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บทคัดยอภาษาไทย (1) 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ (3) 
กิตติกรรมประกาศ (5) 
สารบัญ (7) 
สารบัญตาราง (9) 
สารบัญภาพ (11) 

บทท่ี 1 บทนํา 1 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1 
วัตถุประสงคของการวิจัย 3 
สมมติฐานของการวิจัย  3 
ขอบเขตของการวิจัย 3 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 4 
นิยามศัพทเฉพาะ 4 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 6 

บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 7 
แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 7 
แนวคิดเก่ียวกับความภักด ี 11 
ขอมูลเก่ียวกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 16 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 18 

บทท่ี 3 วิธีดําเนินการวิจัย 23 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 23 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 24 
การตรวจสอบเครื่องมือ 25 
การเก็บรวบรวมขอมูล 26 
การวิเคราะหขอมูล 26 
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บทท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 27 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคล 28 
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพบริการของบริษัท สยามกลการ 

อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 30 
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความภักดีของผูใชบริการบริษัท 

สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 35 
ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางคุณภาพ 

การบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 39 

บทท่ี 5 สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 41 
สรุปผลการวิจัย 41 
อภิปรายผล 44 
ขอเสนอแนะ 48 

บรรณานุกรม 51 

ภาคผนวก 55 
ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 59 
ภาคผนวก ข แบบประเมินผลแบบสอบถาม (IOC) 67 
ภาคผนวก ค หนังสือราชการท่ีเก่ียวของ 75 

ผลประเมินหาความเชื่อม่ัน 79 
ภาคผนวก ง หนังสือรับรองผลการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 83 

ประวัติผูวิจัย 85 
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2.1 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีปรับปรุง 
จาก 10 มิติ ยุบเหลือ 5 มิต ิ 10 

2.2 แสดงผลการสังเคราะห ตัวแปรสวนความภักด ี 16 
3.1 จํานวนประชากรและจํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามประเภทลูกคา 24 
4.1 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลปจจัยสวนบุคคลจําแนกตาม เพศ อายุ 

ตําแหนงงาน ระดับการศึกษา รูปแบบในการดําเนินธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ 
และทุนจดทะเบียนธุรกิจ 28 

4.2 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของ
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ในภาพรวมและ 
รายดาน 30 

4.3 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของ
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ 31 

4.4 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานความนาเชื่อถือ 32 

4.5 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของ
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานการตอบสนอง 
ลูกคา 32 

4.6 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานการใหความม่ันใจ 33 

4.7 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานการเขาใจและรูจัก 
ลูกคา 34 

4.8 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ในภาพรวมและ 
รายดาน 35 

4.9 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานพฤติกรรมการบอก 
ตอ 36 
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4.10 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานความตั้งใจซ้ือ 37 

4.11 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองดานความออนไหวตอ 
ราคา 38

4.12 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผูใชบริการ
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองดานพฤติกรรม
การรองเรียน 39 

4.13 แสดงคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธกับความภักดีของผูใชบริการ บริษัท
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 40 
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ภาพท่ี  หนา 
   

1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 4 
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