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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี 

จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาไดใ้ช้ทฤษฎี แนวคิด และการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเน้ือหาใน
บทน้ีประกอบดว้ย 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
2. แนวความคิดของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
3. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
  

2.1  แนวคิดและทฤษฎ ี
แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
Kotler (2000 อ้างในศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ 

(Satisfaction) เป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหว่าง การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived 
Performance) กบัการให้บริการท่ีคาดหวงัไว ้(Expected Performance)โดยถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือ
บริการนั้นๆ (Product Performance) ต ่ากวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ (Customer 
Dissatisfaction) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการนั้น ตรงกบัความคาดหวงัท่ีไดต้ั้งไว ้ก็
จะท าให้เกิดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และเม่ือได้รับผลจากสินค้าหรือบริการสูงกว่า
ความคาดหวงัท่ีตั้งไวก้็จะท าใหเ้กิดความประทบัใจ (Customer Delight) 

 
แนวความคิดของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
แนวความคิดคุณภาพการบริการ การศึกษา ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (อา้ง

ใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549: 183) พบวา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของ
การบริการท่ีเขาได้รับเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึง
เกิดข้ึนจากท่ีลูกค้าท าการเปรียบเทียบ “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ี
เกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการนัน่เอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกั
พิจารณาจากเกณฑ์ท่ีเขาคิดวา่มีความส าคญั 5 ประการ คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ดา้น
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ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ 
(Assurance) และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ (Empathy) 

1. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ
สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้มของ
สถานท่ีใหบ้ริการ การแต่งกายของพนกังาน เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ เป็นตน้ 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการในระดับ
หน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate Performance) และไวว้างใจ (Assurance) ซ่ึงไดแ้ก่ความสามารถ
ของพนกังานในการให้บริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ และการน าขอ้มูล
มาใช้ในการให้บริการแก่ลูกคา้ การท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้
งานเสมอ และการมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

3. ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทันที 
(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) ไดแ้ก่ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความ
พร้อมท่ีจะให้บริการ การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง การวางแผนในการปฏิบติัต่อลูกคา้ เวลาในการ
เปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ เป็นตน้ 

4. ด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะท่ี
จ าเป็นในการบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละ
สามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ได้ (Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงได้แก่
ความรู้ความสามารถของพนกังานในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ การสร้างความปลอดภยั
และเช่ือมัน่ในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน พฤติกรรมของพนกังานใน
การสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและ
สามารถติดต่อไดง่้าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good Communication) และ
เขา้ใจลูกคา้ (Customer Understanding) ซ่ึงไดแ้ก่ การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของ
พนกังานบริการ โอกาสในการรับทราบข่าวสารขอ้มูลต่างๆของกิจการผูรั้บบริการ ความสนใจลูกคา้
อย่างแทจ้ริงของพนกังาน ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน เป็น
ตน้ 
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2.2 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
การศึกษาหัวขอ้ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้

บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ โดยผูศึ้กษาไดท้บทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินการศึกษา ดงัน้ี 
 
วิทยา พุทธโกษา (2549) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการอู่

วิทยาการช่าง ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการในระดบัมาก เรียงตามล าดับได้แก่ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัดา้นบุคคลหรือพนักงาน ปัจจยัด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นกระบวนการการให้บริการ และปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์/บริการ โดย
ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ไดแ้ก่ มีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้
เม่ือซ่อมเสร็จ ดา้นราคา ไดแ้ก่ การประเมินราคาให้ทราบล่วงหน้าก่อนปฎิบติัการซ่อม ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ได้แก่ การติดต่อขอรับบริการได้สะดวก ด้านส่งเสริมการตลาด ได้แก่ การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารขอ้มูลในส่ือต่างๆ ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ไดแ้ก่ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
มีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ มีความปลอดภยัในทรัพยสิ์น
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ และดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ การแจง้ค่าซ่อม-ค่าบริการให้ทราบล่วงหน้าให้
ลูกคา้ไดต้ดัสินใจก่อนใชบ้ริการ 

วนัชัย ไชยมหาพฤกษ์ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในการบริการหลงัการขายของ
ลูกคา้ บริษทัสุโขทยัฮอนดา้คาร์ส จ ากดั จงัหวดัสุโขทยัพบวา่ ความพึงพอใจต่อแผนกรับรถ มีความพึง
พอใจในระดบัมาก ในเร่ือง ความสะดวกในการนดัหมายเขา้รับบริการ/ซ่อม และการบริการตอ้นรับ
และส่งลูกค้า ส่วนความพึงพอใจด้านบุคลากร มีความพึงพอใจในระดับมากในเร่ือง ความรู้
ความสามารถในการแกปั้ญหาและการอธิบายและแนวทางแกปั้ญหาให้ลูกคา้ทราบ ความพึงพอใจต่อ
ประสิทธิภาพงานซ่อม มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง เร่ือง คุณภาพงานซ่อม และความสมบูรณ์
เรียบร้อยของงานซ่อม ความพึงพอใจดา้นราคาค่าบริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ในเร่ือง 
มารยาทของแคชเชียร์ขณะท่ีท่านช าระเงิน ความพร้อมของเอกสารต่างๆ เพื่อการช าระเงิน ความ
ยุติธรรมของค่าแรงบริการ ความยุติธรรมของราคา อะไหล่ ความพึงพอใจดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ มีความ
พึงพอใจในระดบัปานกลาง ในเร่ือง โทรศพัทส์อบถามความพอใจจากการซ่อม ความพึงพอใจดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ในเร่ือง จดหมายเตือนการช าระภาษีรถยนต ์หรือ
การเช็คระยะ ความพึงพอใจดา้นสถานท่ี มีความพึงพอใจในระดบัมาก ในดา้นสถานท่ีตั้งโชวรู์ม ความ
พึงพอใจด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพมีความพึงพอใจในระดับมากในความ
สะดวกสบายและความสะอาดของห้องพกัรับรองลูกค้า และความพร้อมของเคร่ืองมือท่ีจะใช้ใน
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ศูนยบ์ริการ ดา้นปัญหาส าคญัๆ ท่ีลูกคา้พบ ไดแ้ก่ อะไหล่แพง ขาดการแจง้เตือนการเช็คระยะ ค่าแรง
แพง และขาดการติดตามผลการซ่อม ตามล าดบั 

สุภลักษณ์ หาญสุรนันท์ (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีน ารถเข้ารับ
บริการ ณ ศูนยบ์ริการรถยนตฮ์อนดา้ โดยใชก้ารศึกษาเชิงปริมาณ คือ การท าการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีน ารถเข้ามารับบริการ ณ ศูนย์บริการรถยนต์ฮอนด้า จากจ านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีผู ้
ท  าการศึกษาใชต้ารางเลขสุ่มของทาโร่ ยามาเน่ โดยความคาดเคล่ือนของขอ้มูลไม่เกินร้อยละ 5 สุ่มจาก
กลุ่มประชากรของผูน้ ารถเขา้มารับบริการ ณ ศูนยร์ถยนต์ฮอนดา้ตั้งแต่ปี 2538 – 2543 รวมประมาณ 
150,000 - 200,000 คนั โดยเฉล่ียศูนยบ์ริการรถยนต์ฮอนด้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
สามารถซ่อมได้เดือนละประมาณ 5,000 คัน  ได้ก ลุ่มตัวอย่างทั้ ง ส้ิน  370 คน โดยท าการใช้
แบบสอบถามเก็บขอ้มูลดา้นสภาพทัว่ไปของผูรั้บบริการ และขอ้มูลการวดัระดบัความพึงพอใจดา้น
ศูนยบ์ริการ ดา้นพนกังานรับรถ ดา้นคุณภาพการซ่อม ดา้นราคาบริการและอะไหล่ ดา้นการช าระเงิน 
ดา้นการติดตามหลงัการซ่อม และความพึงพอใจโดยรวมของผูน้ ารถเขา้รับบริการ วิเคราะห์ขอ้มูลโดย
ใช้ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน ค่าเอฟเทสต์ แต่ละขั้นตอนท าการวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS/PC+ ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการส่วนมากจะเป็น
ผูน้ ารถเข้ามาติดต่อศูนยบ์ริการ และเป็นผูรั้บคืนจากศูนยบ์ริการ โดยมากเป็นลูกคา้เพศชาย มีอายุ
ระหว่าง 31 - 40 ปี มีสถานภาพท่ีสมรสแลว้ และโดยมากมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายได้
ช่วง 10,001 - 25,000 บาทต่อเดือน โดยส่วนมากจะเป็นลูกคา้ท่ีน ารถยนตรุ่์นซีวิคมารับบริการ โดยผล
การศึกษาดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ในการน ารถยนต์เขา้รับบริการ ณ ศูนยฮ์อนดา้ทั้ง 7 ดา้น พบว่า 
ลูกค้ามีความพึงพอใจในการให้บริการของศูนยร์ถยนต์ฮอนด้า ในด้านศูนยบ์ริการ ด้านพนักงาน
ตอ้นรับ/การตอนรับ ด้านคุณภาพการซ่อม ด้านราคาบริการและอะไหล่ ดา้นการช าระเงิน ดา้นการ
ติดตามหลังการซ่อม และความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมากทุกด้าน ส่วนผลการทดสอบ
เปรียบเทียบระหวา่งตวัแปรอิสระซ่ึงประกอบดว้ยศูนยร์ถยนต์ และรุ่นรถยนต์ กบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการน ารถยนต์เขา้รับการบริการ ซ่ึงเป็นตวัแปรตามในระดบันยัส าคญั ท่ี 0.05 พบวา่ ตวัแปร
ดา้นศูนยบ์ริการซ่ึงแบ่งเป็น 10 ศูนย ์และรุ่นรถยนตซ่ึ์งแบ่งเป็น 4 รุ่น ไม่มีผลท าให้ความพึงพอใจของผู ้
มาใชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการรถยนตฮ์อนดา้ทั้ง 7 ดา้น แตกต่างกนั  

ภูวนาถ เทียมตะขบ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการหลงั
การขายของรถยนต์ฮอนด้าในเขตจังหวดัปทุมธานี โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจากผูเ้ข้ามาใช้บริการท่ี
ศูนยบ์ริการหลงัการขายของรถยนต์ฮอนดา้ในเขตจงัหวดัปทุมธานีท่ีมีทั้งหมด 6 แห่ง จ านวนทั้งส้ิน 
400 คน ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้มาใช้บริการส่วนใหญ่ จะเขา้มาใช้บริการด้านการซ่อม
บ ารุงรถยนต์ตามระยะทางมากกวา่ซ่อมแซมเม่ือเกิดปัญหาจากการใช้งานและจะเขา้มารับบริการ ใน
วนัเสาร์-อาทิตยม์ากกว่าวนัธรรมดา (จนัทร์-ศุกร์) ผูเ้ขา้รับบริการส่วนใหญ่จะเป็นเจา้ของยานพาหนะ
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เอง มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีระดบัรายไดร้ะหว่าง 
20,001 - 30,000 บาทต่อเดือนและมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใน
ดา้นความสะดวกของท าเลท่ีตั้งศูนยบ์ริการ การให้บริการของพนกังานตอ้นรับลูกคา้ กระบวนการรับ
แจง้ซ่อม การให้คาปรึกษาดา้นปัญหาเทคนิคเคร่ืองยนต์เบ้ืองตน้ของพนกังาน กระบวนการประเมิน
ราคาซ่อม ห้องรับรองลูกคา้ การปฏิบติังานของฝ่ายช่าง กระบวนการรับช าระเงิน และกระบวนการส่ง
มอบรถยนต์หลงัซ่อม อยู่ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานตอ้นรับ
ลูกคา้มากท่ีสุด การทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีประเภทการเขา้รับบริการ สถานภาพ
การเป็นเจา้ของยานพาหนะ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดแ้ละอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการศูนยบ์ริการหลงัการขายของรถยนตฮ์อนดา้ในเขตจงัหวดัปทุมธานีแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พิรุณ สันกลกิจ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
ร้านช่างทองแอร์เซอร์วิส ประชากรท่ีเลือกคือกลุ่มลูกคา้ท่ีอยู่ในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 110 ราย ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อหาค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และจดัท ารายงานโดยมีตารางประกอบ ผลการศึกษาไดพ้บว่า ผูต้อบส่วนใหญ่เป็นหญิงมี
อายุระหว่าง 41- 60 ปี ส าเร็จการศึกษา สูงสุดระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นข้าราชการ/ข้าราชการ
บ านาญ/รัฐวิสาหกิจ มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท สมาชิกในครัวเรือน เฉล่ีย 2-3 คน ใช้
เคร่ืองปรับอากาศโดยเฉล่ีย 1 เคร่ืองต่อ ครัวเรือน ส่ือท่ีท าให้ผูต้อบรู้จกัร้านมากท่ีสุดคือการบอกปาก
ต่อปาก โดยผูต้อบส่วนใหญ่มีเหตุผล ในการเลือกบริการของร้าน คือ การบริการท่ีรวดเร็ว ผูต้อบส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของร้านในระดบัมากใน ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่ ปัจจยัยอ่ยท่ี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 3 ล าดบั
แรกของแต่ละมิติคุณภาพบริการเป็นดงัน้ี ดา้นรูปลกัษณ์ (Tangibility) ผูต้อบมีความพึงพอใจในระดบั
มากต่อปัจจยัย่อยด้านร้านมี เอกสารแนะน าการใช้งานและใบรับประกันสินค้าท่ีครบถ้วน ร้านมี
เอกสารรับงานซ่อมหรือการบริการท่ีมีรายละเอียดชดัเจนและเช่ือถือได ้และรถยนตท่ี์ใชเ้พื่อการบริการ
มีตราสัญลกัษณ์ของร้าน ท่ีชดัเจนและดูน่าเช่ือถือ ด้านความน่าเช่ือถือ(Reliability) ผูต้อบมีความพึง
พอใจในระดับมากต่อปัจจยัย่อยด้าน พนักงานมีความช านาญ และสามารถติดตั้งหรือซ่อมบ ารุง
เค ร่ืองปรับอากาศตรงตามอาการท่ี แจ้ง และเส ร็จตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว้ การตอบสนอง 
(Responsiveness) ผูต้อบมีความพึงพอใจในระดบัมากต่อปัจจยัยอ่ย ดา้นบริการมีพนกังานท่ีพร้อมให้
ค  าปรึกษาแนะน าท่ีเขา้ใจไดง่้าย ร้านสามารถให้บริการลูกคา้ได้ รวดเร็ว และตรงเวลา การให้ความ
มัน่ใจ (Assurance) ผูต้อบมีความพึงพอใจในระดบัมากต่อปัจจยัย่อยด้าน ร้านมีพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถ มีความสุภาพ และให้ข้อมูลเก่ียวกับการติดตั้งหรือซ่อม บ ารุงท่ีถูกต้องเพื่อให้ลูกค้า
เช่ือมัน่ และรู้สึกประทบัใจเม่ือมาใชบ้ริการ และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ผูต้อบมีความพึงพอใจใน
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ระดบัมากต่อปัจจยัยอ่ยดา้นร้าน มีการเปิดให้บริการในเวลาท่ีลูกคา้สะดวก มีพนกังานท่ีให้ความสนใจ 
เขา้ใจความตอ้งการของ ลูกคา้อยา่งแทจ้ริงและเอาใจใส่ลูกคา้ทุกคน 

รดาณัฐ เด่นศักดิ์ตระกูล (2553) ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นคุณภาพการบริการในการ
ซ่อมบ ารุงอากาศยานและช้ินส่วนอากาศยานของบริษทั อุตสาหกรรมการบิน จ ากดั กลุ่มประชากรท่ีใช้
ในศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ของบริษทั อุตสาหกรรมการบิน จ ากดั ทั้งภาครัฐบาลหรือรัฐวสิาหกิจและเอกชน 
20 หน่วยงาน เป็นจ านวน 218 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย
ค่าสถิติความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าด้านคุณภาพการบริการในการซ่อมบ ารุงอากาศยานและช้ินส่วนอากาศยานของบริษัท 
อุตสาหกรรมการบิน จ ากดั ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ และ ดา้นการตอบสนอง 
ส่วนคุณภาพการให้บริการท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพและ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ตามล าดบั โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี 
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้  คือ  พนักงานมีความอ่อนน้อม ถ่อมตน ดา้นการตอบสนอง คือ  การ
ติดต่อประสานงานต่างๆ ของพนกังาน ดา้นความน่าเช่ือถือ คือ  ระยะเวลาในการส่งมอบ/การส่งคืน
อากาศยาน พสัดุและอุปกรณ์ท่ีใช้งาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ  ความรู้ ความช านาญและทกัษะ
ของช่าง และดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ คือ  การรับประกนัอากาศยาน พสัดุและอุปกรณ์ 

 


