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บทคดัย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลุกคา้ท่ีไดรั้บการบริการซ่อมบ ารุง
เคร่ืองจกัรและอุปกรณ์จากบริษทั ABC (เฉพาะดา้นคุณภาพการซ่อมและการบริการ) และ 2. เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ 
พนกังานฝ่ายซ่อมบ ารุงและฝ่ายผลิตของบริษทัลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 139 คน ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) การวิเคราะห์ขอ้มูลใชค่้าสถิติ โดยวิธีหา
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานวิเคราะห์ขอ้มูลโดยหา
ค่าสถิติทดสอบ (t-test) ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) และวิธีการของ LSD ท่ีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการวจิัยสรุปได้ดงันี ้
 พนกังานฝ่ายซ่อมบ ารุงและฝ่ายผลิตของบริษทัลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเขา้มารับบริการ
ซ่อมบ ารุงเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการซ่อมบ ารุงของบริษทั ABC ในภาพรวม
อยูท่ี่ระดบัความพึงพอใจมาก (  ̅= 4.17) ดา้นคุณภาพของการซ่อมบ ารุงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  ̅= 4.21) 
และดา้นบริการซ่อมบ ารุงความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.13) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ลูกคา้
ท่ีมีประเภทสินคา้ท่ีน ามาซ่อมบ ารุงต่างกนั มีหน่วยงานท่ีสงักดัต่างกนัและมีค่าใชจ่้ายในการซ่อมบ ารุงต่อ
คร้ังต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการซ่อมบ ารุงของบริษทั ABC (เฉพาะดา้นคุณภาพการซ่อมและ
การบริการ) ไม่แตกต่างกนั 
 
ค าส าคญั; ความพึงพอใจ, คุณภาพการซ่อมและการบริการซ่อมบ ารุง  
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Abstract 
 The objectives of this research were 1) to study the satisfaction of customers who received 
maintenance services for machinery and equipment from ABC Company (only in terms of repair and 
service quality) and 2. to study their satisfaction classified by Customer's personal factors The sample 
group used in this research was There are 139 employees in the maintenance and production 
departments of customer companies that come to service machinery and equipment in Bangkok. 
Specific random sampling was used (Purposive Sampling). The tool used in this research was a 
questionnaire. The data were analyzed using statistics. by the percentage method Arithmetic mean and 
standard deviation Hypothesis testing Data were analyzed by t-test, one-way variance (One Way 
ANOVA) and LSD method with statistical significance of 0.05. 
 
The research results can be summarized as follows. 

Maintenance and production employees of customer companies in Bangkok who come to 
receive maintenance services for machinery and equipment are satisfied with the overall maintenance 
service of ABC Company at a high level of satisfaction (  ̅= 4.17) The quality of maintenance was at 
the highest level (  ̅= 4.21). and maintenance service satisfaction was at a high level (  ̅= 4.13). There 
were different departments under different departments with different maintenance costs per time. There 
was no difference in satisfaction with ABC's maintenance services (only in terms of repair quality and 
service). 
 
Keywords; Satisfaction, Repair Quality and Maintenance Service 
 
บทน า 
 บริษทั ABC ก่อตั้งในปี 2549 ดว้ยทุนจดทะเบียน 120,000,000 บาท มีพนกังานจ านวน 60 คน 
ด าเนินธุรกิจน าเขา้และจดัจ าหน่าย ป้ัมสุญญากาศ (Vacuum Pump), เคร่ืองจกัรสุญญากาศ, อุปกรณ์วดัค่า
ของระบบสุญญากาศและมีบริการซ่อมเคร่ืองจกัรอุปกรณ์ เพื่อใชใ้นอุตสาหกรรมเคร่ืองท าความเยน็,  
แอร์ อุตสาหกรรมรถยนต ์ช้ินส่วนรถยนต ์อุตสาหกรรมอาหาร ยา เคมีภณัฑ ์อุตสาหกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ 
และอ่ืน ๆ มีบริษทัใหญ่อยูท่ี่ประเทศญ่ีปุ่นและมีตวัแทนจ าหน่ายอยูท่ ัว่โลก 
 ปัจจุบนัในภาวะเศรษฐกิจตกต ่าและเกิดโรคระบาด (COVID-19) ท าใหอ้งคก์รประสบปัญหา
รายไดล้ดลงอยา่งมาก รวมทั้งลูกคา้ของบริษทั ABC ต่างกพ็ยายามหาวิธีการลด ตน้ทุน ค่าใชจ่้ายเพื่อความ
อยูร่อด ของตนเองบริษทั ABC จึงอยูใ่นสภาวะท่ีมีการแข่งขนัทางธุรกิจ เพิ่มสูงข้ึน 
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 ในการด าเนินธุรกิจของ บริษทั ABC นอกจากการขาย จ าหน่ายสินคา้น าเขา้ประเภท เคร่ืองจกัร
และอุปกรณ์ต่าง ๆ แลว้ งานอีกดา้นหน่ึงอนัเป็นงานหลกัควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายสินคา้คือ การใหบ้ริการ
ซ่อมบ ารุงเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ ใหก้บัลูกคา้ท่ีน าเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เขา้มาใหบ้ริษทั ABC ซ่อมบ ารุง 
และ อีกส่วนหน่ึงคือใหบ้ริษทั ABC จดัส่งช่างกบัทีมงานไปโรงงานลูกคา้เพื่อท าการซ่อมบ ารุงเคร่ืองจกัร 
อุปกรณ์ตามหนา้งานท่ีลูกคา้ระบุ 
 แผนกซ่อมบ ารุงของบริษทั ABC จึงเป็นหน่วยงานท่ีส าคญัอีกดา้นหน่ึงท่ีจะช่วยสร้างรายไดแ้ละ
รักษาส่วนแบ่งการตลาดใหก้บัองคก์รในภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต ่า และ สภาวะท่ีมีโรคระบาด (COVID-19) 
บริษทั ABC ตระหนกัดีวา่การตอบสนอง ความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพ และดา้นบริการการซ่อมบ ารุง นบัเป็นส่ิงส าคญั และเร่งด่วน การบริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความ
สะดวกสบาย รวดเร็วและรู้สึกเป็นกนัเอง การน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชย้กระดบัคุณภาพการซ่อมบ ารุง 
จะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี สร้างความน่าเช่ือถือและใหค้วามมัน่ใจใหลู้กคา้เก่ากลบัคืนมา พร้อมกบัจูงใจ
ลูกคา้รายใหม่ให ้เขา้มารับบริการซ่อมบ ารุงเพิ่มมากข้ึน 
 ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา และวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้โดยเฉพาะลูกคา้
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีลูกคา้จ านวนมาก เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับการพฒันา และปรับปรุงดา้นคุณภาพ
และการบริการซ่อมบ ารุงใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ และจูงใจใหม้าใชบ้ริการซ่อมบ ารุงกบั บริษทั 
ABC ในคร้ังต่อ ๆ ไป 
 
วตัถุประสงค์การวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลุกคา้ท่ีไดรั้บการบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ 
จากบริษทั ABC (เฉพาะดา้นคุณภาพการซ่อมและการบริการ) 
 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ 
 
สมมุติฐานการวจิัย 
 สมมุติฐานท่ี 1. ลูกคา้ท่ีซ่อมบ ารุงสินคา้ต่างประเภทกนัจะมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 
 สมมุติฐานท่ี 2. ลูกคา้ท่ีสงักดัหน่วยงานแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 
 สมมุติฐานท่ี 3. ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายการซ่อมบ ารุงแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 
 
ขอบเขตของการวจิัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการใหบ้ริการซ่อม
บ ารุงของบริษทั ABC (เฉพาะดา้นคุณภาพการซ่อมและการบริการ) โดยเกบ็ขอ้มูลจากพนกังานฝ่ายผลิต
และฝ่ายซ่อมบ ารุงของลูกคา้รวมทั้งผูท่ี้ปฏิบติังานอยูใ่นโรงงานและมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการใชเ้คร่ืองจกัร
และอุปกรณ์ในระหวา่งเดือน พฤษภาคม ถึงเดือน พฤศจิกายน 2565 
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ความพงึพอใจของลูกค้าทีมี่ต่อ 
การให้บริการซ่อมบ ารุงจากบริษัท ABC 

 1.ดา้นคุณภาพของการซ่อมบ ารุง 
 2.ดา้นการบริการซ่อมบ ารุง 

ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 
 ตัวแปรต้นท่ีใชใ้นการคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีประกอบไปดว้ยขอ้มูลส่วนบุคลของลูกคา้ ไดแ้ก่ 
ประเภทสินคา้ท่ีน ามาซ่อมบ ารุง หน่วยงานท่ีสงักดั และ ค่าใชจ่้ายในการซ่อมบ ารุงต่อคร้ัง 
 ตัวแปรตามท่ีใชใ้นการคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีประกอบไปดว้ย ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ 
การใหบ้ริการซ่อมบ ารุงของบริษทั ABC ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของการซ่อมบ ารุง และดา้นการใหบ้ริการ
ซ่อมบ ารุง 
 
นิยามค าศัพท์เฉพาะ 
 1. ป้ัมสุญญากาศ (Vacuum Pump) หมายถึง อุปกรณ์ท่ีใชส้ าหรับดูดอากาศและความช้ืน 
เพื่อใหอ้ยูใ่นระดบัแรงดนัสุญญากาศท่ีเหมาะสม 
 2. เคร่ืองจกัรสุญญากาศ (Vacuum Machine) หมายถึง เคร่ืองจกัรท่ีใชป้ั้มสุญญากาศ ดูดช้ินงาน
หรือ ความช้ืนก่อนท ากระบวนการทางเคมีต่อไป 
 3. อุปกรณ์วดัสุญญากาศ (Vacuum Measurement) หมายถึง อุปกรณ์ท่ีมีหนา้ท่ีตรวจวดัค่าระดบั
สุญญากาศซ่ึงออกมาเป็นหน่วยของค่าสุญญากาศ 
 
กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
 ตัวแปรต้น  ตัวแปรตาม 
(Independent Variables)  (Dependent Variables) 
 
  
 
 
 
 
 ภาพ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.  ไดท้ราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์  
 2. สามารถน ามาใชป้ระโยชนเ์พื่อพฒันาและปรับปรุงคุณภาพดา้นการซ่อมบ ารุงและการบริการ
ต่อไป 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า 
1. ประเภทสินคา้ท่ีน ามาซ่อมบ ารุง 
2. หน่วยงานท่ีท่านสงักดั  

3. ค่าใชจ่้ายในการซ่อมบ ารุงต่อคร้ัง 
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เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 แนวความคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
 ศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นปัจจยัส าคญัใน การ
ด าเนินงานท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงการบริการตอ้งตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ ตอ้งใส่ใจ และปรับปรุงใหไ้ดม้าตรฐานอยา่งต่อเน่ือง 
 ไกรวิทย ์เศรษฐวนิช (2551) ไดก้ล่าวไวว้า่ การซ่อมบ ารุงรักษา หมายถึงกิจกรรมทั้งหมดท่ีท าได้
เพื่อใหก้ารดูแลรักษาระบบการท างานของเคร่ืองจกัรใหพ้ร้อมในการท างานตลอดเวลารวมถึงความเป็นไป
ไดท่ี้ช้ินส่วนของเคร่ืองจกัรนั้น ๆ จะสามารถรับภาระหนา้ท่ีการท างานโดยไม่เสียหายในช่วงเวลาภายใต้
เง่ือนไขท่ีก าหนด  
  
 แนวความคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
 Koler (2003, P, 36) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคลซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
ท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑต์ามท่ีเห็นและเขา้ใจกบัความคาดหวงั ดงันั้น
ระดบัความพอใจ จึงเป็นปัจจยัของความแตกต่างระหวา่งการท างานท่ีมองเห็นและความเขา้ใจกบัความ
คาดหวงัหากบุคลเห็นและเขา้ใจการท างานของผลิตภณัฑว์า่ต ่ากวา่ ความคาดหวงัจะส่งผลใหบุ้คคลน้ีเกิด
ความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดบัของการเห็นและความเขา้ใจของผลิตภณัฑว์า่ตรงกบัความ
คาดหวงับุคคลนั้น จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถา้ผลท่ีไดรั้บจากการท างานของผลิตภณัฑสู์ง
กวา่ความคาดหวงัจะท าใหเ้กิดความประทบัใจ (Delight) ซ่ึงจะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ และ 
ประชาสมัพนัธ์ถึงส่ิงดีของผลิตภณัฑต่์อบุคคลอ่ืนต่อไป 
 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 อภิชาต นาควิมล (2556) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง การพฒันาระบบการจดัการบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรและ
เพิ่มประสิทธิผลในสายการผลิต พบวา่ ตวัช้ีวดัท่ี ส าคญัส าหรับงานวิจยัน้ีคือ ค่าประสิทธิผลโดยรวมของ
เคร่ืองจกัร (%OEE) ค่า ของอตัราการเดินเคร่ืองจกัร (%A) ค่าประสิทธิภาพเคร่ืองจกัร (%P) และค่าอตัรา
คุณภาพ (%Q) ภายหลงัจากการด าเนินกิจกรรมต่างๆเพื่อปรับปรุงค่าประสิทธิผลโดยรวมของสายการผลิต
ผลงานวิจยั ไดส้รุปไวใ้นตารางท่ี 5.1 ผลท่ีไดคื้อ เคร่ืองจกัรมีค่าอตัราความพร้อมใชง้านเพิ่มร้อยละ 55.63 
เพิ่ม เป็นร้อยละ 72.22 อตัราความเร็ว หรือประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนจากร้อยละ 95.50 เพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 
98.61 และอตัราคุณภาพเพิ่มสูงข้ึนจากเดิมร้อยละ 99.34 เพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 99.67 ซ่ึงส่งผลใหค่้า 
ประสิทธิผลโดยรวมของเคร่ืองจกัร เพิ่มสูงข้ึนเช่นกนัจากเดิมร้อยละ 52.77 เพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 70.98  
ในส่วนของพนกังานฝ่ายผลิตมีทกัษะความรู้และความสามารถในการซ่อมและบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรได ้
อยา่งถูกตอ้งมากข้ึน สามารถแกปั้ญหาการขดัขอ้งเลก็นอ้ยไดดี้ข้ึน พนกังานซ่อมบ ารุงมีมาตรฐานในการ
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ท างานท่ีชดัเจนและมีการด าเนินกิจกรรมดา้นการบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรเชิงป้องกนัไดดี้ข้ึนท าให ้เคร่ืองจกัร
มีความน่าเช่ือถือสูงข้ึน 
  
วธีิด าเนินการวจิัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม
ความพึงพอใจของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการ ใหบ้ริการซ่อมบ ารุงของบริษทั ABC (เฉพาะ
ดา้นคุณภาพการซ่อมและบริการ) 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ พนกังานฝ่ายซ่อมบ ารุงและฝ่ายผลิตของบริษทัลูกคา้ท่ีเขา้มา
รับบริการซ่อมบ ารุงเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามเกณฑโ์ดยใชสู้ตร ทาโร่ ยามา
เน่ (Taro Tayamane) ขนาดของตวัอยา่งประชากรท่ีมีระดบันยัส าคญั 0.05 ไดค้วามคลาดเคล่ือนร้อยระ 5 
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 134คน โดยเลือกกลุ่มตวัจากผูบ้ริโภคแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
ดงันั้นการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี จะใชว้ิธีการแจกแบบสอบถามใหก้บั
บริษทัลูกคา้ท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครมีจ านวน 10 บริษทั แต่ละบริษทัจะมีฝ่ายผลิตและฝ่ายซ่อมบ ารุง
รวมกบัประมาณ 20 คนต่อบริษทั สูตรท่ีใชคื้อ 
 n = N / 1+(N.e2) 
 เน่ืองจากทราบค่าจ านวนประชากรท่ีแน่นอน N คือประมาณ 200 คน  
 n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
 N  แทน ขนาดของประชากรทั้งหมด 
  e  แทน  ระดบัของค่าของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน มีค่าเท่ากบั 0.05 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคลของลูกคา้ ไดแ้ก่ ประเภทสินคา้ท่ีน ามาซ่อมบ ารุง 
หน่วยงานท่ีสงักดั ค่าใชจ่้ายในการซ่อมบ ารุงต่อคร้ัง 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามในส่วนความพึงพอใจของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการ
ซ่อมบ ารุงของบริษทั ABC โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน ประมาณค่า 5 ระดบั ไดแ้ก่ 
พอใจมากท่ีสุด พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจนอ้ย พอใจนอ้ยท่ีสุด 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.ขออนุญาตผูจ้ดัการฝ่ายผลิตและฝ่ายซ่อมบ ารุงของบริษทัลูกคา้เพื่อใหท้างพนกังานฝ่ายผลิต
และฝ่ายซ่อมบ ารุงกรอกแบบสอบถาม 
 2.น าแบบสอบถามไปขอความอนุเคราะห์พนกังานฝ่ายผลิตและฝ่ายซ่อมบ ารุงในการตอบ
แบบสอบถามโดยใชก้ระดาษแบบสอบถาม 
 3.น าแบบสอบถามท่ีเกบ็ขอ้มูลไดแ้ลว้ มาตรวจสอบและคดัเลือกเฉพาะฉบบัท่ีสมบูรณ์จากนั้น
น ามาลงบนัทึกรหสัเพื่อเตรียมวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 1. น าแบบสอบถามท่ีไดท้ั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามพร้อมทั้งก าหนด 
รหสัเพื่อน ามาวเิคราะห์ทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ก าหนดระดบัความมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
โดยก าหนดการวิเคราะห์ขอ้มลูใชรู้ปแบบตารางใชส้ถิติอยา่งง่าย เปรียบเทียบเป็นค่าร้อยละ ค านวณหา
ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเป็นรายดา้นและโดยรวม 

 2. วิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณ(Descriptive Statistics)โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวเิคราะห์หาค่าทางสถิติซ่ึง
ประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี(Frequency) ร้อยละ (Percentage) 
 3. การวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และการบริการซ่อม 
บ ารุงของบริษทั ABC (เฉพาะดา้นคุณภาพการซ่อมและการบริการ)แต่ละขอ้ค าถามใหเ้ลือก 5 ระดบั โดย
ก าหนดการใหค้ะแนนค าตอบของแบบสอบถามดงัน้ี (Likert, 1970. P.76) 
 ระดบัพอใจมากท่ีสุด ใหค้ะแนน  5 คะแนน 
  ระดบัพอใจมาก ใหค้ะแนน  4 คะแนน 
  ระดบัพอใจปานกลาง ใหค้ะแนน  3 คะแนน 
  ระดบัพอใจนอ้ย ใหค้ะแนน  2 คะแนน 
  ระดบัพอใจนอ้ย ใหค้ะแนน  1 คะแนน 
 โดยคะแนนท่ีรับจะน ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียและแปลความหมายของค่าเฉล่ียตามระดบั
ความส าคญัโดยยดึหลกัเกณฑ ์ดงัน้ี (Best,1970, p.17)  
 สูตรการก าหนดช่วงคะแนน 

 จ านวนคะแนน    
คะแนนสูงสุด คะแนนต ่าสุด

จ านวนช่วง
 

   
   

 
 

 I = 0.8 
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 ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีไดช่้วงคะแนนเท่ากนั 0.8 
  แบ่งความส าคญัออกเป็น 5 ระดบัเพื่อใชใ้นการตีความหมายของค่าเฉล่ียท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
ส่วนท่ี 2 ดงัน้ี 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง พอใจนอ้ยท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง พอใจนอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง พอใจปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง พอใจมาก 
  คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง พอใจมากท่ีสุด 
 
สถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 1. ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคลของผูต้อบค าถาม ใชค้วามถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) และใชค่้ามชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
และค่าพิสยั (Rang) อธิบายตวัแปรปัจจยัส่วนบุคล 
 2.  วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นดว้ยวิธีการค านวณค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากนั้น 
น าค่าเฉล่ียมาแปลความหมายโดยใชเ้กณฑแ์ปลความหมาย 
  3. ใชส้ถิติส าหรับการทดสอบสมมุติฐานโดยการหาค่าสถิติทดสอบค่า (t-test) เพื่อทดสอบตวั
แปรสองกลุ่มและใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) แลว้แต่กรณี ส าหรับ 
การวิเคราะห์ความแปรปรวนเม่ือพบความแตกต่างจะท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวิธการ
ของ LSD (Least Significant Difference) โดยก าหนดการทดสอบนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 
 
สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1 ลกัษณะส่วนบุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 139 คนแบ่งกลุ่มตามประเภทสินคา้ท่ีมาซ่อมบ ารุง มีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ( ̅ = 4.17) แบ่งออกเป็น 
  เคร่ืองจกัรสุญญากาศ จ านวน 56 คน มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก  
( ̅ = 4.17) 
 อุปกรณ์ตรวจเช็คร่ัวเคร่ืองจกัร จ านวน 52 คน มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก 
( ̅ = 4.15) 
 ป้ัมสุญญากาศ จ านวน 31 คน มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ( ̅ = 4.19) 
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 ส่วนที ่2 หน่วยงานทีสั่งกดั 
 ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 139 คนแบ่งกลุ่มตามหน่วยงานท่ีสงักดั มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดบัพึงพอใจมาก ( ̅ = 4.17) แบ่งออกเป็น 
 ฝ่ายผลิต จ านวน 89 คน มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ( ̅ = 4.16) 
ฝ่ายซ่อมบ ารุง จ านวน 50 คน มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ( ̅ = 4.17) 
 
ส่วนที ่3 ค่าใช้จ่ายในการซ่อมบ ารุงต่อคร้ัง 
 ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 139 คนแบ่งกลุ่มตามค่าใชจ่้ายในการซ่อมบ ารุงต่อคร้ัง มีความ 
พึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ( ̅ = 4.17) แบ่งออกเป็น 
 นอ้ยกวา่ 500,000 บาท จ านวน 87 คน มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก  
( ̅ = 4.19) 
 ระหวา่ง 500,000 – 1,000,000 บาท จ านวน 42 คน มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจ
มาก ( ̅ = 4.13) 
 มากกวา่ 1,000,000 บาท จ านวน 10 คน มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก  
( ̅ = 4.17) 
 
สรุปผลการวจิัย 
               1.สรุปผลการวิจยัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการซ่อมบ ารุงของบริษทั ABC โดย
พิจารณาเป็นรายดา้นดงัน้ี 

ปัจจัยรายด้าน  ̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
ดา้นคุณภาพการซ่อมบ ารุง 4.21 0.32 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ดา้นบริการ 4.13 0.37 พึงพอใจมาก 
รวม 4.17 0.35 พงึพอใจมาก 
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                2.สรุปผลการวิจยัจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคลดงัน้ี 

 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 
 

จ านวน 

ความพงึพอใจของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
ทีม่ีต่อการให้บริการซ่อมบ ารุงของบริษทั ABC  
(เฉพาะด้านคุณภาพการซ่อมและการบริการ) 

ความ 
พงึพอใจ 

ด้านคุณภาพ 

การซ่อม 
 ̅ 

ความ 
พงึพอใจ
ด้านการ
บริการ 
 ̅ 

ความพงึพอใจรวม 
 

ค่าเฉลีย่ 
 ̅ 

แปลผล 

ประเภทสินค้าทีน่ ามาซ่อม
บ ารุง 

     

เคร่ืองจกัรสุญญากาศ 56 4.19 4.14 4.17 พึงพอใจมาก 
อุปกรณ์ตรวจเช็คร่ัวเคร่ืองจกัร 52 4.21 4.10 4.15 พึงพอใจมาก 
ป้ัมสุญญากาศ 31 4.25 4.13 4.19 พึงพอใจมาก 
Sig = 0.88 (ไม่แตกต่าง)      
หน่วยงานทีท่่านสังกดั      
ฝ่ายผลิต 89 4.20 4.13 4.16 พึงพอใจมาก 
ฝ่ายซ่อมบ ารุง 50 4.23 4.13 4.17 พึงพอใจมาก 
Sig = 0.78 (ไม่แตกต่าง)      
ค่าใช้จ่ายในการซ่อมบ ารุงต่อ
คร้ัง 

     

นอ้ยกวา่ 500,000 บาท 87 4.21 4.17 4.19 พึงพอใจมาก 
500,000-1,000,000 บาท 42 4.23 4.03 4.13 พึงพอใจมาก 
มากกวา่ 1,000,000 บาท 10 4.16 4.18 4.17 พึงพอใจมาก 
Sig = 0.47 (ไม่แตกต่าง)      
รวม 139 4.21 4.13 4.17 พึงพอใจมาก 
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 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิัย พบว่า 

 1. กลุ่มลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีประเภทสินคา้ท่ีน ามาซ่อมบ ารุง แตกต่างกนั มีระดบั
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการซ่อมบ ารุงในภาพรวมของบริษทั ABC ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 

 2. กลุ่มลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีหน่วยงานท่ีสงักดั แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการซ่อมบ ารุงในภาพรวมของบริษทั ABC ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

3. กลุ่มลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีค่าใชจ่้ายในการซ่อมบ ารุงต่อคร้ัง แตกต่างกนั มีระดบั
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการซ่อมบ ารุงในภาพรวมของบริษทั ABC ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 

 
อภปิรายผลการวจิัย 

 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการให ้บริการซ่อม
บ ารุงของบริษทั ABC (เฉพาะดา้นคุณภาพการซ่อมและการบริการ) สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี  

1. จากค าถามขอ้ท่ี 6. ทกัษะและความเช่ียวชาญของพนกังานท่ีท าการซ่อมบ ารุง ขอ้ท่ี 4. แกไ้ข
เคร่ืองจกัรไดต้รงจุดท่ีมีปัญหาท าใหเ้คร่ืองจกัรท างานไดเ้ป็นปกติ และขอ้ท่ี 8. เคร่ืองมือช่างท่ีใชใ้นการ
ซ่อมบ ารุงเป็นเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพและเหมาะสมกบัประเภทท่ีใชง้าน เป็นขอ้ค าถามท่ีไดค้ะแนนสูง แสดง
ใหเ้ห็นสาเหตุปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้มีระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพการซ่อมบ ารุงมาก 

ส่วนขอ้ค าถามท่ี 7. เคร่ืองจกัรหรืออุปกรณ์ท่ีน ามาซ่อมบ ารุงจะไม่เสียซ ้ าในปัญหาเดิมภายใน 
ระยะเวลา 6 เดือน และขอ้ท่ี 22. มีการเกบ็บนัทึกประวติัเคร่ืองจกัรและจดัท าแผนการซ่อมบ ารุงรักษา
ใหก้บัลูกคา้ส าหรับการใหบ้ริการซ่อมบ ารุงในคร้ังต่อไป เป็นขอ้ท่ีไดค้ะแนนนอ้ยสุด ซ่ึงช้ีใหเ้ห็นวา่แม้
คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นคุณภาพการซ่อมบ ารุง จะอยูร่ะดบัพอใจมากแลว้กต็าม แต่กย็งัมีจุดท่ี
บริษทัสามารถปรับปรุงใหดี้ข้ึนอีกได ้เพื่อสร้างความพึงพอใจใหอ้ยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด  

2. ดา้นการบริการ ขอ้ค าถามท่ีลูกคา้ พึงพอใจมากท่ีสุดคือ ขอ้ท่ี 15. มีระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั
ในการตรวจสอบฐานขอ้มูลของเคร่ืองจกัรท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ขอ้
ท่ี 13. ลูกคา้สามารถติดต่อส่ือสารเพื่อเขา้รับบริการซ่อมบ ารุงไดโ้ดยสะดวกหลายช่องทาง ขอ้ท่ี 18. ความ
สุภาพและมารยาทของพนกังานในการท างานซ่อมบ ารุง ขอ้ท่ี 21. จ านวนพนกังานท่ีไปซ่อมบ ารุงมีจ านวน
เพียงพอและเหมาะสมกบัปริมาณของงาน และขอ้ท่ี 22.  มีการเกบ็บนัทึกประวติัเคร่ืองจกัรและจดัท า
แผนการซ่อมบ ารุงรักษาใหก้บัลูกคา้ ส าหรับการใหบ้ริการซ่อมบ ารุงในคร้ังต่อไป ดงันั้นหากบริษทั
ตอ้งการปรับปรุงการใหบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจจากลูกคา้เพิ่มข้ึน ควรไปวิเคราะห์หาสาเหตุในแต่ละ
รายขอ้ เพื่อท าใหก้ารบริการซ่อมบ ารุงมีประสิทธิภาพ และท าการแกไ้ข ป้องกนั 
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 3. จาการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคลของลูกคา้พบวา่ ลูกคา้กลุ่มท่ีมียอดค่าใชจ่้ายการซ่อมบ ารุงต่อคร้ัง ระดบั 500,000 – 1,000,000 
บาทเป็นกลุ่มท่ีมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพสูงท่ีสุด ( ̅ = 4.23) และความพึงพอใจดา้นบริการต ่าท่ีสุด
( ̅ = 4.03) ซ่ึงขณะท่ีกลุ่มอ่ืนๆ มีความพึงพอใจมีความพึงพอใจอยูท่ี่  ( ̅ = 4.17) , ( ̅ = 4.18) จึงควรให้
ความสนใจ การบริการของลูกคา้กลุ่มน้ีวา่ อะไรเป็นสาเหตุส าคญัท่ีท าใหลู้กคา้มีความพึงพอใจต ่า เพื่อท่ีจะ
ไดเ้ขา้ไปแกไ้ขไดต้รงจุด เพื่อยกระดบัความพึงพอใจท่ีมีใหก้บัลูกคา้ใหสู้งข้ึนใกลเ้คียงกบักลุ่มอ่ืน 

 
ข้อเสนอแนะ 

1. จดัหาอะไหล่อุปกรณ์ของเคร่ืองจกัรท่ีมีคุณภาพ พร้อมกบัศึกษาคุณภาพของช้ินส่วนอะไหล่ 
ของเคร่ืองจกัรเพื่อยกระดบัคุณภาพและความทนทานของอุปกรณ์ท่ีน ามาใชใ้นการซ่อมบ ารุง 

2. จดัอบรมพนกังานของลูกคา้ใหส้ามารถใชเ้คร่ืองจกัรไดถู้กตอ้ง และเขา้ใจระบบการท างาน 
ของเคร่ืองจกัร ใชง้านไดถู้กวิธีของการท างาน เพื่อช่วยยดือายกุารใชง้านของเคร่ืองจกัร 

3. ปรับปรุงระบบการจดัเกบ็บนัทึกประวติัเคร่ืองจกัรท่ีลูกคา้มาท าการซ่อมบ ารุงใหส้ะดวกต่อ 
การสืบคน้ขอ้มูล ส าหรับการซ่อมคร้ังต่อไป  

 
 ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป 

1.  ควรมีการศึกษา วดัความพึงพอใจท่ีเก่ียวกบั ปัจจยัในดา้นงบประมาณค่าใชจ่้ายในการซ่อม
บ ารุง 
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