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บทท่ี 
 1 บทนํา   1 
   ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  1 
   วัตถุประสงคการวิจยั  2 
   กรอบแนวคิดในการวิจัย  3 
   สมมติฐานการวิจัย  3 
   ขอบเขตการวจิัย  3 
   นิยามศัพทเฉพาะ  4 
   ประโยชนที่ไดรับจากการวจิัย  4 
 
 2 เอกสารและงานวิจยัที่เกีย่วของ  6 
  ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท สโกนิกซ จํากัด  6 
  ความเปนมาของการบํารุงรักษาเครื่องจักร  8 
  แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ  12 
    แนวคดิเกีย่วกบังานบริการ  12 
   แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการใหบริการ  20 
   ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  23 
   แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจตอการใหบริการ  27 
   ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ  33 
   แนวคดิเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจซื้อขององคกร  34 
  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  36 
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สารบัญ (ตอ)   
 
บทท่ี             หนา 
 3 วิธีดําเนนิการวิจัย  41 
   ประชากรและกลุมตัวอยาง  41 
   เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  42 
   ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ  43 
   การเก็บรวบรวมขอมูล  43 
   การวิเคราะหขอมูล  43 
   สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  44 
 
 4 ผลการวิเคราะหขอมูล  45 
   ตอนที่  1  วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา  46 
   ตอนที่  2  วิเคราะหขอมูลการใชบริการของลูกคา  51 
   ตอนที่  3  วิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ 
      บริษัท สโกนิกซ จํากัด  53 
   ตอนที่  4  วิเคราะหเพื่อเปรยีบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
      ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  61 
   ตอนที่  5  ขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท 
    สโกนิกซ จํากดั  80 
 
 5 สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ  81 
   สรุปผลการวิจัย  81 
   อภิปรายผล  83 
   ขอเสนอแนะ  88 
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 ภาคผนวก    94 
  แบบสอบถาม  95 
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 ประวัติผูวจิัย   100 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



ฎ 
 

สารบัญตาราง 
 

ตาราง                                                                                                                                             หนา 
 1 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามเพศ  46 
 2 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามอาย ุ  47 
 3 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามสถานภาพสมรส  47 
 4 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามระดับการศึกษา  48 
 5 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามระดับรายได  48 
 6 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามประสบการณการทํางาน  49 
 7 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามขนาดองคกร  49 
 8 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามประเภทธุรกิจ  50 
 9 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามเหตุผลในการใชบริการ  51 
 10 แสดงคาความถี่และรอยละ จําแนกตามความถี่ในการใชบริการตอเดือน  52 
 11 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได  53 
 12 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว  54 
 13 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ  
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานคุณภาพงานบริการ  55 
 14 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานคาใชจายที่เกิดจากการบรกิาร  56 
 15 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานการรับประกนั  57 
 16 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานการติดตอส่ือสาร  58 
 17 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  ดานทักษะในการปฏิบัติงาน 
   ของพนักงาน  59 
 18 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ 
   ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  โดยภาพรวมทั้ง 7 ดาน  60 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง                                                                                                                                             หนา 
 19 การเปรียบเทยีบ ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามเพศ  61 
 20 การเปรียบเทยีบ ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามอาย ุ  63 
 21 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ย ระดบัความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานการตอบสนองที่รวดเรว็ จําแนกตามอายุ  64 
 22 การเปรียบเทยีบ ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามสถานภาพสมรส  65 
 23 การเปรียบเทยีบ ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามระดับการศึกษา  66 
 24 การเปรียบเทยีบ ระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน  67 
 25 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ย ระดบัความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน  68 
 26 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ย ระดบัความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานการรับประกัน จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน  69 
 27 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ย ระดบัความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานการติดตอส่ือสาร จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน  70 
 28 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ย ระดบัความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure 
   ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน  71 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง                                                                                                                                             หนา 
 29 การเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามประสบการณการทํางาน  72 
 30 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานการติดตอส่ือสาร จําแนกตามประสบการณการทํางาน  73 
 31 การเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามขนาดองคกร  74 
 32 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure 
   ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได จําแนกตามขนาดองคกร  75 
 33 การเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามประเภทธุรกจิ  76 
 34 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ จําแนกตามประเภทธุรกิจ  77 
 35 การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  เปนรายคูดวยวธีิ  Fisher’s LSD Procedure  
   ดานการติดตอส่ือสาร จําแนกตามประเภทธุรกิจ  79 

36 การเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 
   ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  จําแนกตามความถี่ในการใชบริการตอเดือน  79 
 37 ขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากดั  80 
 
 

 
 
 

 
 



ฑ 
 

สารบัญภาพประกอบ 
 

ภาพประกอบ                                                                                                                                หนา 
 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย  3 
 2 ขั้นตอนการใหบริการงานซอม  8 
 3 การจําแนกงานบํารุงตามความวิกฤตและความยาวของวงจรชีวิตงาน  11 
 4 หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ  19 
 

 
 


