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บทท่ี 
 1 บทนํา   1 
   ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  1 
   วัตถุประสงคการวิจยั  2 
   กรอบแนวคิดในการวิจัย  3 
   สมมติฐานการวิจัย  3 
   ขอบเขตการวจิัย  3 
   นิยามศัพทเฉพาะ  4 
   ประโยชนที่ไดรับจากการวจิัย  4 
 
 2 เอกสารและงานวิจยัที่เกีย่วของ  6 
  ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท สโกนิกซ จํากัด  6 
  ความเปนมาของการบํารุงรักษาเครื่องจักร  8 
  แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ  12 
    แนวคดิเกีย่วกบังานบริการ  12 
   แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการใหบริการ  20 
   ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  23 
   แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจตอการใหบริการ  27 
   ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ  33 
   แนวคดิเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจซื้อขององคกร  34 
  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  36 
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สารบัญ (ตอ)   
 
บทท่ี             หนา 
 3 วิธีดําเนนิการวิจัย  41 
   ประชากรและกลุมตัวอยาง  41 
   เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  42 
   ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ  43 
   การเก็บรวบรวมขอมูล  43 
   การวิเคราะหขอมูล  43 
   สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  44 
 
 4 ผลการวิเคราะหขอมูล  45 
   ตอนที่  1  วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา  46 
   ตอนที่  2  วิเคราะหขอมูลการใชบริการของลูกคา  51 
   ตอนที่  3  วิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ 
      บริษัท สโกนิกซ จํากัด  53 
   ตอนที่  4  วิเคราะหเพื่อเปรยีบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
      ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  61 
   ตอนที่  5  ขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท 
    สโกนิกซ จํากดั  80 
 
 5 สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ  81 
   สรุปผลการวิจัย  81 
   อภิปรายผล  83 
   ขอเสนอแนะ  88 
  
 บรรณานุกรม   89 
 
 ภาคผนวก    94 
  แบบสอบถาม  95 
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สารบัญ (ตอ)   
 
บทท่ี               หนา 
 ประวัติผูวจิัย   100 
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สารบัญตาราง 
 

ตาราง                                                                                                                                             หนา 
 1 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามเพศ  46 
 2 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามอาย ุ  47 
 3 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามสถานภาพสมรส  47 
 4 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามระดับการศึกษา  48 
 5 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามระดับรายได  48 
 6 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามประสบการณการทํางาน  49 
 7 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามขนาดองคกร  49 
 8 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามประเภทธุรกิจ  50 
 9 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามเหตุผลในการใชบริการ  51 
 10 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามความถี่ในการใชบริการตอเดือน  52 
 11 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได  53 
 12 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว  54 
 13 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ  
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานคุณภาพงานบริการ  55 
 14 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานคาใชจายที่เกิดจากการบรกิาร  56 
 15 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานการรับประกนั  57 
 16 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานการติดตอส่ือสาร  58 
 17 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานทักษะในการปฏิบัติงาน 
   ของพนักงาน  59 
 18 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  โดยภาพรวมทั้ง 7 ดาน  60 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง                                                                                                                                             หนา 
 19 การเปรียบเทยีบ ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามเพศ  61 
 20 การเปรียบเทยีบ ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามอาย ุ  63 
 21 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ย ระดบัความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานการตอบสนองที่รวดเรว็ จําแนกตามอายุ  64 
 22 การเปรียบเทยีบ ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามสถานภาพสมรส  65 
 23 การเปรียบเทยีบ ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามระดับการศึกษา  66 
 24 การเปรียบเทยีบ ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน  67 
 25 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ย ระดบัความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน  68 
 26 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ย ระดบัความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานการรับประกัน จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน  69 
 27 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ย ระดบัความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานการติดตอส่ือสาร จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน  70 
 28 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ย ระดบัความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure 
   ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน  71 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง                                                                                                                                             หนา 
 29 การเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามประสบการณการทํางาน  72 
 30 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานการติดตอส่ือสาร จําแนกตามประสบการณการทํางาน  73 
 31 การเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามขนาดองคกร  74 
 32 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure 
   ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได จําแนกตามขนาดองคกร  75 
 33 การเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามประเภทธุรกจิ  76 
 34 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ จําแนกตามประเภทธุรกิจ  77 
 35 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานการติดตอส่ือสาร จําแนกตามประเภทธุรกิจ  79 

36 การเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามความถี่ในการใชบริการตอเดือน  79 
 37 ขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากดั  80 
 
 

 
 
 

 
 



ฑ 
 

สารบัญภาพประกอบ 
 

ภาพประกอบ                                                                                                                                หนา 
 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย  3 
 2 ขั้นตอนการใหบริการงานซอม  8 
 3 การจําแนกงานบํารุงตามความวิกฤตและความยาวของวงจรชีวิตงาน  11 
 4 หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ  19 
 

 
 


