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บทค ดย อ 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ (เฉพาะในโซนภาคตะวนัออก) ต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนั (Preventive Maintenance) ของบริษทั XXX จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัความพึง

พอใจของลูกคา้ และเพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้โดยจ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ เช่น ระยะเวลาการเป็น

ลูกคา้, ขนาดยกน ้าหนกัของเครนท่ีใชใ้นโรงงาน และความถ่ีในการใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ กลุ่มลูกคา้ (เฉพาะใน

โซนภาคตะวนัออก) ท่ีเคยใชบ้ริการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนัของบริษทั  
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จ านวน 30 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม และใชส้ถิติในการวิเคราะห์ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทดสอบ

สมมติฐานโดยการใชค่้าสถิติ One – way ANOVA 

 ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ (เฉพาะในโซนภาคตะวนัออก) ท่ีมีต่อการใหบ้ริการบ ารุงรักษาเชิง

ป้องกนัของบริษทั XXX จ ากดั ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นบุคลากรของบริษทั รองลงมา

คือดา้นคุณภาพของงาน และดา้นกระบวนการจดัการ  

  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ (เฉพาะในโซนภาคตะวนัออก) ท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนัของบริษทั XXX จ ากดั พบวา่ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้, ขนาดยกน ้าหนกัของเครนท่ีใชใ้น

โรงงาน และความถ่ีในการใชบ้ริการ ท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของบริษทั XXX จ ากดั ไม่แตกต่างกนั 

 

 ค าส าคญั : ความพึงพอใจ, คุณภาพของการบริการ, การบ ารุงรักษาเชิงป้องกนั 

 

Abstract 

 The objective of this study is to examine customer satisfaction (only in the Eastern region) on the quality of 

preventive maintenance services of XXX Co., Ltd., and to study the amount of customer satisfaction as categorized by 

generic customer information such as the length of time as a customer, the weight of the crane used in the production, 

and the frequency of using the service. The sample group was 30 customers (only in the Eastern region) who used the 

company's preventive maintenance service. The tools used for collecting data were the questionnaire and statistics were 

used to analyze such as frequency, percentage, mean and standard deviation, and tested the hypothesis by using One-way 

ANOVA statistics. 

           The results of the study revealed that customer satisfaction (only in the Eastern region) towards the preventive 

maintenance services provided by XXX Co., Ltd. was generally high. In addition, the part with the highest average was 

the personnel, followed by work quality and management procedure. 

           The results of comparing the differences in customer satisfaction (only in the Eastern region) with the preventive 

maintenance services of XXX Co., Ltd. found that although the difference in the length of time as a customer, the weight 
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of the crane used in the production, and the frequency of using the service, but the satisfaction with the services of XXX 

Co., Ltd. was not different. 

 

Keyword: satisfaction, quality of service, preventive maintenance 

 

บทนาึึ ึ ึ  ึ  

อุตสาหกรรมการผลิตในปัจจุบนันั้นมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว ธุรกิจทุกประเภทจะตอ้งปรับตวัใหส้ามารถอยู่รอด 

ในการท างาน การใชอุ้ปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร เพ่ือท าการผลิต เคร่ืองจกัรถือว่า เป็นปัจจยัส าคญั 1 ใน 4 อย่าง (4M) ท่ี

ประกอบไปดว้ย Man (คน) Machine (เคร่ืองจกัร) Material (วตัถุดิบ) Method (วิธีการ) การท างานเพ่ือให้ไดผ้ลผลิตท่ีมี

ประสิทธิภาพนั้น สมรรถนะของเคร่ืองจักรจะต้องพร้อมใช้งานตลอดเวลา  แต่ถึงอย่างใด เคร่ืองจักรก็มีขีดจ ากัด

ความสามารถในดา้นอายุการใชง้าน โดยเฉพาะช้ินส่วนอุปกรณ์ของเคร่ืองจกัรท่ีอาจเกิดการเส่ือมสภาพ หรือช ารุดเสียหาย

จากการใช้งาน แต่ในกระบวนการผลิตก็ตอ้งการเคร่ืองจกัรท่ีสามารถใช้งานไดต่้อเน่ืองไม่มีสาเหตุขดัขอ้ง เพราะเม่ือ

องคป์ระกอบของการท างานของเคร่ืองจกัรไม่สมบูรณ์ อาจจะท าใหป้ระสิทธิภาพในการผลิตลดลง จนถึงไม่สามารถผลิต

สินคา้ออกมาได ้ดว้ยเหตุน้ีจึงต้องมีการวางแผนบ ารุงรักษาเชิงป้องกัน เพ่ือป้องกนัไม่ให้เคร่ืองจักรเสียหาย โดยการ

วิเคราะห์และบ ารุงรักษาก่อนท่ีจะเกิดปัญหา 

อุตสาหกรรมเครนและรอกไฟฟ้าเป็นหน่ึงในเคร่ืองจักรท่ีถือว่าเป็นหัวใจส าคญัในการผลิตส าหรับโรงงาน

อุตสาหกรรมต่างๆ เน่ืองจากเครนและรอกไฟฟ้าจะถูกน าไปใชส้ าหรับขนยา้ยสินคา้ท่ีมีมูลค่าสูง เช่น Turbine ในโรงไฟฟ้า 

หรือเคร่ืองจกัรท่ีมีน ้ าหนกัมากและมูลค่าสูง เป็นตน้ หากเครนและรอกไฟฟ้าช ารุดหรือเสียหายก็จะส่งผลกระทบต่อการ

ผลิตสินคา้ท าใหส้ายการผลิตหยุดชะงกัและเกิดความล่าชา้ได ้ซ่ึงจะส่งผลท าใหก้ารผลิตของโรงงานอุตสาหกรรมดงักล่าว

ไม่สามารถผลิตสินคา้ไดต้ามก าหนด ดงันั้น คุณภาพของเครนและรอกไฟฟ้าจะตอ้งดีและอยู่ในสภาพพร้อมใชง้านได้

ตลอดเวลาและไดม้าตรฐาน เพ่ือใหเ้กิดความมัน่ใจไดว้า่สินคา้ท่ีขนยา้ยโดยเครนและรอกไฟฟ้านั้นจะไม่ไดรั้บความเสียหาย  

และดว้ยเหตุน้ี จึงตอ้งใหค้วามส าคญัในทุกขั้นตอน โดยค านึงถึงความปลอดภยัของผูใ้ชง้านและต่อทรัพยสิ์นของลูกคา้เป็น

หลกัส าคญั เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

เน่ืองจาก เครนและรอกไฟฟ้า เป็นผลิตภณัฑท่ี์ใชใ้นโรงงานอุตสาหกรรมและคลงัสินคา้เป็นหลกั ไม่ว่าจะเป็น

ผูป้ระกอบการ ท่ีเป็นเจา้ของโรงงานในอุตสาหกรรมต่างๆ ไดแ้ก่อุตสาหกรรมรถยนต์ อุตสาหกรรมประกอบช้ินส่วน

รถยนต ์อุตสาหกรรมเหลก็ อุตสาหกรรมปิโตรเคมี อุตสาหกรรมผลิตไฟฟ้า อุตสาหกรรมขนส่ง เช่น สายการบิน และระบบ
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ขนส่งมวลชน เป็นตน้ รวมถึงผูป้ระกอบการท่ีเป็นเจา้ของคลงัสินคา้ หรือผูป้ระกอบการท่ีเป็นเจา้ของโลจิสติกส์ต่างๆ ซ่ึง

โรงงานในอุตสาหกรรมดงักล่าวตั้งอยูใ่นพ้ืนท่ีภาคตะวนัออกเป็นส่วนใหญ่ 

จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งต้นจะเห็นได้ว่า อุตสาหกรรมเครนและรอกไฟฟ้ามีบทบาทส าคัญอย่างมากในวงการ

อุตสาหกรรม และมีการแข่งขนัระหว่างอุตสาหกรรมเดียวกนัค่อนขา้งสูง ดงันั้นผูวิ้จยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึง

พอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนั เพ่ือหาสาเหตุและปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้สนใจในบริการของของ

ตนมากยิ่งข้ึน และช่วยใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั น าไปสู่โอกาสในการพฒันาธุรกิจเพ่ือตอบสนองความตอ้งการ

และสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ในระยะยาว  

 

ว ตถ ประสงค์งานว จ ย 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ (เฉพาะในโซนภาคตะวนัออก) ท่ีมีต่อการให้บริการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนั 

(Preventive Maintenance) ของบริษทั xxx จ ากดั 

2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ (เฉพาะในโซนภาคตะวนัออก) ท่ีมีต่อการให้บริการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนั 

โดยจ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้  

 

สมมต ฐานงานว จ ย 

1. ระยะเวลาการเป นล กค าท  แตกต างก น จะม ความพ งพอใจต อการให บร การของบร ษ ท              ็   ู   ้  ี่    ่    ั     ี     ึ      ่       ้  ิ         ิ   ั  xxx จ าก ด     ั  

แตกต างก น    ่    ั  

 2. ขนาดยกน  าหน กของเครนท  แตกต างก น จะม ความพ งพอใจต อการให บร การของบร ษ ท            ้     ั         ี่    ่    ั     ี     ึ      ่       ้  ิ         ิ   ั  xxx จ าก ด แตกต างก น     ั      ่    ั  

3. ล กค าท  ม ความถ  ในการใช บร การท  แตกต า    ู  ้  ี่  ี      ี่        ้  ิ     ี่     ่  งก น จะม ความพ งพอใจต อการให บร การของบร ษ ท   ั     ี      ึ       ่       ้  ิ         ิ   ั  xxx จ าก ด      ั  

แตกต างก น    ่    ั  

 

ขอบเขตงานวจึยึึ ึ ึ ึึ ึ ึ ึ ึ ึ  ึ  ึ  

1. ขอบเขตดา้นประชากร ความหมายของประชากร คือ ลูกคา้ของบริษทั XXX จ ากดั ท่ีอาศยัอยู่ในโซนภาค

ตะวนัออก  
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2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา งานวิจยัน้ีไดใ้ชข้อ้มูลจากบริษทั xxx จ ากดั เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้

บริการงานบ ารุงรักษาเชิงป้องกนั 

 3. ขอบเขตดา้นเวลา ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา เร่ิมตั้งแต่ กรกฎาคม 2565 ถึง ตุลาคม 2565  

 

กรอบแนวคดึการวจึยึึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ  ึ  ึ  

 งานว จ ยน  คร  งน   ผ  ว จ ยม ความสนใจท  จะศ กษาความพ งพอใจของล กค า (เฉพาะในโซ    ิ  ั  ี้   ั้   ี้   ู ้ ิ  ั  ี         ี่   ึ        ึ         ู   ้            นภาคตะว นออก) ท  ม ต อการ        ั       ี่ ี ่    

ให บร การบ าร งร กษาเช งป องก นของบร ษ ท    ้  ิ        ุ   ั     ิ  ้    ั      ิ   ั  XXX จ าก ด จากการทบทวนเอกสารและงานว จ ยท  เก  ยวข อง ผ  ว จ ยจ งเสนอกรอบ     ั                          ิ  ั  ี่  ี่    ้    ู ้ ิ  ั  ึ         

แนวค ดงานว จ ย ด งน      ิ     ิ  ั    ั  ี้  

ตวัแปรตน้       ตวัแปรตาม 

 

 

 

ประโยชน์ท  คาดว าจะได ร บ 

1. ผลจากการว จ ยท าให ทราบถ งระด บความพ งพอใจของล กค า(เฉพาะในโซนภาคตะว นออก) ท  ม ต อการ         ิ ั      ้     ึ     ั      ึ          ู  ้                   ั       ี่  ี  ่     

ให บร การ    ้  ิ     PM ของบร ษ ท      ิ   ั  xxx จ าก ด     ั  

2. องค กรสามารถน าผลการว เคราะห มาปร บปร ง พ ฒนาให ม ประส ทธ ภาพ   ์                 ิ      ์    ั   ุ     ั     ้ ี    ิ   ิ     สามารถตอบสนองความต องการ                   ้     

ของล กค าให มากย  งข  น    ู   ้    ้    ิ่  ึ้   

 

 

ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ 

1.ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

2.ขนาดยกน ้ าหนกัของเครน 

3.ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ความพึงพอใจของลูกคา้(เฉพาะในโซนภาค

ตะวนัออก) ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ PM 

1.ดา้นคุณภาพงานบ ารุงรักษาเชิงป้องกนั 

2.ดา้นบุคคลากร 

3.ดา้นกระบวนการจดัการ 
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ทฤษฎ ึ แนวค ดึและงานว จ ยท  เก  ยวข อง 

ความหมายของความพ งพอใจ 

วิรุฬ (2564) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์เกิดข้ึนไม่เหมือนกนั 

ข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของแต่ละบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ถา้คาดหวงัและไดรั้บการตอบสนองท่ีดีก็จะเกิดความพึงพอใจเป็น

อยา่งมาก แต่ถา้ไม่ไดรั้บการตอบสนองตามส่ิงท่ีคาดหวงักอ็าจจะผิดหวงัหรือเกิดความไม่พอใจข้ึน  

ปร ยากร  ี      (2535) ได สร ปเคร  องม อท  สามารถบ งช  ป ญหาเก  ยวก บความพ งพอใจไว    ้  ุ     ื่    ื  ี่       ่  ี้  ั     ี่    ั      ึ        ้3 ประการ ได แก    ้  ่ 

1. ป จจ ยด านบ คคล ั   ั   ้   ุ    หมายถ ง     ึ  ต ณล กษณะของบ คคลท  เก  ยวข องก บการท างาน ุ   ั        ุ    ี่  ี่    ้    ั           ได แก    ้  ่ เพศ อาย    ุ ประสบการณ          ์
การท างาน          จ านวนบ คคลท  อย  ในความร บผ ดชอบ       ุ    ี่  ู ่       ั  ิ     เง นเด อนท  ได ร บ  ิ   ื   ี่   ้ ั  และการศ กษา       ึ    เป นต น  ็    ้  

2. ป จจ ยด านงาน ั   ั   ้      ได แก    ้  ่ ท กษะหร อล กษณะในการท างาน  ั     ื   ี                ฐานะทางว ชาช พ        ิ   ี  และขนาดของหน วยงาน            ่      เป น  ็  
ต น  ้  

3. ป จจ ยด านการจ ดการ ั   ั   ้       ั     ได แก    ้  ่ ความม  นคง     ั ่    รายร บ    ั  ความก าวหน าในหน าท  การงาน      ้     ้      ้  ี่        อ านาจตามต าแหน ง               ่  
หน าท     ้  ี่ สภาพการท างาน              เพ  อนร วมงาน  ื่   ่       ความศร ทธาในต วผ  บร หาร      ั       ั  ู ้  ิ     เป นต น  ็    ้  

แนวคดึเกึึยวกบึึ ึ ึ ึ  ึ ึึ   ึ ึ ึ  ึ ความพงึพอใจึ ึ ึ ึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ  

Kotler and Armstrong (2002) ได กล าวไว ว า พฤต กรรมต างๆของมน ษย ท  จะเก ดข  นได จะต องม แรงจ งใจ หร อแรง   ้  ่     ้ ่     ิ     ่        ุ   ์ ี่    ิ  ึ้     ้    ้   ี    ู      ื     

ข บเคล  อน เป นความกดด นท  มากพอจะท าให เก ดแรงจ งใจให เก ดพฤต กรรมต างๆ ท  จะสามารถตอบสนองความต องการของ  ั    ื่     ็          ั  ี่             ้ ิ     ู      ้ ิ    ิ     ่     ี่                     ้        

ต วบ คคลเอง ซ  งแต ละคนน  นม ความต องการท  แตกต างก น   ั  ุ        ึ่    ่     ั้   ี      ้      ี่    ่    ั   

ก ลธ มา  ั  ิ    เหล องอร าม   ื    ่   , น ธ วด  ิ ิ   ี  เหล องอ อน   ื   ่   และป ญญา    ั     ม  นบ าร ง ั ่     ุ   (2545, หน า   ้  18) ได กล าวถ งความพ งพอใจต อการ   ้  ่   ึ      ึ      ่    

ให บร การและการจ งใจว าบ คคลส วนใหญ เข าใจว าเป นส  งเด ยวก น   ้  ิ           ู    ่  ุ    ่      ่   ้    ่   ็   ิ่    ี    ั  ซ  งในความเป นจร งแล วความพ งพอใจเป นความร  ส กต อ ึ่          ็    ิ     ้      ึ       ็       ู ้ ึ   ่ 

การให บร การ     ้  ิ     ส วนการจ งใจมาใช บร การ ่       ู        ้  ิ     น  นเป นผลท  เก ดจากความ ั้    ็     ี่   ิ        ร  ส ก ู ้ ึ   ซ  งกระต  นให เก ดพฤต กรรมการใช บร การท  เห น ึ่      ุ ้   ้  ิ    ิ          ้  ิ     ี่   ็ 

ความแตกต างอย างช ดเจน        ่    ่    ั     ค อ ื  ความพ งพอใจเป นท ศนคต ท  ผ  ใช บร การน  นม ต อการให บร การ     ึ       ็    ั    ิ ี่  ู ้   ้  ิ     ั้   ี ่      ้  ิ     แต แรงจ งใจน  นม จ ดหมาย  ่    ู    ั้   ี ุ     

อย างเห นได ช ด   ่    ็    ้  ั   

แนวคดึเกึึยวกบึึ ึ ึ ึ  ึ ึึ   ึ ึ ึ  ึ ค ณภาพของการบร การ 

ครอสบ้ี (Crosby, 1988: 15) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพในการใหบ้ริการนั้น เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการด าเนินการไม่พบ

ขอ้บกพร่อง และตอ้งตอบสนองใหต้รงตามความตอ้งการของผูท่ี้มารับบริการ และตอ้งทราบความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง

แน่ชดั เพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543, 14-15) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งกนัของกนั

ระหว่างความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการ หรือระดบัความสามารถในการตอบสนองผูท่ี้มาใชบ้ริการ ท่ีจะสามารถท าใหผู้ ้

มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากบริการท่ีเขาไดรั้บ  

ความหมายของการบ าร งร กษา 

พลาว ธ    ุ  วงศ ว ว ฒน      ์ ิ  ั  ์ (2543) ได กล าวไว ว า การบ าร งร กษาเช งป องก น   ้  ่     ้ ่         ุ   ั     ิ  ้    ั  (Preventive) เป นแนวค ดท  ต อง  ็      ิ  ี่  ้  “ป องก น ้    ั ” การ

หย ดของเคร  องจ กร เน  องจากเคร  องจ กรไม สามารถคาดการณ ล วงหน าได  การท  ต องการหย ดเคร  องจ กรไม ว ากรณ ใด ๆ เป น  ุ       ื่     ั     ื่         ื่     ั    ่             ์ ่     ้    ้    ี่  ้       ุ    ื่     ั    ่  ่    ี        ็  

การสร างความเส ยหายให แก วงการอ ตสาหกร     ้        ี       ้  ่      ุ      รมอย างร ายแรง ด งน  นจ งม ระบบการบ าร งร กษาเช งป องก นเพ  อเป นการ    ่   ้        ั  ั้   ึ   ี           ุ   ั     ิ   ้     ั   ื่   ็     

ตรวจสอบสภาพเคร  องจ กร              ื่     ั   

ว รศ กด   กร ยว เช ยร ี   ั  ิ    ั  ิ  ี    (2545) ก าหนดไว ว า การบ าร งร กษาท  ด ไม ใช การรอจนเคร  องจ กรเส ยหาย แล วจ งร บท าการ         ้ ่         ุ   ั    ี่  ี  ่  ่          ื่     ั    ี         ้  ึ  ี        

ซ อมแซมอย างรวดเร ว ส  งท  ถ กต องค อ  ่       ่       ็    ิ่   ี่ ู   ้   ื  “ป องก น ้    ั ” ไม ให เคร  องจ กรเส ยหายและการบ าร งร กษาต องเป นไปตามแผนซ  งการ  ่   ้  ื่     ั    ี               ุ   ั     ้    ็           ึ่     

บ าร งร กษาท  ด จะท าให สมรรถนะความพร อมใช งานม ค าส งข  น    ุ   ั    ี่ ี        ้             ้     ้    ี ่  ู  ึ้   

ดวงตา ละเอ ยดด            ี   ี (2549) ได กล าวไว ว า ในการปฏ บ ต งานให ม ประส ทธ ภาพส งข  นน  น จ าเป นอย างย  งท  จะต องม    ้  ่     ้ ่         ิ  ั ิ     ้ ี    ิ   ิ     ู   ึ้   ั้        ็    ่   ิ่  ี่     ้   ี

ระบบเป นท  ยอมร บ ม แผนงานตาม      ็   ี่    ั   ี         ว ตถ ประสงค  ม การวางแผน การก าหนดรายการการลงม อปฏ บ ต ท  เหมาะสม  ั  ุ       ์ ี                               ื   ิ  ั ิ ี่        

งานวจึยึทึึเกึึยวขอึงึ ึ ึ ึ  ึ  ึ ึ   ึึ   ึ ึ ึ  ึ ึ  

พนมกรณ  ส บสวน       ์  ื      (2556, บทค ดย อ) ได ศ กษาการเปร ยบเท ยบความคาดหว งและความพ งพอใจต อการให บร การ    ั   ่      ้ ึ         ี     ี            ั         ึ      ่       ้  ิ    

งานซ อมของล กค าของบร ษ ทสยามน สส นอ บลราชธาน จ าก ด ม ว ต ประสงค ในการศ กษา    ่      ู   ้      ิ   ั      ิ   ั  ุ        ี     ั   ี  ั ุ       ์      ึ    ด งน   1.เพ  อศ กษาความคาดหว งของ  ั  ี้      ื่  ึ             ั    

ล กค าต อการให บร การงานซ อมของบร ษ ทสยามน สส นอ บลราชธาน  จ าก ด 2.เพ  อศ กษาความพ งพอใจของล กค าในการ ู   ้  ่       ้  ิ        ่       ิ   ั      ิ   ั  ุ        ี      ั      ื่  ึ        ึ         ู   ้      

ให บร การงานซ อมของบร ษ ทสยามน สส นอ บลราชธาน  จ าก ด และ 3. เพ  อศ กษาเปร ยบเท ยบความคาดหว งและความพ ง   ้  ิ        ่       ิ   ั      ิ   ั  ุ        ี      ั           ื่  ึ      ี     ี            ั         ึ 

พอใจในการให บร การ            ้  ิ    งานซ อมของบร ษ ทของบร ษ ทสยามน สส นอ บลราชธาน  จ าก ด โดยกล  มต วอย างจ านวน 400 คน เป น    ่       ิ   ั      ิ   ั      ิ   ั  ุ        ี      ั       ุ่   ั    ่                  ็  

ล กค าท  เข ามาร บบร การงานซ อม ของบร ษ ทสยามน สส นอ บลราชธาน  จ าก ด โดยใช แบบสอบถามเป นเคร  องม อในการเก บ ู   ้  ี่   ้    ั   ิ        ่        ิ   ั      ิ  ั  ุ        ี      ั        ้           ็     ื่    ื         ็

รวบรวมข อม ล สถ ต ท  ใช ในการว เคราะห ข อม ล ได แก  ความถ   ร อ        ้  ู    ิ ิ ี่   ้      ิ      ์  ้  ู     ้  ่      ี่  ้ ยละ ค าเฉล  ย ค าเบ  ยงเบนมาตรฐาน สถ ต       ่    ี่   ่   ี่               ิ ิ T-test สถ ต    ิ ิ F-test 

การเปร ยบเท ยบหาค าความแตกต างโดยใช สถ ต        ี     ี     ่         ่        ้  ิ ิ Paired – Sample t – test ผลการศ กษาพบว า การเปร ยบเท ยบความคาดหว ง      ึ       ่        ี     ี            ั

และความพ งพอใจต อการให บร การงานซ อมของล กค าของบร ษ ทสยามน สส นอ บลราชธาน  จ าก ด พบว า         ึ      ่       ้  ิ        ่      ู   ้      ิ   ั      ิ   ั  ุ        ี      ั      ่  ผ  ตอบ ู ้   

แบบสอบถามส วนใหญ เป นเพศชาย อาย  31          ่     ่  ็             ุ  -40 ป  ระด บการศ กษาปร ญญาตร  สถานภาพสมรส อาช พร บจ างท  วไป รายได     ี      ั     ึ     ิ      ี                 ี  ั   ้   ั ่         ้

ระหว าง 10     ่     ,001-20,000 บาท ความคาดหว งการให บร การงานซ อมของล กค าของบร ษ ทสยามน สส นอ บลราชธาน  จ าก ด ใน              ั       ้  ิ        ่      ู   ้      ิ   ั      ิ   ั  ุ        ี      ั    

ภาพรวมอย  ในระด บมากท  ส ด ประกอบไปด วย ด าน        ู ่      ั     ี่ ุ            ้     ้  ความรวดเร วในการร บแจ งซ อมและด านการร บประก นงานซ อม ด าน         ็       ั    ้  ่       ้      ั      ั     ่     ้  

ค ณภาพงานซ อมและด านระยะเวลาในการซ อม ส วนความพ งพอใจในการให บร การงานซ อมของล กค าของบร ษ ทสยามน ส ุ        ่       ้                ่    ่       ึ             ้  ิ        ่      ู   ้      ิ   ั      ิ 
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ส นอ บลราชธาน  จ าก ด ในภาพรวมอย  ในระด บมาก ประกอบไปด วย ด านการร บประก นงานซ อม ด านค ณภาพงานซ อมแ  ั  ุ        ี      ั            ู ่      ั               ้     ้      ั      ั     ่     ้   ุ        ่   ละ

ด านความรวดเร วในการร บแจ งซ อม และด านระยะเวลาในการซ อม ป จจ ยส วนบ คคลท  แตกต างก น พบว า ระด บการศ กษา   ้           ็       ั    ้  ่        ้                ่    ั   ั  ่   ุ    ี่    ่    ั      ่      ั     ึ    

อาช พและรายได เฉล  ยต อเด อนม ระด บความคาดหว งและความพ งพอใจในการให บร การงานซ อม แตกต างก นอย างม    ี          ้  ี่  ่   ื   ี    ั           ั         ึ             ้  ิ        ่       ่    ั    ่   ี

น ยส าค ญทางสถ ต ท  ระด บ 0.05 ส วนป จจ ยความคาดหว   ั      ั      ิ ิ ี่    ั        ่   ั   ั          งัในการให บร การงานซ อมท  แตกต างก น ม ผลต อความพ งพอใจใน         ้  ิ        ่   ี่    ่    ั   ี   ่      ึ       

การให บร การงานซ อมของบร ษ ทสยามน สส นอ บลราชธาน  จ าก ด ท  แตกต างก นในท กด าน ได แก  ด านความรวดเร วในการ      ้  ิ        ่       ิ   ั      ิ   ั  ุ        ี      ั   ี่    ่    ั    ุ   ้      ้  ่   ้           ็      

ร บแจ งซ อม ด านระยะเวลาในการซ อม ด านค ณภาพงานซ อมและด านการร บประก นงานซ อม อย างม น ยส าค ญ ั    ้  ่     ้                ่     ้   ุ        ่       ้      ั      ั     ่      ่   ี  ั      ั ท  ระด บ 0.05 ี่    ั       

ว ภาว  ศร เร อง (2563 ิ   ี   ี   ื         ,บทค ดย อ)  ได ท าการศ กษาเร  อง ความพ งพอใจของล กค าท  ม ต อการให บร การซ อมบ าร งของ    ั  ่       ้       ึ     ื่         ึ         ู   ้  ี่ ี ่       ้  ิ     ่      ุ     

บร ษ ท   ิ   ั  XYZ จ าก ด โดยท าการส ารวจล กค าท  มาใช บร การซ อมบ าร งของบร ษ ท      ั                  ู   ้  ี่     ้  ิ     ่      ุ       ิ   ั  XYZ จ าก ด ในป  พ.ศ. 2563     ั     ี           -2564 จ านวน 89                

แห ง ใช แบบสอบถามเป นเคร  องม อในการเก บรวบรวมข อม ล ว เคราะห ข อม ลโดบใช สถ ต ค าร อยละ ค าเฉล  ย ส วนเบ  ยงเบน  ่     ้           ็     ื่    ื        ็         ้  ู   ิ      ์  ้  ู       ้  ิ ิ ่  ้      ่    ี่   ่     ี่     

มาตรฐาน และใช การว เคราะห ความแปรปรวนทางเด ยว               ้    ิ      ์                ี   (One-way Anova) ในการทดสอบสมมต ฐาน ผลการว จ ยพบว า 1.              ิ          ิ  ั    ่    

ความพ งพอใ     ึ    จของล กค าท  ม ต อการให บร การซ อมบ าร งของบร ษ ท      ู   ้  ี่ ี ่       ้  ิ     ่      ุ       ิ   ั  XYZ จ าก ดในภาพรวมอย  ม ค าเฉล  ยอย  ในระด บมากท  ส ด      ั           ู่ ี ่    ี่   ู่      ั     ี่  ุ   

เม  อเร ยงล าด บจากมากไปน อย พบว า ด านผล ตภ ณฑ หร อบร การม ค าเฉล  ยมากท  ส ด รองลงมาค อด านกระบวนการ ด าน  ื่   ี        ั           ้      ่    ้    ิ   ั   ์  ื    ิ     ี ่    ี่     ี่  ุ           ื   ้              ้  

บ คคล ด านช องทางการจ ดจ าหน าย ด านราคา และด านก ุ      ้   ่          ั      ่     ้            ้   ารส งเสร มการตลาด ตามล าด บ 2.ผลการเปร ยบเท ยบความพ งพอใจ   ่    ิ                  ั            ี     ี       ึ     

ของล กค าท  ม ต อการให บร การซ อมบ าร งของบร ษ ท     ู   ้  ี่ ี ่       ้  ิ     ่      ุ       ิ   ั  XYZ จ าก ด พบว า ล กค าท  ม ความถ  ในการใช บร การ ประเภทของเคร  อง     ั      ่   ู   ้  ี่ ี     ี่        ้  ิ                 ื่   

คอมเพรสเซอร และชน ดของสารท าความเย น ประเภทของการใช บร การ และค าใช จ ายเฉล  ยต อคร  งท             ์     ิ                 ็                 ้  ิ         ่    ้ ่     ี่  ่   ั้   ี่แตกต างก นม ความพ ง    ่    ั  ี     ึ 

พอใจต อการให บร การในภาพรวมต างก น     ่       ้  ิ             ่    ั  

ส ภรรน กาญ  ช ศร   ุ     ิ    ์  ู   ี  (2548, บทค ดย อ    ั  ่ ) ได ศ กษาความพ งพอใจของล กค าท  ม ต อค ณภาพการบร การซ อมบ าร งของ   ้ ึ         ึ         ู   ้  ี่  ี ่  ุ         ิ     ่       ุ     

บร ษ ท ท ทซ โน  เอ นจ เน ยร  ง แอนด  เซอร ว ส จ าก ด โดยว ตถ ประสงค ของการศ กษาคร  งน   เพ  อ   ิ   ั    ั  ู  ่    ็  ิ  ี  ิ่        ์    ์ ิ       ั       ั  ุ       ์       ึ     ั้   ี้    ื่  1.ศ กษาถ งระด บความพ งพอใจ ึ    ึ     ั      ึ     

ของล กค าท  ม ต อค ณภาพในการบร การซ อมบ าร งของบร ษ ท ท ทซ โน  เอ นจ เน ยร  ง แอนด  เซอร ว ส จ าก ด     ู   ้  ี่  ี ่  ุ           ิ     ่      ุ       ิ   ั    ั  ู   ่   ็  ิ  ี   ิ่       ์     ์  ิ       ั  2. ศ กษาถ งความ ึ    ึ     

แตกต างของล กษณะท  วไปของผ  ใช บร การและล กษณะการใช บร การก บความพ งพอใจท ม ต อการบร การซ อมบ าร งของ    ่       ั     ั ่       ู ้   ้  ิ         ั          ้  ิ      ั      ึ      ่ ี ่      ิ     ่       ุ     

บร ษ ทฯ การศ กษาคร    ิ   ั       ึ     ั้ งน  เก บรวบรวมข อม ล จากกล  มต วอย างของผ  ใช บร การซ อมบ าร งของบร ษ ทฯ จ านวน   ี้   ็         ้  ู       ุ่   ั   ่      ู ้   ้  ิ     ่      ุ       ิ   ั          231 คน โดยใช         ้

แบบสอบถาม ในการว เคราะห ข อม ลด วยว ธ สถ ต เช งพรรณนา ประกอบด วย ค าความถ   ร อยละ ค าเฉล  ย และส วนเบ  บงเบน                ิ      ์  ้  ู   ้   ิ ี   ิ ิ  ิ                ้    ่      ี่  ้      ่    ี่      ่     ี่     

มาตรฐาน ทดสอบสมมต ฐานโดยใช ค า                  ิ         ้ ่  T-test และ ค า      ่  F-test ระด บน ยส าค ญทางสถ ต ท  ระด บ   ั   ั      ั      ิ ิ ี่    ั  0.05 ผลการศ กษาพบว า ความ      ึ       ่      

พ งพอใจของล กค าโดยรวมจะอย  ในระด บมากท กด านของการให บร การ เม  อจ าแนกตามค ณภาพของการให บร การน  นพบว า  ึ         ู   ้           ู ่      ั     ุ   ้           ้  ิ       ื่           ุ             ้  ิ     ั้     ่  

ล กค าม ความพ งพอใจในด านความส ภาพของพน กงานส งส ด และม ความพ งพอใจในด านการเข าถ งการให บร การน   ู   ้  ี     ึ         ้       ุ          ั     ู   ุ       ี     ึ         ้        ้  ึ      ้  ิ     ั้นน อย   ้  

ท  ส ด เม  อทดสอบความแตกต างของล กษณะท  วไปของผ  ใช บร การและล กษณะการใช บร การ พบว า สามารถแบ งออกได เป น  ี่ ุ    ื่              ่       ั     ั ่       ู ้   ้  ิ         ั          ้  ิ         ่          ่       ้ ็   

2 กล  ม กล  มท     ุ่    ุ่  ี่ 1 พบว า เพศ อาย การท างาน จ านวนคร  งท  เข าใช บร การ และระยะเวลา     ่          ุ                  ั้   ี่   ้    ้  ิ                 Down time ท  แตกต างก น ม ระด บความ ี่    ่    ั   ี    ั     

พ งพอใจของล กค าท  ม ต อค ณภ ึ         ู   ้  ี่ ี ่  ุ  าพในการบร การของบร ษ ท ไม แตกต างก น กล  มท            ิ         ิ   ั    ่    ่    ั    ุ่  ี่  2 พบว า ระด บการศ กษาและต าแหน งงาน    ่      ั     ึ            ่    

ท  แตกต างก นม ระด บความพ งพอใจของล กค าท  ม ต อค ณภาพในการบร การของบร ษ ท แตกต างก นอย างม น ยส าค ญทางสถ ต   ี่    ่    ั  ี    ั      ึ         ู   ้  ี่ ี ่  ุ           ิ         ิ   ั      ่    ั   ่   ี  ั      ั      ิ ิ 
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ข อเสนอแนะในการศ กษาน  นควรท  จะม  งเน นการร กษาค ณภาพการบร การด า  ้              ึ    ั้      ี่    ุ่    ้     ั    ุ         ิ      ้ นความส ภาพของพน กงาน การตอบสนอง      ุ          ั               

ล กค า และการสร างความน าเช  อถ อของบร ษ ทฯ เพ  อร กษาความพ งพอใจของล กค าให อย  ในระด บมากท  ส ด ู   ้          ้       ่   ื่  ื      ิ   ั     ื่  ั        ึ         ู   ้    ้  ู ่      ั     ี่ ุ  

 

วธึดึาึเนนึงานวจึยึึ  ึ  ึ  ึ ึึ  ึ ึ ึ ึ ึ  ึ  ึ  

1. การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้(เฉพาะในโซนภาคตะวนัออก) ท่ีมีต่อการใหบ้ริการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนัของ

บริษทั XXX จ ากดั เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ประชากรท  ใช ในในการว จ ยคร  งน  ค อ กล  มล กค า (เฉพาะใน        ี่   ้        ิ  ั   ั้   ี้  ื    ุ่  ู   ้          

โซนภาคตะว นออก) ท  ใช บร การบ าร งร กษาเช งป องก น          ั       ี่   ้  ิ        ุ   ั     ิ  ้    ั ของบริษทั XXX จ ากดั จ านวน 30 คน และเลือกกล  มเป าหมายด วย  ุ่   ้       ้  

ว ธ แบบเฉพาะเจาะจง  ิ ี               (Purposive Sampling) ท  งหมด ั้     

2. เคร  องม อท  ใช ในการเก บรวบรวมข อม ล ได แก  แบบสอบถาม    ื่    ื  ี่    ้       ็         ้  ู     ้  ่           (Questionnaire) เก  ยวก บ  ี่    ั ความพึงพอใจของลูกคา้

(เฉพาะในโซนภาคตะวนัออก) ท่ีมีต่อการใหบ้ริการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนัของบริษทั XXX จ ากดั โดยแบง้ออกเป็น 2 ส่วน 

ไดแ้ก่ ส วนท   1 เป นค าถามเก  ยวก บข อม ลท  วไปของล กค าท  ตอบแบบสอบถาม ประกอบด วย ระยะเวลาการเป นล กค า ขนาด ่   ี่     ็          ี่    ั   ้  ู  ั ่       ู   ้  ี่                     ้                ็   ู   ้      

ยกน  าหน กของเครนท  ใช ในโรงงาน และความถ  ในการใช บร การ ม ล กษณะเป นค าถามปลายป ด ซ  งม มากกว า 2 ต วเล อก     ้     ั         ี่    ้                 ี่        ้  ิ      ี  ั      ็             ิ    ึ่   ี     ่      ั   ื   

(Multiple choice) ส วนท   2 เป นค าถามเก  ยวก บกา ่   ี่     ็          ี่    ั   รว ดระด บความพ งพอใจในการให บร การบ าร งร กษาเช งป องก น โดยการ   ั     ั      ึ             ้  ิ        ุ   ั     ิ  ้    ั        

ใช เกณฑ การแบ งช วงเท าๆ ก น ล กษณะค าถามเป นแบบ    ้    ์     ่  ่    ่     ั    ั            ็      Likert’s Scale ม  5 ระด บ ใช ระด บในการว ดข อม ลประเภทอ นตร ี       ั     ้    ั        ั   ้  ู         ั   

ภาค (Interval Scale) เป นค าถามแบบมาตรส วนประมานค าด วยก น 5 ระด บ   ็                ่         ่   ้    ั        ั  (Rating Scale) และก าห       นดเกณฑ การให คะแนน        ์      ้      

ด งน    ั  ี้  

ระด บคะแนน     ั       5  หมายถ ง     ึ   ความพ งพอใจมากส ด     ึ         ุ  
ระด บคะแนน     ั       4  หมายถ ง     ึ   ความพ งพอใจมาก     ึ         
ระด บคะแนน     ั       3  หมายถ ง     ึ   ความพ งพอใจปานกลาง     ึ             
ระด บคะแนน     ั       2  หมายถ ง     ึ   ความพ งพอใจน อย     ึ       ้   
ระด บคะแนน     ั       1  หมายถ ง     ึ   ความพ งพอใจน อยท  ส ด     ึ       ้   ี่ ุ  

เกณฑ ในการแปลความหมายของค      ์                    ่าเฉล  ยความค ดเห น    ี่      ิ   ็  

 4.21-5.00 หมายถ ง     ึ  ความพ งพอใจมากท  ส ด     ึ         ี่ ุ  

 3.41-4.20 หมายถ ง     ึ  ความพ งพอใจมาก     ึ         

 2.61-3.40 หมายถ ง     ึ  ความพ งพอใจปานกลาง     ึ             

 1.80-2.60 หมายถ ง     ึ  ความพ งพอใจน อย     ึ       ้   

 1.00-1.80 หมายถ ง     ึ  ความพ งพอใจน อยท  ส ด     ึ       ้   ี่ ุ  
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3. การว เคราะห ข อม ล    ิ      ์  ้  ู  
3.1 สถ ต ท  ใช ในการว เคราะห ข อม ลพ  นฐานของกล  มต วอย าง ค อ การแจกแจงความถ   การหาค าร อยละ ส วน  ิ ิ ี่   ้      ิ      ์  ้  ู  ื้         ุ่   ั    ่    ื                ี่       ่  ้      ่  

เบ  ยงเบนมาตรฐาน และค าเฉล  ย  ี่                 ่    ี่  
3.2 สถ ต ท  ใช ในการทดสอบสมมต ฐาน ใช การว เคราะห ความแปรปรวนทางเด ยว   ิ ิ ี่   ้              ิ       ้    ิ      ์                ี   (One way ANOVA) ท   ี่

ระด บน ยส าค ญท   0.05    ั   ั      ั  ี่      
 
สรปึผลการวจึยึึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ  ึ  ึ  

1. ผลการว       ิเคราะห ข อม ลท  วไปของล กค า    ์  ้  ู  ั ่       ู   ้  ประกอบไปด วย ระยะเวลาการเป นล กค า ขนาดยกน  าหน กของเครนท  ใช ใน          ้                ็   ู   ้          ้     ั         ี่   ้  
โรงงาน และความถ  ในการใช บร การ พบว า ผ  ตอบแบบสอบถาม               ี่        ้  ิ         ่   ู ้            ส วนใหญ ม ระยะการเป นล กค า  ่     ่ ี         ็   ู   ้  มากกว า 1 ป        ่     ี  – 4 ป  ค ดเป น ี   ิ   ็  
ร อยละ  ้     53.3% ม ขนาดยกน  าหน กของเครนท  ใช ในโรงงานน  าหน กยกต  ากว า 5 ต น ค ดเป นร อยละ  ี        ้     ั         ี่   ้          ้     ั     ่    ่      ั   ิ   ็   ้     53.4 % และม ความถ  ใน    ี     ี่  
การใช บร การ 2 คร  งต อป  ค ดเป นร อยละ       ้  ิ         ั้   ่  ี   ิ   ็   ้     40 % ซ  งแสดงรายละเอ ยดในตารางท   1 ึ่             ี          ี่   
 

ตารางท   1 แสดงจ านวนและค าร อยละของข อม ลท  วไปของล กค า      ี่                 ่  ้         ้  ู  ั ่       ู   ้  
 

ขอึมลึทึึวไปของลกึคาึึ  ึ ึ  ึ ึ   ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  ึ  ตวึแึ  ึ ึ ปรทึึใชใึนการวจึยึึ ึ ึ   ึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ ึ  ึ  ึ  จาึนวนึ  ึ ึ ึ ึ  รึอยละึ  ึ ึ ึ ึ  
1.ระยะเวลาการเป นล กค า               ็   ู   ้  น อยกว าหร อเท าก บ 1 ป   ้     ่   ื    ่   ั     ี  

มากกว า 1 ป        ่     ี  – 4 ป  ี  
มากกว า 4 ป ข  นไป      ่     ี  ึ้     

6 
16 
8 

20 % 
53.3 % 
26.7 % 

2.ขนาดยกน  าหน กของเครนท  ใช ใน          ้     ั         ี่   ้  
โรงงาน 

น  าหน กยกต  ากว า 5 ต น  ้     ั     ่    ่      ั  
น  าหน กยกต  งแต  5   ้     ั    ั้    ่   – 10 ต น  ั  
น  าหน กยกมากกว า 10   ้     ั         ่     ต นข  นไป  ั  ึ้     

16 
10 
4 

53.4 % 
33.3 % 
13.3 % 

3.ความถ  ในการใช บร การ       ี่        ้  ิ     
 

1 คร  งต อป     ั้   ่  ี  
2 คร  งต อป     ั้   ่  ี  
3 คร  งต อป หร อมากกว า    ั้   ่  ี   ื        ่  

7 
12 
11 

23.3 % 
40 % 

36.7 % 

รวม  30 100% 
 
 

2. ผลการว เคราะห ระด บความพ งพอใจของล กค าท  ม ต อการให บร การบ าร งร กษาเช งป องก นของบร ษ ท       ิ      ์    ั      ึ         ู   ้  ี่ ี ่       ้  ิ        ุ   ั     ิ  ้    ั      ิ   ั  XXX จ าก ด      ั  
แบ งออกเป น 3 ด าน ได แก  ด านค ณภาพของงานบ าร งร กษา ด านบ คลากร และด านกระบวนการจ ดการ พบว า   ่      ็       ้      ้  ่   ้   ุ              ุ   ั      ้   ุ           ้             ั         ่  
ล กค าม ความพ งพอใจต อการให บร การบ าร งร กษาเช งป องก นของบร ษ ท  ู   ้  ี     ึ      ่       ้  ิ        ุ   ั     ิ  ้    ั      ิ   ั  XXX จ าก ด โดยภาพรวมม      ั            ีระด บความพ ง    ั      ึ 
พอใจอย  ในระด บมาก  ู ่      ั    ท กด าน ุ   ้   (ค าเฉล  ย   ่    ี่  = 3.95) และเม  อพ จารณาเป นรายด านพบว า ล กค าม ความพ งพอใจด าน     ื่  ิ       ็       ้      ่   ู   ้  ี     ึ       ้  
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บ คลากรของบร ษ ท  ุ          ิ   ั  XXX จ าก ด      ั  อย  ในอ นด บท   1  ู ่    ั   ั  ี่   (ค าเฉล  ย   ่    ี่  = 4.06 ) ด านค ณภาพงานบ าร งร กษาเช งป องก น   ้   ุ           ุ   ั     ิ  ้    ั  อย  ใน  ู ่  
อ นด บท   2   ั   ั  ี่   (ค าเฉล  ย   ่    ี่  = 3.99) และ ด านกระบวนการจ ดการ        ้             ั     อย  ในอ นด บท   3  ู ่    ั   ั  ี่   (ค าเฉล  ย   ่    ี่  = 3.81 ) ซ  งแสดงรายละเอ ยด   ึ่             ี  
ในตารางท   2        ี่   

 
ตารางท         ี่ 2 แสดงผลการว เคราะห ระด บความพ งพอใจของล กค าท  ม ต อการให บร การบ าร งร กษาเช งป องก นของบร ษ ท     ิ      ์    ั      ึ         ู   ้  ี่ ี ่       ้  ิ        ุ   ั     ิ  ้    ั      ิ   ั  

XXX จ าก ด     ั  

ปจึจยึในการวเึคราะหึึ  ึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ ึ ์  �̅� SD ระดบึความพงึพอใจึ ึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ  

ด านค ณภาพงานบ าร งร กษาเช งป องก น  ้   ุ           ุ   ั     ิ  ้    ั  3.99 0.80 มาก 

ด านบ คลากร  ้   ุ      4.06 0.74 มาก 
ด านกระบวนการจ ดการ  ้             ั     3.81 0.97 มาก 

รวม 3.95 0. 84 มาก 
 

3. ผลการว เคราะห ความพ งพอใจของล กค าท  ม ต อการให บร การบ าร งร กษาเช งป องก นของบร ษ ท       ิ      ์     ึ         ู   ้  ี่ ี ่       ้  ิ        ุ   ั     ิ  ้    ั      ิ   ั  XXX จ าก ด จ าแนก     ั        
ตามข อม ลท  วไปของล กค า ประกอบไปด วย ระยะเวลาการเป นล กค า      ้  ู  ั ่       ู   ้            ้                ็   ู   ้  ขนาดยกน  าหน กของเครนท  ใช ในโรงงาน         ้     ั         ี่   ้         
และความถ  ในการใช บร การ ผลการทดสอบสมมต ฐาน ด งน          ี่        ้  ิ                   ิ      ั  ี้  

3.1 ล กค าท  ม ระยะเวลาการเป นล กค าท  แตกต างก น ม ระด บความพ งพอใจต อการให บร กา ู   ้  ี่ ี             ็   ู   ้  ี่    ่    ั   ี    ั      ึ      ่       ้  ิ   ร 
บ าร งร กษาเช งป องก น ในภาพรวมไม แตกต างก นอย างม น ยส าค ญท   0.05    ุ   ั     ิ  ้    ั            ่    ่    ั    ่   ี  ั      ั  ี่      โดยล กค าท  ม ระยะเวลาการเป นล กค า    ู   ้  ี่ ี             ็   ู   ้ น อย  ้  
กว าหร อเท าก บ 1 ป     ่   ื    ่   ั     ี  ม ความพ งพอใจอย  ในระด บมาก (ค าเฉล  ย  ี     ึ       ู ่      ั       ่    ี่  = 3.80) ล กค าท  ม ระยะเวลาการเป นล กค า   ู   ้  ี่ ี             ็   ู   ้ มากกว า       ่  1 
ป   ี  – 4 ป   ี  ม ความพ งพอใจอย  ในระด บมาก (ค าเฉล  ย  ี     ึ       ู ่      ั       ่    ี่  = 4.05) ล กค าท  ม ระยะเวลาการเป นล กค ามากกว า 4 ป ข  นไ       ู   ้  ี่ ี             ็   ู   ้       ่     ี  ึ้   ป ม    ี
ความพ งพอใจอย  ในระด บมาก (ค าเฉล  ย      ึ       ู ่      ั       ่    ี่  = 4.00) 

3.2 ล กค าท  ม ขนาดยกน  าหน กของเครนท  แตกต างก น ม ระด บความพ งพอใจต อการให บร การ ู   ้  ี่ ี        ้     ั         ี่    ่    ั   ี    ั      ึ      ่       ้  ิ     
บ าร งร กษาเช งป องก น ในภาพรวมไม แตกต างก นอย างม น ยส าค ญท   0.05 โดยล กค าท  ม     ุ   ั     ิ  ้    ั            ่    ่    ั    ่   ี  ั      ั  ี่          ู   ้  ี่ ีขนาดยกต  ากว า         ่    ่  5 ต น   ั  ม  ี
ความพ งพอใจอย  ในระด บมาก (ค าเฉล  ย      ึ       ู ่      ั       ่    ี่  = 4.08)  ล กค าท  ม ขนาดยกต  งแต   ู   ้  ี่ ี       ั้    ่ 5 – 10 ต น   ั  ม ความพ งพอใจอย  ในระด บ ี     ึ       ู ่      ั
มาก (ค าเฉล  ย       ่    ี่  = 3.85) ล กค าท  ม ขนาดยกมากกว า    ู   ้  ี่ ี            ่  10 ต นข  นไป (ค าเฉล  ย   ั  ึ้       ่    ี่  = 3.93) 

3.3 ล กค าท  ม ความถ  ในการใช บร การท  แตกต างก น ม ระด บความพ งพอใจต อก ู   ้  ี่ ี     ี่        ้  ิ     ี่    ่    ั   ี    ั      ึ      ่  ารให บร การ     ้  ิ     
บ าร งร กษาเช งป องก น ในภาพรวมไม แตกต างก นอย างม น ยส าค ญท   0.05 โดยล กค าท  ม     ุ   ั     ิ  ้    ั            ่    ่    ั    ่   ี  ั      ั  ี่          ู   ้  ี่ ีความถ  ในการใช บร การ     ี่        ้  ิ     1 
คร  งต อป   ั้   ่  ี  ม ความพ งพอใจอย  ในระด บมาก (ค าเฉล  ย  ี     ึ       ู ่      ั       ่    ี่  = 3.79) ล กค าท  ม ความถ  ในการใช บร การ ู   ้  ี่ ี     ี่        ้  ิ     2 คร  งต อป   ั้   ่  ี  ม ความ ี    
พ งพอใจอย  ในระด บมาก (ค าเฉล   ึ       ู ่      ั       ่    ี่ย = 4.04) ล กค าท  ม ความถ  ในการใช บร การ ู   ้  ี่ ี     ี่        ้  ิ     3 คร  งต อป หร อมากกว า  ั้   ่  ี   ื        ่  (ค าเฉล  ย   ่    ี่  = 
4.02)  
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ตารางท         ี่ 3 แสดงผลความพ งพอใจจ าแนกตามข อม ลท  วไปของล กค า           ึ                ้  ู  ั ่       ู   ้  

ขอึมลึทึึวไปของลกึคาึึ  ึ ึ  ึ ึ   ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  ึ  จาึนวนึ  ึ ึ ึ ึ  

ดาึนคณึภาพงานึ  ึ ึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ
บาึรงึรกึษาึ  ึ ึ  ึ ึ  ึ ึ ึ  

ดาึนบคึลากรึ  ึ ึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ  
ดาึนกระบวนการึ  ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ

จดึการึ  ึ ึ ึ ึ  คาึึ  ึ  
เฉลึึยึึ ึ   ึ
รวม 

ค า ่  
เฉล  ย   ี่  

ระด บ    ั
ความพ ง     ึ 
พอใจ 

ค า ่  
เฉล  ย   ี่  

ระด บ    ั
ความพ ง     ึ 
พอใจ 

ค า ่  
เฉล  ย   ี่  

ระด บ    ั
ความพ ง     ึ 
พอใจ 

ระยะเวลาการเปึนลกึคาึึ ึ ึ ึ ึึ ึ ึ ึ ึ ึ ึึ  ึ ึ  ึ ึ  ึ  
Sig. 
น อยกว าหร อเท าก บ   ้     ่   ื    ่   ั  1 ป  ี  
มากกว า       ่  1 ป  ี4  –ป   ี   
มากกว า       ่  4 ป ข  นไป ี  ึ้     

30 
 
6 
16 
8 

3.99 
 

3.84 
4.09 
4.05 

ไมแึตกตาึงึ ึ  ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  
0.45 
มาก 
มาก 
มาก 

4.06 
 

3.69 
4.17 
4.11 

ไมแึตกตาึงึ ึ  ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  
0.35 
มาก 
มาก 
มาก 

3.81 
 

3.68 
3.89 
3.85 

ไมแึตกตาึงึ ึ  ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  
0.57 
มาก 
มาก 
มาก 

3.95 
 

3.80 
4.05 

4 
ขนาดยกนึึาหนกึของเครนึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ   ึ ึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึึ ึ ึ  
Sig. 
น  าหน กยกต  ากว า   ้     ั     ่    ่  5 ต น  ั  
น  าหน กยกต  งแต    ้     ั    ั้    ่ 5 – 10 ต น  ั  
น  าหน กยกมากกว า   ้     ั         ่  10 ต น  ั
ข  นไป ึ้     

30 
 

16 
10 
4 

3.99 
 

4.23 
3.90 
3.85 

ไมแึตกตาึงึ ึ  ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  
0.6 
มาก 
มาก 
มาก 

4.06 
 

4.22 
4.03 
3.93 

ไมแึตกตาึงึ ึ  ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  
0.56 
มาก 
มาก 
มาก 

3.81 
 

3.80 
3.62 
4.00 

ไมแึตกตาึงึ ึ  ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  
0.56 
มาก 
มาก 
มาก 

3.95 
 

4.08 
3.85 
3.93 

ความถึึในการใชึบรกึารึ ึ ึ ึ ึ   ึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  ึ ึ ึ  
Sig. 

1 คร  งต อป   ั้   ่  ี  
2 คร  งต อป   ั้   ่  ี  

3 คร  งต อป หร อมากกว า  ั้   ่  ี   ื        ่  

30 
 
7 
12 
11 

3.99 
 

3.60 
4.27 
4.11 

ไมแึตกตาึงึ ึ  ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  
0.06 
มาก 
มาก 
มาก 

4.06 
 

3.98 
4.14 
4.05 

ไมแึตกตาึงึ ึ  ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  
0.56 
มาก 
มาก 
มาก 

3.81 
 

3.80 
3.72 
3.89 

ไมแึตกตาึงึ ึ  ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  
0.24 
มาก 
มาก 
มาก 

3.95 
 

3.79 
4.04 
4.02 

 
อภปึรายผลึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ ึ  
 การศ กษางานว จ ยเร  อง ความพ งพอใจของล กค า (เฉพาะในโซนภาคตะว นออก)  ท  ม ต อการให บร การเช งป องก น    ึ       ิ  ั   ื่         ึ         ู   ้                    ั        ี่ ี ่       ้  ิ      ิ  ้    ั

ของบร ษ ท      ิ   ั  XXX จ าก ด สามารถอภ ปรายผลได ด งน       ั          ิ         ้  ั  ี้  

 ล กค าม ความพ งพอใจต อการให บร การบ าร งร กษาเช งป องก นของบร ษ ท  ู   ้  ี     ึ      ่       ้  ิ        ุ   ั     ิ  ้    ั      ิ   ั  XXX จ าก ด โดยเฉล  ยอย  ในระด บมาก     ั        ี่   ู ่      ั    ท ก ุ 

ด าน  ้   ซ  งเกณฑ ในการประเม นผลความพ งพอใจม ท  งหมด  ึ่       ์          ิ        ึ      ี ั้      3 ด านด วยก น อ นด บแรก ความพ งพอใจด านบ คลากร  ้    ้    ั    ั   ั          ึ       ้   ุ      รองลงมา 

ความพ งพอใจด านค ณภาพงานบ าร งร กษา และอ นด บส ดท าย ความพ งพอใจด านกระบวนการจ ดการ ตามล าด บ     ึ       ้   ุ           ุ   ั         ั   ั  ุ   ้        ึ       ้             ั             ั  

 ความพ งพอใจด านบ คลากร พบว าล กค าม ความพ งพอใจต อการให บร การบ าร งร กษาเช งป องก นของบร ษ ท      ึ       ้   ุ          ่  ู   ้  ี     ึ      ่       ้  ิ        ุ   ั     ิ  ้    ั      ิ   ั  XXX 

จ าก ด ภาพรวมอย  ในระด บมาก     ั          ู ่      ั    ท กข อ ุ   ้   อ นด บแรกในเร  องของพน กงานม ควา  ั   ั        ื่         ั     ี   มซ  อส ตย ส จร ตในการปฏ บ ต หน าท   อ นด บสอง  ื่   ั   ์ ุ   ิ         ิ  ั ิ   ้  ี่   ั   ั    
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พน กงานให บร การด วยความส ภาพ และเต มใจให บร การ อ นด บสามม จ านวนพน กงานเพ ยงพอต อการให บร การ อ นด บส     ั       ้  ิ      ้       ุ          ็      ้  ิ       ั   ั     ี         ั      ี     ่       ้  ิ       ั   ั  ี่

พน กงานม การเตร ยมอ ปกรณ     ั     ี      ี    ุ    ์ safety ส วนบ คคลท  ครบถ วน ปลอดภ ย  ่   ุ    ี่     ้         ั  อ นด บห า  ั   ั   ้ พน กงานสามารถให ค าแนะน าการใช งาน   ั             ้               ้   

และการด แลร กษาเบ  องต นได อย างช ดเจน ครบถ วน        ู   ั     ื้     ้    ้   ่    ั          ้   อ นด บหก  ั   ั   พน กงานแต งกายเร ยบร อย เหมาะสมก บการท างาน   ั      ่      ี    ้            ั           อ นด บ  ั   ั

เจ ดพน กงานเข าท างานท  หน างานตรงตามเวลาท  ก าหนด   ็    ั       ้        ี่   ้               ี่       

 ความพ งพอใจด านค ณภาพงานบ าร งร กษา พบว าล กค าม ความพ งพอใจต อ     ึ       ้   ุ           ุ   ั        ่  ู   ้  ี     ึ      ่ การให บร       ้  ิ การบ าร งร กษาเช งป องก นของ       ุ   ั     ิ  ้    ั    

บร ษ ท   ิ   ั  XXX จ าก ด ภาพรวมอย  ในระด บมาก     ั          ู ่      ั    ท กข อ ุ   ้   อ นด บแรกในเร  องของการตระหน กถ งความปลอดภ ยตลอดการ  ั   ั        ื่               ั  ึ           ั        

บ าร งร กษาเช งป องก น อ นด บสองสามารถว เคราะห หาสาเหต ของป ญหาและท าการบ าร งร กษาเช งป องก นได อย างถ กต อง     ุ   ั     ิ  ้    ั    ั   ั           ิ      ์       ุ    ั                ุ   ั     ิ  ้    ั    ้   ่   ู   ้   

อ นด บสามท กษะ   ั   ั      ั    / ความเช        ี่ยวชาญในการบ าร งร กษาเช งป องก น อ นด บส  บร ษ ทได ท าการตรวจเช คเคร  องจ กรอย างครบถ วน               ุ   ั     ิ  ้    ั    ั   ั  ี่   ิ   ั    ้            ็    ื่     ั     ่       ้   

ถ กต องตามใบรายงานการบ าร งร กษาเช งป องก น อ นด บห าบร ษ ทม อ ปกรณ ในการตรวจเช คและบ าร งร กษาเช งป องก นอย าง ู   ้                    ุ   ั     ิ  ้    ั    ั   ั   ้   ิ   ั  ี ุ    ์           ็        ุ   ั     ิ  ้    ั    ่  

ครบถ วนและอย  ในสภาพท  พร อมใช งาน     ้       ู่       ี่  ้     ้    

 ความพ งพอใจด านกระบวนการ     ึ       ้           จ ดการ พบว าล กค าม ความพ งพอใจต อ  ั         ่  ู   ้  ี     ึ      ่ การให บร การบ าร งร กษาเช งป องก นของ      ้  ิ        ุ   ั     ิ  ้    ั    

บร ษ ท   ิ   ั  XXX จ าก ด ภาพรวมอย  ในระด บมาก     ั          ู ่      ั    ท กข อ ุ   ้   อ นด บแรกในเร  องของบร ษ ทสามารถด าเน นการจนเสร จส  นได ตรงตาม  ั   ั        ื่        ิ   ั            ิ         ็  ิ้     ้      

แผนงานท  ก าหนดไว  อ นด บสองบร ษ ทม การเก บกวาด และส งค นพ  นท  ท างานในสภาพท  เร        ี่         ้  ั   ั      ิ   ั  ี      ็          ่  ื  ื้  ี่             ี่  ียบร อย อ นด บสามล กค าได ร บ   ้     ั   ั     ู   ้    ้ ั 

เอกสารหล งการบร การอย างครบถ วน อ นด บส  บร ษ ทม ช องทางการต ดต อท  สะดวก รวดเร ว และม พน กงานพร อมให บร การ          ั      ิ       ่       ้     ั   ั  ี่   ิ   ั  ี ่         ิ  ่  ี่           ็      ี   ั      ้     ้  ิ     

อ นด บห าบร ษ ทม การต ดตามผลงานหล งการบ าร งร กษาเช งป องก น   ั   ั   ้   ิ   ั  ี    ิ            ั        ุ   ั     ิ  ้    ั   

  

ขอึเสนอแนะึ  ึ ึึ ึ ึ ึ ึ ึ  

จากผลการว จ ยพบว า ความพ งพอใจของล กค า (เฉพาะในโซนภาคตะว นออก)  ท  ม ต อการให บร การเช งป องก น         ิ  ั     ่       ึ         ู   ้                    ั        ี่ ี ่       ้  ิ      ิ  ้    ั

ของบร ษ ท      ิ   ั  XXX จ าก ด ท  ง      ั   ั้   3 ด าน ได แก  ด านค ณภาพงานบ าร งร กษาเช งป องก น ด านบ คลากร และด านกระบวนการจ ดการ   ้      ้  ่   ้   ุ           ุ   ั     ิ  ้    ั    ้   ุ           ้             ั     

ล กค าท  มาใช บร การม ความพ งพอใจอย  ในระด บมากท กด  ู   ้  ี่     ้  ิ     ี     ึ       ู ่      ั     ุ  า้น ซ  งผ  ว จ ยได มองเห นว า ด านกระบวนการจ ดการ เป นด านท  ม     ึ่   ู ้ ิ  ั    ้     ็   ่    ้             ั       ็    ้   ี่ ี

ระด บความพ งพอใจต  าส ด ทางบร ษ ทควรจะม แนวทางในการบร หารจ ดการกระบวนการหล งการขายอย างเคร งคร ด เพ  ม    ั      ึ       ่  ุ       ิ   ั       ี             ิ      ั                ั          ่     ่    ั    ิ่ 

การต ดตามผลงานหล งการบร การ เพ  อสร างความพ งพอใจส งส ดแก ล กค า และสามารถตอบสนองความต องการ    ิ            ั      ิ       ื่   ้       ึ      ู  ุ    ่ ู   ้                        ้     ของล กค า    ู   ้

และให บร การได อย างรวดเร ว ในส วนของด านอ  นๆ ก ควรท  จะม การร กษาค ณภาพในการบร การไว ไม ให ลดลง เพ  อให เก ด      ้  ิ       ้   ่       ็     ่       ้   ื่     ็    ี่   ี    ั    ุ           ิ       ้  ่   ้       ื่    ้ ิ 

ประส ทธ ภาพส งส ดแก ล กค าท  มาใช บร การ    ิ   ิ    ู  ุ   ่ ู   ้  ี่     ้  ิ    ในด านความพ งพอใจของล กค า (เฉพาะในโซนภาคตะว นออก) ท  ม ต อการ    ้       ึ         ู   ้                    ั       ี่ ี ่    

บ าร งร กษาเช งป องก นของบร ษ ท     ุ   ั     ิ  ้    ั      ิ   ั  XXX จ าก ด โดยจ าแนกตามระยะเวลาการเป นล กค า ขนาดยกน  าหน กของเครนท  ใช ใน     ั                           ็   ู   ้          ้     ั         ี่   ้  

โรงงาน และความถ  ในการใช บร การ ม ความพ งพอใจอย  ในระด บมากท กกล  ม แต กล  มท  ม ระยะเวลาการเป นล กค าน อยกว า                ี่        ้  ิ      ี     ึ       ู่      ั     ุ   ุ่    ่  ุ่  ี่ ี             ็   ู   ้   ้     ่  1 

หร อเท าก บ   ื    ่   ั  1 ป  ม ขนาดยกน  าหน กของเครนต  งแต   ี   ี        ้     ั         ั้    ่ 5 ถ ง  ึ  10 ต น และม ความถ  ในกา  ั      ี     ี่    รใช บร การ     ้  ิ     1 คร  งต อป  ม ระด บความพ ง  ั้   ่  ี   ี    ั      ึ 

พอใจท  ต  ากว าล กค ากล  มอ  นๆอย างเห นได ช ด ผ  ว จ ยจ งม ข อเสนอแนะว า บร ษ ทควรให ความส าค ญแก ล กค าใหม เพ  มมากข  น      ี่  ่    ่  ู   ้   ุ่  ื่     ่    ็    ้  ั   ู ้ ิ  ั  ึ  ี  ้          ่    ิ   ั       ้         ั   ่ ู   ้    ่  ิ่     ึ้   
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ควรร กษาระด บมาตรฐานในการบร การให เท าเท ยมก นในท กกล  มไม ว าจะเป นล กค าใหม ท  ใช บร การเพ ยง     ั       ั               ิ       ้ ่   ี    ั    ุ   ุ่   ่  ่     ็   ู   ้    ่ ี่   ้  ิ      ี   1 คร  งต อป  เพ  อท    ั้   ่  ี    ื่  ี่

กล  มล กค าเหล าน  จะม ความพ งพอใจเพ  มมากข  นจนกลายเป นล กค าท  ใช บร การในระยะยาว   ุ่  ู   ้    ่  ี้    ี     ึ       ิ่     ึ้          ็   ู   ้  ี่   ้  ิ               

 

ขอึเสนอแนะสาึหรบึการทาึวจึยึในครึึงตอึไปึ  ึ ึึ ึ ึ ึ ึ ึ ึ  ึ ึ ึ  ึ ึ ึ ึ ึ  ึ ึ  ึ  ึ ึ ึ ึ ึ   ึ ึ  ึ ึ ึ  

ส าหร บการท างานว จ ยคร  งต อไป ผ  ว จ ยม ข อเสนอแนะเพ  มเต มท  ควรจะศ กษา ด งน       ั           ิ  ั   ั้   ่     ู ้ ิ  ั  ี  ้          ิ่   ิ  ี่      ึ      ั  ี้  

1. ควรศ กษาความพ งพอใจของล กค า โดย    ึ        ึ         ู   ้     เปร ยบเท ยบก บกล  มล กค าในแต ละพ  นท   ท  เคยใช บร การบ าร งร กษาเช ง   ี     ี    ั   ุ่  ู   ้     ่   ื้  ี่  ี่      ้  ิ        ุ   ั     ิ 

ป องก นของบร ษ ท  ้    ั      ิ   ั  XXX จ าก ด เพ  อร บฟ งข อค ดเห นรวมถ งเป นแนวทางในการปร บปร งค ณภาพการบร การ และสามารถ     ั    ื่  ั  ั   ้  ิ   ็     ึ   ็               ั   ุ   ุ         ิ              

ก าหนดมาตรฐานการท างานอย างครอบคล มท กพ  นท                           ่        ุ  ุ  ื้   ี่  

2. ควรศ กษาป จจ ยด านอ  น ๆ เพ  มเต ม เช น ป จจ ยด านราคาค าบร การหร ออะไหล  เพ  อเป นประโยชน ต อการศ กษาหา    ึ    ั   ั   ้   ื่      ิ่   ิ    ่   ั   ั   ้       ่   ิ      ื       ่   ื่   ็          ์ ่     ึ     

สาเหต ท  แท จร งท  ผ  เข ามาร บบร การม ความคาดหว งในการใช บร การ      ุ ี่   ้  ิ   ี่ ู ้  ้    ั   ิ     ี          ั         ้  ิ      

3. ควรจะม การศ กษาถ งแนวโน มธ รก จการบ าร งร กษาเช งป องก นของอ ตสาหกรรมเครนในอนาคต เพ  อน า      ี    ึ    ึ       ้  ุ  ิ        ุ   ั     ิ  ้    ั     ุ                      ื่    มาพ ฒนา    ั   

องค กรให ม ความสอดคล องก บความต องการของกล  มล กค าเป าหมายได ด ย  งข  น    ์     ้ ี          ้    ั       ้          ุ่  ู   ้   ้        ้ ี ิ่  ึ้   

4. ในการศ กษาคร  งต อไปควรท าการส มภาษณ ควบค  ไปก บการตอบแบบสอบถาม เพ  อให ทราบข อเท จจร งของผ  ตอบ      ึ     ั้   ่              ั     ์    ู่    ั                   ื่    ้      ้    ็   ิ      ู ้   

แบบสอบถาม 

 

เอกสารอาึงองึึึ ึ ึ ึ ึ ึ  ึ ึ ึ  ึ  
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