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บทที่ 1 
     บทนํา   
 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา  
 การบริการเขามามีบทบาทสําคัญตอการดําเนินชีวิตประจําวันของผูบริโภค และกอใหเกิด
ผลดีในทางเศรษฐกิจและสังคมตอการประกอบธุรกิจปจจุบัน ทั้งในแงของผูประกอบการหรือ
ผูบริหาร และผูปฏิบัติงานบริการในฐานะของผูใหบริการ (อินทิรา จันทรัฐ.  2552 : 10) 
 นอกจากนั้น ธุรกิจในยุคนี้การใหบริการโดยเฉพาะจะมีมากขึ้น เนื่องจากลูกคามีรายได
มากขึ้นและตองการความสะดวกสบายมากขึ้น จึงแสวงหาสิ่งที่จะมาตอบสนองความตองการนั้น 
โดยที่ลูกคาไมตองทําเอง การบริการจึงเปนสิ่งที่จําเปนสําหรับลูกคา เสมือนหนึ่งเปนผลิตภัณฑอีก
สายหนึ่งดังนั้นการบริการจึงเปนการตอบสนองความตองการใหประโยชนเพิ่มขึ้นในสายตาของ     
ผูซ้ือ ทําใหเกิดความรูสึกแตกตางวาหากสินคาใดมีการบริการเขามาดวยจะรูสึกคุมคากวาที่เสนอ
เฉพาะสินคา แมวาในความจริงราคาของการใหบริการจะบวกเขาไปในสินคาแลวแตลูกคามักคิดวา
ไดมาฟรี หรือมองวาหากไปซื้อบริการเพิ่มเติมในภายหลังยอมจะจายแพงกวา (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ. 
2547 : 15) ที่ผานมาบริษัทสวนใหญจะใหความสําคัญกับสวนแบงตลาดมากกวาความพึงพอใจของ
ลูกคา ความคิดแบบนี้เปนเรื่องที่เปลี่ยนแปลงไป ในปจจุบันที่เปนเชนนี้ก็เพราะสวนแบงตลาดเปน
ระบบการวัดผลที่มองยอนไปขางหลัง ขณะที่ความพึงพอใจของลูกคาเปนการวัดผลแบบมองไป
ขางหนา และถาความพึงพอใจของลูกคาเริ่มลดนอยถอยลง สวนแบงตลาดก็จะลดตามลงมา บริษัท
จึงตองควบคุมดูแลและพัฒนาระดับความพึงพอใจของลูกคา ยิ่งลูกคามีความพึงพอใจมากเทาไร     
ก็จะทําใหสามารถรักษาฐานลูกคาไดมากเทานั้น (Kotler.  2000 : 71)   
 บริษัท สโกนิกซ จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทหนึ่งในผูใหบริการงานซอมแซมบํารุงรักษาอุปกรณ
อิเล็กทรอนิกส และมีบริษัทคูแขงตางๆ ในตลาดที่สําคัญ คือ หางหุนสวนจํากัดไทยอิเล็กทรอนิกส
เวิอรกชอป บริษัท อินดัสเตรียลซัพพอรตกรุป จํากัด บริษัท พีดีเอส ออโตเมชั่น จํากัดและยังมีอีก
หลายบริษัทที่มิไดกลาวในที่นี้ ซ่ึงการบริการสวนใหญมีลักษณะใกลเคียงกันทุกบริษัท จึงตองมีการ
แขงขันกัน   ในดานการใหบริการที่สะดวก รวดเร็วและประทับใจ และจากความพึงพอใจของลูกคา
เปนองคประกอบที่สําคัญในการเลือกใชบริการ ดังนั้น บริษัท สโกนิกซ จํากัด จึงจําเปนตอง
พิจารณาและปรับปรุงในดานของการบริการของบริษัทอยางตอเนื่องกอนที่จะสูญเสียลูกคาไป นั่น
คือการเสียสวนแบงการตลาดใหกับคูแขง บริษัทจึงจําเปนตองปรับปรุงรูปแบบการบริการใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น และเพื่อใชเปนจุดแข็งในการแขงขันกับบริษัทคูแขงอื่นๆ และเพื่อเปนการ
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รักษาสวนแบงทางการตลาดใหคงอยูหรือเพิ่มมากขึ้นจนสามารถเปนผูนําในธุรกิจงานบริการ
ซอมแซมบํารุงรักษาอุปกรณอิเล็กทรอนิกสไดตลอดเวลา  ซ่ึงปจจุบันบริษัทที่ใหบริการดานงาน
ซอมแซมบํารุงรักษาอุปกรณอิเล็กทรอนิกสมีมากขึ้น และตางก็แขงขันกันจะเปนผูนําทางดานการ
บริการซอมแซมบํารุงรักษาอุปกรณอิเล็กทรอนิกส และมีความตองการทําใหผูใชบริการมีความ    
พึงพอใจมากที่สุด ตั้งแตการใหการรับประกันหลังการซอมที่มีระยะเวลาตั้งแต 3 เดือน ถึง 1 ป หรือ
ลูกคาสามารถเลือกปรับระยะการรับประกันได จึงทําใหมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการ
ของลูกคา  
 ดังนั้น  ผูวิจัยในฐานะเปนผูประกอบกิจการ  ซ่ึงมี เปาหมายใหบริษัทฯ  มีความ
เจริญกาวหนาจึงไดสนใจและทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
บริษัท สโกนิกซ จํากัด เพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนากลยุทธดานการบริการใหสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคาใหมากที่สุด และจะเปนประโยชนตอการปรับปรุงคุณภาพการบริการของ
บริษัทใหเกิดประสิทธิภาพและจะสงผลโดยเปนแรงสนับสนุนภายในใหองคกรไดเติบโตและขยาย
ผลเปนบริษัทที่มีคุณภาพตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคของการวิจัย คือ 
 1.   เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา และการใชบริการของลูกคา บริษัท 
สโกนิกซ จํากัด 
 2.   เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
 3.   เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ บริษัท สโกนิกซ 
จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา และการใชบริการของลูกคา 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ มีกรอบแนวคิดที่มุงศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของ บริษัท สโกนิกซ จํากัด โดยประยุกตใชแนวคิดทฤษฎีของ พาราซูแมน และคณะ (Parasuraman 
et al.  1990 : 21 - 22) ตัวแปรที่ศึกษามี ดังภาพประกอบ 1 
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  ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1.   ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคาตางกัน  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด แตกตางกัน 
 2.   ลูกคาที่มีการใชบริการตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ 
จํากัด แตกตางกัน 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 1.   ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรที่ใชในการศึกษา เฉพาะผูจัดการแผนก 
หรือหัวหนาฝายที่มีอํานาจในการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บริษัท สโกนิกซ จํากัด จํานวน 193 
บริษัท ขนาดของกลุมตัวอยางคํานวณจากสูตรของทาโร ยามาเน ไดจํานวน 130 คน 
 2.   ขอบเขตเนื้อหา 
  2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวยปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา 

ปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดับการศึกษา 
5. ระดับรายได 
6. ประสบการณการทํางาน 
7. ขนาดองคกร 
8. ประเภทธุรกิจ 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
บริษัท สโกนิกซ จํากัด 

1. ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได 
2. ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว 
3. ดานคุณภาพงานบริการ 
4. ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ 
5. ดานการรับประกัน 
6. ดานการติดตอสื่อสาร 
7. ดานทักษะในการปฏิบัติงานของ

พนักงาน 
การใชบริการของลูกคา 

1. เหตุผลในการใชบริการ 
2. ความถี่ในการใชบริการ 
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   2.1.1  ปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา ระดับรายได ประสบการณการทํางาน ขนาดองคกร ประเภทของธุรกิจ 
   2.1.2   การใชบริการของลูกคา ไดแก เหตุผลในการใชบริการ ความถี่ในการใช
บริการ 
  2.2 ตัวแปรตามไดแก ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการประกอบดวย  
   2.2.1  ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได 
   2.2.2   ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว 
    2.2.3   ดานคุณภาพงานบริการ 
    2.2.4   ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ 
   2.2.5   ดานการรับประกัน 
    2.2.6   ดานการติดตอส่ือสาร 
    2.2.7   ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 3.   ขอบเขตพื้นที่ คือ นิคมและสวนอุตสาหกรรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4.   ขอบเขตดานเวลาการวิจัยคนควาจัดเก็บขอมูล เร่ิมจากเดือน มีนาคม – พฤษภาคม 2554  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยไดใชคําศัพทเฉพาะบางคําถาม ที่จําเปนตอการศึกษาเพื่อใหการ
ใชภาษามีความชัดเจนและรัดกุม ดังนั้นผูวิจัยจึงขอกําหนดนิยามศัพทเฉพาะเพื่อใหเกิดความเขาใจ
ตรงกันในการอานการวิจัยดังนี้ 
 ปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา หมายถึง ปจจัยสวนบุคคลและขอมูลเกี่ยวกับ
องคกรของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
ระดับรายได ประสบการณการทํางาน ขนาดองคกร ประเภทของธุรกิจ 
 การใชบริการของลูกคา หมายถึง ปจจัยสําคัญที่ลูกคาเลือกใชบริการของบริษัท สโกนิกซ 
จํากัด ประกอบดวย 
 เหตุผลในการใชบริการ หมายถึง เหตุผลหรือความจําเปนที่ลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการ
จากบริษัทฯ 
 ความถี่ในการใชบริการ หมายถึง การใชบริการซ้ํา หรือระดับแนวโนมความพึงพอใจที่
ตอบสนองตอปจจัยการบริการทางดานตางๆ ซ่ึงสงผลตอการใชบริการซ้ําของบริษัท สโกนิกซ 
จํากัดในอนาคต 
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 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาที่เกิดจากการไดรับการบริการของ
บริษัท สโกนิกซ จํากัด อยางดีหรือสมบูรณที่สุด ประกอบดวย 
 ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได หมายถึง ความเชื่อถือและความไววางใจได เปนความ
สามรถในการมอบบริการเพื่อสนองความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญาหรือที่ควรจะเปนได
อยางถูกตอง และไดตรงวัตถุประสงคของการบริการนั้น ภายในเวลาที่เหมาะสม ไดแก การกําหนด
ราคาและบริการดวยความยุติธรรม ยินดีที่จะชวยแกปญหาใหกับลูกคาได สงมอบการบริการ       
ตรงตามกําหนดเวลานัดหมาย  
 ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว หมายถึง ความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคาโดยใหบริการอยาง
รวดเร็ว ไมใหลูกคาตองรอนาน สอบถามถึงการใชบริการอยางละเอียด ความรวดเร็วตองมาจาก
กระบวนการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ ไดแก การแกปญหาของลูกคาอยางรวดเร็ว เจาหนาที่
สามารถใหขอมูลไดถูกตอง เตรียมพรอมที่จะใหบริการ เต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา  
 ดานการรับประกัน หมายถึง การรับประกันวาบุคลากรของบริษัท สโกนิกซ จํากัด           
มีความรู ความสามารถและมีจริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวาไดรับ
การบริการที่เปนไปตามมาตรฐาน นอกจากนี้การรับประกันยังรวมถึงมาตรฐานขององคกรดวย 
ไดแก การรับประกันเมื่อมีปญหาหลังการใชบริการจากบริษัทฯ 
 ดานการติดตอสื่อสาร หมายถึง การใหขอมูลเกี่ยวกับสถานะงานแกลูกคา และการ
ประสานงานหลังการใชงานเครื่องที่สงซอมอยางสม่ําเสมอ รวมถึงเจาหนาที่มีความรูในการตอบ
คําถามหรือใหคําปรึกษาแกลูกคาไดอยางชัดเจนเกี่ยวการการบริการ 
 ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน หมายถึง บุคลากรมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงานซอมบํารุง มีความรวดเร็วและตั้งใจปฏิบัติหนาที่ในการแกไขปญหาที่หนางาน
อยางจริงจังและรอบคอบ และมีวิธีการทํางานที่เปนระบบโดยไมมีขอผิดพลาด 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1.   ทําใหทราบปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคาเพื่อจัดทําเปนฐานขอมูลลูกคา  
 2.   ทําใหทราบการใชบริการของลูกคา และระดับความพึงพอใจของลูกคาแลวนํามา
จัดทําเปนมาตรฐานการปฏิบัติงานและปรับปรุงคุณภาพการบริการในการเพิ่มความพึงพอใจให
กลายมาเปนความจงรักภักดี 
  
  

 
 


