดังนั้นการบริการงานด้านรักษาความปลอดภัยจึง

เป็นสิ่งส าคัญท่ีจะคอยให้บริการแก่ผู้คนท่ีด ารงชีวิตอยู่ ในสังคม รวมไปถึงการดูแลท่ีพักอาศัย ตึก อาคาร ท่ีดิน สิ่งของ

เคร่ืองใช้ต่าง ๆ ภายในบริเวณท่ีได้รับมอบหมาย ไม่เพียงแค่ตรวจสอบท่ีดิน ตึก อาคาร สถานท่ี ยังมีการบริการไปถึง 

อ านวยความสะดวกด้านจราจร อ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า ดูแลบริเวณโดยรอบอาคาร สถานท่ี ธุรกิจ รักษาความ

ปลอดภัยเป็นธุรกิจท่ีจัดหาบุคลากรเข้าปฏิบัติหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย โดยเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยมีหน้าท่ี

รับผิดชอบบริเวณพื้นท่ีโดยรอบ จุดมุ่งหมายเพื่อให้การรักษาความปลอดภัยเกี่ยวกับสถานท่ีมปีระสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพราะไม่

ว่าจะมีเคร่ืองกีดขวางชนิดใด หากไม่มีการเฝ้ารักษาแล้วก็อาจมีการเล็ดลอดเข้าไปได้ พร้อมท้ังมีหน้าท่ีก ากับ ดูแลใน

หนว่ยงาน หรือหนา้ที่อื่นท่ีได้รับมอบหมายจากผู้ว่าจ้างหลักของแต่ละที่ รวมไปถึง การป้องกันบริเวณเขตหวงห้ามท้ังหมด

ตลอดจนวัสดุและสิ่งอุปกรณ์ท้ังปวง ท าการตรวจสอบบุคคล  ยานพาหนะ  และสิ่งของตา่ง ๆ ท่ีน าเข้ามาหรือออกไปจาก
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อาคารสถานท่ี ให้ปฏิบัติตามกฎ และข้อบังคับต่าง ๆ  โดยเฉพาะที่ เกี่ยวกับการป้องกันอัคคีภัย  อุบัติเหตุ  และภยันตราย

อื่นๆ (พระราชบัญญัติการรักษาความปลอดภัยเกี่ยวกับสถานท่ีตามระเบียบวา่ด้วยการรักษาความปลอดภัยแห่งชาติ พ.ศ.

2517, 2558: ออนไลน์) บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด ก่อตั้งเมื่อวันท่ี 23 กุมภาพันธ์ พ.ศ.2554 เป็นธุรกิจท่ี

ให้บริการทางด้านการรักษาความปลอดภัยในจังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดใกล้เคียงในภาคเหนือ ปัจจุบันส านักงานตั้งอยู่

เลขท่ี 3/2 ถนนทุ่งโฮเต็ล ซอย 2 ต าบลวัดเกต อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ รหัสไปรษณีย์ 50000 โดยธุรกิจหลักจะเป็น

ธุรกิจเกี่ยวกับการรักษาความปลอดภัย คอยสอดส่องดูแล ที่พัก อาคาร ทรัพยส์ินของผู้ว่าจ้าง หรือหน่วยงานต่าง ๆ รวม

ไปถึง การอ านวยความสะดวกด้านจราจร ซึ่งงานบริการรักษาความปลอดภัยนัน้เป็นงานหลักของ บริษัท เคแอนด์พ ีเบสท์ 

เซอร์วิส จ ากัด โดยถอืเป็น 80 เปอร์เซ็นต์ ของงานบริการท้ังหมด  ส่วนอีก 20 เปอร์เซ็นต์น้ันจะแบ่งเป็นการบรกิารในด้าน

การรับช าระเงนิหน้าเคาน์เตอร์ งานบริการฝ่ายขายและการตลาด การปฏบัิตงิานดา้นช่างเทคนิค งานรับส่งพัสดุหรือสินค้า

ต่าง ๆ หลังจากการบริการด้านการรักษาความปลอดภัยมาเป็นระยะเวลา 4 ปี  บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด  

ได้ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพบริการอย่างต่อเนื่อง อาทิเช่น ด าเนินการปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงานรักษา    

ความปลอดภัย  ก าหนดราคามาตรฐานให้มีความเหมาะสมกับคุณภาพการบริการ  ด าเนินการเข้าพบลูกค้าเพื่อสอบถาม

คุณภาพในการบริการด้านการรักษาความปลอดภัย, น าระบบเทคโนโลยีเกี่ยวกับการตรวจตราสถานท่ี พื้นท่ีโดยรอบ  

หรือเรียกว่า นาฬิกายาม (Guard Tour systems), เข้าตรวจสอบเคร่ืองแต่งกายพนักงานอย่างสม่ าเสมอเพื่อให้ตรงตาม

มาตรฐาน   การฝึกอบรมพนักงานรักษาความปลอดภัยตามหน่วยงานเดือนละ 2  – 3 คร้ัง บางหน่วยงานด าเนินการ

ฝึกอบรมพนักงานให้เรียนรู้เกี่ยวกับภาษาอังกฤษ, รวมไปถึงมีการส่งเสริมการขายโดยการให้เครดิตลูกค้าท่ีท าสัญญานาน

กว่า 1 ปีเพื่อให้เกิดความพงึพอใจสูงสุดแก่ลูกค้าท่ีเข้ามาใชบ้ริการ 

 ในปัจจุบันการแข่งขันธุรกิจด้านการรักษาความปลอดภัยมีแนวโน้มสูงขึ้น โดยเฉพาะในจังหวัดเชียงใหม่และ

จังหวัดใกล้เคียงในภาคเหนือ เดิมธุรกิจด้านการรักษาความปลอดภัยในจังหวัดเชียงใหม่มีคู่แข่งเพียงไม่กี่รายโดยแบ่งเป็น

ประเภทจดทะเบียนเป็นบริษัทจ ากัดจ านวน 45 ราย และห้างหุ้นส่วนจ ากัด จ านวน 54 ราย (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า :  

30 พฤศจิกายน 2558) แต่ในปัจจุบันบริษัทใหญ่จากจังหวัดกรุงเทพมหานครได้เข้ามามีอิทธิพลมากขึ้น อาทิเช่น บริษัท 

พีซีเอส จ ากัด, บริษัท จี4เอส ซีเคียวริตี้ โซลูชั่น (ประเทศไทย) จ ากัด ท่ีมีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการ

ด าเนินงานด้านธุรกิจรักษาความปลอดภัยมายาวนาน จากเดิมในปี พ.ศ.2556 บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด มี

ลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการ จ านวนท้ังสิ้น 167 ราย ในปี พ.ศ. 2557 มีจ านวนท้ังสิ้น 150 ราย แต่พบว่าในปัจจุบัน            

บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด มีจ านวนลูกค้าท่ีลดลงเหลือเพียง 118 รายเท่านั้น (ฐานข้อมูลโปรแกรมรายชื่อ

ลูกค้าของ บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด, 2558) โดยการขอยกเลิกการใช้บริการของลูกค้าจ านวนมากเกิดจาก

ความไมพ่อใจในการให้บรกิาร ดังนัน้บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด ในฐานะผู้ให้บรกิารจึงมีความจ าเป็นอยา่งยิ่ง

ท่ีจะต้องทราบข้อมูลเบื้องต้นว่าในปัจจุบันลูกค้าท่ีรับบริการอยูลู่กค้ามีความพึงพอใจในด้านต่างๆอยูในระดับใด เพื่อท่ีจะ

สามารถน ามาเป็นฐานข้อมูลในการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง และรักษาฐานลูกค้าได้อยา่งมั่นคง 
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วัตถุประสงค ์

เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของ             

บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของ  บริษัท เคแอนด์พ ี

เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด 

2. ทราบถึงข้อมูลและน าข้อมูลท่ีได้รับไปเป็นแนวทาง น าไปปรับปรุงและพัฒนาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน        

การท างานส าหรับการให้บริการงานด้านรักษาความปลอดภัย บริษัท เคแอนดพ์ ีเบสท์ เซอร์วิส จ ากัด 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา  

การศึกษาคร้ังนี้ จะท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของ

บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด ซึ่งแสดงรายละเอยีดดังตอ่ไปน้ี 

1. แนวความคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า (Consumer Satisfaction) 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2552) ได้กล่าวว่าความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีของบุคคลท่ี

ได้รับการตอบสนองเมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในสิ่งท่ีต้องการ และคาดหวัง ความพงึพอใจเป็นความชอบของแตล่ะบุคคล ซึ่ง

ระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมแตกต่างกัน อาจเนื่องจากพื้นฐานทางการศึกษา ทางด้านเศรษฐกิจ และ 

สิ่งแวดล้อม จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจข้างตน้ สามารถสรุปความหมายของความพงึ พอใจได้ว่า ความ

พึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือทัศนคติของบุคคล ท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพยายาม ผลงาน รางวัลท่ีได้รับ การให้

คุณค่าของรางวัล  ความพึงพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายใน

ระดับหนึ่ง 

2. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  (Service Marketing Mix) 

  ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ (2552) ได้อ้างถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service  Mix)  

ของ Kotler ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการซึ่งจะได้ส่วนประสมการตลาด (Marketing  Mix) หรือ  7Ps  ใน

การก าหนดกลยุทธ์การตลาดซึ่งประกอบด้วย 1. ด้านผลิตภัณฑ์  (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจ าเป็นและความตอ้งการ

ของมนุษย์ได้คือ  สิ่งท่ีผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชนแ์ละคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้นๆ  โดยท่ัวไป

แล้ว  ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น  2  ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ท่ีอาจจับต้องได้ และผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องไม่ได้  2. ด้านราคา (Price) 

หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของ

บริการน้ัน ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสนิใจซือ้ ดังนัน้ การก าหนดราคาการให้บริการควรมคีวามเหมาะสมกับระดับ

การให้บริการชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการท่ีต่างกัน 3. ด้านชอ่งทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ี

เกี่ยวข้องกับบรรยากาศสิ่งแวดล้อมในการน าเสนอการบริการให้แก่ลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
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คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ 

(Channels) 4. ด้านสง่เสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความส าคัญในการติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ โดย

มวีัตถุประสงค์ท่ีแจ้งขา่วสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใช้บริการและเป็นกุญแจส าคัญของการตลาดสาย

สั ม พั น ธ์  5 . ด้ าน บุ ค ค ล  (People) ห รือพ นั ก งาน  (Employee) ซึ่ งต้ อ งอ าศั ยก า รคั ด เลื อ ก  ก ารฝึ ก อ บ รม  

การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความ สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ี  

ผู้ให้บรกิารและผู้ใชบ้ริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที่ต้องมีความสามารถ มทัีศนคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผู้ใชบ้ริการ  

มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมให้กับองค์กร 6. ด้านการสร้างและน าเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เป็นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้า 

โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมท้ังทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ไม่วา่จะเป็น

ด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อื่น ๆ   

ท่ีลูกค้าควรได้รับ 7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้าน        

การบริการ ท่ีน าเสนอให้กับผู้ ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว และท าให้ผู้ ใช้บริการเกิด             

ความประทับใจ 

3. โมเดลการวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจโดยการใช้เทคนิค Importance-Performance 

Analysis (IPA) 

 การวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจโดยการใช้เทคนิค Importance-Performance Analysis ได้น า 

กรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James (1977) กล่าวคอื เป็นเทคนิคท่ีใชว้เิคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑเ์พื่อ

วัดผลหรือประเมิน การยอมรับหรือความพึงพอใจในตัวสินค้าของผู้บริโภคในการตลาด ลักษณะเฉพาะรูปแบบต่าง  ๆ 

เป็นวิธีการวิเคราะห์ ท่ีใช้ได้ง่ายส าหรับการประเมินหรือวัดผลในคุณลักษณะผลประกอบการและความส าคัญของ 

ผลิตภัณฑ์ซึ่งสามารถก่อให้เกิดการพัฒนาในด้านการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพท่ีก้าวหน้าไปอีกขั้น IPA มีข้อได้เปรียบใน    

การประเมินผลการยอมรับของผู้บริโภคในโปรแกรมทางการตลาด เป็นการประเมินท่ีมีต้นทุนต่ ามีเทคนิคการประเมินท่ี

เข้าใจ ง่ายและให้ข้อมูลในเชงิลึกท่ีส าคัญในแง่ของส่วนประสมการตลาดกับกิจการ ผู้ประกอบการ สามารถมุ่งความสนใจ

ไปยังส่วนท่ีควรปรับปรุงให้ดีขึ้นหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใช้ทรัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการประเมิน IPA ใน

รูปกราฟท าให้สามารถแปลผลจัดการข้อมูลได้ อย่างสะดวกและเข้าใจมากขึ้น ท าให้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการวาง

กลยุทธ์และตัดสินใจได้จากคุณลักษณะตา่งๆซึ่งมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) เมื่อน าค่าความส าคัญและ

ความพงึพอใจมาเปรียบเทียบกันในแตล่ะคุณส มบัต ิผลลัพธ์ท่ีได้ตกอยู่ท่ี Quadrants ใด ๆ จะสามารถ อธิบายความหมาย

ได้ 4 ลักษณะดังต่อไปนี้ 1. Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อผู้บริโภคและไม่ได้รับ          

การตอบสนองอยา่งเพียงพอ 2. Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอยา่งดี

ในคุณลักษณะท่ีผู้บริโภคให้ความส าคัญมาก 3. Quadrants C (Low Priority) คือ ผลงานการบริการต่ าในคุณลักษณะท่ีไม่

ส าคัญต่อผู้บริโภค ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน 4. Quadrants D (Possible Overkill) คือ ผู้ให้บริการ

ให้ความส าคัญมากเกนิความจ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญนอ้ยตอ่การตัดสนิใจ ของผู้บริโภค 
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เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

นฤทธิ์ วงษ์มณฑา (2554) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบิน

ภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ

ระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว  เจ้าของกิจการและรายได้ 35,001 

บาทขึน้ไป ส่วนความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีมตี่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการ 

จัดจ าหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคคลากร การน าเสนอลักษณะทางกายภาพและ

ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการบริการอยู่ในระดับดีมากและมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ

พึงพอใจมาก ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริม

การตลาดกระบวนการในการให้บริการการน าเสนอลักษณะทางกายภาพและด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของ        

การบริการมีความพึงพอใจในทิศทางเดียวกันอยู่ในระดับสูงมาก ส่วนด้านบุคลากรไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ   

ความพึงพอใจด้านความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของผู้ใช้บริการไปในทิศทางเดียวกันอยู่ ในระดับค่อนข้าง

สูง ด้านการส่งเสริมทางการตลาดมคีวามสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันอยู่ในระดับปานกลาง ด้านบุคลากรมีความสัมพันธ์ใน

ทิศทางเดียวกันอยูใ่นระดับต่ า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนการน าเสนอลักษณะทางกายภาพไม่มีความสัมพันธ์

กับความพึงพอใจ  

ไชยาหาญ พัฒนากิจ  (2554)  ศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใช้บริการ

สินเชื่อเคหะของลูกค้าธนาคารออมสินในเขตจังหวัดระนอง เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ตอบแบบสอบถามท้ังสิ้น 100 คน 

พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 58  มอีายุระหว่าง 41-51 ปี โดยมีระดับการศกึษาในระดับ

ปริญญาตรี  อาชีพราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 -30,000 บาท โดยความพึงพอใจต่อ

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัย

ด้านส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการ ปัจจัยด้านหลักฐานทางกายภาพ และปัจจัยด้านผลิต

ภาพ พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดับมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.61 และพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าผลิตภัณฑ์อยูใ่นระดับมาก 

โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.60 ปัจจัยดา้นราคาอยู่ในระดับมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.54 ปัจจัยดา้นสถานท่ีจัดจ าหน่ายอยูใ่น

ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 3.58 ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.04 ปัจจัย

ด้านบุคคล อยูใ่นระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 ปัจจัยด้านกระบวนการอยูใ่นระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 

ปัจจัยด้านหลักฐานทางกายภาพ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 และปัจจัยด้านผลิตภาพอยู่ในระดับมาก  

โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.84  

ยงยุทธ พลอยทับทิม (2550) ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของบริษัท  

ที – แอคเคาท์ จ ากัด โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจ านวน 215 รายโดยใช้แบบสอบถามโดยการเก็บรวบรวมข้อมูลการวเิคราะห์ 

ข้อมูลใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละและค่าเฉลี่ย จากการวิจัยพบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในค่าเฉลี่ยในระดับมาก เรียงล าดับดังนี้ ปัจจัยด้านบุคลากร หรือพนักงาน ปัจจัยด้าน

กระบวนการให้บริการ ปัจจัยช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านราคา (ค่าธรรมเนียมบริการ) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และ

บริการ และมีความพงึพอใจท่ีมีค่าเฉลี่ยอยูใ่นระดับนอ้ย คือปัจจัยด้านสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และปัจจัย
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ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ส าหรับปัจจัยย่อยท่ีมผีู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอันดับแรก ส าหรับแต่ละปัจจัยมี

ดังนี้ ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ ได้แก่บริการจดทะเบียนเป็นผู้ประกันตน ปัจจัยด้านราคา (ค่าธรรมเนียมบริการ) 

ได้แก่ ค่าบริการท าบัญชีรายเดือน ปัจจัยด้านชอ่งทางการจัดจ าหน่าย ได้แก่ มีระบบการติดต่อทางโทรศัพท์ และโทรสาร 

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ได้แก่ การน าเสนอบริการแถมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย การโฆษณาประชาสัมพันธ์งานบริการของ 

บริษัท ปัจจัยด้านบุคลากรหรือพนักงาน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจค่าเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือการมี

มนุษย์สัมพันธ์ ความสุภาพของพนักงาน ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ ควรมีอุปกรณ์ส านักงานท่ีดีและทันสมัย 

อาทิเช่น คอมพิวเตอร์ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการถูกต้องครบครัน ส าหรับปัญหาท่ีพบ ได้แก่ 

การบันทึกรายการบัญชไีมถู่กต้อง ปัจจัยด้านราคาค่าธรรมเนยีม ได้แก่ การคิดค่าธรรมเนยีมบริการการจัดท าบัญชสีูงกว่า

คนอื่น ปัจจัยการจัดจ าหน่าย ได้แก่ วันเวลาท าการไม่เหมาะสม อาทิเช่น ไม่เปิดท าการวันเสาร์ ปัจจัยการส่งเสริมทาง

การตลาด ได้แก่ ไม่มีการแจ้งข่าวสารเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงใหม่ ปัจจัยด้านบุคลากรหรือพนักงานได้แก่ พนักงานไม่มี   

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเท่าที่ควร ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ไม่มีท่ีจอดรถที่สะดวกสบาย

เพยีงพอ ปัจจัยดา้นกระบวนการให้บริการได้แก ่การให้บริการงานไมเ่สร็จตรงตามเวลา 

วิธีการศึกษา 

1. ขอบเขตการศกึษา 

การศกึษาคร้ังน้ี จะท าการศึกษาเร่ืองความพงึพอใจของลูกค้าตอ่ส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัย

ของบริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด โดยศึกษาว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการนั้นมีความพึงพอใจในด้านใดบ้างของส่วน

ประสมทางการตลาด พร้อมท้ังศึกษาระดับความส าคัญและความพึงพอใจของลูกค้าโดยแยกเป็นรายประเภท เพื่อน าไป

พจิารณาสรา้งกลยุทธ์ทางการตลาดต่อไป  

2. ขั้นตอนการศกึษา 

ในการศึกษาคร้ังนี้ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษา        

ความปลอดภัยของบริษัท เคแอนด์พ ีเบสท์ เซอร์วิส จ ากัดโดยน าข้อมูลท่ีได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามจ านวน 118 ชุด  

ท่ีได้ท าการตรวจสอบความเรียบร้อยแล้ว มาท าการวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

และเทคนิคการวิเคราะห์ IPA (Importance-Performance Analysis) น าเสนอในรูปของตารางประกอบค าบรรยาย 

 3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกค้าท่ีมารับบริการงานด้านรักษาความปลอดภัยในบริษัท เคแอนด์พี เบสท์ 

เซอร์วิส จ ากัด จ านวนท้ังสิ้น 118 ราย (ข้อมูล ณ วันท่ี 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558) 

 4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  

เครื่องมือท่ีใชร้วบรวมขอ้มูลในการศกึษาคร้ังน้ี ได้แก่ แบบสอบถาม ซึ่งแบ่งเป็น 3 ส่วนดังน้ี 

ส่วนท่ี 1    เป็นข้อมูลท่ัวไปของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยในบริษัท เคแอนด์พ ี

เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด วิเคราะห์โดยใชค้วามถี่ และรอ้ยละ 
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ส่วนท่ี  2  ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจและความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความ

ปลอดภัยในบริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัดซึ่งมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

ตามแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert) ชว่ยในการวิเคราะห์ผลโดยก าหนดระดับความส าคัญ/ความพงึพอใจ โดยแตล่ะข้อค าถามมี

ค าตอบให้เลอืก 5 ระดับ 

ส่วนท่ี 3 ปัญหาข้อเสนอแนะหรือข้อควรปรับปรุง โดยจะท าการเปรียบเทียบระดับความส าคัญกับระดับความ  

พึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยในบริษัท  เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด โดยใช้

โมเดลการวิเคราะห์ความส าคัญและการด าเนินการ (Importance-Performance Analysis Model) โดยน าคะแนนระดับ

ความส าคัญของของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยในบริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด 

และคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยใน บริ ษัท เคแอนด์พี เบสท์ 

เซอร์วสิ จ ากัด มาสร้างเป็นแผนภาพ Quadrant Analysis ก าหนดให้แกนต้ังเป็นระดับความส าคัญ และก าหนดให้แกนนอน

เป็นระดับความพึงพอใจ 

ผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการศกึษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมอีายุ 30- 39 ปีส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดับ

ปริญญาตรี ทราบธุรกิจบริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด จากการแนะน าของบุคคลท่ีรู้จัก ร้อยละ 33.10 ประกอบ

ธุรกิจ โรงแรม /เกสท์เฮาส์ ส่วนใหญ่เป็นลูกค้าเกรด A หรือลูกค้าท่ีเน้นความปลอดภัยและการดูแลเป็นพิเศษ ต้องมีการ

คัดคนท่ีมีคุณภาพมากกว่าลูกค้าประเภทอื่นๆ ส่วนใหญ่เห็นว่าพนักงานรักษาความปลอดภัยมีความจ าเป็นในการสื่อสาร

ภาษาอังกฤษ ส่วนใหญ่ต้องการพนักงาน จ านวน 2-6 คน เลือกใช้บริการเนื่องจาก ความน่าเชื่อถือของบริษัทปัจจัยท่ี

น ามาพจิารณาในการเลือกไปใชบ้ริการส่วนใหญ่ได้แก่ คุณภาพของพนักงานรักษาความปลอดภัย และเห็นว่าบริษัทรักษา

ความปลอดภัยควรมีประสบการณ์อย่างน้อย 1 ปีการทดลองจ้างงานมีความส าคัญอยา่งยิ่ง ส่วนใหญ่เห็นวา่ระยะเวลาใน

การทดลองงานท่ีเหมาะสม คือ 7 วัน  มีความต้องการให้พนักงานรักษาความปลอดภัย เดินตรวจตราโดยรอบเงินเดือนท่ี

คาดหวัง 10,000-12,000 บาท ส่วนใหญ่เลือกจ้างบริษัทอื่นภายหลังการตัดสินใจยกเลิกการบริการและจะมีการแนะน า

บริษัทให้บุคคลอื่นต่อไป  

ส่วนที่ 2 ระดับความส าคัญของผู้ใช้บรกิารต่อสว่นประสมการตลาดดา้นรักษาความปลอดภัยของ บริษัท เคแอนด์

พี เบสท์ เซอร์วสิ จ ากัด 

จากการศึกษาพบว่าระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของ

บริษัท เคแอนด์พ ีเบสท์ เซอร์วิส จ ากัด ภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าอยู่ในระดับมากทุกด้านซึ่ง

สามารถเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ยได้ดังต่อไปนี้ ด้านราคา ด้านสถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม

การตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ ด้านบุคลากร และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ ตามล าดับ 
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ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของ บริษัท  

เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วสิ จ ากัด 

จากการศึกษาพบวา่ ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการตอ่ส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของ

บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด ภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก 

โดยสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังตอ่ไปนี้ ด้านราคา ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ ดา้นสถานท่ีหรือชอ่งทางการจัดจ าหนา่ย และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ 

ตอนที่ 4 ผลการเปรียบเทียบระหว่างระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อส่วนประสม

การตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของบรษิัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วสิ จ ากัด 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับคะแนนเฉลี่ยท่ีสูงกว่าระดับความพึงพอใจทุกด้าน โดยให้

ความส าคัญ ด้านราคา ด้านสถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด เป็น 3 ล าดับแรก  

เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจ พบว่า มีระดับความพึงพอใจด้านราคา กระบวนการให้บริการ  การส่งเสริมการตลาด 

เป็น 3 ล าดับแรก ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉลี่ยระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจ พบวา่ ด้านท่ีมีผลต่าง

คะแนนเฉลี่ย 3 ล าดับแรก ได้แก่ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านสถานท่ีหรือช่องทางการจัด

จ าหนา่ย ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ และด้านการส่งเสรมิการตลาด ตามล าดับ โดยท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าระดับ

ความความส าคัญและระดับความพึงพอใจของของผู้ใช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของ          

บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วสิ จ ากัด ด้วยเทคนคิ IPA พบว่า ด้านสถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย อยูใ่น Quadrant 

A  ซึ่งด้านดังกล่าวมีคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้า  และไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอด้านราคา   ด้าน   

การส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ อยูใ่น Quadrant B ซึ่งหรืออาจกล่าวได้วา่ ซึ่งควรเก็บรักษาและพัฒนา

ให้ดีขึ้น ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ใน Quadrant C ซึ่งสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน  

ด้านผลิตภัณฑห์รือบริการและด้านบุคลากร อยูใ่น Quadrant D ซึ่งผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็น  

ตอนที่ 5 ปัญหาและข้อเสนอแนะ  

ในสว่นนี้ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับ ปัญหาและข้อเสนอแนะด้านรักษาความปลอดภัยของ บริษัท เคแอนด์พ ี

เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด สามารถน าเสนอได้ ดังตอ่ไปน้ี  

1. พนักงานไมม่คีวามตรงตอ่เวลา มาสาย 

2. พนักงานไม่รับผิดชอบหนา้ที่ของตนเอง ไมท่ราบหน้าท่ีและความรับผิดชอบของตนเอง 

3. ควรมีแผนรองรับกรณท่ีีเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินได้อยา่งครอบคลุมและปลอดภัย 

4. ควรมีการสื่อสารระหว่างบริษัทและผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ 

5. ขาดความเอาใจใส่ในการติดตามงานอย่างตอ่เนื่องและสม่ าเสมอ 

6. ควรมีแนวทางในการคัดเลือกพนักงานให้มีความเหมาะสมในการมาปฏิบัติหน้าท่ี พนักงานบางคนมี

บุคลิกภาพท่ีไม่สนับสนุนการท างาน   
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อภิปรายผลการศึกษา 

จากการศึกษาความพึ งพอใจของลูกค้ าต่อส่ วนประสมการตลาดด้าน รักษาความปลอดภัยของ                        

บริษัท เคแอนด์พี เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด สามารถอภิปรายผลได้ ดังตอ่ไปน้ี  

จากการศึกษาพบว่า  ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญด้านราคาเป็นอันดับหนึ่ง ซึ่งคุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูป   

ตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า ของบริการกับราคาของบริการนั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสินใจใช้

บริการ ดังนั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนก

ระดับบริการท่ีตา่งกัน อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาพบวา่ ลูกค้าให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในระดับ

มากทุกด้าน ทั้งนี้เนื่องจากปัจจัยท้ัง 7 ด้าน เป็นองค์ประกอบในกระบวนการให้บริการท่ีท าให้การบริการหรือผลิตภัณฑ์มี

คุณภาพเป็นท่ีพึงพอใจของลูกค้าส่วนประสมการตลาดในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด ซึ่งจะสร้างความพงึพอใจให้เกิดขึ้น

ในกลุ่มผู้ใชบ้ริการ ซึ่งพบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมาก แต่มรีะดับค่าเฉลี่ยท่ีนอ้ยกว่าระดับความส าคัญทุกด้าน โดยสามารถ

เรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ ด้านราคา ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร 

ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ ด้านสถานท่ีหรือชอ่งทางการจัดจ าหน่าย และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ตามล าดับ ซึ่งผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคาเป็นอันดับหนึ่งเช่นเดียวกับระดับความส าคัญ และเมื่อ

พจิารณาพบว่า ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมรีะดับค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจในอันดับสุดท้าย ถึงแมว้่าผู้ใช้บริการจะ

ให้ความส าคัญเป็นอันดับสุดท้ายก็ตามก็ควรได้รับการพัฒนาหรือปรับปรุง จากการศกึษาผู้ศกึษาได้ท าการจ าแนกลักษณะ

ธุรกิจของผู้ใช้บริการออกเป็นแต่ละประเภทเพื่อท าการวิเคราะห์ปัจจัยหลักและปัจจัยย่อยร้านด้านเพื่อน าไปสู่ การสร้าง   

กลยุทธ์ในการปรับปรุงองคก์รต่อไป 

ข้อเสนอแนะ 

จากการศกึษาความพงึพอใจของลูกค้าต่อสว่นประสมการตลาดด้านรักษาความปลอดภัยของ  บริษัท เคแอนด์พ ี

เบสท์ เซอร์วิส จ ากัด มีขอ้เสนอแนะ  ดังตอ่ไปน้ี  

เมื่อผู้ศกึษาได้ท าการวิเคราะห์ความพงึพอใจปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยจ าแนกตามกลุ่มลูกค้า น าไปสู่

ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับลูกค้าแตล่ะกลุ่มได้ ดังนี้ 

ลูกค้ากลุ่มบ้านพักตนเอง  

พบวา่ จัดท าวงเงินรับผิดชอบเพื่อประกันความเสียหาย การสูญหายต่อคร้ัง ข้อเสนอแนะในการสร้างกลยุทธ์กับ

ลูกค้ากลุ่มดังกลา่ว คือ วางระบบหรือการสร้างมาตรฐานดา้นผลิตภัณฑใ์ห้มีคุณภาพหรือมาตรฐาน การคัดเลอืกบุคลากร

ให้ตรงหรือสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยให้ผู้ใช้บริการระบุเงื่อนไขหรือความต้องการพิเศษเกี่ยวกับ    

ด้านบุคลากร เช่น อายุ การศึกษา ทักษะด้านการสื่อสาร เป็นต้น สร้างมาตรฐานด้านราคา มีหลายระดับราคาให้เลือก

โดยมีความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า มีส่วนลดหรือบริการพิเศษส าหรับลูกค้าท่ีช าระเงินภายใน 3 วัน  

พนักงานรักษาความปลอดภัยต้องมีใบอนุญาตตาม พ.ร.บ. ธุรกิจรักษาความปลอดภัย กระบวนการในการท างานต้องมี         

ความถูกต้อง ครบถ้วนและรวดเร็ว  



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                       ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 4 (ตุลาคม – ธันวาคม  2559) 

 

Vol. 2 No. 4 (October – December 2016)   12 

 

ลูกค้ากลุ่มหอพัก 

พบวา่ จัดท าวงเงินรับผิดชอบเพื่อประกันความเสียหาย การสูญหายต่อคร้ัง ข้อเสนอแนะในการสร้างกลยุทธ์กับ

ลูกค้ากลุ่มดังกล่าว คือ จัดระบบเพื่อให้มีระยะเวลาในการเข้าไปแก้ไขปัญหาแต่ละปัญหาที่มกีารก าหนดขอบเขตด้านเวลา

ท่ีชัดเจน สร้างมาตรฐานดา้นราคาให้มีความชัดเจน เหมาะสมกับความตอ้งการของลูกค้า การสร้างชอ่งทางในการสื่อสาร

ระหว่างผู้ใชบ้ริการและเจ้าของกิจการเพื่อใชใ้นการตอบโตห้รือการสร้างปฏสิัมพันธ์ระหวา่งผู้ใชบ้ริการและเจ้าของกิจการ 

ทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ เช่น ไลน์ เฟชบุ๊ค อินสตราแกรม เว็บไซต์ เป็นต้น  พนักงานรักษาความปลอดภัยต้องมี

ใบอนุญาตตาม พ.ร.บ. ธุรกิจรักษาความปลอดภัย มีการอบรมและพัฒนาความรู้ความสามารถของพนักงานรักษาความ

ปลอดภัยอยูส่ม่ าเสมอและท าการประเมนิพนักงานรักษาความปลอดภัยอย่างสม่ าเสมอ อาทิเช่น สามเดอืนคร้ัง หกเดือน

ครัง้ เป็นต้น 

ลูกค้ากลุ่มโรงแรม /เกสท์เฮาส์   

พบว่า ข้อเสนอแนะในการสร้างกลยุทธ์กับลูกค้ากลุ่มดังกล่าว คือ การสร้างช่องทางในการสื่อสารระหว่าง

ผู้ใชบ้ริการและเจ้าของกจิการเพื่อใชใ้นการตอบโตห้รือการสร้างปฏสิัมพันธ์ระหวา่งผู้ใชบ้ริการและเจ้าของกิจการ ทางสื่อ

สังคมออนไลนต์่าง ๆ เช่น ไลน ์เฟชบุ๊ค อนิสตราแกรม เว็บไซต์ เป็นต้น  สร้างสวัสดิการรถรับส่งพนักงานเพื่อสนับสนุนให้

พนักงานมาท างานตรงต่อเวลา มีมาตรฐานในการคัดเลือกพนักงานท่ีมีความช านาญในการปฏิบัติหน้าท่ี มีส่วนลดหรือ

บริการพิเศษส าหรับลูกค้าท่ีช าระเงินภายใน 3 วัน  การประสานงานกับหน่วยงานให้มีความรวดเร็วและความถูกต้อง 

ชัดเจน และอุปกรณเ์สริมมคีรบชุดตามความตอ้งการ  

ลูกค้ากลุ่มอาคารสินค้า / โกดังสินค้า  

พบว่า ผู้วจิัยได้น าเสนอให้ การสร้างมาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพหรือมาตรฐาน การคัดเลือกบุคลากร

ให้ตรงหรือสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยให้ผู้ใช้บริการระบุเงื่อนไขหรือความต้องการพิเศษเกี่ยวกับ   

ด้านบุคลากร เช่น อายุ การศึกษา ทักษะด้านการสื่อสาร เป็นต้น  สร้างมาตรฐานเร่ืองราคาตามความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ  อาจจะต้องมีการสร้างชอ่งทางในการสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการและเจ้าของกิจการเพื่อใช้ในการตอบโต้หรือ

การสร้างปฏิสัมพันธ์ระหวา่งผู้ใช้บริการและเจ้าของกิจการ ทางสื่อสังคมออนไลนต์่าง ๆ เชน่ ไลน์ เฟชบุ๊ค อินสตราแกรม 

เว็บไซต์ เป็นต้น  เพิ่มเติมอุปกรณ์เกี่ยวกับงานด้านการรักษาความปลอดภัยให้กับลูกค้าเดิม การประเมินพนักงานรักษา

ความปลอดภัยเป็นระยะเพื่อเป็นการกระตุ้นการท างาของพนักงาน และให้ความส าคัญกับกระบวนการท างานในด้านอื่นๆ 

ให้มีความถูกต้อง ครบถ้วนและรวดเร็ว   

ลูกค้าซุปเปอร์มาเก็ต  

พบว่า ไม่มีปัจจัยในข้อใดท่ีอยู่ใน Quadrant A ซึ่งหมายความว่า ไม่พบว่ามีปัจจัยใดหรือคุณลักษณะใดท่ีไม่ได้รับ

การตอบสนองอยา่งเพียงพอ แต่อย่างไรก็ตาม ควรมีการน ากลยุทธส์ าหรับลูกค้ากลุ่มอื่น ๆ มาใช้ร่วมในการพัฒนาปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาด หรือน าปัจจัยดา้น Quadrant อื่น ๆ มาปรับปรุงพัฒนาตอ่ไป 
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ลูกค้าโรงพยาบาล 

พบว่า ผู้วิจัยได้น าเสนอให้ผู้ประกอบการควรพยายามสร้างการสื่อสารระหว่างลูกค้าและบริษัท การสร้าง

มาตรฐานด้านผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพหรือมาตรฐาน การคัดเลือกบุคลากรให้ตรงหรือสอดคล้องกับความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ โดยให้ผู้ใช้บริการระบุเงื่อนไขหรือความต้องการพิเศษเกี่ยวกับด้านบุคลากร เช่น อายุ การศึกษา ทักษะด้าน

การสื่อสาร เป็นต้น นอกจากนี้ควรมีกิจกรรมส่งเสริมทางการตลาดเพื่อกระตุ้นให้ลูกค้าให้ความสนใจ เช่น  

การประชาสัมพันธ์หรือประกาศโปรโมชั่นในการใช้บริการแต่ละเดือน การท าสัญญาว่าจ้างระยะยาวอาจได้รับส่วนลดใน

การใช้บริการ เป็นต้น นอกเหนอืจากนี้ได้แก่ ควรปรับปรุงเร่ือง สายตรวจเข้าตรวจภายในหนว่ยงานอย่างสม่ าเสมอ บริษัท

จัดหาพนักงานเข้าปฏิบัติหน้าท่ีควรคัดเลือกให้มีความเหมาะสมกับลักษณะงาน มีการสับเปลี่ยนเวียนพนักงานสม่ าเสมอ 

อัตราค่าบริการคุ้มค่ากับคุณภาพท่ีได้รับจริง ระยะเวลาการจ่ายเงินมีความเหมาะสม เพิ่มเติมอุปกรณ์เสริมเกี่ยวกับงาน

ด้านการรักษาความปลอดภัยให้ลูกค้าเดิม พนักงานรักษาความปลอดภัยมีใบอนุญาตตาม พ.ร.บ. ธุรกิจรักษา          

ความปลอดภัย พนักงานรักษาความปลอดภัยมีกิริยาสุภาพ เรียบร้อย พนักงานรักษาความปลอดภัยมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี  

อ่อนน้อม พนักงานรักษาความปลอดภัยเข้าใจความต้องการของท่านและพร้อมปฏิบัติตาม ได้รับใบเสร็จ ใบแจ้งหนี้ 

ถูกต้อง ครบถ้วนและรวดเร็ว การประสานงานกับทางหน่วยงาน และอุปกรณเ์สริมมคีรบชุดตามความตอ้งการ 

ลูกค้ากลุ่มสถานที่ราชการ / หน่วยงานภาครัฐ  

ชี้ให้เห็นว่า การเข้าถึงบริษัทของลูกค้า บริษัทยังไมส่ามารถตอบสนองลูกค้าได้ดี ซึ่งต้องมกีารสร้างชอ่งทางหรือ

เพิ่มช่องทางในการตดิต่อสื่อสารท่ีหลากหลายและเข้าถึงง่าย จากท่ีกล่าวมาแล้วข้างตน้ อาจจะต้องมีการสร้างชอ่งทางใน

การสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการและเจ้าของกิจการเพื่อใช้ในการตอบโต้หรือการสร้างปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการและ

เจ้าของกิจการ ทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ เช่น ไลน์ เฟชบุ๊ค อินสตราแกรม เว็บไซต์ เป็นต้น  นอกเหนือจากนี้ได้แก่ 

จัดระบบสายตรวจให้เข้าตรวจภายในหน่วยงานอย่างสม่ าเสมอ บริษัทจัดหาพนักงานเข้าปฏิบัติหน้าท่ีควรมีการคัดเลื อก 

และฝึกอบรมให้มีความเหมาะสมกับลักษณะงาน มีการสับเปลี่ยนเวียนพนักงานสม่ าเสมอ อายุพนักงานรักษาความ

ปลอดภัยควรมีความเหมาะสม อัตราค่าบริการคุ้มค่ากับคุณภาพท่ีได้รับจริง ราคาค่าปรับกรณีผิดสัญญาควรมีอัตราท่ี

เหมาะสม สร้างช่องทางโดยมีการโฆษณาตามสื่อต่างๆ เช่น หนั งสือพิมพ์ป้ายไวนิล วิทยุ มีการประชาสัมพันธ์ผ่าน 

อนิเตอร์เน็ต เชน่ Facebook หรือ Social Media จัดท ามาตรการส่งเสริมให้พนักงานรักษาความปลอดภัยมใีบอนุญาตตาม 

พ.ร.บ. ธุรกิจรักษาความปลอดภัย สร้างความรับรู้เพื่อให้พนักงานรักษาความปลอดภัยเข้าใจความตอ้งการของท่านและ

พร้อมปฏบัิตติาม และโลโก้บนเครื่องแบบพนักงานควรท าให้เห็นเด่นชัดและจดจ าง่ายเพื่อเกิดเป็นภาพลักษณท่ี์ดแีก่องค์กร 

ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ๆ  

พบวา่ บริษัทควรจัดหาพนักงานเข้าปฏิบัติหน้าควรคัดเลือกให้ดูเหมาะสมกับลักษณะงาน มีการสับเปลี่ยนเวียน

พนักงานสม่ าเสมอ อัตราค่าบริการคุ้มค่ากับคุณภาพท่ีได้รับจริง ระยะเวลาการจ่ายเงินมีความเหมาะสม มีการโฆษณา

ตามสื่อต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ์ป้ายไวนิล วิทยุ  พนักงานรักษาความปลอดภัยมีใบอนุญาตตาม พ.ร.บ. ธุรกิจรักษา    

ความปลอดภัย พนักงานรักษาความปลอดภัยควรมีกิริยาสุภาพ เรียบร้อย พนักงานรักษาความปลอดภัยเข้าใจความ
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ต้องการของท่านและพร้อมปฏิบัติตาม ติดตามใบเสร็จ ใบแจ้งหนี้  ให้มีความถูกต้อง ครบถ้วนและรวดเร็ว และ

อุปกรณเ์สริมม ี  ครบชุดตามความตอ้งการ  

ข้อเสนอแนะส าหรับการศกึษาครั้งต่อไป 

การศึกษาคร้ังนี้ เป็นการศึกษาในประเด็นของพฤติกรรม ความพึงพอใจและความส าคัญของปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาด ดังนั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมุ่งเน้นศึกษาคุณภาพของการให้บริการเพิ่มเติมจากประเด็นปัจจัย

ส่วนผสมทางการตลาด เพื่อน ามาใช้ร่วมในการวิเคราะห์เพื่อสร้างกลยุทธ์ในการส่งเสริมการตลาดและพัฒนาคุณภาพ  

การให้บริการในอนาคต นอกจากนี้สามารถน าผลการศึกษาคร้ังนี้ไปใช้ในกระบวนการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาด       

การให้บริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยได้ในอนาคต 
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