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บทคัดย่อ 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัเร่งรัดหน้ีสิน เสรีมะวา จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
1.ศึกษาความพึงพอใจของในการใชบ้ริการบริษทัเร่งรัดหน้ีสิน เสรีมะวา จ ากดั และ2.เพื่อศึกษาปัจจยัดา้น
ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
บริษทัเร่งรัดหน้ีสิน เสรีมะวา จ ากดั  

การวจิยัน้ีใชว้ธีิการด าเนินการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยสัมภาษณ์เจาะลึกกลุ่ม
ตวัอยา่งประชากรท่ีใชบ้ริการบริษทัเสรีมะวาจ ากดั จ  านวน 4คน ผูบ้ริหารและพนกังานจากบริษทัเสรีมะวา
จ ากดั 2 จ  านวน   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการแบบ ก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured or Guided Interview) โดยอาศยั
แนวการสัมภาษณ์ (Interview Guide) เป็นเคร่ืองมือในรูปแบบการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth Interview) เป็น
การใชแ้นวสัมภาษณ์เจาะลึก การสัมภาษณ์กลุ่มเฉพาะคน 

 ผลการวจิยัพบวา่ 1.ผูท่ี้มาใชบ้ริการบริษทัเสรีมะวาหรือผูว้า่จา้งมีความพึงพอใจในดา้น
ผลงาน การบริการดา้นการประสานงาน และประสิทธิภาพในการท างานของบริษทัเสรีมะวาในระดบัหน่ึง 2. 
ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้น ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความส าคญัและมีความจ าเป็นผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบริษทั
เร่งรัดหน้ีสิน เสรีมะวา จ ากดั  

 
 
 

ค าส าคัญ:บริษทัเร่งรัดหน้ีสิน 

 

 



ABSTRACT 

The study of satisfaction levels of service provided by  Sereemawa Co., Ltd is comprised of two 

parts:1) The study of customer satisfaction when using the service of Sereemawa Co., Ltd and2) 

Sereemawa Co., Ltd's marketing in terms of products, pricing, distribution channels, side marketing 

management, principles and drivers of choice of service 

This research was conducted by qualitative research by interviewing four people using 

Sereemawa Co., Ltd, as well as executives and employees of Sereemawa Co., Ltd 

Research results suggest that 1) people who use Sereemawa Co., Ltd are satisfied with the 

company's service, coordination, as well as the company's efficiency, to a certain extent. 2) Marketing mix 

factors in terms of marketing promotion, personnel, physical characteristics and processes play a role in 

the decision making to use the company's service. 
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บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ในปัจจุบนั มีการแข่งขนัในด้านเศรษฐกิจท่ีมีการขยายตวัอย่างรวดเร็วและมีการเปล่ียนแปลง

ตลอดเวลา ผูบ้ริโภคนั้นตอ้งการใช้จ่ายและมีทรัพยสิ์นเป็นของตวัเองมากข้ึน ส่งผลให้ธุรกิจสินเช่ือมีการ

เจริญเติบโตและท าใหผู้ป้ระกอบการดา้นสินเช่ือคิดหาผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค ซ่ึงไดส่้งผลใหบ้ริษทัเร่งรัดหน้ีสินมีการแข่งขนัและเจริญเติบโตและเพิ่มข้ึนอยา่งมากมาย 

 บริษทั เสรีมะวา จ ากดั ด าเนินธุรกิจเร่งรัดหน้ีสินของสินเช่ือประเภทรถจกัรยานยนตม์าเกือบสิบปี 

โดยมีการด าเนินธุรกิจอย่างมีคุณธรรม ภายใต ้พ.ร.บ.ติดตามหน้ี 2558 แสดงความคิดเห็นหลงัการไดรั้บ

บริการอีกดว้ย ซ่ึงมีการแพร่กระจายอย่างรวดเร็วและกวา้งขวาง อาจมีผลกระทบต่อการด าเนินกิจการเป็น

อยา่งยิง่ทั้งในเชิงบวกและเชิงล[ 



 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของในการใชบ้ริการบริษทัเร่งรัดหน้ีสิน เสรีมะวา จ ากดั 

2.เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการบริษทัเร่งรัดหน้ีสิน 

เสรีมะวา จ ากดั 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

งานวจิยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของในการใช้
บริการบริษทัเร่งรัดหน้ีสิน เสรีมะวา จ ากดั 

ขอบเขตดา้นเวลา 

การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัก าหนดระยะเวลา ในการด าเนินการตั้งแต่ กระบวนการวจิยัเบ้ืองตน้ 
การท าวจิยัในการด าเนินการตั้งแต่ กระบวนการวิจยัและการเผยแพร่ผลงานวจิยั รวมทั้งส้ิน  4 เดือน 
เร่ิมตั้งแต่เดือนสิงหาคม  ถึง พฤศจิกายน 

ขอบเขตด้านประชากร 

การวจิยัน้ีผูว้ิจยัจะท าการศึกษากลุ่มประชากรเป้าหมายซ่ึงเป็น ระดบัซุปเปอร์ไวเซอร์ จ  านวนทั้ง  3 บริษทั 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  (Satisfaction) 

                   ความพึงพอใจ ตามความหมายของพจนานุกรรมในส่วนของทางดา้นพฤติกรรมไดใ้หค้  าจ  ากดั

ความเอาไวว้า่ หมายถึง ความรู้สึกดี ท่ีมีความสุข เม่ือคนเราไดรั้บผลส าเร็จตามเป้าหมาย หรือแรงจูงใจ

(motivation) (Wolman, 1973) 

Chaplin (1968, อา้งถึงใน อภิชาต บุญผอ่งศรี, 2547) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจวา่ เป็น
ความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการจากการเขา้ไปรับบริการในสถานบริการนั้น 



                จากการศึกษาการวดัความพึงพอใจ สรุปไดว้า่การวดัความพึงพอใจเป็นการบอกถึงความชอบของ

บุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงสามารถวดัไดห้ลายวธีิ การสัมภาษณ์ การใชแ้บบสอบถามความคิดเห็น การใช้

แบบส ารวจความรู้สึก 

กิตตินนัท ์ เดชะคุปต.์ (2543 : 19)ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการวา่ ไดใ้ห ้ “ความพึง

พอใจของผูรั้บบริการ” ตามแนวคิดของนกัการตลาดท่ีนิยามแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ  

1.ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกัใหค้วามหมายวา่ความพึงพอใจเป็น ผลท่ี เกิดข้ึนเน่ืองจาก

การประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง  

2.ความหมายท่ียดึประสบการณ์ เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัใหค้วามหมาย วา่ความพอใจเป็น

ผลท่ี เกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆอยา่งท่ี เก่ียวขอ้งกบั

ผลิตภณัฑห์รือบริการในระยะเวลาหน่ึง 

ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory) 

จนัทรา  จนัทร์สุขสวสัด์ิ(2546, หนา้ 11) กล่าววา่ ความคาดหวงัหมายถึงส่ิงท่ีคาดหวงัแลว้ น ามา

ปฏิบติัเพื่อใหบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีวางไว ้

Herseyo&pBlanchard (1982) กล่าววา่ ความคาดหวงันั้นเป็นการท่ีบุคคลรับรู้ถึงการปฏิบติั อยา่ง

เหมาะสมตามบทบาทของตนเองและการรับรู้ถึงบทบาทของบุคคลอ่ืน ความคาดหวงัท่ีจะเป็นตวับอกวา่

บุคคลจะตอ้งปฏิบติัอยา่งไรเม่ืออยูใ่นสถานการณ์ต่างๆ 

Vroom ไดเ้สนอรูปแบบของความคาดหวงัของการท างานในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยใ์นการ

ท างานทั้งน้ีมีการแบ่งรางวลัออกเป็น 2 ประเภท คือ 

1.รางวลัภายนอก (Extrinsic rewards) เป็นรางวลัท่ีนอกเหนือจากการท างานหรือ ค่าตอบแทนท่ีได้

จากบุคคลอ่ืนโดยทัว่ไปเช่น การเพิ่มค่าตอบแทน ค่าจา้ง เงินเดือน  การเล่ือนต าแหน่ง เป็นตน้ 

 2.รางวลัภายใน (Intrinsic rewards) ผลตอบแทนท่ีเกิดข้ึนภายในตวัเอง เป็นรางวลัซ่ึงเป็นส่วนหน่ึง

ของงาน ประกอบดว้ย ความรับผดิชอบ ความทา้ทาย เป็นตน้ 

แนวคิดทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7Ps) 

ส่วนประสมทางการตลาด ความหมายคือ ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึ้งบริษทัต่างๆ

นั้นนิยมน ามาใชร่้วมกนัเพื่อท่ีจะตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย (Kotler,1997, p. 92) 

 



 

 

 Payne (1993:26) ไดก้ล่าวไวว้า่มีนกัวชิาการในดา้นการตลาดหลากหลายท่าน ไดว้จิารณ์

และเผยแพร่ เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดแบบเดิมๆ  นั้น เป็นส่วนประสมทางการตลาด 4Ps แบบ

ดั้งเดิม ไม่ครอบคลุมมากพอท่ีจะใชใ้นงานประเภทบริการเน่ืองจากการบริการ นั้นมีความแตกต่างจากสินคา้

ธรรมดาท่ีทัว่ๆไป  โดยมีการน าเสนอแนวคิดใหม่ ในเร่ือง “ส่วนประสมการตลาดบริการ”โดยเฉพาะ ซ่ึง

ส่วนประสมการตลาดบริการ ท่ีกล่าวมานั้น ตอ้ง ประกอบไปดว้ย ส่วนประสมการตลาดแบบเดิมท่ีมีอยูแ่ลว้

คือ 4Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการ และทางดา้นส่งเสริมทางการตลาด โดยไดร้วมกบัองคป์ระกอบ

ท่ีเพิ่มข้ึนมา 3 ส่วน คือ ดา้นบุคคล ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และ ดา้นกระบวนการ

(Zeithaml and Bitner ,2000:18-21)  

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ (Service)  

สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2532: 35) อธิบายวา่ บริการ หมายถึงกิจกรรมท่ี เสนอเพื่อขายและตอบสนอง ความ

ตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้น นั้นจนเกิดความพึงพอใจ หรือหมายถึงกิจกรรมท่ีจดัรวมกบัการขายสินคา้ 

ลกัษณะของการบริการท่ีดี 

สุมนา อยูโ่พธ์ิ2532: 48 – 61) ไดก้ล่าววา่ การบริการมีลกัษณะท่ีส าคญัอยู ่4 ประการคือ ไม่สามารถ

จบัตอ้งได,้ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ,ลกัษณะของการบริการท่ีไม่แน่นอน,ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้

 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 ในการศึกษางานวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้จากรายงานการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยคน้ควา้
เอกสารท่ีมีขอ้มูลเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการเป็นหลกั มี
รายละเอียด ดงัน้ี 

 นางสาวจิราพร วรเวชวทิยา (2559) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการหอ้งอาหารครัวเมืองราช และศึกษาในดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัทางดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการห้องอาหาร

ครัวเมืองราชมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นลกัษณะทางกายภาพตามล าดบั 

นาย ฤทธ์ิเจตน์  รินแกว้กาญจน์ (2561)  ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีน หวัเฉียว



กรุงเทพมหานคร โดยผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7Ps นั้นส่งผลในเชิงบวกต่อ

ความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการ  ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัทางดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมทาง

การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ นั้นส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีน หวัเฉียวกรุงเทพมหานคร ยกเวน้เพียงแต่ปัจจยัทางดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่ายท่ีไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ  

 เบญจมาศ ศรีอมรรัตนกุล (2559)ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพานิชยใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร ดว้ยแบบจ าลอง ACSI (2559 โดยผลการวจิยัพบวา่ การรับรู้คุณค่าและการรับรู้คุณภาพ

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่มีนยัส าคญั อีกทั้งความพึงพอใจและภาพลกัษณ์ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

นคภร ธนตัพรกุล(2559) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร

ออมสินโดยงานวิจยัน้ีไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของธนาคาร

ออมสิน ผลการวจิยัพบวา่ การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า และภาพลกัษณ์นั้นไดมี้อิทธิพลทั้งดา้นทางตรง

หรือแมก้ระทัง่ทางออ้มต่อความพึงพอใจจองผูท่ี้มาใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และความพึงพอใจ

ของผูท่ี้มาใชบ้ริการหรือลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีและอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

นางสาวปาริฉตัร ถนอมวงษ(์2561) ไดศึ้กษาวทิยานิพนธ์ ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการและ

คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝาก ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

(ภาค3 )ผลของการวจิยันั้นพบวา่ การวเิคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการนั้นมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) โดย

องคป์ระกอบดา้นช่ือเสียง มีน ้าหนกั ความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการพฒันาธุรกิจเงินฝากของ

ธนาคารออมสิน ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) มากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นความเช่ือมัน่ ดา้น

ผลตอบแทน และดา้นความปลอดภยั ตามล าดบักบัสมการสัมพนัธ์ 

วลัลภ สุรทศ (2554) ไดศึ้กษา ทศันคติและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือกรุงไทยธนวฏัใน

เขตอ าเภอเมืองขอนแก่นโดยไดศึ้กษาในเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือสินเช่ือกรุงไทยธนวฏัใน

เขตอ าเภอเมืองขอนแก่นผลการศึกษานั้นพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือไทยธนวฎัพบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือสินเช่ือกรุงไทยธนวฏัในเขตอ าเภอเมืองขอนแก่นมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการสินเช่ือ

กรุงไทยธนวฎั ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี และดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่น

ระดบัมาก 



มณฑิรา ศรีดวง (2558)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจและความภกัดีต่อตราสินคา้ของศูนยบ์ริการตอบรับ

ทางโทรศพัทใ์นอุตสาหกรรมสินเช่ือรถยนตข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา่ ความภกัดีโดย

โดยรวม และความภกัดีในดา้นพฤติกรรมมีในระดบัปานกลางและความภกัดีดา้นทศันคติในระดบัมาก  

นายตฤณ พร้ิงประเสริฐ (2553) การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีพกัแบบ

เกสตเฮาส์บริเวณถนน เพื่อพิจารณาถึงเร่ืองความพึงพอใจในการเลือกใชท่ี้พกัแบบเกสตเฮาส์บริเวณถนน

ขา้วสารโดยภาพรวมพบวา่ มีความพอใจ ในระดบัมาก 

บุษบง พานิชผล (2555) การศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการของรถแอร์พอทเรียวลิงค์

กรณีศึกษา: ผลการวจิยันั้นพบวา่ปัจจยัในการใหบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจดา้นกระบวนการอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุดรองลงมาคือดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา สถานท่ี การส่งเสริมทางการตลาด กายภาพ และการใหบ้ริการ

ของพนกังานอยูใ่นระดบัท่ีมาก ดงัน้ี ควรปรับปรุงทางเขา้ออกสถานีใหเ้ช่ือมต่อกบัการบริการขนส่งส่ือสารา

มวลชนอ่ืนๆ ได ้การเพิ่มความถ่ีรถสายเขา้เมืองในชัว่โมงเร่งด่วนและล าดบัสุดทา้ยควรเพิ่มจ านวนบนัได

เล่ือนแต่ละสถานีใหม้ากข้ึน 

ฐปนีกานต ์ทกัษกุลเสฏฐ ์(2560) การศึกษาพฤติกรรมและเปรียบเทียบความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ

ศูนยบ์ริการรถยนต ์บี-ควกิ และผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตฮ์อนดา้แอค ในกรุงเทพ โดยผลการวจิยัพบวา่ 

ผูท่ี้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน จากผลการวเิคราะห์

ความเปรียบเทียบความพึงพอใจการใหบ้ริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการของทั้งสองศูนยบ์ริการ มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง เช่นเดียวกนั 

กรอบแนวความคิด 

      ตวัแปรต้น       

       ตวัแปรตาม 
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การศกึษา 

7P’s 

Product (สนิคา้, การบรกิาร)      Price (ราคา) 

Place (สถานที)่                      Promotion (การสง่เสรมิ) 

People (บุคลากร)                   Process (กระบวนการ) 

Physical Evidence (องคป์ระกอบทางกายภาพ) 

 

ความพงึพอใจในการเลอืกใชบ้รกิาร
บรษิทัเร่งรดัหนี้สนิ เสรมีะวาจ ากดั 



วธีิด าเนินการวจัิย 
 

วธีิด าเนินการวจัิย 

สาระส าคญัในบทน้ีเป็นการน าเสนอวธีิกานด าเนินการวิจยั ซ่ึงเป็นกระบวนการหาค าตอบ ตาม

วตัถุประสงคก์ารวจิยัคือ 

1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของในการใชบ้ริการบริษทัเร่งรัดหน้ีสิน เสรีมะวา จ ากดั  

2.เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบริษทัเร่งรัด

หน้ีสิน เสรีมะวา จ ากดั มีรายละเอียดดงัน้ี 

ประชากรเป้าหมายและกลุ่มตวัอยา่ง  

ใชแ้บบสัมภาษณ์เชิงลึกทั้งกลุ่มตวัอยา่งเพศชายและเพศหญิงท่ีท างานในระดบั Supervisor และ

ประสานงานกบับริษทัเสรีมะวา จ ากดั โดยตรง ซ่ึงผูท้  าวิจยัไดท้ราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน สัมภาษณ์

ทั้งหมด 4 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

การวจิยัเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)โดยใชก้ารสัมภาษณ์ วธีิการสัมภาษณ์ท่ีจะ

ใชใ้นการวนิิจฉยันั้นมีลกัษณะเป็นการสัมภาษณ์แบบ ก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured or Guided Interview) 

เป็นเคร่ืองมือในรูปแบบการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth Interview)  

การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 การวเิคราะห์เชิงคุณภาพใชก้ารตีความขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เพื่อเพิ่มเติมค าอธิบาย ตารางจากการส ารวจ

ใหค้วามสมบูรณ์ยิง่ข้ึนดงัน้ี 

1. การตีความเพื่อจดักลุ่มขอ้มูล คือการรวบรวมขอ้มูลรายละเอียดใหเ้ขา้อยูใ่นหวัขอ้โดยการจ าแนก 

วเิคราะห์ประเด็นค าถามการวจิยั 

 2. การตีความในเชิงเหตุและผลในลกัษณะการวเิคราะห์ความเป็นเหตุและความเป็นผล โดยการหาสาเหตุ

หลกัสาเหตุรองและสาเหตุประกอบท่ีทาให ้เกิดผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการบริษทัเร่วรัด

หน้ีสิน เสรีมะวา จ ากดั 

  



ผลการวจัิย 

 การเก็บขอ้มูล มีการสัมภาษณ์ และประมวลผลขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด3บริษทั จ านวน 4 

คนโดยสรุปผลการวจิยัดงัน้ี 

ปัจจยัส่วนบุคคลไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของบริษทัเสรีมะวา เน่ืองจาก ผูว้่า

จา้งวดัความพึงพอใจในดา้นของผลงาน ยอดจดัเก็บ ประสิทธิภาพการท างานขอบริษทัเสรีมะวา เป็นหลกั 

ซ่ึงสามารถวดัค่าไดจ้ากการจดัอนัดบัผลงาน ท่ีผูว้า่จา้งจดัท าข้ึนทุกเดือน บริษทัเร่งรัดหน้ีสิน ไม่เพียงแต่ตอ้ง

ท างานในการเร่งรัดหน้ีสินเท่านั้น แต่ตอ้งสามารถรับมือ คอยประสานงาน แกปั้ญหา และตอบค าถามกบัผู ้

ว่าจา้งไดอ้ย่างตลอด โดยสรุปแลว้ในมุมมองของผูว้่าจา้งท่ีร่วมงานกบับริษทัเสรีมะวานั้นอยู่ในเกณฑ์ท่ีมี

ความพึงพอใจ  

ผลการสรุปผลดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมทางตลาด ดา้น

บุคลากรด้านลกัษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการ

เลือกใชบ้ริการบริษทัเสรีมะวา และส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัเสรีมะวาดว้ย 

  

อภิปรายผล 

 

 ดา้นความพึงพอใจของในการใชบ้ริการ  

ผูท่ี้เลือกใชบ้ริการของบริษทันั้นมีความพึงพอใจมาจากการท างาน และผลงานของบริษทัท่ีตอบ

โจทยค์วามตอ้งการของผูว้า่จา้งท าใหผู้ว้า่จา้งเกิดความพึงพอใจอยากท่ีจะร่วมงานกบับริษทั ประสิทธิผล ซ่ึง

ตรงกบัทฤษฎีของ สาโรช ไสยสมบติั (2534, หนา้ 18 อา้งถึงใน ปราการ กองแกว้,2546, หนา้ 17) ความพึง

พอใจเป็นปัจจยัส าคญัอีกหน่ึงประการท่ีจะช่วยท าใหก้ารท างานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ถา้เป็น

งานท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

 ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดประกอบดา้นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่าย ดา้นกิจกรรมส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง

กายภาพ เม่ือพิจารณาแลว้ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมทางตลาด ดา้นบุคลากรดา้นลกัษณะทางกายภาพ



และดา้นกระบวนการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2547)ไดก้ล่าวถึงผลิตภณัฑ์การ

บริการวา่ การบริการเป็นผลิตภณัฑอ์ยา่งท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่มีตวัตน 

ข้อเสนอแนะในการแก้ปัญหา 

ประเด็นปัญหาเหล่าน้ีทางองคก์รไดห้าทางในการแกไ้ขปัญหาภายในองคก์รซ่ึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น

คือมีอตัรามีการเขา้ออกพนกังานท่ีค่อนขา้งสูง และไม่สามารถรับแรงกดดนัในการท างานไดม้ากพอ ซ่ึงทาง

องคก์รไดมี้การหาวธีิการในแกไ้ขปัญหาโดยการคดัสรรและเสาะหาพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ

รองรับแรงกดดนัได ้มีใจในการรักบริการและสามารถน าพาบริษทัใหเ้ติมโตได ้

 ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ควรมีความพร้อมในการเตรียมส่ิงอ านวยความสะดวกดา้นต่างๆ ตั้งแต่

สถานท่ีจอดรถ ความสะอาดบริเวณร้าน 

ข้อเสนอแนะ 

1.จากการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีพบวา่ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจในการใชค้วาม

พึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัเร่งรัดหน้ีสิน เสรีมะวา จ ากดั มีปัจจยัหลายๆดา้นท่ีส่งผลอยา่งมาก ดงันั้น

บริษทัควรมีการพฒันาและแกไ้ขในดา้นบุคลากรใหเ้พียงพอกบัจ านวนท่ีไดรั้บ เพื่อพฒันาขายบริษทัใหเ้ติม

โตมากข้ึน 

2.จากการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีพบวา่ผูท่ี้ใชบ้ริการหรือสถาบนัการเงินมีความคาดหวงัใหบ้ริษทัเสรีมะ

วาพฒันาในดา้นผลงานใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนในทุกๆเดือน เช่นในวนัหยดุ ควรมีการแสดงการท างาน 

โชวผ์ลงานท่ีมากข้ึนจากท่ีมีอยูแ่ลว้ เพื่อเพิ่มระดบัความสามารถในการท างานยิง่ข้ึน 
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