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บทคดัย่อ 
การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา (1) ระดบัความพงึพอใจในคุณภาพการใช้บรกิารซ่อมมอเตอร์

ไฟฟ้าของลกูคา้บรษิทั เจ แอนด ์เอน็ มอเตอรเ์ซอรว์สิ  จ ากดั ในเขต กรุงเทพมหานคร  นิคมอุตสาหกรรม จงัหวดั
สมุทรสาคร   จงัหวดัปทุมธานีและจงัหวดัระยอง(2) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจในคุณภาพการใชบ้รกิารซ่อม
มอเตอรไ์ฟฟ้าของลกูคา้บรษิทั เจ แอนด ์เอน็ มอเตอรเ์ซอรว์สิ  จ ากดั จ าแนกตามปจัจยัสว่นบุคคล 

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั คอืลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมอเตอรไ์ฟฟ้าของบรษิทั เจ แอนด ์เอน็ มอเตอรเ์ซอรว์สิ 
จ ากดั จ านวนทัง้สิ้น 966 คน มกีลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน โดยใชก้ารสุ่มแบบชัน้ภูม ิเครื่องมอืทีใ่ช้ในวจิยัคอื
แบบสอบถาม สถติทิีใ่ชว้เิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าท ี
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ ผลการวจิยั
พบว่า ลกูคา้กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใชบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัสงู โดยมคีวามพงึพอใจใน
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ เป็นสงูทีสุ่ดรองลงมาคอื ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจใน
การบรกิารดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นรูปธรรมของการบรกิาร ตามล าดบั ส าหรบัการเปรยีบเทยีบความ
พงึพอใจในคุณภาพบรกิาร พบว่า เพศ จ านวนพนักงานในโรงงาน ค่าใช้จ่ายระยะเวลา  และความถี่ที่ใช้บรกิาร 
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในคุณภาพการใชบ้รกิารซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้าแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 
 
ค าส าคญั: คุณภาพการใชบ้รกิาร 
 

Abstracts 
The purposes of this research were: (1) to study satisfaction in the quality of customer service, 

electric motor J & N Motor Service Co.,Ltd. in Bangkok , Pathum Thani  Province and Rayong Province  
(2) to compare the level of satisfaction in the quality of customer service, electric motor J & N Motor 
Service Co.,Ltd. personal factors. 
 The population was 966 personal of client uses the services of J & N Motor Service Co.,Ltd.The  
sample size in this research comprised 400 personnel  by stratified random sampling. Questionnaires 
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were used as research tools. The data were analyzed by frequency, percentage, mean, standard 
deviation, t-test and F-test (One-way ANOVA).    

The results were as follows: Customers were satisfied with the overall service quality is high. 
The satisfaction and compassion. Is the highest, followed by the reassurance to customers. Confidence 
in the reliability of the service. The response to the client. And the concrete, respectively, for the 
comparison of service quality, satisfaction, service, sex, number of employees in the plant, the cost, 
duration and frequency of use. Differences in satisfaction with the repair of electric motors vary. 
Statistically significant at the .05 level. 

 

Keywords:  Satisfaction, Quality of service 
 

บทน า 
การด าเนินธุรกจิมอเตอร์ไฟฟ้ามีการแข่งขนัสูง 

โดยธุรกิจเหล่านัน้ได้น ากลยุทธ์ทางการตลาดด้าน
ต่างๆ เช่นด้านราคาด้านคุณภาพ ด้านการบริการ 
และด้านการตลาด เพื่อสร้างความพึงพอใจและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า  สาเหตุหลกัมา
จากการเกดิคู่แข่งทีม่ศีกัยภาพแตกต่างกนั อาทเิช่น 
Crompton Mitsubishi Fuji Hitachi Toshiba Abb 
Taco เป็นต้น  สิง่ทีจ่ะสามารถช่วยให้องคก์รพฒันา
ปรบัปรุงการด าเนินการไดค้อืการพฒันาคุณภาพการ
บรกิารหลงัการขายเพื่อตอบสนองความต้องการและ
ความพึงพอใจของลูกค้าสูงสุดเริ่มจากการบริการ
ตดิต่อระหว่างผูส้ง่ซ่อมและผูร้บัซ่อมใหข้อ้มูลข่าวสาร
หรอืค าแนะน าต่างๆกนั การตดิต่อประสานงาน หาก
เกดิความเสยีหายหรอืขอ้ร้องเรยีนการจดัการแก้ไข
การรอ้งเรยีนใหท้นัตามความตอ้งการ การบรกิารหลงั
การซ่อมตลอดจนราคาทีเ่หมาะสมกบัคุณภาพสนิค้า
เพื่อใหลู้กค้าเกดิความมัน่ใจในสนิคา้และบรกิารและ
ตัดสนิใจซ่อมหรือใช้บริการง่ายขึ้นโดยเฉพาะกลุ่ม
ลูกค้าเก่าที่มีการใช้บริการซ่อมมอเตอร์ซ ้าหรือซื้อ
เพิม่โดยไม่ลงัเลและยงัท าใหเ้กดิการพูดปากต่อปาก
ในก ลุ่มลูกค้า   นับว่ า เ ป็นการประชาสัมพันธ์
ภาพลกัษณ์ของธุรกจิให้เกดิความน่าเชื่อถือมากขึ้น
บริษัท เจ แอนด์ เอ็น มอเตอร์ เซอร์วิสจ ากัดเป็น
บรษิัทที่ด าเนินธุรกจิด้านการรบับรกิารซ่อมมอเตอร ์
ยีห่อ้ Crompton  Mitsubishi Fuji Hitachi Toshiba  
Abb Taco ซึง่ผลติภณัฑข์องบรษิัท ประกอบด้วย 
มอเตอร์ปรบัอาการ มอเตอร์แบบขาตัง้  แบบหน้า

แปลน ทศิทางแบบตัง้พื้น และแบบเป่าอากาศ เป็น
ต้น มขีนาด ตัง้แต่ 0.37 Kw. - 450 Kw กลุ่มลูกคา้
ของบริษัทเป็นตัวแทนจ าหน่ายอาหารแห้ง อาหาร
หอ้งเยน็ น ้ามนัปาลม ์โรงเหลก็ โรงงานน ้าตาล ทัง้คา้
ส่งและค้าปลีก ทัว่ประเทศไทยดังนั ้นบริษัทจึง
จ าเป็นต้องตระหนักถงึความส าคญัของคุณภาพการ
บรกิารและส่งมอบสนิค้าใหก้บัลูกค้าไม่ว่าจะเป็นการ
ให้ค าปรกึษาแก่ลูกค้ารวมถึงการให้บรกิารหลงัซ่อม
และการขายที่ลูกคา้เกดิความเชื่อมัน่ดา้นการบรกิาร
ที่ดีเลิศ  เป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  
เนื่องจากบริษัทมีกลยุทธ์ด้านราคาเป็นจุดแขง็โดย
เน้นกลยุทธ์ที่ราคาต ่ากว่าคู่แข่ง และบริษัทได้มกีาร
พฒันาคุณภาพสนิคา้และบรกิารอย่างต่อเนื่องเพื่อให้
บรรลุเป้าหมายขององค์กรที่ว่า “เราจะเน้นการ
ให้บริการหลงัการซ่อม” 

ปีพ .ศ.2554 บริษัทมีผลก าไรลดลงเนื่ องจาก
บรษิทัมขีนาดเลก็ ช่างซ่อม 3-5 คน รบังานไดเ้พยีง
วนัละ 5-10 ชิน้/วนั โดยเฉลีย่ ซึ่งโดยสถานภาพของ
ช่างแลว้ ถูกประเมนิว่าควรสามารถรบังานไดม้ากถึง 
5 ชิน้/วนั โดยเฉลีย่กจิการเชื่อว่า การวางกลยุทธด์า้น
การตลาดและบริการจะช่วยให้ได้ลูกค้าเพิ่มขึน้และ
ใหบ้รกิารลกูคา้ไดท้ัง่ถึงกว่า และขยายกจิการ เพราะ
พฤติกรรมผู้บริโภคมักซ่อมแซมอุปกรณ์ไฟฟ้าใกล้
บ้าน เมื่อซ่อมที่ใดแล้วมกันิยมซ่อมที่เดมิ(ถ้าพอใจ) 
และเมื่อไวใ้จไดก้จ็ะแนะน าบอกต่อกบัผูใ้ชบ้รกิารราย
อื่นๆบริษัทคาดว่าการขยายกิจการตามแผนธุรกิจ
จะตอ้งใชเ้งนิไม่ต ่ากว่า 500,000 บาท โดยจะเป็นการ
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ขยายกจิการแบบค่อยเป็นค่อยไป และช่วยใหเ้จา้ของ
สามารถใช้เงินส่วนตัวลงทุนในกิจการได้ทัง้หมด
นอกจากน้ีบริษัทยังต้องเผชิญกับปญัหาจ านวนคู่
แขง่ขนัในพืน้ทีแ่ละบรเิวณใกลเ้คยีงเพิม่ขึน้ไม่มากนัก
จึงท าให้ผู้บริหารวางแนวทางในการสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนัด้วยการเพิ่มคุณภาพการ
บรกิารเพื่อลดต้นทุนรวมถึงการยกระดบัคุณภาพใน
การใหบ้รกิาร(Improve Service Level) ใหส้่งมอบ
สนิค้า โดยบรษิัทได้น าเครื่องมือวดัคุณภาพบริการ 
ชื่อว่า SERVQUAL ตามแนวคดิของ Parasuraman, 
Zeithaml; & Berry (1983-1990) [1] มาใชใ้นการวดั
คุณภาพในการให้บริการหลังการซ่อม ลดความ
สูญเสยี ลดระยะเวลาในการซ่อมแซมในการท างาน 
ลดต้นทุนคงที ่และยกระดบัความพงึพอใจของลูกค้า
ในการใชบ้รกิาร และการพฒันาองคก์รใหเ้จรญิเตบิโต
อย่างยัง่ยืน  ซึ่งจุดแข็ง (Strength) ของบริษัทคือ 
ผูบ้รหิารมปีระสบการณ์ท างานในระบบมอเตอรไ์ฟฟ้า 
ค่าซ่อมไม่แพง งานซ่อมมีคุณภาพก าหนดเวลารับ
ของภายใน 1 วนัและใชเ้งนิส่วนตวัเป็นเงนิลงทุน ท า
ให้ไม่ต้องจ่ายดอกเบี้ย  ขณะเดียวกนั บรษิัทกย็งัมี
จุดอ่อนทีต่อ้งเร่งด าเนินการแกไ้ข คอื พืน้ทีท่ าการคบั
แคบ 

จากประเดน็ปญัหาดงักล่าวขา้งต้น  ความส าคญั
ในความต้องการด้านคุณภาพบรกิาร ความพงึพอใจ 
และคุณค่าทางบรกิารของลูกคา้ย่อมมอีทิธต่ิอบรษิัท
เจ แอนด ์เอน็ มอเตอร ์เซอรว์สิ จ ากดั เป็นอย่างมาก 
ทัง้นี้ เพราะรูปแบบการด าเนินงานของบริษัทเป็น
ลกัษณะการให้บรกิารในทุกขัน้ตอนของงานบรกิาร
ซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้า และเกี่ยวขอ้งกบัการใช้อารมณ์
ละเอยีดอ่อนในการให้บรกิารแก่ลูกค้า ผู้บรหิารและ
พนักงานของบริษัทต้องสร้างความน่าเชื่อถือ การ
ดูแลเอาใจและสร้างความมัน่ใจเป็นอย่างมากต่อ
ลกูคา้ จงึเป็นเหตุผลท าใหผู้ว้จิยัสนใจศกึษาความพงึ
พอใจในคุณภาพการใชบ้รกิารซ่อมมอเตอรไ์ฟฟ้าของ
ลูกค้าบรษิัท เจ แอนด์ เอน็ มอเตอร์เซอร์วสิ  จ ากดั 
เพื่อค้นหาค าตอบของระดับคุณภาพบริการของ
บรษิัทมมีากน้อยเพยีงใด เพื่อให้ลูกค้าเกดิความพึง
พอใจสูงสุดและได้รับคุณค่าบริการที่ดีจากการใช้

บรกิารซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้า ตลอดจนไม่รู้สกึว่าเอารดั
เอาเปรยีบจากการซ่อมมอเตอรไ์ฟฟ้า 
 

วตัถปุระสงค ์
1. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจในคุณภาพการ

ใช้บริการซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้าของลูกค้าบริษัท เจ 
แอนด์ เอ็นมอเตอร์เซอร์วิส จ ากัด ในเขตกรุงเทพ 
มหานครนิคมอุตสาหกรรมจงัหวดัสมุทรสาคร จงัหวดั
ปทุมธานีและจงัหวดัระยอง 

2. เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจใน
คุณภาพการใช้บรกิารซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้าของลูกค้า
บรษิทั เจ แอนด ์เอน็ มอเตอร์เซอรว์สิจ ากดั จ าแนก
ตามปจัจยัสว่นบุคคล 
 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 
แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพบริการ 
ชยัสมพล  ชาวประเสรฐิ [2547] [2] ไดก้ล่าวถงึ

แนวคดิในการวดัคุณภาพของการใหบ้รกิารว่าในการ
วัดคุณภาพของการให้บริการลูกค้าจะวัดจาก
องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้รกิารและผลลพัธท์ี่
เกดิจากการทีล่กูคา้ประเมนิคุณภาพของการบรกิารที่
ลูกค้าได้รบัเรียกว่าคุณภาพของการบริการที่ลูกค้า
รบัรู ้ (Perceived Service Quality) ซึง่จะเกดิขึน้จาก
การที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง 
(Expected Services) กบับรกิารทีร่บัรู้ (Perceived 
Service) ซึง่กค็อืประสบการณ์ทีเ่กดิขึน้หลงัจากทีเ่ขา
รบับริการแล้วนัน่เองในการวดัคุณภาพของให้การ
บรกิารลกูคา้ 

คณุลกัษณะคณุภาพบริการตามความหมาย
ของพาราสุรามานและคณะ  
     การที่จะท าให้บริการประสบความส าเร็จได้นัน้ 
Parasuramanet.al. (1985: 41) [1] กล่าวว่า จะตอ้งมี
ลกัษณะต่าง ๆ เหล่าน้ีคอื 
 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
หมายถึง  ลักษณะสิ่งอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ  มีการจัดสถานที่ให้บริการอย่างสะอาด
สวยงาม อุปกรณ์เครื่องมือพร้อมส าหรบัให้บริการ
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เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูร้บับรกิาร บุคลากร และ
วสัดุในการตดิต่อสือ่สาร 
 2) ความเชื่อมัน่วางใจได้ (Reliability) หมายถึง 
ความหมายในการใหบ้รกิารตามทีใ่หส้ญัญาไว ้และมี
ความน่าเชื่อถือ มาตรฐานการให้บริการไม่ตกต ่า มี
ความสม ่าเสมอ และความพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร 
 3) การตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ (Respon -
siveness) หมายถึง ความยนิดทีี่จะช่วยเหลอืผู้รบั 
บริการและพร้อมที่จะให้บริการได้ในทันที สะดวก
รวดเรว็และใชเ้วลาในการใหบ้รกิารเหมาะสม 
     4) สมรรถนะของผู้ใช้บริการ (Competency) 
หมายถึงการมีความรู้ ความสามารถทักษะในการ
บรกิารที่ให้และสามารถแสดงออกมาให้ผู้รบับริการ
ประจกัษ์ได ้
    5) ความมอีธัยาศยัไมตร ี(Courtesy) หมายถึง 
ความสภุาพอ่อนโยนใหเ้กยีรตมินี ้าใจและเป็นมติรต่อ
ผูร้บับรกิารใหก้ารตอ้นรบัทีเ่หมาะสมต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
    6) ความน่าเชื่อถอื (Credibility) หมายถงึ ความ
น่าไวว้างใจ เชื่อถอืได ้ซึ่งเกดิจากความซื่อสตัย ์และ
ความจรงิใจของผูใ้หบ้รกิาร 
 7) ความมัน่ใจคงปลอดภยั (Security) หมายถึง 
ความรู้สกึมัน่ใจในความปลอดภัยในชีวิต ทรพัย์สนิ 
ชื่อเสยีง ปราศจากความรู้สกึเสี่ยงอนัตราย และข้อ
สงสัย ต่ าง  ๆ  รวมทั ้งการรักษาความลับของ
ผูร้บับรกิาร 
 8) การเขา้ถึงบรกิาร (Access) หมายถึง การที่
ผู้รบับริการสามารถเข้ารบับริการได้ง่าย และได้รบั
ความสะดวกจากการมารบับรกิาร ระเบยีบขัน้ตอนใน
การรบับรกิารไม่มากน้อยซบัซอ้นเกนิไปใชเ้วลาน้อย 
และอยู่ในสถานทีท่ีผู่ใ้ชบ้รกิารตดิต่อไดส้ะดวก 
9)การตดิต่อสือ่สาร(Communication) หมายถงึ 
การใหข้อ้มูลต่าง ๆ แก่ผูร้บับรกิารใชก้ารสื่อสารดว้ย
ภาษาที่ผู้รบับรกิารเขา้ใจ และรบัฟงัเรื่องราวต่าง ๆ 
จากผูร้บับรกิาร 
10) การเขา้ใจและรู้จกัผู้รบับรกิาร (Understanding 
the Customer) หมายถึง การท าความเขา้ใจ และ
รู้จ ักผู้ร ับบริการ การให้ค าแนะน า และเอาใจใส่
ผูร้บับรกิาร รวมทัง้ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

คณุลกัษณะคณุภาพบริการตามความหมาย
ของพาราสุรามานและ คณะ (Parasuraman et.al., 
1988 อา้งใน บุญธรรม  คงมาก, 2551: 10) [3] 

จากการพัฒนาการศึกษาและการวิจัยมาโดย
ตลอดพบว่าคุณภาพบรกิารขึน้อยู่กบัความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูข้องผูร้บับรกิารเมื่อ
ผูร้บับรกิารมารบับรกิารในแต่ละครัง้กจ็ะเปรยีบเทยีบ
บรกิารที่ตนได้รบัจริงกบับรกิารที่คาดหวงัไว้และยงั
พบเกณฑใ์นการประเมนิคุณภาพการบรกิารซึง่มี 10 
ด้านดังกล่าวมาแล้วเมื่ อน าเกณฑ์การประเมิน
คุณภาพการบรกิารทัง้ 10ดา้นไปศกึษาวจิยักบัธุรกจิ
บรกิารต่างๆโดยสร้างและใช้เครื่องมอืแบบประเมิน
คุณภาพการบรกิารทีเ่รยีกว่า SERVQUAL (Service 
quality) แล้วน าไปวิเคราะห์ค่าทางสถิติและหาค่า
สหสมัพนัธร์ะหว่างมติิทัง้ 10 ดา้นจนกระทัง่พบว่า
เกณฑ์การประเมินคุณภาพสามารถสรุปรวมมิติ
ส าคญัทีบ่่งชีถ้งึคุณภาพบรกิารไดเ้พยีง 5 ดา้นหลกั
ดงันี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) 
หมายถึงลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เหน็ถงึสิง่
อ านวยความสะดวกต่างๆซึ่งได้แก่เครื่องมือและ
อุปกรณ์บุคลากรและการใชส้ญัลกัษณ์หรอืเอกสารที่
ใชใ้นการตดิต่อสือ่สารใหผู้ร้บับรกิารไดส้มัผสัและการ
บรกิารนัน้เป็นนามธรรมสามารถรบัรูไ้ด ้

2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) 
หมายถึงความสามารถในการให้บริการนัน้ตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้ใช้บริการบริการที่ให้ทุกครัง้มี
ความถูกต้องเหมาะสมและมีความสม ่าเสมอในทุก
ครัง้ของการให้บริการที่จะท าให้ผู้รบับริการรู้สกึว่า
บริการที่ได้รับนั ้นมีความน่าเชื่อถือและสามารถ
ไวว้างใจได ้

3.การตอบสนอง ต่อผู้ ใ ช้บ ริการ (Respons-
iveness) หมายถงึความพรอ้มและความเต็มใจทีจ่ะ
บริการโดยสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผูร้บับรกิารได้อย่างทนัท่วงทผีูร้บับรกิารได้รบัความ
สะดวกจากการการมารับบริการรวมทัง้จะต้อง
กระจายการบรกิารอย่างทัว่ถงึรวดเรว็ไม่ตอ้งรอนาน 
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4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) 
หมายถึงผูใ้ห้บรกิารมทีกัษะความรู้ความสามารถใน
การใหบ้รกิารตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร
ดว้ยความสภุาพมกีริยิาท่าทางและมารยาททีด่ใีนการ
ให้บริการสามารถที่จะท าให้ผู้ร ับบริการเกิดความ
ไว้วางใจและเกิดความมัน่ใจว่าจะได้รับบริการที่ดี
ทีส่ดุ 

5. ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูใ้ชบ้รกิาร  
(Empathy) หมายถงึความสามารถในการดูแลความ
เอื้ออาทรเอาใจใส่ผู้ร ับบริการตามความต้องการที่
แตกต่างกนัของผูร้บับรกิารแต่ละคน 
 จากแนวคิดข้างต้น สามารถสรุปได้ว่าคุณภาพ
บริการเป็นลกัษณะของการให้บริการที่ผู้ให้บริการ
จะต้องจัดให้บริการกับผู้ ใช้บริการ เพื่ อท าให้
ผู้ใช้บริการรู้สึกพอใจจากการได้รับบริการ ซึ่งจาก
ลกัษณะของบรกิารทีไ่ดม้กีารรวบรวมไวข้า้งต้น  กม็ี
ความแตกต่างกนัอยู่บ้านในรายละเอียด ดงันัน้การ
วจิยันี้จะยดึตามลกัษณะคุณภาพบรกิารของพาราสุรา
มาน และคณะ ปี ค.ศ.1998 เนื่องจากสามารถวัด
คุณภาพบริการได้จากผู้ ใช้บริการโดยตรงและ
สามารถใชว้ดัคุณภาพบรกิารไดด้ ี
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
ประชากร ลูกค้าที่มาใช้บรกิารซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้า

ของบรษิทั เจ แอนด ์เอน็ มอเตอรเ์ซอรว์สิ จ ากดัจ านวน
ทัง้สิน้ 966 คนกลุ่มตวัอย่างคอืลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารซ่อม
มอเตอร์ไฟฟ้า จ านวน 400 คน ซึง่ไดม้าดว้ยวธิกีารสุ่ม
ตวัอย่างแบบชัน้ภูม ิ(Stratified RandomSampling) โดย
ใชส้ตูรของYamane [7] ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95 % และ
ค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากบั 0.05 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
     ในการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใช้
บรกิารซ่อมมอเตอรไ์ฟฟ้าของลูกคา้บรษิทั เจ แอนด ์
เอ็น มอเตอร์เซอร์วสิ จ ากดั ผู้วิจยัได้ก าหนดกรอบ
แนวคดิดงัแผนรปูที ่1 
 
 

  
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพท่ี 1: กรอบแนวคดิในการศกึษาคุณภาพบรกิาร 
 
เครือ่งมือท่ีใช้ในการศึกษา 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถาม
ประกอบด้วย 2 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไป 
ตอนที ่2 ความพงึพอใจในคุณภาพการใชบ้รกิารซ่อม 
มอเตอร์ของบริษัท เจ แอนด์ เอ็น มอเตอร์เซอร์วิส 
จ ากดั  5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านรูปธรรมของการ
บริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 
ด้านการตอบสนองลูกค้าด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกค้าด้านความเหน็อกเหน็ใจโดยในการตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมอื ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีส่รา้ง
ขึ้นไปให้ผู้เชี่ยวชาญในสาขาบริหารธุรกิจ และ
ผูท้รงคุณวุฒทิีป่รกึษาองคก์รธุรกจิทางการตลาด ท า
การตรวจสอบความถูกต้องและความสอดคล้องของ
แบบสอบถามกบัวตัถุประสงค์ของการวจิยั จากนัน้
น ามาปรับปรุงและน าไปท าการสอบล่วงหน้า (Try 
Out) กบั ลูกคา้บรษิทัอื่น ๆ ทีม่ลีกัษณะการประกอบ
ธุรกจิบรกิารที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในการวิจยัจ านวน 
30 ชุดเพื่อตรวจสอบความเหมาะสมของค าถามและ
น ามาวเิคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม
ดว้ยวธิสีมัประสทิธิแ์อฟฟาของ Conbach ซึง่พบว่า
แบบสอบถามทัง้ฉบบัมคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.797  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
     ผู้วิจยัเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามที่
ผ่านการปรับปรุงแก้ไขมาสอบถามกับลูกค้ากลุ่ม
ตัวอย่ างด้วยตนเอง  และส่งทางไปรษณีย์ ใช้
ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล 1 เดือน ตัง้แต่ เดือน

ปัจจยัส่วนบุคคล 
- เพศ 
-อายุ 
- ระดบัการศกึษา 
- ประสบการณ์ท างาน 
- จ านวนพนกังานใน 
  โรงงาน 
- ค่าใชจ้า่ยในการซ่อม 
- วนัเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 
- จ านวนครัง้ทีใ่ช้
บรกิาร 

 

ความพึงพอใจในคณุภาพการ
ใช้บริการ 

- ดา้นรปูธรรมของการบรกิาร 
-ดา้นความน่าเชือ่ถอืไวว้างใจ 
  ในการบรกิาร 
- ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 
- ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ 
  ลกูคา้ 
- ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 
โดยประยุกต์แนวคดิของ
Parasuraman, Zeithaml, 
& Berry, 1985 
 



34  l วารสารวชิาการมหาวทิยาลยัธนบุร ี 
 

สงิหาคม ถงึ กนัยายน 2555 จากนัน้น าขอ้มูลทีไ่ดม้า
วเิคราะหแ์ละประมวลผลทางสถติต่ิอไป 

การวิเคราะหข์้อมูล 
ผู้วิจ ัยวิเคราะห์ปจัจัยส่วนบุคคลด้วยค่าร้อยละ 

วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใช้
บรกิาร ดว้ยค่าเฉลีย่ ( x ) ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(SD) และแปลผลค่าเฉลีย่ดว้ยเกณฑข์อง Best แสดง
ดงัตารางที ่1 
 
ตารางท่ี 1: การแปลผลค่าเฉลีย่ระดบัความพงึพอใจ
ในคุณภาพการใชบ้รกิาร 
 

ค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจ 
4.21.-5.00 มากทีส่ดุ 
3.41-4.20 มาก 
2.61-3.40   ปานกลาง 
1.81-2.60 น้อย 
1.00-1.80 น้อยทีส่ดุ 

 
 เปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการใช้
บริการซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้า บริษัท เจ แอนด์ เอ็น 
มอเตอรเ์ซอร์วสิ  จ ากดัจ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล 
เพื่อทดสอบสมมติฐาน ที่มลีกัษณะแตกต่างกนัด้วย
การทดสอบ ท ี(t-test) และวเิคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดยีว(F-test:One- Way ANOVA)เมื่อพบความ
แตกต่างระหว่างกลุ่มตวัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั.05 ผูว้จิยัไดท้ าการทดสอบภายหลงัดว้ยการหา
ความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้การทดสอบด้วย
วธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe’s Post hoc Compari-
son)  
 

ผลการวิจยั 
ระดบัความพึงพอใจในคณุภาพการใช้บริการ

ซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้า บริษัท เจ แอนด์ เอ็น มอ 
เตอรเ์ซอรวิ์ส  จ ากดั 

ความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการซ่อม
มอเตอรไ์ฟฟ้า บรษิทั เจ แอนด ์เอน็ มอเตอรเ์ซอรว์สิ  
จ ากดัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นราย

ด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกด้าน โดยเรยีงล าดบั
ความส าคญัจากมากไปหาน้อย ดงันี้ด้านความเห็น
อกเหน็ใจ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้าด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจในการบรกิารด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้าและด้านรูปธรรมของการบริการจากการ
พจิารณาในแต่ละดา้นสามารถสรุปไดด้งันี้ 

ด้านรปูธรรมของการบริการ พบว่า 
ลกูคา้กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร
การด้านรูปธรรมของการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยลูกค้ามีความพึงพอใจบริษัทมีเครื่องมือที่
ทนัสมยัในการให้บรกิารเป็นล าดบัแรก รองลงมาคอื 
ชัน้วางของส าหรับรอส่งและรอรับมอเตอร์มีความ
เหมาะสมตามล าดบั และโต๊ะใหบ้รกิารซ่อมมอเตอรม์ี
ความเหมาะสมส าหรบัทีจ่อดรถลกูคา้ ความเหมาะสม
ของเครื่องดื่มที่บริษัทเตรียมไว้บริการและ ห้อง
ส าหรบัรบัรองลูกคา้มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัปาน
กลางเท่านัน้ 
 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการ
บริการ พบว่า ลกูคา้กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อ
คุณภาพบรกิารความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลูกค้ามคีวามพึงพอใจ 
ความตรงต่อเวลาในการบริการ เป็นล าดับแรก 
รองลงมาคอืบรษิทัมปีระวตัน่ิาเชือ่ถอื และเวลาในการ
ซ่อมมอเตอรม์คีวามเหมาะสม 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  พบว่า 
ลกูคา้กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร
ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยลูกค้ามีความพึงพอใจพนักงานมีการแจ้ง
ระยะเวลาในการซ่อมมอเตอรก์บัลูกค้าก่อนซ่อมเป็น
ล าดบัแรกรองลงมาคอืพนักงานต้อนรบัมคีวามพรอ้ม
ในการให้บริการเรื่องการซ่อมมอเตอร์และพนักงาน
ช่างมคีวามเตม็ใจในการใหบ้รกิาร 
 ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้าพบว่า
ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยมีความพึงพอใจ 3 ล าดบัแรกคือ บริษัทมี
การตรวจเชค็มอเตอร์ที่เขา้มาใช้บรกิารทุก 6 เดอืน
รองลงมาคอืบรษิทัมกีารรบัประกนัคุณภาพสนิคา้หลงั
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ปีที ่7  ฉบบัที ่14  เดอืนกรกฎาคม – ธนัวาคม  l  2556 

การซ่อม 1 ปี และบริษัทแยกสดัส่วนที่อาจจะเกิด
อนัตรายกบัลกูคา้ 
 ด้านความเหน็อกเหน็ใจพบว่าลูกค้ากลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ ด้าน
ความเห็นอกเห็นใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมี
ความพงึพอใจ 3 ล าดบัแรก คอืบรษิทัมกีารใหบ้รกิาร
ลูกค้ากรณี เร่งด่วน ตลอด 24 ชัว่โมง รองลงมาคือ 
พนักงานมีความสามารถในการแก้ไขปญัหาให้กับ
ลกูคา้รายบุคคลไดเ้หมาะสมและบรษิทัใหค้วามเอาใจ
ใสล่กูคา้เป็นรายบุคคล 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพ
การใช้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
แตกต่างกนั 

การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในคุณภาพการ
ใช้บริการ จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั
พบว่า  เพศหญิงมคีวามพึงพอใจในคุณภาพการใช้
บรกิารสงูกว่าเพศชาย   
 
ตารางท่ี 2 เปรยีบเทยีบความแตกต่างระดบัความพงึ
พอใจในคุณภาพการใชบ้รกิารจ าแนกตามเพศ 
 
แหล่งความแปรปรวน X  S.D t Sig 

คณุภาพการใช้บริการ   
-

2.200 
.02* ชาย 3.58 0.49 

หญิง 3.65 0.50 

 
ตารางท่ี 3 เปรยีบเทยีบความแตกต่างระดบัความพงึ
พอใจในคุณภาพการใชบ้รกิาร จ าแนกตามค่าใชจ้่าย
ในการซ่อมมอเตอรไ์ฟฟ้า 
 

ค่าใชจ้า่ยในการซ่อม
มอเตอรไ์ฟฟ้า 

 ต ่ากวา่ 
5,000 
บาท 

5,000-
15,000 
บาท 

มากกวา่ 
15,000 
บาท  
ขึน้ไป 

x  3.58 3.60 3.70 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท 3.58 -  * 
5,000 – 15,000 บาท 3.60  - * 
มากกวา่ 15,000 บาท
ขึน้ไป 

3.70   - 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 ค่าใช้จ่ายในการซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้ามากกว่า 
5,000 บาท มคีวามพงึพอใจในคุณภาพบรกิารอยู่ใน
ระดบัสงู 
 
ตารางท่ี 4 เปรยีบเทยีบความแตกต่างระดบัความพงึ
พอใจในคุณภาพการใชบ้รกิาร จ าแนกระยะเวลาทีใ่ช้
บรกิาร 

ระยะเวลาทีใ่ช้
บรกิาร 

 ต ่า
กว่า 
5,000 
บาท 

5,000-
15,000 
บาท 

มากกวา่ 
15,000 
บาท 
ขึน้ไป 

x  3.51 3.49 3.39 
1-3 วนั 3.51 -  * 
3-7 วนั 3.49  - * 
มากกวา่ 7 วนัขึน้ไป 3.39   - 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร1-3 วนั มคีวามพงึพอใจ
ในคุณภาพบรกิารอยู่ในระดบัสงู 
 
ตารางท่ี 5 เปรยีบเทยีบความแตกต่างระดบัความ 
พงึพอใจในคุณภาพการใช้บรกิารจ าแนกความถี่ทีใ่ช้
บรกิาร 

ความถีท่ีใ่ช้
บรกิาร 

 
ต ่ากวา่ 
5,000 
บาท 

5,000-
15,000 
บาท 

มากกวา่ 
15,000 
บาท 
ขึน้ไป 

x  3.63 3.64 3.56 
1-2 ครัง้/เดอืน 3.63 -   
2-5 ครัง้ /เดอืน 3.64  - * 
มากกวา่ 5 ครัง้/
เดอืน ขึน้ไป 

3.56   - 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 ความถี่ทีใ่ชบ้รกิาร 2-5 ครัง้/เดอืน มคีวามพงึ
พอใจในคุณภาพบรกิารอยู่ในระดบัสงู  
 

อภิปรายผล 
ผลการศกึษาความพงึพอใจ ของกลุ่มตวัอย่าง

เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารใช้บรกิารซ่อมมอเตอรไ์ฟฟ้า 
บรษิทั เจ แอนด ์เอน็ มอเตอรเ์ซอรว์สิ  จ ากดั  
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จากผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึ
พอใจเกี่ยวกับคุณภาพการใช้บริการซ่อมมอเตอร์
ไฟฟ้า บรษิทั เจ แอนด ์เอน็ มอเตอรเ์ซอรว์สิ  จ ากดั
โดยรวมอยู่ในระดบัมากโดยเรยีงล าดบัความพงึพอใจ 
ดงันี้ ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ รองลงมาคอื ดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ด้านความน่าเชื่อถอืไว้วางใจ
ในการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าและด้าน
รูปธรรมของการบริการตามล าดับจากการที่กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการใช้
บริการซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้า บริษัท เจ แอนด์ เอ็น 
มอเตอรเ์ซอรว์สิ  จ ากดั ในแต่ละดา้นอยู่ในระดบัมาก 
เน่ืองจาก บรษิทัมเีครื่องมอืทีท่นัสมยัในการใหบ้รกิาร 
มีความตรงต่อเวลาในการบริการมีความมากน้อย
พนักงานมกีารแจ้งระยะเวลาในการซ่อมมอเตอร์กบั
ลกูคา้ก่อนซ่อมบรษิทัมกีารตรวจเชค็มอเตอรท์ีเ่ขา้มา
ใช้บริการทุก 6 เดือน นอกจากนี้บริษัทยังมีการ
ให้บรกิารลูกค้ากรณี เร่งด่วน ตลอด 24 ชัว่โมง  ซึ่ง
สอดคลอ้ง อคัรนิทร ์ สฝูน  (2553) [5] ท าการศกึษา
ความพึงพอใจของผู้ร ับบริการต่อคุณภาพบริการ
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลโพนพิสยั อ าเภอโพนพิสยั 
จงัหวดัหนองคาย  จากผลการศกึษาพบว่า   ความ
พงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อคุณภาพบรกิารผูป้ว่ยนอก
โรงพยาบาลโพนพิสัย อ าเภอโพนพิสัย จังหวัด
หนองคาย โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พจิารณาจ าแนกรายดา้นพบว่า ความพงึพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก 4 ดา้น เรยีงล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไปน้อย 
คอื ดา้นการเขา้ถงึความรูส้กึของผูร้บับรกิาร ดา้นการ
ตอบสนองในการใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ
และด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร พบว่า อยู่ใน
ระดบัปานกลาง คอื ดา้นความเชื่อมัน่แก่ผูร้บับรกิาร 
ตามล าดบัและสอดคลอ้งกบัจรีะศกัดิ ์เงยวจิติร[2544] 
[6] ได้ท าการศกึษาเรื่องความพงึพอใจของผู้ใช้น ้า
มอเตอรไ์ฟฟ้าต่อการใหบ้รกิารของส านักงานมอเตอร์
ไฟฟ้าเชยีงใหม่จงัหวดัเชยีงใหม่พบว่าผูใ้ชน้ ้ามอเตอร์
ไฟฟ้าประเภทที่อยู่อาศยัส่วนใหญ่โดยเฉลี่ยมีความ
พึงพอใจในระดับพอใจมากต่อการให้บริการของ
ส านกังานมอเตอรไ์ฟฟ้าเชยีงใหม่ทีม่ค่ีาเฉลีย่ในระดบั
มากในด้านการให้บริการของพนักงานด้านการให้

ข้อมูลข่าวสารและประชาสมัพนัธ์ด้านคุณภาพและ
ความเชื่อถือได้ของน ้ ามอเตอร์ไฟฟ้าด้านการ
ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชน้ ้าและด้านการอ านวยความสะดวก
ดา้นสถานทีต่ามล าดบัและสอดคลอ้งกบัผลการศกึษา
ของ ดารารตัน์ ศรวีชิยั [2546] [7] ไดท้ าการศกึษา
เรื่องความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมอเตอรไ์ฟฟ้าโรง
ผลติมอเตอรไ์ฟฟ้ามหาวทิยาลยัแม่โจพ้บว่าความพงึ
พอใจของผูใ้ช้น ้ามอเตอร์ไฟฟ้าไดก้ าหนดโดยปจัจยั
ดงันี้ 1. ดา้นคุณภาพและความเชื่อถอืไดข้องน ้ามอ-
เตอรไ์ฟฟ้า 2. ดา้นราคาน ้ามอเตอรไ์ฟฟ้าและการให ้
บรกิารซ่อมแซมวสัดุอุปกรณ์  3. ดา้นอ านวยความ
สะดวกและดา้นสถานที่  4. ดา้นความรวดเรว็ของ
กระ บวนการให ้บรกิาร  5. ดา้นการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ช้
น ้ามอเตอรไ์ฟฟ้า  6. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสารการ
ประชาสมัพนัธ์และ 7. ด้านการให้บริการของ
พนกังาน 
 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยัเพื่อน าไปใช้ 

  จากการศึกษาความพงึพอใจในคุณภาพการใช้
บริการซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้ากบับริษัท เจ แอนด์ เอ็น 
จ ากดัมหาชน ผูว้จิยัจงึน าเสนอขอ้เสนอแนะเพื่อเป็น
แนวทางในการน าผลการวจิยัไปใช้ในการแก้ปญัหา
ไดด้งันี้ 
 1. ดา้นรปูธรรมของการบรกิาร จากผลการศกึษา
พบว่า ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเกี่ยวกบั
การที่บริษัทมีเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 
เป็นล าดับแรก ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่า บริษัทมีความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันด้านการให้บริการซ่อม
มอเตอรไ์ฟฟ้า 
 2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ
จากผลการศกึษาพบว่า ลกูคา้กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึ
พอใจต่อการตรงต่อของการให้บริการลูกค้า ซึ่ง
สะท้อนให้เห็นว่า การสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกค้า
บรษิัทต้องรกัษาเวลาและมคีวามตรงต่อเวลาในการ
ส่งมอบสินค้าและบริการ ซึ่งท าให้ลูกค้าเกิดความ
มัน่ใจในการใชบ้รกิาร 
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 3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ จากผลการศกึษา
พบว่า ลกูคา้กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการแจง้
ระยะเวลาในการซ่อมมอเตอรก์บัลูกค้าก่อนซ่อมเป็น
ล าดบัแรก ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ว่า บรษิทัมกีารฝึกอบรม
พนักงานด้านการให้บรกิารอย่างต่อเนื่องซึ่งเป็นจุด
แขง็ในดา้นบุคลากรของบรษิทั 
 4.ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า  จากผล
การศกึษาพบว่า ลกูคา้กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจที่
บรษิทัมกีารตรวจเชค็มอเตอรท์ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารทุก 6 
เดอืน เป็นล าดบัแรก ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ว่ากลยุทธก์าร
สรา้งความมัน่ใจแก่ลูกค้า คอืการรบัประกนัคุณภาพ
สนิค้าหลงัการซ่อม 1 ปีซึ่งท าให้ลูกค้ามัน่ใจได้ว่ามี
การบรกิารหลงัการขายหรอืการซ่อมบ ารุง 
      5. ด้านความเห็นอกเห็นใจจากผลการศึกษา
พบว่า ลูกค้ากลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจที่บรษิัทมี
การให้บรกิารลูกค้ากรณี เร่งด่วน ตลอด 24 ชัว่โมง 
เป็นล าดบัแรก ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ว่า บรษิทัมีพนักงาน
ที่มีความสามารถในการแก้ไขปญัหาให้กับลูกค้า
รายบุคคลได้เหมาะสมและสามารถให้บริการได้ใน
กรณีเร่งด่วนจงึท าใหลู้กค้าเกดิความพงึพอใจในการ
บรกิาร และเป็นการรกัษาลกูคา้เก่า 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
1 .  ค ว รท า ก า ร วิ จั ย อ ย่ า ง ต่ อ เ นื่ อ ง  เ พื่ อ

เปรยีบเทยีบระดบัความสามารถทางการแข่งขนัดา้น
คุณภาพบริการ ทัง้นี้เพื่อน ามาวิเคราะห์และใช้เป็น
แนวทางในการก าหนดนโยบาย และแผนงานในการ
พฒันาขดีความสามารถทางการแขง่ขนัอย่างต่อเนื่อง 

2. ควรศกึษาเกีย่วกบัปจัจยัทางการตลาดทีม่ผีล
ต่อความสามารถทางการแขง่ขนัของบรษิทั  
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