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บทคัดยอ (Abstract) 
 บทความวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพของ
งานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด และ 2) เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาตอ
คุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด จาํแนกตามลักษณะของสถานประกอบการ 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม กลุมตัวอยางจํานวน 90 ตัวอยาง สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ F-test (One-Way ANOVA) การวิเคราะห
ความแตกตางรายคูดวยวิธี LSD (Least Significant Difference) 
 ผลจากการวิจัยพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ 
เครน จํากัด ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด 
คือดานความสุภาพ สวนดานอ่ืนๆ อยูในระดับมาก 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ลูกคาท่ีมีประเภทของสถานประกอบการท่ีตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายท่ีแตกตางกัน สวนสถานประกอบการท่ีมีขนาดของสถานประกอบการ 
จํานวนเครนไฟฟา ระยะเวลาในการใชบริการ และท่ีตั้งของสถานประกอบการท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีไมแตกตางกัน 
คําสําคัญ (Keywords) : ความคาดหวัง; คุณภาพงานบริการ; การบริการหลังการขาย 
 
Abstract 
 This research article aimed: 1) to study level of customer expectations towards the 
quality of after-sales service of Force Crane Co, Ltd., and 2) to compare customer 
expectations on the quality of after-sales service of Force Crane Co, Ltd., classified by the 
nature of establishment types. The research instrument was a questionnaire. The sample 
used in the research amounted to 90 customers. The statistical tools used for data analysis 
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were frequency, percentage, mean, standard deviation and F-test (One-Way ANOVA), 
pairwise difference analysis by LSD (Least Significant Difference). 
 The results of the research showed that the customer expectations for the quality 
of after-sales service of Force Crane Co, Ltd. was overall at a high level; with consideration 
of each aspect, it was found that the aspect with the highest average level was politeness; 
whereas, the other aspects were at a high level. 
 The results of hypothesis testing revealed that the customers with different types of 
establishments had different levels of quality expectations of after-sales service. As for the 
establishment size number of electric cranes, service period and location of different 
establishments, there were expectations for the quality of the after-sales service of Force 
Crane Co, Ltd.  There were no differences. 
Keywords: expectation; service quality; after-sales service 
 
บทนํา (Introduction) 
 เนื่องจากในปจจุบันประเทศไทยมีการเติบโตทางดานเศรษฐกิจพอสมควร และการพัฒนาในดาน 
ตาง ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีมีเปนจํานวนมากท่ีอยูในตลาด ซ่ึงทําใหธุรกิจไมวาการผลิต
หรือการบริการตาง ๆ จําเปนตองมีการปรับตัวเพื่อตอบสนองความตองการเหลานั้น เพื่อท่ีจะทําใหมีสวนแบง
ทางการตลาดใหมากท่ีสุด จึงจําเปนตองมีการสงเสริมบริการดานตาง ๆ ใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความ 
พึงพอใจในสินคาทําใหบริการหลังการจําหนายท่ีมีบริการใหขอมูลตาง ๆ บริการติดตั้ง บริการตรวจเช็คและ
แกไขมีสวนสําคัญตอการตัดสินใจของผูประกอบการในการเลือกซ้ือเครื่องมือและอุปกรณของผูซ้ือและใน
ปจจุบันมีการแขงขันดานเทคโนโลยี การแขงขันดานราคา ดานการตลาดและการบริการหลังการจําหนายของ
ผูผลิตอุปกรณหรือเครื่องมือคอนขางสูงและมีความหลากหลายตราสินคา ซ่ึงในระยะยาวการสรางภาพลักษณท่ี
ดีของสินคาหรือการสรางความภักดีตอตราสินคาจะเปนส่ิงท่ีสําคัญ ซ่ึงจะเกิดการบอกตอกันถึงดานคุณภาพ
ของสินคาและคุณภาพการบริการหลังการจําหนายและความพึงพอใจอันท่ีจะเกิดความเช่ือมั่นใหกับลูกคาเพื่อ
เปนการกระตุนใหเกิดความตองการและความภักดีในตราสินคา ถาลูกคาไมมีความมั่นใจในการใชบริการหลัง
การจําหนายสินคาไปแลว ซ่ึงจะทําใหบริษัทหลายบริษัทเสียโอกาสในการท่ีลูกคาจะซ้ือเครื่องมือหรืออุปกรณท่ี
ใชในการผลิตเพิ่มอีก เพราะในยุคปจจุบันนี้สินคาเพียงอยางเดียวนั้นไมสามารถไมอาจสามารถสรางคุณคา 
(Value) ไดอยางเต็มท่ีในมุมมองของการยอมรับจากลูกคา การบริการหลังการจําหนาย ไดถูกนํามาเปนจุดขาย
หรือนํามาเปนจุดท่ีสรางความแตกตางในทางธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขัน ซ่ึงจัดเปนตัวกระตุนหลักในการ
ตัดสินใจซ้ือของผูประกอบการท้ังการซ้ือในปจจุบันและในอนาคต พนักงานบริการโดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงาน
ชางซอมบํารุง เครื่องมือ เครื่องจักรหรืออุปกรณ พนักงานประสานงานบริการจะตองมีการเรงปรับตัว เรงการ
พัฒนาการใหบริการใหดียิ่งข้ึน มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพื่อสรางความประทับใจและความพึงพอใจใหลูกคา 
รวมถึงการผูกมัดลูกคาหรือผูประกอบการในอุตสาหกรรมใหอยูกับธุรกิจเราตลอดไปโดนไมเปล่ียนใจไปใช
บริการของคูแขงขัน 
 การบริการหลังการจําหนาย จึงเปนส่ิงสําคัญอยางมากไมยิ่งหยอนกวาการขายเครื่องจักรหรือ
อุปกรณชุดแรก อาจขายโดยพนักงานขายแตสําหรับการท่ีลูกคาหรือผูประกอบการจะซ้ือซํ้าในชุดตอไปหรือไม
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นั้นจะมีผลจากปจจัยการใหบริการหลังการจําหนายของฝายบริการหลังการจําหนายดวยอยางมาก เพราะไมวา
สินคานั้น ๆ จะดีเพียงใดแลว หากฝายบริการหลังการจําหนายปลอยปละละเลย ไมไดใหการดูแลเอาใจใสท่ีดีท่ี
ถูกตองหรือไมสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหลูกคาได ลูกคาก็อาจจะหันไปซ้ือ
สินคานั้น ๆ จากผูขายรายอ่ืนดีกวา แตถาบริษัทหรือองคกรนั้นสามารถใหการดูแลท่ีถูกตองและรวดเร็ว 
ตอบสนองความพึงพอใจใหลูกคาได ลูกคาก็ยอมจะส่ังซ้ือซํ้า และบอกตอคนท่ีรูจัก (Word of Mouth) 
(ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2560: 98) ใหมาซ้ือสินคาหรือใชบริการของบริษัทหรือองคกรนั้น รวมท้ังเปนการ
ชวยเสริมสรางภาพลักษณ ของสินคาและบริษัทฯ และการสรางความภักดีในตัวสินคาและบริษัทฯ 
นอกเหนือไปจากเรื่องสวนประสมทางการตลาดอ่ืน ๆ ท่ีมี 
 บริษัท ฟอรซ เครน จํากัด เปนบริษัทท่ีดําเนินธุรกิจดานการผลิตและออกแบบเครนไฟฟาทุกชนิดท่ี
ใชในโรงงานอุตสาหกรรม งานติดตั้งระบบไฟฟาเครน และงานโมดิฟายเครน รวมท้ังจําหนายอะไหลเครน 
ทุกชนิด รวมถึงบริการตรวจเช็คเซอรวิส (Service) ประจําป รวมท้ังประสานงานในการเก็บเงินคาเครื่องจักร 
อุปกรณและคาบริการ ฝายบริการมีหนาท่ีดําเนินการในการติดตั้งเครนทุกประเภท ซอมบํารุงและการอบรมใน
การใชงานใหกับลูกคา 
 เนื่องจากการบริการหลังการจําหนายเปนปจจัยสําคัญของการตัดสินใจซ้ือเครื่องจักร เครื่องมือหรือ
อุปกรณ โดยเฉพาะ เครนไฟฟา ทางบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด จึงตองการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการหลังการขายใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด และตองการนําคุณภาพการ
บริการท่ีดีมาเปนขอไดเปรียบเชิงการแขงขันกับบริษัทคูแขงขัน นับวันจะมีเพิ่มมากข้ึนและมีการนํากลยุทธ
หลากหลายมาใชในการเพิ่มยอดขายใหกับบริษัท 
 การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาในฐานะเจาของและผูประกอบการบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด เล็งเห็นวา 
นอกเหนือจากคุณภาพและประสิทธิภาพของเครนไฟฟาแลว คุณภาพของการบริการหลังการขายหรือหลังการ
ติดตั้งเปนอีกส่ิงหนึ่งท่ีจะชวยเพิ่มยอดขาย เพิ่มรายได และเพิ่มความไดเปรียบทางการแขงขันใหกับบริษัท การ
ปรับปรุงคุณภาพบริการหลังการจําหนายเปนส่ิงหนึ่งท่ีทางผูบริหารของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ให
ความสําคัญเปนอยางมาก และมีแนวคิดท่ีจะปรับปรุงพัฒนาการบริการหลังการขายใหดีข้ึน การสํารวจความ
คาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการหลังการขายเปนส่ิงสําคัญอยางยิ่งตอการวางแผนในการปรับปรุง
พัฒนาการใหบริการหลังการขาย ผูวิจัยจึงไดสนใจท่ีจะทําการสํารวจความคาดหวังของผูประกอบการหรือ
ลูกคาตอคุณภาพของการบริการหลังการขายเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ตองานบริการจากกลุม
ลูกคาท่ีรับบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด เพื่อนําไปสูการพัฒนางานบริการหลังการขายและ
รองรับการขยายตัวของบริษัทตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย (Research Objectives) 

1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ 
เครน จํากัด 

2. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัท 
ฟอรซ เครน จํากัด จําแนกตามคุณลักษณะของสถานประกอบการ 
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สมมติฐานการวิจัย (Research Hypothesis) 
 สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีมีประเภทของสถานประกอบการท่ีตางกัน มี
ความคาดหวังตอคุณภาพงานบริการหลังการขายท่ีแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีมีขนาดของสถานประกอบการท่ีตางกัน มี
ความคาดหวังตอคุณภาพงานบริการหลังการขายท่ีแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 3 ลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีมีจํานวนเครนไฟฟาท่ีซ้ือจากบริษัทฯ ท่ีใชงาน
อยูท่ีตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพงานบริการหลังการขายท่ีแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 4 ลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีมีระยะเวลาในการใชบริการท่ีตางกัน มีความ
คาดหวังตอคุณภาพงานบริการหลังการขายท่ีแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 5 ลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีมีท่ีตั้งของสถานประกอบการท่ีตางกัน มีความ
คาดหวังตอคุณภาพงานบริการหลังการขายท่ีแตกตางกัน 
 กรอบแนวคิดของการวิจัย (Conceptual Framework) 
       ตัวแปรอิสระ                   ตัวแปรตาม 
  (Independent Variables)         (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพกรอบแนวคิดของการวิจัย 
 

วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methods) 
1. ขอบเขตของการวิจัย 

1.1  ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาความคาดหวังในการบริการหลังการขายหรือ
หลังการติดตั้งเครนไฟฟาใหกับโรงงานอุตสาหกรรมท่ีเปนลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ประกอบดวย
ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความสามารถของผูใหบริการ ดานการเขาถึง ดานความสุภาพ ดาน

คุณลักษณะของสถานประกอบการ 
1.ประเภทของสถานประกอบการ 
2.ขนาดของสถานประกอบการ 
3.จํานวนเครนไฟฟาท่ีซ้ือจากบริษัทฯ  
   ท่ีใชงานอยู 
4.ระยะเวลาในการใชบริการกับบริษัทฯ 
5.ท่ีตั้งของสถานประกอบการ 
 

ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพของ
งานบริการหลังการขาย 

1. ความไววางใจ 
2. การตอบสนอง 
3. ความสามารถของผูใหบริการ 
4. การเขาถึง 
5. ความสุภาพ 
6. การติดตอส่ือสาร 
7. ความนาเช่ือถือ 
8. ความปลอดภัย 
9. ความเขาใจและรูจักลูกคา 
10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได 



31 
วารสารการบริหารและสังคมศาสตรปริทรรศน 
ปท่ี 6 ฉบับท่ี 2 เดอืนมีนาคม-เมษายน 2566 

 

การติดตอส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจและรูจักลูกคา และดานส่ิงท่ี
สามารถสัมผัสได 

1.2  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้คือผูประกอบการท่ีเปนลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ซ่ึงมี
จํานวนท้ังหมด 120 บริษัท (120 ผูประกอบการ) ซ่ึงอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาจํานวน 93 ผูประกอบการ ไดมาจากการคํานวณขนาดของกลุม
ตัวอยางท่ีใชในการวิจัยจากสูตรคํานวณของ Taro Yamane, 1976 (อางในบุญชม ศรีสะอาด, 2560: 45) สุม
ตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปนดวยวิธีแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

1.3  ขอบเขตดานพื้นท่ี ทําการศึกษาวิจัยในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
1.4  ขอบเขตดานระยะเวลา ใชเวลาในการศึกษาวิจัยตั้งแตเดือนเมษายน ถึงเดือน กรกฎาคม 

พ.ศ. 2565 
2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบงออกเปน 
3 สวน ดังนี้ 
  สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลพื้นฐานของสถานประกอบการ ซ่ึงเปนลูกคาของบริษัท 
ฟอรซ เครน จํากัด จํานวน 5 ขอ 
  สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ เปนคําถาม
เก่ียวกับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัดในดาน
ตางๆ 10 ดานดวยกัน มีจํานวน 50 ขอ 
  เกณฑการใหคะแนนและแปลความหมายของคะแนนเปน ดังนี้ 

   คะแนน  ระดับความคาดหวัง 
  5  หมายถึง  มากท่ีสุด 
  4  หมายถึง  มาก 
  3  หมายถึง  ปานกลาง 
  2  หมายถึง  นอย 
  1  หมายถึง  นอยท่ีสุด 
การแปลความหมายของขอมูลผูวิจัยไดกําหนดเกณฑ โดยใชคะแนนเฉล่ียในการวัดระดับความ

คาดหวังตอคุณภาพงานบริการหลังการขาย ดังนี้ 
 คะแนนเฉล่ีย        ระดับความคาดหวัง 
 4.21-5.00   หมายถึง  มากท่ีสุด 
 3.41-4.20    หมายถึง  มาก 
 2.61-3.40   หมายถึง  ปานกลาง 
 1.81-2.60    หมายถึง  นอย 
 1.00-1.80    หมายถึง  นอยท่ีสุด 

 สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด เปน
คําถามปลายเปด (Open-ended) จํานวน 4 ขอ 
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3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.1  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใชแบบสอบถามเพื่อการเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยางจํานวน 93 ผูประกอบการ โดยผูวิจัยทําการแจกแบบสอบถามดวยตนเองแลวรวบรวมกลับคืนมาจน
ครบ 93 ผูประกอบการ 

3.2  แหลงทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากเอกสารทางวิชาการ ตํารา 
บทความ วิทยานิพนธ การคนควาอิสระและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

4. การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
 การวิจัยครั้งนี้วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติดวยเครื่องคอมพิวเตอร สําหรับสถิติ

ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลมีดังนี้ คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean : x�) 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) และ F-test (One-Way ANOVA) และทดสอบ
คาเฉล่ียรายคูท่ีแตกตางกันดวยวิธี LSD (Least Significant Difference) 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 
 การศึกษาเรื่องความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ 
เครน จํากัด ผูศึกษาไดนําขอมูลจากกลุมตัวอยาง ไดแกลูกคาของบริษัท จํานวน 93 บริษัท (ผูประกอบการ) 
และไดรับกลับคืนมา ซ่ึงสามารถนํามาใชในการวิเคราะหและนําเสนอผลการวิเคราะหไดจํานวน 90 บริษัท 
(ผูประกอบการ) คิดเปนรอยละ 96.78 ซ่ึงผูศึกษาไดนํามาทําการวิเคราะหและนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
โดยแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะของสถานประกอบการพบวา ประเภทของสถาน
ประกอบการสวนใหญเปนกลุมอุตสาหกรรมรถยนต ขนาดของสถานประกอบการเปนขนาดเล็ก (นอยกวา หรือ
เทากับพนักงาน 50 คน) จํานวนเครนไฟฟาท่ีซ้ือจากบริษัทฯ ท่ีใชงานอยูจํานวน 11-20 เครื่อง ระยะเวลาใน
การใชบริการกับบริษัทฯ มากกวา 3 ป ท่ีตั้งของสถานประกอบการอยูในเขตกรุงเทพ-ปริมณฑล 
 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพของการบริการหลังการขายของ
บริษัท ฟอรซ เครน จํากัด 

ตารางท่ี 1 แสดงคาเฉล่ีย (x�) คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพของ
งานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ในภาพรวมและรายดาน 

ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพ 
ของงานบริการหลังการขาย 

n = 90 

x� S.D. ระดับความคาดหวัง 

1. ดานความไววางใจ 4.04 0.32 มาก 
2. ดานการตอบสนอง 3.99 0.42 มาก 
3. ดานความสามารถของผูใหบริการ 3.94 0.51 มาก 
4. ดานการเขาถึง 3.96 0.46 มาก 
5. ดานความสุภาพ 4.22 0.45 มากท่ีสุด 
6. ดานการติดตอส่ือสาร 3.96 0.49 มาก 
7. ดานความนาเช่ือถือ 4.02 0.50 มาก 
8. ดานความปลอดภัย 3.95 0.57 มาก 
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ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพ 
ของงานบริการหลังการขาย 

n = 90 

x� S.D. ระดับความคาดหวัง 

9. ดานความเขาใจและรูจักลูกคา 4.02 0.43 มาก 
10. ดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได 3.95 0.45 มาก 

รวม 4.00 0.31 มาก 
 จากตารางท่ี 1 พบวา ลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด มีความคาดหวังตอคุณภาพของงาน

บริการหลังการขายในภาพรวมอยูในระดับมาก (x� = 4.00) เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา สวนใหญมี

คาเฉล่ียอยูในระดับมาก แตดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมากท่ีสุดคือ ดานความสุภาพ (x� = 4.22) 

รองลงมาดานความไววางใจ (x� = 4.04) ดานความเขาใจและรูจักลูกคา (x� = 4.02) ดานความนาเช่ือถือ (x� = 

4.02) ดานการตอบสนอง (x� = 3.99) ดานการเขาถึง (x� = 3.96) ดานการติดตอส่ือสาร (x� = 3.96) ดานส่ิงท่ี

สามารถสัมผัสได (x� = 3.95) ด านความปลอดภัย (x� = 3.95) และดาน ท่ีมีคาเฉ ล่ียต่ํ าสุดคือ ด าน

ความสามารถของผูใชบริการ (x� = 3.94) ตามลําดับ 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพของงานบริการหลังการ
ขายของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด จําแนกตามคุณลักษณะของสถานประกอบการ 
 สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีมีประเภทของสถานประกอบการท่ีแตกตางกัน 
มีความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายท่ีแตกตางกัน ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบวา มี
ความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายท่ีแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีมีขนาดของสถานประกอบการท่ีแตกตางกัน มี
ความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายท่ีแตกตางกัน ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบวา มี
ความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายท่ีไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 3 ลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีมีจํานวนเครนไฟฟาท่ีซ้ือจากบริษัทฯ ท่ีใชงาน
อยูท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัทฯ ท่ีแตกตางกัน ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา ลูกคาท่ีมีจํานวนเครนไฟฟาท่ีซ้ือจากบริษัทฯ ท่ีใชงานอยู มีความคาดหวังตอคุณภาพ
ของงานบริการหลังการขายท่ีไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 4 ลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีมีระยะเวลาในการใชบริการท่ีแตกตางกัน มี
ความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัทฯ ท่ีแตกตางกัน ผลจากการทดสอบสมมติฐาน
พบวา ลูกคาท่ีมีระยะเวลาในการใชบริการท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลังการ
ขายท่ีไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 5 ลูกคาของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีมีท่ีตั้งของสถานประกอบการท่ีแตกตางกัน มี
ความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัทฯ ท่ีไมแตกตางกัน 
 
อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 จากการศึกษาความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพของการบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ 
เครน จํากัด สามารถอภิปรายผลการวิจัยได ดังนี้ 

1. ระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ เครน 
จํากัด ผลจากการศึกษาพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ 
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เครน จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เนื่องจากสินคาหรือผลิตภัณฑของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ีลูกคา
ซ้ือไปและนําไปติดตั้งนั้น มีความสําคัญและเก่ียวเนื่องกับกระบวนการผลิตสินคาของลูกคา โดยเปนเครื่องจักร
หรืออุปกรณท่ีติดตั้งในสายการผลิตและใชสําหรับการผลิตสินคาของลูกคา ดังนั้นนอกจากคุณภาพของสินคา
แลว ลูกคายังตองการการบริการหลังขาย ท่ีสามารถตอบสนองความตองการในการผลิตสินคาของลูกคา ท้ังใน
รูปแบบขององคการท่ีมีการใหบริการหลังการขายท่ีมีมาตรฐานสะดวก รวดเร็ว และพนักงานผูใหบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ กนกวรรณ ทีปะโคน (2556) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ผูใชบริการหลังการขายบริษัท โตโยตา สระบุรี ผลจากการวิจัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอศูนยบริการ 
โตโยตาสระบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ลูกคาคาดหวังตอดานความสุภาพมากท่ีสุด เนื่องจากการใหบริการ
หลังการขายนั้น พนักงานท่ีใหบริการหลังการขายจะตองติดตอกับลูกคาตลอดเวลาในการดําเนินงาน การ
ใหบริการตาง ๆ ดังนั้นลูกคาจึงคาดหวังใหบริการท่ีสุภาพเมื่อเกิดการรองขอรองเรียนการติดตอส่ือสารในเรื่อง
ตาง ๆ จะทําใหงายตอการดําเนินการและทําใหเกิดความประทับใจตอการบริการหลังการขายได ซ่ึงอาจกลาว
ไดวาพนักงานมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความพึงพอใจของลูกคาและความสําเร็จของกิจการ โดยเฉพาะ
พนักงานท่ีทําหนาท่ีโดยตรงในการใหบริการแกลูกคาดวยแลวความสําคัญดังกลาวจะยิ่งเพิ่มสูงข้ึน เนื่องจาก
เปนงานท่ีทาทายและตองเผชิญกับความกดดันรอบดานในการใชความพยายามเพื่อตอบสนองความตองการ
ของท้ังกิจการและลูกคา สวนดานท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุดเปนอันดับสุดทายคือ ดานความสามารถของผูใหบริการอาจ
เปนเพราะลูกคายังมองเห็นจุดบกพรองของพนักงานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัดใน
บางสวนท่ีอาจไมตรงตามความคาดหวังไวหรืออาจยังไมประทับใจในความสามารถของพนักงาน จึงทําใหความ
คาดหวังในดานนี้อยูในระดับมากแตใหอยูในระดับทายสุด ดังคํากลาวของไพโรจน ปยะวงศวัฒนา (2555: 45) 
ถาธุรกิจในส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวังและสามารถสงมอบบริการไดตามท่ีผูใชบริการคาดหวังผูใชบริการจะ 
พึงพอใจ แตถาสามารถปฏิบัติงานและสงมอบไดมากกวาท่ีผูใชบริการคาดหวังจะสงผลใหผูใชบริการเกิดความ
ภักดีและใชบริการอยางตอเนื่อง โดยผูใชบริการกําหนดความคาดหวังของตัวเองจากพฤติกรรมการซ้ือท่ีผานมา 
หากบริษัทไมไดใหความคาดหวังตอตัวสินคาแกผูใชบริการสูงมากนัก ผูใชบริการอาจจะผิดหวังเนื่องจากไมได
รับคุณภาพตามท่ีคาดหวังไว โดยเฉพาะเรื่องของความสามารถของผูใหบริการ 

2. เปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ 
เครน จํากัด จําแนกตามคุณลักษณะของสถานประกอบการ 
 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายของบริษัท 
ฟอรซ เครน จํากัด จําแนกตามคุณลักษณะของสถานประกอบการมี ดังนี้ 

2.1 ดานประเภทของสถานประกอบการ 
  ลูกคาท่ีมีประเภทของสถานประกอบการท่ีตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการ
หลังการขายท่ีแตกตางกัน อาจเนื่องมาจากสถานประกอบการท่ีมีประเภทตางกัน มีกระบวนการผลิตท่ี
แตกตางกัน ทําใหการเลือกใชเครื่องจักรหรือเครนไฟฟาและอุปกรณในกระบวนการผลิตแตกตางกันในแตละ
ประเภทของแตละกลุมอุตสาหกรรม ดังนั้นจึงมีความตองการบริการหลังการขายท่ีแตกตางกัน เครื่องมือ 
เครื่องจักรหรืออุปกรณ รวมท้ังเครนไฟฟาท่ีใชในกระบวนการผลิตก็มีความซับซอนในการทํางานมากนอย
ตางกันไป ดังนั้นก็ตองการการบํารุงรักษามากนอยแตกตางกันไป ซ่ึงอาจกลาวไดวาการเลือกเครื่องมือ 
เครื่องจักรและอุปกรณ รวมท้ังเครนไฟฟาอยางเหมาะสม มีบทบาทตอความสําเร็จเชิงเศรษฐศาสตร แต
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ปจจุบัน เครื่องมือ เครื่องจักร รวมท้ังเครนไฟฟาไดมีความซับซอนและหลากหลายมากข้ึน จึงตองทําการ
เลือกใชท่ีเหมาะสมตอเงื่อนไขการทํางาน ซ่ึงผลการวิจัยสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐธยาน ยะจา (2557) 
ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอบริการหลังการขายของศูนยบริการรถยนตโตโยตาลานนา จํากัด ผลจาก
การวิจัยพบวา ลูกคาประเภทท่ีมีสถานประกอบการท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการหลัง
การขายของศูนยบริการรถยนตโตโยตาท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

2.2 ดานขนาดของสถานประกอบการ 
  ลูกคาท่ีมีขนาดของสถานประกอบการท่ีตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลัง
การขายไมแตกตางกัน อาจเนื่องมาจากสถานประกอบการไมวาจะเปนขนาดใด ยอมใหความสําคัญกับการผลิต
สินคาท่ีมีคุณภาพและทันตอการสงมอบผลิตภัณฑ ดังนั้นการดูแลเครื่องมือ เครื่องจักรและอุปกรณ รวมท้ัง
เครนไฟฟาขนาดตาง ๆ จึงมีความสําคัญอยางมากเพื่อใหกระบวนการผลิตสามารถดําเนินไปไดตามแผนการ
ผลิตท่ีไดกําหนดไว จึงมีความคาดหวังตอการบริการหลังการขายของบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ไมแตกตางกัน 
ซ่ึงอาจกลาวไดวา การเพิ่มผลผลิตหรือผลิตภาพในงานอุตสาหกรรมเปนปจจัยหลักสําคัญตอการแขงขันทาง
ธุรกิจโดยเฉพาะในภาคธุรกิจการผลิตท่ีมีปจจัยสําคัญนั้นคือ เครื่องมือ เครื่องจักร และอุปกรณในการผลิต 
รวมท้ังเครนไฟฟา ซ่ึงไดมีการพัฒนารูปแบบการทํางานท่ีซับซอนมากข้ึน จึงสงผลใหส่ิงเหลานั้นเปนสินทรัพยท่ี
มีการลงทุนสูง ถาหากมีการขัดของหรือหยุดการทํางานเกิดข้ึน ก็จะเกิดความสูญเสียในเชิงเศรษฐศาสตรท่ี
รวมถึงโอกาสในการแขงขันอีกดวย ซ่ึงผลการวิจัยสอดคลองกับงานวิจัยของสมเกียรติ เตชะพานิช (2557) 
ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการหลังการขายของลูกคากลุมอุตสาหกรรมงานฉีดพลาสติกข้ึนรูปของ
บริษัทฯ ในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัดใกลเคียง ผลจากการวิจัยพบวาขนาดของสถานประกอบการท่ี
แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการหลังการขายไมแตกตางกัน 

2.3 ดานจํานวนเครนไฟฟาและอุปกรณท่ีซ้ือจากบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ท่ียังคงใชงานอยู 
  ลูกคาท่ีมีจํานวนเครนไฟฟาและอุปกรณท่ีซ้ือจากบริษัทฯ ท่ียังคงใชงานอยูท่ีแตกตางกัน มีความ
คาดหวังตอคุณภาพของงานบริการหลังการขายไมแตกตางกัน อาจเนื่องมาจากจํานวนของเครนไฟฟาและ
อุปกรณทุกช้ินไมวาจะมีจํานวนมากนอยอยางไรก็มีความสําคัญตอกระบวนการผลิต ดังนั้นจึงจําเปนตองมีการ
บํารุงรักษาใหคงประสิทธิภาพในการทํางานท่ีดีอยูตลอดเวลา ดังนั้นเครื่องมือ เครื่องจักร รวมท้ังเครนไฟฟา
และอุปกรณท่ีอยูในกระบวนการผลิตยอมมีความสําคัญอยางยิ่ง ทําใหลูกคาถึงแมจะมีจํานวนท่ีใชงานอยูท่ี
แตกตางกัน มีความคาดหวังตอการบริการหลังการขายไมแตกตางกัน ซ่ึงอาจกลาวไดวาประสิทธิภาพของ
เครื่องมือ เครื่องจักร รวมท้ังเครนไฟฟาและอุปกรณ และอัตราสมรรถนะ รวมท้ังอัตราของคุณภาพ ซ่ึงสามารถ
พัฒนาปรับปรุงไดโดยการกําจัดความสูญเสียจากความขัดของ การปรับตัวและปรับแตงเครื่องมือ เครื่องจักร 
รวมท้ังเครนไฟฟาและอุปกรณ กําจัดความสูญเสียของเดือนเครื่องเปลา และหยุดเล็กๆ นอยๆ การขจัดความ
สูญเสียของผลผลิตท่ีมีตําหนิและตองเดินเครื่องใหม จึงเห็นไดวาจํานวนเครนไฟฟา และอุปกรณท่ีซ้ือจาก
บริษัทฯ ท่ียังคงใชงานอยูยังมีความตองการในการบริการเพื่อพัฒนาและปรับปรุงใหมีการใชงานไดอยางมี
ประสิทธิผลสูงสุด ซ่ึงผลการวิจัยสอดคลองกับงานวิจัยของสมเกียรติ เตชะพานิช (2557) ศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของผูรับบริการหลังการขายของลูกคากลุมอุตสาหกรรมงานฉีดพลาสติกข้ึนรูปของบริษัทฯ ในเขต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดใกลเคียง ผลจากการวิจัยพบวาลูกคาท่ีมีจํานวนเครื่องฉีดพลาสติกข้ึนรูปและ
อุปกรณท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการหลังการขายไมแตกตางกัน 
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2.4 ระยะเวลาในการใชบริการกับบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด 
  ลูกคาท่ีมีระยะเวลาในการใชบริการกับบริษัทฯ ท่ีตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพของงาน
บริการหลังการขายท่ีไมแตกตางกัน ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากเครนไฟฟาและอุปกรณท่ีลูกคาซ้ือไปใชงานนั้นมีราคา
คอนขางสูง ดังนั้นลูกคาจึงตองใชใหคุมคากับตนทุนท่ีซ้ือมา อีกท้ังไมวาจะมีอายุใชงานมากนอยเพียงใด ก็ตอง
ดูแลบํารุงรักษา อีกท้ังหลังจากมีการตกลงซ้ือขาย ข้ันตอนการบริการหลังการขายก็ไดเริ่มตนข้ึนตั้งแตการ
จัดสง การติดตั้งตัวเครนไฟฟาและอุปกรณ การฝกอบรมการใชงาน การทดสอบการทํางาน การนําไปใชใน
กระบวนการผลิต การทดสอบในกระบวนการผลิต และเมื่อใชงานไปก็ตองการบํารุงรักษา การปรับปรุงพัฒนา 
ดังนั้นระยะเวลาท่ีแตกตางกัน ลูกคาก็ยังคงมีความตองการการบริการหลังการขายอยางตอเนื่อง เมื่อตราบใดท่ี
ยังมีการบริการหลังการขายท่ีไดรับความพึงพออยู สอดคลองกับแนวคิดของ Mullins, L.T. (1985: 20-25)  
กลาววา ความพึงพอใจคือ ทัศนคติท่ีเกิดข้ึนภายในความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จ
ท้ังปริมาณและคุณภาพ และซ่ึงอาจกลาวไดวาการจัดหาเครื่องมือ เครื่องจักรและอุปกรณ ควรคํานึงถึงการ
ตัดสินใจเลือกผูสงมอบระยะยาวท่ีสามารถใหการบริการหลังการขายไดอยางตอเนื่อง มีศักยภาพและใหการ
สนับสนุนทางดานเทคนิค ซ่ึงผลการวิจัยสอดคลองกับงานวิจัยของพิเชษฐ บําเพ็ญ (2562) ศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการหลังการขายบริษัท นิปโป โซลูช่ัน (ไทยแลนด) จํากัด ผลจากการวิจัย
พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีระยะเวลาในการใชบริการกับบริษัทท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการหลังการขายไมแตกตางกัน 

2.5 ท่ีตั้งของสถานประกอบการ 
  ลูกคาท่ีมีท่ีตั้งของสถานประกอบการตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพของงานบริการขายไม
แตกตางกัน อาจเนื่องมาจากงานบริการหลังการขายมีความจําเปนและสําคัญตอสถานประกอบการ ถึงแมวา
ทําเลท่ีตั้งของสถานประกอบการของลูกคาจะอยูแหงหนใด เมื่อลูกคาซ้ือสินคาคือ เครนไฟฟาและอุปกรณแลว 
บริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ก็ตองจัดเตรียมพนักงานไปใหบริการหลังการขาย ณ สถานท่ีลูกคาอยูอาจกลาวได
วาเม่ือผูใหบริการสามารถเดินทางไปใหบริการแกลูกคา ณ สถานท่ีของลูกคาได ในกรณีนี้ ทําเลท่ีตั้งมี
ความสําคัญนอยลง แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ความไววางใจมีความคาดหวังตอคุณภาพของงาน
บริการหลังการขายแตกตางกัน อาจเนื่องมาจากทําเลท่ีตั้งของสถานประกอบการในระยะทางท่ีตางกัน สงผล
ตอความสม่ําเสมอในการใหบริการ ความรวดเร็วในการแกปญหา การตัดสินใจตอการดําเนินงานการใหบริการ
หลังการขายแตกตางกัน ซ่ึงอาจกลาวไดวา บริการจะตองพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาในสถานท่ีและในเวลาท่ี
ลูกคาตองการจะใชบริการเสมอเนื่องจากบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได ดังนั้นบริการจะมีคุณคาก็ตอเมื่อ
บริการท่ีผลิตข้ึนมาแลวนั้นจะตองพรอมท่ีจะใหบริการไดในขณะนั้นดวย ซ่ึงผลการวิจัยสอดคลองกับงานวิจัย
ของอํานาจ บริพนธมลคง (2562) ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการและคุณภาพการบริการ
หลังการขายท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม กรณีศึกษาบริษัท นิโอ
แมค อินเตอรแอดวานซ จํากัด ผลจากการวิจัยพบวา ลูกคาท่ีมีท่ีตั้งของสถานประกอบการท่ีแตกตางกัน มี
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการหลังการขายไมแตกตางกัน 
 
องคความรูท่ีไดจากการวิจัย (Research Knowledge) 

1. การตอบสนองความคาดหวังของลูกคาใหไดตามท่ีลูกคาตองการเปนส่ิงสําคัญในการบริหารความ
พึงพอใจของลูกคาเพื่อการซ้ือซํ้าและบอกกันตอไปแบบปากตอปาก 
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2. ความสามารถของผูใหบริการเปนสวนหนึ่งของคุณภาพการบริการหลังการขาย รวมไปถึงความ
พรอมในดานเทคโนโลยีเครื่องมือและอุปกรณในการทํางานท่ีสรางความมั่นใจใหกับลูกคาในการบริการหลัง
การขาย 
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

1. ขอเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช 
1.1 ผูบริหารบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ควรจัดใหมีการฝกอบรมเพื่อพัฒนาพนักงานดานการ

บริการหลังการขายใหมีทัศนคติ บุคลิกภาพท่ีดีตอการใหบริการหลังการขายและสามารถตอบสนองความ
คาดหวังท่ีมีตอผูปฏิบัติงาน ไมวาจะเปนความสามารถในการปฏิบัติงาน ดานความสุภาพออนนอมท่ีลูกคามี
ความคาดหวังมากท่ีสุด 

1.2 บริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ควรมีการจัดทําระบบการจัดเก็บฐานขอมูลของการใหบริการหลัง
การขาย การติดตามผลการปฏิบัติงานของการใหบริการหลังการขายใหตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา
ในดานความไววางใจและความพึงพอใจสูงสุด ตอการใหบริการหลังการขาย 

1.3 ผูบริหารบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ควรสงเสริมใหพนักงานท่ีปฏิบัติหนาท่ีใหบริการหลังการ
ขายใหมีความสามารถเฉพาะทางในการดูแลเครนไฟฟาและอุปกรณ  รวมท้ังเครื่องมืออ่ืนๆ ท่ีมีความ
สลับซับซอนตางกัน โดยทําการฝกอบรม สรรหานวัตกรรม และเทคโนโลยีใหมๆ อยางตอเนื่อง 

1.4 บริษัทควรจัดใหเกิดการเรียนรูในองคการท่ีสามารถตอบสนองความคาดหวังและความ
ตองการและสอดคลองในแตละกลุมอุตสาหกรรมท่ีเปนลูกคาของบริษัทฯ ตามความคาดหวังของลูกคาท่ี
แตกตางกัน เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการหลังการขายและสามารถรักษาฐานลูกคา
ท้ังหมดใหใชบริการกับบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด ตอไปได 

2. ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป 
 ในการดําเนินการศึกษาวิจัยครั้งตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะตอการวิจัยครั้งตอไป ดังนี้ 

2.1 ขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยครั้งตอไปในอนาคตควรศึกษาเรื่องความรูและทัศนคติตอการ
ปฏิบัติหนาท่ีบริการหลังการขายของพนักงานบริษัท ฟอรซ เครน จํากัด 

2.2 ศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัท ฟอรซ 
เครน จํากัด ปฏิบัติหนาท่ีดานการบริการหลังการขาย 

2.3 ศึกษาเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคาในทุกกลุมอุตสาหกรรม 
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