
บทที่  5 
สรุปผล  อภปิรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 ในการศึกษาวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคาและ
การใชบริการของลูกคาบริษัท สโกนิกซ จํากัด 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด 3) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของ บริษัท สโกนิกซ จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคาและการใช
บริการของลูกคา โดยใชกลุมตัวอยางจาก ลูกคาของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ที่ยังมีการติดตอใช
บริการกับบริษัทฯ อยู จํานวน 130 คน วิเคราะหขอมูลดวยสถิติรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน คา t-test คา F-test และ LSD. ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
สรุปผล ไดดังนี้ 
 1.   ปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคาและการใชบริการของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม
สรุปวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 64.62 อายุระหวาง 26 – 30 ป คิดเปนรอยละ 35.38 
สถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 60.77 ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 61.54 ระดับรายได
ตอเดือน 15,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 37.69 ประสบการณการทํางาน 3 – 7 ป คิดเปนรอยละ 
70.77 ขนาดองคกร สวนใหญเปนองคกรขนาดกลาง มีจํานวนพนักงาน 1,000 – 2,000 คน คิดเปนรอยละ 
42.31 ประเภทธุรกิจยานยนตและชิ้นสวนยานยนต คิดเปนรอยละ 48.46 มีเหตุผลในการใชบริการ คือ
ระยะเวลาที่ใชในการซอมแซมและบํารุงรักษามีจํากัด คิดเปนรอยละ 20.32 ความถี่ในการใชบริการตอ
เดือน 4 – 6 คร้ัง คิดเปนรอยละ 65.38   
 2.   ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด  สรุปวา ลูกคา
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
เมื่อวิเคราะหเปนรายดานลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดาน โดยเฉพาะดานทักษะในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน มีคาเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.04 
 3.   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท       
สโกนิกซ จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา สรุปวา 
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  3.1 ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได แตกตางกัน โดยเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
  3.2 ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
  3.3 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท  
สโกนิกซ จํากัด ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
  3.4 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท    
สโกนิกซ จํากัด ไมแตกตางกันทุกดาน 
  3.5 ลูกคาที่มีระดับรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท 
สโกนิกซ จํากัด ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได ดานการรับประกัน ดานการติดตอส่ือสาร และ
ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
  3.6 ลูกคาที่มีประสบการณการทํางานตางกัน มีผลตอระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ดานการติดตอส่ือสาร แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
  3.7  ลูกคาที่มีขนาดองคกรตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท        
สโกนิกซ จํากัด ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
  3.8  ลูกคาที่มีประเภทธุรกิจตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท      
สโกนิกซ จํากัด ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ และดานการติดตอส่ือสาร แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
 4.   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ 
จํากัด จําแนกตามการใชบริการของลูกคา สรุปวา 
  4.1 ลูกคาที่มีความถี่ในการใชบริการตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ไมแตกตางกันทุกดาน  
 
อภิปรายผล 
             จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ 
จํากัด มีประเด็นที่ผูวิจัยไดนํามาอภิปรายผล ดังตอไปนี้  
 1.   ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด โดยรวมทั้ง 7 ดาน 
อยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะหเปนรายดาน มีดังนี้ 
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  1.1 ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ดานความ
นาเชื่อถือและไววางใจได อยูในระดับมาก เนื่องจากความทันสมัยของเครื่องมือ / อุปกรณในการ
ซอมแซม งานที่ไดรับบริการจากบริษัทฯ มีความนาเชื่อถือ และทางบริษัทฯ เนนการสงมอบงาน
ตรงตามกําหนดเวลานัดหมาย รวมถึงการชี้แจงรายการคาบริการใหลูกคาทราบอยางละเอียด และ
สามารถแกไขปญหาใหกับลูกคาไดถูกตองแมนยํา สอดคลองกับ พาราซูแมนและคณะ 
(Parasuraman et.al. 1990 : 21-22) วา องคกรจะตองใหบริการอยางถูกตองเหมาะสมตั้งแตคร้ังแรก 
และหมายถึงองคกรนั้นรักษาสัญญาที่รับปากกับลูกคาไว เชน ออกใบเสร็จเรียกเก็บเงินถูกตอง การ
เก็บขอมูลถูกตอง ใหบริการตามเวลาที่กําหนด 
  1.2 ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ดานการ
ตอบสนองที่รวดเร็ว อยูในระดับมาก เนื่องจากทางบริษัทฯ มีการวิเคราะหปญหาทันทีที่ลูกคานํา
เครื่องเขารับบริการ และชี้แจงเหตุผลใหลูกคาทราบหากไมสามารถแกไขปญหาไดในทันที พรอม
ทั้งพนักงานสามารถใหขอมูลแกลูกคาไดอยางรวดเร็วและถูกตองแมนยํา สอดคลองกับ พาราซูแมน
และคณะ (Fitzsimmons & James.  2001 : 44-45 ; อางอิงจาก Parasuraman, et al.  1990.  Delivering 
Service Quality : Planning Customer Perceptions and Expectations) วา ความตั้งใจที่จะ
ชวยเหลือลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอนาน ความรวดเร็วจะตองมาจากพนักงานและ
กระบวนการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 
  1.3 ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ดานคุณภาพ
งานบริการ อยูในระดับมาก เนื่องจากบริษัทฯ มีการเสนอแนะแนวทางที่เปนประโยชนในการใช
งานเครื่องจักรใหแกลูกคา พนักงานของบริษัทฯ ทุกคนมีความรูและความชํานาญในงานที่
ใหบริการเปนอยางดี มีการทดสอบผลจากการซอมแซมกอนทําการสงมอบงานใหแกลูกคา และใช
อะไหลหรือสวนตอเพิ่มที่มีคุณภาพเทานั้น สอดคลองกับ พาราซูแมนและคณะ (Fitzsimmons & 
James.  2001 : 44 - 45 ; อางอิงจาก Parasuraman, et al.  1990.  Delivering Service Quality : 
Planning Customer Perceptions and Expectations) วา เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการ
ของลูกคาที่ตองไดรับการตอบสนอง เนนการบริการและการแกปญหาใหลูกคาอยางถูกตอง ตาม
วัตถุประสงคที่แตกตางกัน มีการสื่อสารทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแท 
  1.4 ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ดานคาใชจายที่
เกิดจากการบริการ อยูในระดับมาก เนื่องจากทางบริษัทฯ มีการกําหนดราคาสินคาและบริการที่ยุติธรรม 
ช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการอยางละเอียด งานบริการของบริษัทฯ จึงสามารถชวยลดภาระดาน
บริหารในระบบงานซอมบํารุง และการจัดซื้อจัดหาอะไหล การสํารองอะไหลที่ใชในงานซอมบํารุงกับ
องคกรของลูกคาเปนอยางมาก สอดคลองกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538 : 145) วาบริษัทและ
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บุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแก
ลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
  1.5  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ดานการ
รับประกัน อยูในระดับมาก เนื่องจากบริษัทฯ มีเครื่องทดแทนใหลูกคาใชในกรณีที่เครื่องตองใช
ระยะเวลาซอมแซมนานกวากําหนด และบริษัทฯ มีการรับประกันคุณภาพของผลงาน ไมคิด
คาใชจายและคาตรวจสอบขั้นตนหากซอมแลวใชงานไมได หรือลูกคาตัดสินใจไมซอมงานใน
ภายหลัง สอดคลองกับ พาราซูแมนและคณะ (Fitzsimmons & James.  2001. 44-45 ; อางอิงจาก 
Parasuraman, et al. 1990.  Delivering Service Quality: Planning Customer Perceptions and 
Expectations) วาเปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการ มีความรูความสามารถ และมีความ
สุภาพ จริยธรรมในการใหบริการ เพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวาจะไดรับการบริการที่เปนไป
ตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้ อาจจะตองรับประกันถึงมาตรฐานขององคกรดวย 
  1.6  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ดานการ
ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก เนื่องจากทางบริษัทฯ มีระบบสารสนเทศที่ทันสมัยเพื่ออํานวยความ
สะดวกและความรวดเร็วแกลูกคาในการติดตอส่ือสารกับทางบริษัทฯ พรอมทั้งมีการสอบถามหลัง
การใชงานกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ แจงสถานะงานซอมใหลูกคาทราบเปนระยะ มีความชัดเจนใน
การตอบคําถามหรือแจงขอมูลเกี่ยวกับการบริการแกลูกคา สอดคลองกับ พาราซูแมนและคณะ 
(Parasuraman, et. al.  1990 : 21-22) วา การใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาที่ลูกคาเขาใจได พรอมทั้ง
ยินดีรับฟงความคิดเห็นของลูกคา การติดตอส่ือสารยังเกี่ยวของกับการอธิบายรายละเอียดวิธีการใช
บริการ อธิบายวาลูกคาตองจายมากแคไหนสําหรับงานบริการนั้น ใหความมั่นใจกับผูใชบริการวา
ความตองการนั้นๆ ตองไดรับการตอบสนอง 
  1.7  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ดานทักษะใน
การปฏิบัติงานของพนักงาน อยูในระดับมาก เนื่องจากทางบริษัทฯ เนนการทํางานที่เปนระบบ      
ใหพนักงานของบริษัทฯ เอาใจใสลูกคา สุภาพและมีมารยาท มีความตั้งใจปฏิบัติหนาที่อยางจริงจัง
และรอบคอบ มีความรวดเร็วในการแกไขปญหาที่ไดรับมอบหมาย แกไขปญหาตางๆ ดวยความใจ
เย็นและสุขุม สอดคลองกับ โกรนรูส (Gronroos.  1990 : 27) วา การเปนมืออาชีพและการมีทักษะ
ของผูใหบริการ (Professionalism and skill) ลูกคาสามารถรับรูจากการที่ผูใหบริการมีความรู และ
ทักษะในงานบริการสามารถแกปญหาตางๆ ได อยางมีแบบแผน 
 2.  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท        
สโกนิกซ จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคาและการใชบริการของลูกคา พบวา 
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  2.1 ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ดานคุณภาพงาน
บริการ ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ ดานการรับประกัน ดานการติดตอส่ือสาร ดานทักษะในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน ไมแตกตางกัน เนื่องจากการใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนประโยชนตอ
องคกรผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหบริการที่คํานึงถึงตัวองคกร โดยสิ่งที่ทางบริษัทฯ ให
ความสําคัญคือ ทุกองคกรตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน สอดคลองกับ
งานวิจัยของสุชาดา บุญโสภาคย (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่นํารถเบนซเขา
ศูนยบริการ บริษัท ซี เค ดับบลิว พารท แอนด เซอรวิส จํากัด พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศ
แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอศูนยบริการ บริษัท ซี เค ดับบลิว พารท แอนด เซอรวิส จํากัด ไม
แตกตางกัน ยกเวน ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได แตกตางกัน เนื่องจากการใหบริการของบริษัท 
สโกนิกซ จํากัด เปนการใหบริการกับลูกคาที่เปนกลุมองคกร ดังนั้นความพึงพอใจตอการใหบริการจึง
ไมขึ้นอยูกับเพศที่แตกตางกัน 
  2.2 ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือและไววางใจได ดาน
คุณภาพงานบริการ ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ ดานการรับประกัน ดานการติดตอส่ือสาร 
ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน ไมแตกตางกัน ยกเวน ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว 
แตกตางกัน ทั้งนี้เนื่องจากลูกคาที่มีอายุต่ํากวา 41 ปขึ้นไป มีความกระตือรือรนในการทํางานจึง
ตองการทราบผลการวิเคราะหปญหาจากทางบริษัท สโกนิกซ จํากัด ทันทีที่เขารับบริการ และการ
ช้ีแจงเหตุผลหากไมสามารถแกไขปญหาไดทันที รวมถึงการใหขอมูลที่รวดเร็วและแมนยํา  
  2.3  ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือและไววางใจ
ได ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ดานคุณภาพงานบริการ ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ ดานการ
รับประกัน ดานการติดตอส่ือสาร ไมแตกตางกัน ยกเวน ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
แตกตางกัน สอดคลองกับ เวปเบอร(Weber.  1966 : 340) ที่มีความเห็นวา การใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ 
ความเครียด และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ โดยสิ่งที่สําคัญคือ ทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยาง
ตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน หากอยูในสภาพการณเหมือนกัน ดังนั้นสถานภาพสมรส จึงไมใช
ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในดานที่เกี่ยวของนี้ 
  2.4  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท 
สโกนิกซ จํากัด ไมแตกตางกันทุกดาน เนื่องจากทางบริษัทฯ มีการฝกอบรมพนักงานใหมีความรู
ความชํานาญอยูเสมอเพื่อใหพนักงานมีทักษะและความรูที่จะทํางานบริการนั้นๆ อยางที่ควรจะเปน 
เชน ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรูวิชาการที่
จะบริการ ความชํานาญที่จะตองมาติดตอกับลูกคาและการใหขอมูลที่ถูกตองกับลูกคา จึงทําให
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ระดับการศึกษาที่แตกตางกันไมใชปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของบริษัทฯ 
สอดคลองกับ พาราซูแมนและคณะ (Parasuraman, et. al.  1990 : 21-22) ที่วา การเขาใจ / รูจักลูกคา
จริง (Understanding) คือ ความพยายามที่จะเขาใจความตองการของลูกคา โดยเกี่ยวพันถึงการศึกษา
ความคาดหวังและความตองการของลูกคา เอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ตองจําลูกคาประจําของ
ตนเองได 
  2.5 ลูกคาที่มีระดับรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจ ดานการตอบสนองที่
รวดเร็ว ดานคุณภาพงานบริการ ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ ดานการรับประกัน ดานการ
ติดตอส่ือสาร ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน ไมแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ
ศักดิ์ชาย บุญศิริเภสัช (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูมีสวนเกี่ยวของในการรับบริการ
ศูนยซอมเครื่องยนตของวิทยาลัยการอาชีพหนองแค จังหวัดสระบุรี พบวา ผูมีสวนเกี่ยวของในการรับ
บริการที่มี อาชีพ รายได อายุการใชงานของเครื่องยนต ประเภทของเครื่องยนต ยี่หอของเครื่องยนตที่
นํามาซอมตางกัน มีความพึงพอใจในการรับบริการซอมเครื่องยนตไมแตกตางกัน ยกเวน ดานความ
นาเชื่อถือและไววางใจได แตกตางกัน ดังนั้นระดับรายไดตอเดือนสงผลตอระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการ 
  2.6  ลูกคาที่มีประสบการณการทํางานตางกัน มีความพึงพอใจ ดานความนาเชื่อถือและ
ไววางใจได ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ดานคุณภาพงานบริการ ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ 
ดานการรับประกัน ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน ไมแตกตางกัน ยกเวน ดานการติดตอ 
ส่ือสาร แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับ ธงชัย สันติวงษ (2546 : 389) ใหความหมายวา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูสึกที่เกิดจากการไดรับการตอบสนองตอความตองการของตนเองอยางดีหรือสมบูรณ
ที่สุด เนื่องจากความสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขาย มีความสําคัญตอยอดขายและการพัฒนา
ทางดานลูกคาสัมพันธซ่ึงเกี่ยวของกับการสรางสัมพันธภาพที่ดีในระยะยาว และตองใชระยะเวลานาน
ในการสรางสัมพันธ ดังนั้นการจะสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือกับผูขายจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
อาศัยเจตนารมณอันแนวแน การสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือบริการและลูกคาหรือ
ผูรับบริการนั้นถือวาเปนสิ่งที่มีคาดั่งทอง ทั้งนี้เพราะคาของมันอยูที่การเสาะแสวงหาไดยากเมื่อไดมา
แลวก็ยากที่จะรักษาไวดั่งความสวยของดอกไมที่ไมมีความคงทน ดังนั้นจึงตองอาศัยความรวมมือจาก
ทุกฝาย ผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัทจะตองไดรับการฝกอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบาย
และแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ดี ดังนั้นประสบการณการทํางานจึงมีผลระดับความ
พึงพอใจตอการใหบริการ 
  2.7 ลูกคาที่มีขนาดองคกรตางกัน มีความพึงพอใจ ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ดาน
คุณภาพงานบริการ ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ ดานการรับประกัน ดานการติดตอส่ือสาร 
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ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน ไมแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ ชาญชัย จันทร
ศิริ (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของบริษัท 
คอนวูด จํากัด พบวา ลักษณะกิจการของลูกคาที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการบริการของ
บริษัทคอนวูดจํากัดแตกตางกันเฉพาะในดานการใหบริการของศูนยบริการลูกคา สวนดานอื่นๆ ไม
แตกตางกัน ยกเวน ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ 
อินทิรา จันทรัฐ (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการ
สายการบินตนทุนต่ําเที่ยวบินภายในประเทศ พบวา ลูกคามีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพ
การบริการ ในดานทัศนะความมั่นใจ ทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็ว ทัศนะความเชื่อถือได ทัศนะ
การเขาถึงจิตใจลูกคา และดานทัศนะลักษณะทางกายภาพ แตกตางกัน 
  2.8 ลูกคาที่มีประเภทธุรกิจตางกัน มีความพึงพอใจ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ
ได ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ดานคุณภาพงานบริการ ดานการรับประกัน ดานทักษะในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน ไมแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ สุชีรา ฐิติภูมิเดชา (2548 : 
บทคัดยอ) ไดประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของบริษัท โกลเดน มายด 
เซอรวิส จํากัด พบวา ขนาดและประเภทขององคกรที่ตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
บริษัทโกลเดน มายด เซอรวิส จํากัด ในดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ ดานบุคลิกภาพของพนักงาน ดานมนุษยสัมพันธของพนักงาน ไมแตกตางกัน ยกเวน 
ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ และดานการติดตอส่ือสาร แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ 
สุชีรา ฐิติภูมิเดชา (2548 : บทคัดยอ) ไดประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการ
ของบริษัท โกลเดน มายด เซอรวิส จํากัด พบวา ขนาดและประเภทขององคกรที่ตางกันมีความพึง
พอใจตอการใหบริการของบริษัทโกลเดน มายด เซอรวิส จํากัด ในดานคาใชจายที่เกิดจากการใช
บริการ ดานความรูความสามารถของพนักงาน แตกตางกัน 
  2.9  ลูกคาที่มีความถี่ในการใชบริการตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ไมแตกตางกันทุกดาน สอดคลองกับ คอตเลอร (Kotlor.       
1999 : 84) กลาววาระดับความพึงพอใจจะมีผลตอการเปลี่ยนแปลงไปซื้อสินคายี่หออ่ืน (Brand 
switching) และความภักดีตอตราสินคา (Brand loyalty) โดยความพอใจในระดับสูง (Highly 
satisfied) มีแนวโนมที่จะแสดงพฤติกรรมการซื้อซํ้าและความซื่อสัตยตอตราสินคาไดมากกวา 
ในขณะที่ลูกคาที่ไมพอใจหรือพอใจนอย มีโอกาสเปลี่ยนตราสินคาไดมากกวา ดังนั้นการสงมอบ
คุณคาที่สูงสงเพื่อลูกคาจะเปนกุญแจนําไปสูความภักดีตอองคกรอยางสูงของลูกคา ซ่ึงสงผลตอ
ความถี่ในการใชบริการตอเดือน  
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ขอเสนอแนะ 
 1.   ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลวิจัยไปประยุกตใช 
 ผลการวิจัยในครั้งนี้ สามารถนําไปประยุกตใชในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ
แกลูกคาเพื่อใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาในระดับสูง ไดดังนี้  
  1.1  ฝกอบรบพนักงานใหมีทักษะในการปฏิบัติงานไดอยางเปนระบบ มีความสุภาพ 
ใหขอมูลไดอยางถูกตองแมนยํา และตั้งใจปฏิบัติหนาที่อยางจริงจัง  
  1.2  สรางความนาเชื่อถือและไววางใจไดใหแกลูกคา โดย ใชเครื่องมือและอุปกรณที่
มีความทันสมัยในการซอมแซม สงมอบงานใหตรงตามกําหนดเวลา พรอมทั้งการแกไขปญหาให
ลูกคาไดอยางถูกตองแมนยํา 
  1.3 ใหคําแนะนําแกลูกคาเมื่อลูกคาประสบปญหาหลังการใชงาน ใชอะไหลหรือ
สวนตอเพิ่มที่มีคุณภาพเทานั้น 
  1.4  พัฒนาระบบสารสนเทศใหทันสมัยอยูเสมอ เพื่ออํานวยความสะดวกและความ
รวดเร็วแกลูกคาในการติดตอส่ือสาร จัดใหมีการแจงสถานะงานใหแกลูกคาทราบเปนระยะทั้งกอน
และหลังการซอม 
  1.5 เนนความรวดเร็วในการแจงคาใชจายในการบริการและการรับ-คืนสินคา สามารถ
ช้ีแจงใหลูกคาทราบถึงเหตุผลหากไมสามารถแกไขปญหาไดในทันที  
 2.   ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
  2.1   ควรมีการวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ 
จํากัด ซํ้าอีกเปนระยะๆ หลังจากที่ผูบริหารของบริษัทฯ ไดตัดสินใจปรับปรุงและพัฒนาการบริการ 
เพื่อใหไดทราบถึงความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นวาเปนไปในทิศทางใด 
  2.2  ควรศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
เพื่อสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานของบริษัทฯ ใหเกิดประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล อันจะนําไปสู
การเปนองคกรที่ความเปนเลิศดานการใหบริการ 
 

 
 


