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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการบริการของบริษัทสยามกลการ
อุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง 2) ศึกษาระดับความภักดีของผู้ใช้บริการ และ 3) ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้แทน
บริษัทอ่ืนๆที่มาใช้บริการที่ซื้อหรือเช่ารถฟอร์คลิฟท์และอุปกรณ์คลังสินค้าครบวงจรโดยตรงกับบริษัท
บริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง จ านวน 290 คนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลคือแบบสอบถาม สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Correlation) โดยก าหนดค่า
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ผลการวิจัย พบว่า 1) คุณภาพการบริการของบริษัท ฯ ในภาพรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า รองลงมาคือ ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า และด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 2) ความภักดีในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านพฤติกรรม
การร้องเรียน รองลงมาคือ ด้านความตั้งใจซื้อ ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ และด้านความอ่อนไหวต่อ
ราคา 3) คุณภาพการบริการทุกด้าน มีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับปานกลางต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ โดยด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้ามีความสัมพันธ์สูงสุด รองลงมาคือ ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการความน่าเชื่อถือการตอบสนองลูกค้าและการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
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Abstract 
The objectives of this research were; 1) to study the extent of service quality 

of Siam Motors Industries Co., Ltd., Rayong Province 2) to study the extent of customer 
loyalty and 3) to study the relationship between service quality and customer loyalty. 
The sample consisted of 290 company representatives who regularly use the 
company's services to purchase or rent forklifts and one- stop warehouse equipment. 
The research instrument was the questionnaire. The statistics analyses were frequency, 
percentage, mean, standard deviation, and Pearson's product- moment correlation 
coefficient at the statistical significance level of 0. 05. The results revealed that the 
overall service quality of Siam Motors Industries Co. , Ltd. , Rayong Province was the 
highest.  Understanding and knowing the customer was the highest followed by 
responsiveness, reliability, assurance, and tangibles, respectively. The overall customer 
loyalty of Siam Motors Industries Co., Ltd., Rayong Province was the highest. Complaint 
behavior was the highest followed by purchase intention, word-of- mouth behavior, 
and price sensitivity.  The results of hypothesis testing indicated that there was a 
positive relationship between the service quality and customer loyalty. Overall, there 
was a moderate positive correlation between service quality and customer loyalty. 
The assurance was the highest correlation followed by tangibles, reliability, 
responsiveness, and understanding and knowing the customer, respectively. 
 

Keywords: Service Quality, Relationship, Customer Loyalty 
 
บทน า 

ปัจจุบันประเทศไทยถือเป็นตลาดรถฟอร์คลิฟท์ที่ใหญ่ที่สุดในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้
เนื่องจากมีนักลงทุนต่างประเทศเข้าไปลงทุนในภาคการผลิตต่างๆและเศรษฐกิจมีการเปลี่ยนแปลงไป
ทางด้านภาคอุตสาหกรรมมากขึ้น ท าให้รถยกฟอร์คลิฟท์ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งในการด าเนินงานขนส่ง
เคลื่อนย้ายภายในคลังสินค้าโรงงานอุตสาหกรรมตลอดจนอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ในการขนส่ง
เคลื่อนย้ายภายในประเทศและส่งออกต่างประเทศ โดยการขยายตัวของธุรกิจโลจิสติกส์และ
อุตสาหกรรมได้ปรับกลยุทธ์ด้านการให้บริการในทุกๆด้านแบบครบวงจร เน้นการให้ค าแนะน าหรือ
ร่วมกับผู้รับบริการสร้างระบบ รูปแบบ อย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือลดความสูญเสียในพ้ืนที่การท างาน 
ควบคุมการเคลื่อนย้ายอย่างมืออาชีพ ลดขั้นตอนการท างานที่ไม่จ าเป็น สามารถก าหนดวันและเวลาที่
ชัดเจนได้ รวมไปถึงการสร้างการให้บริการหลังการขายที่ดี (ชญานิษฐ์ นกแก้ว, 2564) จึงท าให้การ
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เติบโตของอุตสาหกรรมรถยกฟอร์คลิฟท์เป็นไปอย่างต่อเนื่องดังนั้น บริษัทหลายแห่งต่างก็ให้
ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการรถฟอร์คลิฟท์แก่ลูกค้าไม่ว่าจะให้ข้อมูลข่าวสาร การ
ประชาสัมพันธ์ การต้อนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท ต้องเข้ าใจ
และตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความประทับใจกับ
ผู้รับบริการทุกคน  และทัศนคติที่ดีโดยเฉพาะการมีจิตส านึกในการรักการให้บริการ เกิดความรู้ที่ดีต่อ
ผู้ให้บริการ ผู้มาติดต่อขอรับบริการ และด้วยน้ าใจบริการที่ดี จะสร้างสัมพันธ์ที่ดี ซึ่งกันและกัน 
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ และพึงพอใจยินดีที่จะกลับมา
ติดต่อและมารับบริการอีก หรือการบอกต่อเป็นการช่วยประชาสัมพันธ์ (เทื้อน ทองแก้ว, 2560) 

บริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง เป็นหนึ่งในสาขาของบริษัทสยามกล
การ จ ากัด ก่อตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 4 กันยายน พ.ศ. 2495 เพ่ือด าเนินธุรกิจการค้ารถยนต์ทั้งใหม่และเก่า
และเติบโตอย่างต่อเนื่องจนเป็นหนึ่งในอาณาจักรธุรกิจชั้นแนวหน้าของประเทศไทย (สยามกลการ
อุตสาหกรรม, 2564) โดยจากการสอบถามลูกค้าผู้มาใช้บริการและกล่องแสดงความคิดเห็นของลูกค้า
ภายในสาขา พบว่า การให้บริการที่ผ่านมาประสบกับปัญหาหลายประการ เช่น การตอบสนองความ
ต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าของพนักงานยังท าได้ไม่ดีเท่าที่ควร การให้บริการที่ล่าช้า
พนักงานไม่กระตือรือร้นที่จะบริการลูกค้า ท าให้เกิดช่องว่างของความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง
ของลูกค้าที่จะได้รับการบริการที่ถูกต้องรวดเร็วกับมาตรฐานการให้บริการอันส่งผลกระทบโดยตรงต่อ
ความประทับใจและความพึงพอใจของลูกค้า การให้ข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง มีความคลาดเคลื่อนเนื่องจาก
ขาดความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ ซึ่งส่งผลกระทบต่อความเชื่อมั่นต่อลูกค้าที่ได้รับข้อมูลที่มีความ
คาดเคลื่อนจากความเป็นจริง เป็นต้น อีกทั้งรถโฟล์ทลิฟท์เป็นสินค้าที่แต่ละบริษัทจะมีความแตกต่าง
กันน้อยมาก คุณภาพการให้บริการจึงเป็นสิ่งส าคัญที่จะสร้างความแตกต่างและความสามารถในการ
แข่งขัน และช่วยผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดี อีกทั้งคุณภาพการให้บริการที่ดีจะ
เป็นเครื่องมือที่จะช่วยให้ผู้ติดต่อกับธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และมีภาพลักษณ์ที่ดี 

ด้วยเหตุดังกล่าวข้างต้นผู้วิจัยเห็นว่าการศึกษาเรื่องคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความภักดีใน
การใช้บริการของลูกค้าบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยองจะเป็นประโยชน์ต่อ
องค์กรในการวางแผนการพัฒนาปรับปรุงด้านคุณภาพบริการได้อย่างชัดเจนเพ่ิมมากขึ้น และก าหนด
นโยบายทางธุรกิจบริหารยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ทางการตลาดของบริษัทในเครือจัดจ าหน่ายรถฟอร์
คลิฟท์รถส าหรับคลังสินค้าจัดหาอะไหล่แท้บริการหลังการขายและการบ ารุงรักษารถฟอร์ค์ลิฟท์
บริการบ ารุงรักษารายปีต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการของบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง 
2. เพ่ือศึกษาระดับความภักดีของผู้ใช้บริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง 
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3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการบริษัท
สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง 
 
วิธีการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ผู้ใช้บริการที่ซื้อรถฟอร์คลิฟท์และอุปกรณ์คลังสินค้าครบวงจร
โดยตรงกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยองจ านวน 1,050 คน ตั้งแต่เดือน
กันยายน 2564 ถึง เดือนกันยายน 2565 รวมระยะเวลา 1 ปี (สยามกลการอุตสาหกรรม, 2565) และ
ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ได้ขนาดตัวอย่าง
จ านวน 290 คน 
 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ตัวแปรต้น ได้แก่ คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการด้านความน่าเชื่อถือด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าส่วนตัวแปรตาม ได้แก่ ความภักดีของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
พฤติกรรมการบอกต่อด้านความตั้งใจซื้อด้านความอ่อนไหวต่อราคาและด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 
 กรอบแนวคิดในการวิจัย ผู้วิจัยได้ศึกษาตัวแปรด้านคุณภาพบริการจากแนวคิดทฤษฎี
คุณภาพการให้บริการ “SERVQUAL” ( Parasuraman, Zeithaml and Berry., 1990) ประกอบด้วย 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ลูกค้าการเข้าใจและด้านรู้จักลูกค้า และศึกษาตัวแปรด้านความภักดี (Zeithaml, Berry, 
and Parasuraman., 1996) ประกอบด้วย ด้านพฤติกรรมการบอกต่อด้านความตั้งใจซื้อด้านความ
อ่อนไหวต่อราคาและด้านพฤติกรรมการร้องเรียน และน ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี้ 
 

                     ตัวแปรอิสระ                         ตัวแปรตาม 
   (Independent Variables)                 (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  

คุณภาพการบริการ 
• ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
• ความน่าเชื่อถือ 
• การตอบสนองลูกค้า 
• การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
• การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
• พฤตกิรรมการบอกต่อ 
• ความตัง้ใจซือ้ 
• ความอ่อนไหวต่อราคา 
• พฤตกิรรมการร้องเรียน 
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สมมติฐานของการวิจัย คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง 
 เครื่องมือการวิจัย เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  ใช้แบบสอบถามโดยแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ต าแหน่งงาน ระดับ
การศึกษา รูปแบบในการด าเนินธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ และทุนจดทะเบียนธุรกิจ ของผู้รับบริการ
ส่วนที่ 2 คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการด้านความน่าเชื่อถือ
ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า และส่วนที่  3
ความภักดีของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตั้งใจซื้อ ด้านความ
อ่อนไหวต่อราคา และด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ซึ่งได้ท าการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) และน ามาหาดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน และท า
การทดสอบก่อนใช้จริง จ านวน 30 ตัวอย่าง หาค่าความเชื่อมั่น (Validity) โดยใช้สูตรหาสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค ได้ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามเท่ากับ 0.93 
 การรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการเก็บข้อมูลโดยขอความร่วมมือจากตัวแทนผู้ที่เข้ามาใช้
บริการซื้อหรือเช่ารถฟอร์คลิฟท์และอุปกรณ์คลังสินค้าครบวงจรโดยตรงกับบริษัท ซึ่งผู้วิจัยและผู้ช่วย
วิจัยได้ติดตามขอรับแบบสอบถามคืนด้วยตนเองจ านวน 290 ฉบับ ตรวจสอบความสมบูรณ์ และน าไป
วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติต่อไป 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ใช้วิธีทางสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย ค่าร้อยละ ความถี่  
ค่าเฉลี่ย ( x ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (sd.) และวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson’s correlation) เพ่ือหาความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความภักดีของ
ผู้รับบริการ 
 
ผลการวิจัย 

1. คุณภาพการบริการของบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง 
ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการของบริษัทฯ ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก
ที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ 
ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ตามล าดับดังแสดงตามตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการของบริษัท สยามกล
การอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง ในภาพรวมและรายด้าน 

คุณภาพการบริการ 
n = 290 

แปลผล 
x  sd. 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.28 0.43 มาก 
2. ความน่าเชื่อถือ 4.83 0.19 มากที่สุด 
3. การตอบสนองลูกค้า 4.87 0.19 มากที่สุด 
4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 4.70 0.24 มากที่สุด 
5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 4.88 0.18 มากที่สุด 

รวม 4.71 0.16 มากที่สุด 
  

2. ความภักดีของผู้ใช้บริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง
ผลการวิจัย พบว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง 
ในภาพรวมมีความภักดีอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียน มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านความตั้งใจซื้อ ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ และด้านความ
อ่อนไหวต่อราคา ตามล าดับ ดังแสดงตามตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผู้ใช้บริการบริษัท สยามกลการ

อุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยองในภาพรวมและรายด้าน 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
n = 290 

แปลผล 
x  sd. 

1. ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 4.70 0.25 มากที่สุด 
2. ด้านความตั้งใจซื้อ 4.75 0.25 มากที่สุด 
3.ด้านความอ่อนไหวต่อราคา 4.51 0.39 มากที่สุด 
4. ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 4.79 0.25 มากที่สุด 

รวม 4.69 0.18 มากที่สุด 

 
 3) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการบริษัทสยามกลการ

อุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง ทุกด้าน มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง โดยในภาพรวมพบว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวก
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อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปน็ร้ายด้าน พบว่า ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้ามีความสัมพันธ์
เชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยองมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการความน่าเชื่อถือการตอบสนองลูกค้าและการเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า โดยมีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับต่ า ดังแสดงตามตารางท่ี 3 

 
ตารางที่ 3 คุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัท สยามกลการ

อุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง 

ตัวแปร 
ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

ระดับความสัมพันธ์ 
R p-value 

คุณภาพบริการ 0.54 0.00** ปานกลาง 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.40 0.00** ต่ า 

2. ความน่าเชื่อถือ 0.32 0.00** ต่ า 
3. การตอบสนองลูกค้า 0.25 0.00** ต่ า 

4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 0.43 0.00** ต่ า 

5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 0.24 0.00** ต่ า 
**นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  

 
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
 1. คุณภาพการบริการของบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง 
ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยแต่ละด้านมีประเด็นที่
น ามาอภิปรายผล ดังนี้ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ในภาพรวมมีระดับคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดับมาก ทั้งนี้เพราะ พนักงานของบริษัทมีการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อย รวมถึงบริษัทมีเครื่องมือ
และอุปกรณ์ที่ทันสมัยพร้อมให้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของ 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ซึ่งหมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นสัมผัสได้และรับรู้ได้ อาทิ ความสะอาดและความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยของอาคาร สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ และลักษณะภายนอกของพนักงานผู้
ให้บริการ โดยเน้นที่อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกทางวัตถุ พนักงานผู้ให้บริการ และวัสดุที่ใช้ใน
การติดต่อสื่อสาร และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ลาวัณย์ บุญมี (2558) ซึ่งได้ท าการศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการที่มีต่อความภักดีในการใช้บริการศูนย์ซ่อม บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ 



SOUTHEAST BANGKOK JOURNAL (HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES) 
Vol. 9  No.1  January - June  2023 

 

115 

 

จ ากัด จังหวัดสมุทรปราการ โดยผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ด้านรูปลักษณ์ 
อยู่ในระดับมากที่สุด 
 ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้
เพราะ พนักงานมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาและตอบข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน ท าให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเกิดความมั่นใจในการใช้บริการกับทางบริษัทได้ สอดคล้องกับแนวคิด การวัดคุณภาพบริการ
ด้วยแบบจ าลองคุณภาพบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) 
ด้านความน่าเชื่อถือ (Credibility) ซึ่งกล่าวว่า ความน่าเชื่อถือ คือความไว้ใจ ความเชื่อมั่น ที่เกิดจาก
การบริการที่ซื่อสัตย์และจริงใจ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ กรกนก เบญจวรรณ์, ดวงหทัย วิชา
ผา, เกศรินทร์ ประทุมมา, กัลยรัตน์ เข็มเงิน, บุษราภรณ์ เทียนบุตร และวันเกษม สุขะพิบูลย์ (2561) 
ซึ่งได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์รถยนต์ใน
เขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ โดยผลการศึกษาพบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ พนักงาน
ศูนย์บริการรถยนต์สามารถให้ค าแนะน าและให้ค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์แก่ท่าน เป็นข้อที่มี ค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดับมากที่สุด  
 ด้านการตอบสนองลูกค้า พบว่า ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้
เพราะ การให้ข้อมูลรถฟอร์คลิฟท์และอุปกรณ์ของพนักงานมีความถูกต้อง รวดเร็วครบถ้วนชัดเจน 
สอดคล้องกับแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) ซึ่งเป็นความพร้อม ความตั้งใจ 
และความกระตือรือร้นในการให้บริการได้อย่างทันท่วงที โดยพนักงานมีความเต็มใจให้ความช่วยเหลือ
แก่ลูกค้า รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว และยังสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ สุวรรณา เพียรมานะ (2561) ซึ่งได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจความไว้ใจ และคุณภาพการบริการ
ที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK โดยผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการด้านการตอบสนอง มี
คุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด 
 ด้านการให้ความมั่นใจ พบว่า ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้
เพราะ พนักงานมีการให้ข้อมูล ค าปรึกษา หรือตอบข้อค าถามเกี่ยวกับรถฟอร์คลิฟท์และอุปกรณ์แก่
ผู้ใช้บริการเสมอ สอดคล้องกับแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml, 
and Berry (1990) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) ซึ่งหมายถึง ความรู้ความสามารถใน
การสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับ
บริการที่ดี และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุวรรณา เพียรมานะ (2561) ซึ่งได้ศึกษาเรื่อง ความพึง
พอใจ ความไว้ใจ และคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK โดยผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพบริการด้านการสร้างความมั่นใจ มีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด 
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 ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า พบว่า ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
ทั้งนี้เพราะ พนักงานให้บริการโดยค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็นส าคัญ และให้ความส าคัญกับ
ผู้ใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน แสดงให้เห็นว่าพนักงานมีความพยายามในการที่ จะท า
ความเข้าใจลูกค้าแต่รายเพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างสูงสุด สอดคล้องกับแนวคิด
การประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) ด้านการเข้าใจและ
รู้จักผู้รับบริการ (Understanding the customer) ซึ่งหมายถึง การท าความเข้าใจ และรู้จักลูกค้า ถึง
ความคาดหวังและความต้องการ เนื่องจากลูกค้าแต่ละบุคคลมีความต้องการที่แตกต่างกันเพ่ือให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจสูงสุด และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุวรรณา เพียรมานะ (2561) ซึ่งได้ศึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจ ความไว้ใจ และคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK โดย
ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการด้านการเอาใจ่ใส่ต่อลูกค้า มีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด 
 2. ความภักดีของผู้ใช้บริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง
ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมมีความภักดีอยู่ในระดับมากที่สุด โดยแต่ละด้านมีประเด็นที่น ามา
อภิปรายผล ดังนี้ 

ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ พบว่า ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ทั้งนี้เพราะ เมื่อผู้ใช้บริการมีปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างการให้บริการ จะท าการแจ้งกับ
พนักงาน/หน่วยงานของบริษัทที่รับผิดชอบทันที รวมถึงมีความยินดีที่จะบอกต่อข้อมูลของผลิตภัณฑ์
ให้กับผู้อ่ืนได้รับทราบ สอดคล้องกับ Park, Kim, and Kwon (2017) ซึ่งได้กล่าวว่าว่า ความภักดี
หมายถึง การแสดงออกของพฤติกรรมผู้ใช้บริการ ซึ่งมีพฤติกรรมที่ยังคงใช้บริการต่อไปมีการแนะน า
ให้คนใกล้ชิดหรือคนที่รักมาใช้บริการ รวมถึงสอดคล้องกับแนวคิดปัจจัยที่ใช้วัดความภักดีต่อการ
บริการ ตามเกณฑ์พฤติกรรมความตั้งใจซื้อของผู้บริโภค (Customer Behavior Intentions) ของ 
Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ซึ่งคือการพูดถึงสิ่งที่ดี
เกี่ยวกับผู้ให้บริการและการบริการแนะน าและกระตุ้นให้คนอ่ืนสนใจและใช้การบริการ และยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุวรรณา เพียรมานะ (2561) ซึ่งได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไว้ใจ 
และคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK โดยผลการศึกษาพบว่า การบอกต่อ
เกี่ยวกับการใช้โชคค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของผู้บริโภคอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

ด้านความตั้งใจซื้อ พบว่า ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ
มากที่สุด ทั้งนี้ เพราะ ผู้ใช้บริการมีความเห็นว่าการซื้อรถฟอร์ คลิฟท์กับบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยองมีมาตรฐาน มีการรับประกัน ท าให้ผู้ใช้บริการมีความเชื่อมั่นในตรา
สินค้าของบริษัท และเป็นตัวเลือกที่จะตัดสินใจซื้อ สอดคล้องกับแนวคิดปัจจัยที่ใช้วัดความภักดีต่อ
การบริการ ตามเกณฑ์พฤติกรรมความตั้งใจซื้อของผู้บริโภค (Customer Behavior Intentions) ของ 
Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) ด้านความตั้งใจซื้อ ซึ่งเป็นการเลือกการบริการนั้น ๆ 
เป็นตัวเลือกแรก โดยสามารถสะท้อนนิสัยเกี่ยวกับการเปลี่ยนการบริการได้ รวมทั้งสอดคล้องกับ
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การศึกษาของ ศิมาภรณ์ สิทธิชัย และสิญาธร ขุนอ่อน (2558) ซึ่งได้ศึกษาการวัดความจงรักภักดีของ
ลูกค้านั้น โดยสรุปได้3 มุมมอง ซึ่งในมุมมองทางด้านทัศนคติ (The attitude perspective) เป็นการ
วัดความจงรักภักดีที่วัดความคิดเห็นและความรู้สึกผูกพันของลูกค้า ซึ่งแสดงออกมาในรูปแบบของ
พฤติกรรมเชิงบวก เช่น การแสดงความตั้งใจที่จะซื้อ เป็นต้น  

ด้านความอ่อนไหวต่อราคา พบว่า ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ทั้งนี้เพราะ ผู้ใช้บริการมีความเห็นว่าการส่งเสริมการขายของรถฟอร์คลิฟท์บริษัทอ่ืน 
ไม่สามารถท าให้ท่านเปลี่ยนใจจากบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง ได้ อีกทั้ง
หากบริษัทฯ มีการปรับราคารถฟอร์คลิฟท์เพ่ิมขึ้นท่านจะยังคงซื้อเหมือนเดิม ซึ่งสะท้อนให้เห็น
พฤติกรรมความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริษัทที่ไม่มีแนวโน้มของการเปลี่ยนไปใช้บริการที่อ่ืน 
สอดคล้องกับแนวคิดปัจจัยที่ใช้วัดความภักดีต่อการบริการ ตามเกณฑ์พฤติกรรมความตั้งใจซื้อของ
ผู้บริโภค (Customer Behavior Intentions) ของ Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) 
ด้านความอ่อนไหวต่อราคา ซึ่งคือการที่ผู้บริโภคไม่มีปัญหาในการที่ผู้ให้บริการขึ้นราคา และผู้บริโภค
ยอมจ่ายมากกว่าที่ อ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได้ และยังสอดคล้องใน
ทิศทางเดียวกับงานวิจัยของ ลาวัณย์ บุญมี (2558) เรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพบริการที่มีต่อความ
ภักดีในการใช้บริการศูนย์ซ่อมบริษัท โตโยต้าชัยรัชการ จ ากัด จังหวัดสมุทรปราการ โดยผลการศึกษา
พบว่า ความภักดีท่ีมีต่อบริการด้านความอ่อนไหวต่อราคา อยู่ในระดับมาก 

ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน พบว่า ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ทั้งนี้เพราะ บริษัท สยามสยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง เปิดโอกาสให้
ผู้ใช้บริการสามารถเสนอแนะร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาการบริการได้ ท าให้ลูกค้าได้รับการแก้ไขปัญหา
ในการบริการจึงยังคงมีความยึดมั่นต่อบริษัท สอดคล้องกับแนวคิดปัจจัยที่ใช้วัดความภักดีต่อการ
บริการ ตามเกณฑ์พฤติกรรมความตั้งใจซื้อของผู้บริโภค (Customer Behavior Intentions) ของ 
Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996)  ด้ านพฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining 
Behavior) ซึ่งคือ การที่ผู้บริโภคยึดมั่นในองค์กร โดยไม่คิดเปลี่ยนใจไปใช้ผลิตภัณฑ์หรือการบริการ
ขององค์กรอ่ืนทันที แม้ว่าจะมีข้อร้องเรียนต่อองค์กร ต่อตัวพนักงานโดยตรง หรือหน่วยงานอ่ืนๆ ที่
เกี่ยวข้องก็ตาม และยังสอดคล้องในทิศทางเดียวกับงานวิจัยของ เด่นนภา มุ่งสูงเนิน และชนะเกียรติ 
สมานบุตร (2557) ซึ่งได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ : กรณี
บริษัทไดนามิคอินเตอร์ทรานสปอร์ต โดยผลการศึกษาพบว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการด้านพฤติกรรม
การร้องเรียน อยู่ในระดับมาก 

3. คุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการของบริษัททุกด้าน มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัด
ระยอง และด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ 
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บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยองมากที่สุด ทั้งนี้เพราะ บริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จ ากัด จังหวัดระยอง มีการให้บริการลูกค้าเป็นอย่างดีจนท าให้มีคุณภาพการให้บริการ
อยู่ในระดับสูง โดยให้ความส าคัญทั้งพนักงานผู้ให้บริการ ที่มีความรู้ความสามารถ สุภาพ สามารถ
ตอบข้อสงสัยรวมถึงแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดีเมื่อลูกค้ามีปัญหาหรือข้อร้องเรียน รวมถึงมี
อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ในการให้บริการที่ทันสมัย พร้อมให้บริการ ซึ่งสะท้อนถึงการให้ความส าคัญ
ต่อลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการ เกิดความมั่นใจ และมีความจงรักภักดีต่อบริษัท จึง
ท าให้พบว่ามีความสัมพันธ์ต่อกัน สอดคล้องกับ Kasiri, Guan Cheng, Sambasivan, and Sidim 
(2017) ซึ่งกล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สินค้าและบริการเพ่ือก่อให้เกิดการใช้บริการอย่างต่อเนื่อง และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กีรติ 
บันดาลสิน (2558) ซึ่งได้ท าการศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการ
ใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาส านักราชด าเนิน โดยผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพ
บริการทุกด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีในการใช้บริการโดยรวม  
 
ข้อเสนอแนะการวิจัย 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 1. ด้านคุณภาพการบริการ เนื่องจากปัจจัยส่วนด้านคุณภาพบริการส่วนใหญ่ มีคุณภาพอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ยกเว้นด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดังนั้น บริษัทฯ จึงควรพัฒนาด้านความ
เป็นรูปธรรมในการบริการ โดยอาจปรับปรุงในในส่วนของพ้ืนที่จอดรถให้มีเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 
รวมถึงการสร้างความสะดวกในการเข้าถึงศูนย์บริการ อาทิ การนัดหมาย ป้ายบอกทาง เป็นต้น 
 2. ด้านความภักดีของผู้ใช้บริการ เนื่องจากระดับความภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยด้านความอ่อนไหวต่อราคามีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ดังนั้น บริษัทฯ ควรมีการปรับในเรื่องของราคา 
หรืออัตราในการให้บริการ โดยพิจารณาจากความสอดคล้องด้านการแข่งขัน และพัฒนาการให้บริการ
ต่างๆ ที่ส่งมอบต่อผู้มาใช้บริการ โดยเฉพาะในพ้ืนที่ใกล้เคียงกันเพ่ือให้สามารถแข่งขันด้านราคาได้ 
 3. ด้านความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัทฯ ควร
ท าความเข้าใจและความรู้จักลูกค้า เพ่ือให้เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า โดยอาจน าเทคโนโลยีเข้า
มาใช้ เช่น ระบบ CRM หรือ การเก็บข้อมูลลูกค้าเพ่ือให้สามารถน าเสนอบริการได้ตรงกับความ
ต้องการและสร้างความพึงพอใจ ที่น าไปสู่ความภักดีของลูกค้าได้ 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้า โดยใช้วิธีการ
สัมภาษณ์ลูกค้าที่มาใช้บริการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกถึงคุณภาพการบริการ และทราบถึงปัจจัยอ่ืนที่มี
ผลต่อความภักดีของลูกค้าที่จะสามารถน ามาปรับปรุงกลยุทธ์ให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่งที่อยู่ในพ้ืนที่
ใกล้เคียงได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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