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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

การศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ในครั้งนี้ เปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey research)
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง จํานวน 290 คน และนําวิเคราะหขอมูลโดย
ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วิเคราะหหาคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ
(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ทดสอบสมมติฐาน
การวิจัยโดยการวิเคราะหสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s correlation) ซ่ึง
ผูวิจัยนําเสนอสรุปผลการวิจัยอภิปรายผลและขอเสนอแนะตามลําดับ ดังนี้

สรุปผลการวิจัย 

1. ขอมูลปจจัยสวนบุคคล
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รองลงมาคือ เพศหญิง มี

อายุ 36–40 ป มากท่ีสุด รองลงมาคืออายุ 31–35 ป และอายุต่ํากวา 25 ป สวนใหญมีตําแหนงเปน
ผูจัดการท่ัวไป รองลงมาคือ เจาของกิจการ/ประธานบริษัท และกรรมการผูจัดการ มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาตรี และต่ํากวาปริญญาตรี ธุรกิจสวนใหญเปนธุรกิจรูปแบบ
บริษัทจํากัด รองลงมาคือ เจาของคนเดียว และบริษัทมหาชนจํากัด โดยเปนธุรกิจการผลิต
(Manufacturing) มากท่ีสุด รองลงมาคือ ธุรกิจการคาปลีก (Retailing) และธุรกิจบริการ (Service) 
โดยมีทุนจดทะเบียน 5,000,000–10,000,000 บาท รองลงมาคือ ทุนจดทะเบียน 10,000,000– 
30,000,000 บาท และทุนจดทะเบียนสูงกวา 30,000,000 บาท ตามลําดับ

2. คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง
ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด

จังหวัดระยอง ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ดานการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือดานการตอบสนองลูกคา ดานความ
นาเชื่อถือ ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ตามลําดับ โดย
ในแตละดานมีผลการศึกษา ดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการ 
อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การแตงกายของพนักงานบริษัทสะอาดเรียบรอย เปน
ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือบริษัทมีเครื่องมือและอุปกรณที่ทันสมัยพรอมใหบริการ บริษัทมี
การออกแบบตกแตงโชวรูมแยกตามหมวดหมูประเภทของรถและอุปกรณอยางเปนระเบียบ ทําเลท่ีตั้ง
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ของบริษัทมีความสะดวกตอการมาใชบริการ และบริษัทมีสถานท่ีจอดรถสําหรับผูมาใชบริการ
ตามลําดับ 

 ดานความนาเชื่อถือ พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาและตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ย
สูงสุด รองลงมาคือ พนักงานมีความรูความสามารถ และทักษะในการใหบริการการใหบริการมีความ
ถูกตองรวดเร็ว ครบถวน และแมนยํา บริษัทใหบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนดตลอดระยะเวลาใช
บริการ และมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ ตามลําดับ 

ดานการตอบสนองลูกคา พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง ดานการตอบสนองลูกคา ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การใหขอมูลรถฟอรคลิฟทและอุปกรณของพนักงานมีความถูกตอง 
รวดเร็วครบถวนชัดเจน เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ บริษัทฯ มีการนําคําติชมจากลูกคามา
ปรับปรุงการใหบริการเพ่ือตอบสนองตอความตองการอยางแทจริง พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
กระตือรือรนในการใหบริการ และพนักงานสงมอบรถฟอรคลิฟทและอุปกรณดวยความระมัดระวัง
และตรงตามเวลานัดหมาย ตามลําดับ

ดานการใหความม่ันใจ พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม
จํากัด จังหวัดระยอง ดานการใหความม่ันใจในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีการใหขอมูล คําปรึกษา หรือตอบขอคําถามเก่ียวกับรถฟอรคลิฟท
และอุปกรณ เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ บริษัทมีหนวยงานรับเรื่องการบริการซอมบํารุงรถ
ฟอรคลิฟทและอุปกรณชื่อเสียงของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองบริษัทมี
การมอบใบรับประกันรถฟอรคลิฟทและอุปกรณใหกับลูกคาและระยะเวลาการรับประกันรถฟอร
คลิฟทและอุปกรณบริษัท ตามลําดับ

ดานการเขาใจและรูจักลูกคา พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม
จํากัด จังหวัดระยอง ดานการเขาใจและรูจักลูกคาในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา พนักงานใหบริการโดยคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคาเปน
สําคัญ เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ การใหบริการของพนักงานใหความสําคัญกับผูใชบริการ
ทุกคนอยางเสมอภาคเทาเทียมกันพนักงานดูแลเอาใจใสสามารถจดจําขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี
มีชองทางในการเสนอความคิดเห็นไดอยางสะดวก เชน กลองรับความคิดเห็น ไลน หรือ Social
Media เปนตน และระยะเวลาในการใหบริการแตละข้ันตอนเปนไปอยางรวดเร็ว เหมาะสม ไมนาน
เกินไป ตามลําดับ

3. ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง
ผลการศึกษา พบวาความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด

จังหวัดระยอง ในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดาน
พฤติกรรมการรองเรียน มีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือดานความตั้งใจซ้ือดานพฤติกรรมการบอกตอ 
และดานความออนไหวตอราคา ตามลําดับโดยในแตละดานมีผลการศึกษา ดังนี้ 
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  ดานพฤติกรรมการบอกตอ พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง ดานพฤติกรรมการบอกตอ ในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา หากเกิดปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการใหบริการทานจะแจงกับพนักงาน/
หนวยงานของบริษัทท่ีรับผิดชอบทันที เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ทานยินดีใหขอมูล
เก่ียวกับผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟท หรือการบริการของบริษัท สยามฯ กับผูอ่ืนทานจะไมลังเลท่ีจะเลือก
ซ้ือผลิตภัณฑหรือการบริการกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด แมนวามีบริษัทอ่ืนใหขอเสนอ
ท่ีนาสนใจหากมีคูแขงขันรายอ่ืนมาเปดบริการใกลพ้ืนท่ีของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
ทานยังคงซ้ือและใชบริการกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด เชนเดิม และทานจะแนะนํา
บอกตอเก่ียวกับผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟท หรือการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
แกบุคคลอ่ืน ตามลําดับ 
  ดานความต้ังใจซ้ือ พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยองดานความตั้งใจซ้ือในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา การซ้ือรถฟอรคลิฟทกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มี
มาตรฐานและการรับประกัน เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ทานมีความเชื่อม่ันในตราสินคา
ของบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง จึงยอมจายเงินตัดสินใจซ้ือรถฟอรคลิฟท 
การตัดสินใจซ้ือรถฟอรคลิฟทมากกวา 1 ครั้ง กับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด ทานใชเกณฑ
ดานอ่ืนๆ ประกอบการตัดสินใจซ้ือ เชน การใหบริการหลังการขาย การรับประกัน การซอมบํารุง เปนตน 
การออกแบบผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟทของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
ไดรับการยอมรับและมีคุณคาในคุณสมบัติผลิตภัณฑ และทานพิจารณาใชเกณฑดานราคาและ
คุณภาพประกอบการตัดสินใจซ้ือรถฟอรคลิฟทจากของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
จังหวัดระยอง ตามลําดับ 
  ดานความออนไหวตอราคา พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง ดานความออนไหวตอราคาในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา การสงเสริมการขายของรถฟอรคลิฟทบริษัทอ่ืน ไมสามารถทําใหทาน
เปลี่ยนใจจากบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ไดเปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด 
รองลงมาคือ หากบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มีการปรับราคารถฟอรคลิฟท
เพ่ิมข้ึนทานจะยังคงซ้ือเหมือนเดิมทานยินดีท่ีจะยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการของบริษัท 
สยามฯ สามารถตอบสนองความพึงพอใจ และหากรถฟอรคลิฟทบริษัทอ่ืนราคาถูกกวาและมีคุณภาพ
ใกลเคียงกันทานจะเลือกซ้ือกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ตามลําดับ 
  ดานพฤติกรรมการรองเรียน พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง ดานพฤติกรรมการรองเรียน ในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา หากเกิดปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการใหบริการทานจะแจงกับพนักงาน/
หนวยงานของบริษัทท่ีรับผิดชอบเปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ บริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง เปดโอกาสใหทานเสนอแนะรองเรียนเก่ียวกับปญหาการบริการ
ทานจะสงคํารองเรียน ตั้งกระทูเขียนขอความถึงปญหาผานทางเว็บบอรดหรือสื่อสังคมออนไลนของ
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บริษัท และทานจะติดตามขอมูลขาวสารและยินดีรวมกิจกรรมกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง เพ่ือลดขอรองเรียนการบริการ ตามลําดับ 
 4. ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
  คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ทุกดาน มี
ความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดีของผูใชบริการ บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัด
ระยอง โดยในภาพรวมพบวา มีความสัมพันธเชิงบวกอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาเปน 
รายดานพบวา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความเปนรูปธรรมของ
การบริการความนาเชื่อถือการตอบสนองลูกคาและการเขาใจและรูจักลูกคา ตามลําดับ 
 

อภิปรายผล 
 
 จากสรุปผลการวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง สามารถอภิปรายผลได ดังนี้ 
 1. การอภิปรายผลคุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
จังหวัดระยอง 
  คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
มีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการเขาใจและรูจัก
ลูกคา มีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือดานการตอบสนองลูกคา ดานความนาเชื่อถือ ดานการใหความม่ันใจ 
แกลูกคา และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ท้ังนี้ อาจเปนเพราะวา พนักงานสวนใหญยังคง
สามารถทําตามมาตรฐานการบริการของบริษัทไดอยางเครงครัด จึงทําใหลูกคาผูมาใชบริการเกิด
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ สุวรรณา เพียรมานะ (2560, 
บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวใจ และคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการบอกตอของ
ลูกคาราน JSK ผลการวิจัยพบวา มีคุณภาพการบริการมากท่ีสุด โดย ดานความนาเชื่อถือ มีคุณภาพ
ในระดับมากท่ีสุด ตามดวยดานการสรางความม่ันใจ ดานการตอบสนอง และดานการเอาใจใสตอ
ลูกคา และการบอกตอ มีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด 
  สวนดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา ในภาพรวมมีระดับคุณภาพการบริการ
อยูในระดับมาก ท้ังนี้อาจเปนเพราะ พนักงานของบริษัทมีการแตงกายท่ีสะอาดเรียบรอย รวมถึง
บริษัทมีเครื่องมือและอุปกรณท่ีทันสมัยพรอมใหบริการ สอดคลองกับแนวคิดการประเมินคุณภาพ
บริการของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990, p. 345) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) ซ่ึงหมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็นสัมผัสไดและรับรูได อาทิ ความสะอาด
และความเปนระเบียบเรียบรอยของอาคาร สถานท่ี เครื่องมือ อุปกรณตางๆ และลักษณะภายนอก
ของพนักงานผูใหบริการ โดยเนนท่ีอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกทางวัตถุ พนักงานผูใหบริการ 
และวัสดุท่ีใชในการติดตอสื่อสาร และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ลาวัณย บุญมี (2558, หนา 1829-
1835) ซ่ึงไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมีตอความภักดีในการใชบริการศูนย
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ซอม บริษัท โตโยตา ชัยรัชการ จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ โดยผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการ ดานรูปลักษณ ไดแก รูปรางลักษณะภายนอกท่ีมองเห็น อยูในระดับมาก 
  ดานความนาเชื่อถือ พบวา ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุดท้ังนี้อาจ
เปนเพราะพนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาและตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน ทําให
ผูใชบริการสามารถเกิดความม่ันใจในการใชบริการกับทางบริษัทได สอดคลองกับแนวคิด การวัด
คุณภาพบริการดวยแบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml & 
Berry (1985, pp. 41-50) ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) ซ่ึงกลาววา ความนาเชื่อถือ คือความ
ไวใจ ความเชื่อม่ัน ท่ีเกิดจากการบริการท่ีซ่ือสัตยและจริงใจและยังสอดคลองกับงานวิจัยของ กรกนก 
เบญจวรรณ  ดวงหทัย วิชาผา เกศรินทร ประทุมมา กัลยรัตน เข็มเงิน บุษราภรณ เทียนบุตร และ 
วันเกษม สุขะพิบูลย (2561, หนา 49-56) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการของศูนยรถยนตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคโดยผลการศึกษาพบวา 
ดานความเชื่อถือไววางใจ พนักงานศูนยบริการรถยนตสามารถใหคําแนะนําและใหคําปรึกษาท่ีเปน
ประโยชนแกทาน เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด 
  ดานการตอบสนองลูกคา พบวา ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 
ท้ังนี้อาจเปนเพราะการใหขอมูลรถฟอรคลิฟทและอุปกรณของพนักงานมีความถูกตองรวดเร็ว
ครบถวนชัดเจน สอดคลองกับแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml & 
Berry (1990, p. 345) ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) ซ่ึงเปน
ความพรอม ความตั้งใจ และความกระตือรือรนในการใหบริการไดอยางทันทวงที โดยพนักงานมีความ
เต็มใจใหความชวยเหลือแกลูกคา รวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึงและรวดเร็ว และ
ยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สวุรรณา เพียรมานะ (2560, บทคัดยอ) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ 
ความไวใจ และคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการบอกตอของลูกคาราน JSK โดยผลการศึกษาพบวา 
ดานการตอบสนอง มีคุณภาพบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้
อาจเปนเพราะพนักงานมีการใหขอมูล คําปรึกษา หรือตอบขอคําถามเก่ียวกับรถฟอรคลิฟทและ
อุปกรณแกผูใชบริการเสมอสอดคลองกับแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, 
Zeithaml & Berry (1990, p. 345) ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) ซ่ึงหมายถึง 
ความรูความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึง
ทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการและใหความ
ม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีและยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สุวรรณา เพียรมานะ (2560, 
บทคัดยอ) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวใจ และคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการบอกตอ
ของลูกคาราน JSK โดยผลการศึกษาพบวา คุณภาพบริการดานการสรางความม่ันใจ มีคุณภาพอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 
  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา พบวา ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 
ท้ังนี้อาจเปนเพราะพนักงานใหบริการโดยคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ และให
ความสําคัญกับผูใชบริการทุกคนอยางเสมอภาคเทาเทียมกันแสดงใหเห็นวาพนักงานมีความพยายาม
ในการท่ีจะทําความเขาใจลูกคาแตรายเพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการไดอยางสูงสุด 
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สอดคลองกับแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990, p. 345) 
กลาววา ดานการเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทํา
ความเขาใจ และรูจักลูกคา ถึงความคาดหวังและความตองการ เนื่องจากลูกคาแตละบุคคลมีความ
ตองการท่ีแตกตางกันเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สุวรรณา 
เพียรมานะ (2560, บทคัดยอ) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวใจ และคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอ
การบอกตอของลูกคาราน JSK โดยผลการศึกษาพบวา คุณภาพบริการดานการเอาใจใสตอลูกคา มี
คุณภาพอยูในระดับมากท่ีสุด 
 2. การอภิปรายผลความภักดขีองบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
  ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ใน
ภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานพฤติกรรมการรองเรียน 
มีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความตั้งใจซ้ือ ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหว
ตอราคา ตามลําดับท้ังนี้ อาจเปนเพราะวา ลูกคาผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
จึงเกิดความภักดีตอบริษัท ทําใหกลับมาซ้ือและใชบริการซํ้า โดยไมเปลี่ยนใจไปใชรถฟอรคลิฟทของ
บริษัทอ่ืน 
  สวนดานพฤติกรรมการบอกตอ พบวา ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผูใชบริการ
อยูในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้อาจเปนเพราะ เม่ือผูใชบริการมีปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการใหบริการ จะทํา
การแจงกับพนักงาน/หนวยงานของบริษัทท่ีรับผิดชอบทันที รวมถึงมีความยินดีท่ีจะบอกตอขอมูลของ
ผลิตภัณฑใหกับผูอ่ืนไดรับทราบสอดคลองกับ Park, et al., (2017, pp. 8-13) ซ่ึงไดกลาววาวา ความ
ภักดีหมายถึง การแสดงออกของพฤติกรรมผูใชบริการ ซ่ึงมีพฤติกรรมท่ียังคงใชบริการตอไปมีการ
แนะนําใหคนใกลชิดหรือคนท่ีรักมาใชบริการ รวมถึงสอดคลองกับแนวคิดปจจัยท่ีใชวัดความภักดีตอการ
บริการ ตามเกณฑพฤติกรรมความต้ังใจซ้ือของผูบริโภค (Customer BehaviorIntentions) ของ 
Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996, pp. 31-46) ดานพฤติกรรมการบอกตอซ่ึงคือการพูดถึง
สิ่งท่ีดีเก่ียวกับผูใหบริการและการบริการแนะนําและกระตุนใหคนอ่ืนสนใจและใชการบริการและยัง
สอดคลองกับงานวิจัยของ สุวรรณา เพียรมานะ (2560, บทคัดยอ) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ 
ความไวใจ และคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการบอกตอของลูกคาราน JSK โดยผลการศึกษาพบวา
ดานการบอกของผูบริโภคอยูในระดับมากท่ีสุด 
  ดานความตั้งใจซ้ือ พบวา ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผูใชบริการอยูในระดับ
มากท่ีสุด ท้ังนี้อาจเปนเพราะ ผูใชบริการมีความเห็นวาการซ้ือรถฟอรคลิฟทกับบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองมีมาตรฐาน มีการรับประกัน ทําใหผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในตรา
สินคาของบริษัทและเปนตัวเลือกท่ีจะตัดสินใจซ้ือ สอดคลองกับแนวคิดปจจัยท่ีใชวัดความภักดีตอการ
บริการ ตามเกณฑพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของผูบริโภค (Customer behaviorIntentions) ของ 
Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996, pp. 31-46) ดานความตั้งใจซ้ือซ่ึงเปนการเลือกการ
บริการนั้นๆ เปนตัวเลือกแรก โดยสามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได รวมท้ัง
สอดคลองกับการศึกษาของ ศิมาภรณ สิทธิชัย และสิญาธร ขุนออน (2558, หนา 65-75) ซ่ึงไดศึกษา
การวัดความจงรักภักดีของลูกคานั้น โดยสรุปได 3 มุมมอง ซ่ึงในมุมมองทางดานทัศนคติ (The attitude 
perspective) เปนการวัดความจงรักภักดีท่ีวัดความคิดเห็นและความรูสึกผูกพันของลูกคา ซ่ึงแสดง
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ออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมเชิงบวก เชน การแสดงความตั้งใจท่ีจะซ้ือ เปนตนและยังสอดคลองกับ
งานวิจัยของ วรารัตน พรยิ่ง (2560, บทคัดยอ) ซ่ึงไดทําการศึกษาเรื่อง โมเดลความภักดีท่ีมีอิทธิพลตอ
การเลือกใชบริการของลูกคา บริษัทโตโยตาทูโช ฟอรคลิฟท (ไทยแลนด) โดยผลการศึกษาพบวา 
ความภักดีของลูกคาดานการซ้ือหรือการใชบริการซํ้า อยูในระดับมากท่ีสุด 
  ดานความออนไหวตอราคา พบวา ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผูใชบริการอยู
ในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้อาจเปนเพราะ ผูใชบริการมีความเห็นวาการสงเสริมการขายของรถฟอรคลิฟท
บริษัทอ่ืน ไมสามารถทําใหทานเปลี่ยนใจจากบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
ได อีกท้ังหากบริษัทฯ มีการปรับราคารถฟอรคลิฟทเพ่ิมข้ึนทานจะยังคงซ้ือเหมือนเดิม ซ่ึงสะทอนให
เห็นพฤติกรรมความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอบริษัทท่ีไมมีแนวโนมของการเปลี่ยนไปใชบริการท่ี
อ่ืน สอดคลองกับแนวคิดปจจัยท่ีใชวัดความภักดีตอการบริการ ตามเกณฑพฤติกรรมความต้ังใจซ้ือ
ของผูบริโภค (Customer behaviorIntentions) ของ Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996, 
pp. 31-46) ดานความออนไหวตอราคาซ่ึงคือการท่ีผูบริโภคไมมีปญหาในการท่ีผูใหบริการข้ึนราคา 
และผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได และยัง
สอดคลองในทิศทางเดียวกับงานวิจัยของ ลาวัณย บุญมี (2558, หนา 1829-1835) ซ่ึงไดทําการศึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมีตอความภักดีในการใชบริการศูนยซอม บริษัท โตโยตา ชัยรัชการ 
จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ โดยผลการศึกษาพบวา ความภักดีท่ีมีตอบริการดานความออนไหวตอราคา 
อยูในระดับมาก 
  ดานพฤติกรรมการรองเรียน พบวา ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผูใชบริการอยู
ในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้อาจเปนเพราะ บริษัท สยามสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
เปดโอกาสใหผูใชบริการสามารถเสนอแนะรองเรียนเก่ียวกับปญหาการบริการได ทําใหลูกคาไดรับการ
แกไขปญหาในการบริการจึงยังคงมีความยึดม่ันตอบริษัทสอดคลองกับแนวคิดปจจัยท่ีใชวัดความภักดี
ตอการบริการ ตามเกณฑพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของผูบริโภค (Customer behaviorIntentions) 
ของ Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996, pp. 31-46) ดานพฤติกรรมการรองเรียน (Complaining 
behavior) ซ่ึงคือการท่ีผูบริโภคยึดม่ันในองคกร โดยไมคิดเปลี่ยนใจไปใชผลิตภัณฑหรือการบริการ
ขององคกรอ่ืนทันที แมวาจะมีขอรองเรียนตอองคกร ตอตัวพนักงานโดยตรง หรือหนวยงานอ่ืนๆ ท่ี
เก่ียวของก็ตามและยังสอดคลองในทิศทางเดียวกับงานวิจัยของ เดนนภา มุงสูงเนิน และชนะเกียรติ 
สมานบุตร (2557, หนา 83) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความภักดีของผูใชบริการ 
: กรณีบริษัท ไดนามิค อินเตอร ทรานสปอรต โดยผลการศึกษาพบวา ความภักดีของผูใชบริการดาน
พฤติกรรมการรองเรียน อยูในระดับมาก 
 3. การอภิปรายผลคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธกับความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง พบวาคุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองทุกดาน มีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดีของผูใชบริการ บริษัท 
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองโดยดานการใหความม่ันใจแกลูกคามีความสัมพันธเชิงบวก
ตอความภักดีของผูใชบริการ บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองมากท่ีสุดท้ังนี้อาจ
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เปนเพราะ บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มีการใหบริการลูกคาเปนอยางดีจน
ทําใหมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูง โดยใหความสําคัญท้ังพนักงานผูใหบริการ ท่ีมีความรู
ความสามารถ สุภาพ สามารถตอบขอสงสัยรวมถึงแกไขปญหาใหกับลูกคาไดเปนอยางดีเม่ือลูกคามี
ปญหาหรือขอรองเรียน รวมถึงมีอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชในการใหบริการท่ีทันสมัย พรอมใหบริการ 
ซ่ึงสะทอนถึงการใหความสําคัญตอลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการ เกิดความม่ันใจ และ
มีความจงรักภักดีตอบริษัท จึงทําใหพบวามีความสัมพันธตอกัน สอดคลองกับ Kasiri, Guan Cheng, 
Sambasivan & Sidim (2017, pp. 91-97) ซ่ึงกลาวไววา คุณภาพการบริการ (Service quality) ท่ี
มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชสินคาและบริการเพ่ือกอใหเกิดการใชบริการอยางตอเนื่องและ
สอดคลองกับงานวิจัยของ กีรติ บันดาลสิน (2558, หนา 15) ซ่ึงไดทําการศึกษาเรื่อง การรับรูคุณภาพ
บริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาสํานักราชดําเนิน 
โดยผลการวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพบริการทุกดานมีความสัมพันธเชิงบวกในระดับปานกลางกับ
ความจงรักภักดีในการใชบริการโดยรวม รวมถึงสอดคลองกับงานวิจัยของงานวิจัยของ ลาวัณย บุญมี 
(2558, หนา 1829) ซ่ึงไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมีตอความภักดีในการใช
บริการศูนยซอม บริษัท โตโยตา ชัยรัชการ จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ โดยผลการศึกษาพบวา ความ
พึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการภาพรวมมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับความ
จงรักภักดีท่ีมีตอการใหบริการศูนยซอมบริษัท โตโยตา ชัยรัชการ จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ 
 

ขอเสนอแนะ 
 
 1. ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
  จากผลการศึกษา เรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของผูใชบริการ
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ซ่ึงขอคนพบจากผลการศึกษาสามารถนํามา
เปนขอเสนอแนะเพ่ือนําไปใชประโยชน ดังนี้ 
  1.1 ดานคุณภาพการบริการ  
   1.1.1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
    - บริษัทฯ ควรปรับปรุงการออกแบบตกแตงโชวรูมใหมีสีสรรสดใสและจัดแยกตาม
หมวดหมูประเภทของรถฟอรคลิฟทและอุปกรณตางๆ อยางเปนระเบียบ 
    - บริษัทฯ ควรมีการกําหนดเครื่องแตงกายท่ีเปนยูนิฟอรมของพนักงาน เพ่ือความ
เปนระเบียบสะอาดและเรียบรอย โดยอาจจะกําหนดใหใสชุดฟอรมในวันจันทร พุธ ศุกร เปนตน 
    - บริษัทฯ ควรมีการปรัรบพ้ืนท่ีจอดรถใหมีเพียงพอตอผูใชบริการ รวมถึง
สรางสิ่งอํานวยความสะดวกในการเขาถึงศูนยบริการ อาทิ ปายบอกทาง เสนพ้ืนท่ีจราจร เปนตน 
   1.1.2 ดานความนาเชื่อถือ 
    - บริษัทฯ ควรมีการเทคโนโลยีมาใชในระบบการตรวจเช็คการรับมอบสินคา
หรือการเขารับบริการ เพ่ือทําใหพนักงานสามารถบริการดวยความถูกตองรวดเร็ว ครบถวน และ
แมนยํา รวมท้ังลูกคาก็สามารถตรวจเช็คและกําหนดวันเวลาไดตรงตามความตองการ 
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    - บริษัทฯ ควรมีการฝกอบรมพนักงานทุกๆ 3 เดือน เพ่ือเพ่ิมความรูความสามารถ
และทักษะในการใหบริการ เนื่องจากมีรถฟอรคลิฟทและอุปกรณรุนใหมๆ เขาอยูเสมอ ซ่ึงจะทําให
พนักงานสามารถใหขอมูลท่ีถูกตองไมคลาดเคลื่อนได 
    - บริษัทฯ ควรเพ่ิมจํานวนพนักงานขายในโชวรูมแบบ Part time ในชวง
วันหยุดหรือเทศกาลเพ่ือใหเพียงพอตอการใหบริการแกผูมาใชบริการ 
   1.1.3 ดานการตอบสนองลูกคา  
    - บริษัทฯ ควรมีการนําเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการลูกคาในการจองและการ
สงมอบรถฟอรคลิฟท หรืออุปกรณตางๆ ซ่ึงจะทําใหลูกคาสามารถกําหนดวันเวลาตรงตามความ
ตองการได 
   1.1.4 ดานการใหความม่ันใจ  
    -  บริษัทฯ ควรมีการขยายระยะเวลาการรับประกันรถฟอรคลิฟทและอุปกรณ
ใหกับลูกคาแบบแยกสวน เชน รถฟอรคลิฟท รบัประกัน 3 ป สวนอุปกรณรับประกัน 1 ป เปนตน 
   1.1.5 ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 
    - บริษัทฯ ควรมีการนําเทคโนโลยีเขามาใชในการจัดทําฐานขอมูล (Data 
Base) เก่ียวพฤติกรรมในการเขามาซ้ือรถฟอรคลิฟทหรือมาใชบริการ เพ่ือจะทําใหพนักงานเกิดความ
เขาใจและรูจักลูกคาแตละรายอันจะทําใหสามารถนําเสนอบริการไดตรงกับความตองการและสราง
ความพึงพอใจ ท่ีนําไปสูความภักดีของลูกคาได 
  1.2 ดานความภักดีของผูใชบริการ  
   1.2.1 ดานพฤติกรรมการบอกตอ 
    -  บริษัทฯ ควรจะมีชองทางในการติดตอสื่อสารหรือการติดตามลูกคาท่ีเพ่ิม
มากข้ึน ซ่ึงจากเดิมท่ีใชพนักงานขาย โทรศัพท อีเมล ไลน เปนตน ควรเพ่ิมชองทางผาน Social Media 
อ่ืนๆ เชน TikTok Instagram Facebook หรือจัดตั้งศูนยใหความชวยเหลือเรงดวน เพ่ือใหผูใชบริการ 
เกิดความประทับใจ จะทําใหลูกคาเกิดการแนะนําบอกตอเก่ียวกับผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟทของบริษัท 
   1.2.2 ดานความตั้งใจซ้ือ  
    -  บริษัทฯ ควรมีการสื่อสารทางการตลาดในเรื่องของ Brand Image ผาน
ทางโซเซียลมีเดียอยูเปนประจํา เนื่องจากลูกคามีความเชื่อม่ันในตราสินคาและคุณภาพของบริษัทอยู
แลว ซ่ึงจะชวยทําใหลูกคายังคงเกิดความภักดีในการตั้งใจซ้ือรถฟอรคลิฟทตอไป 
    -  บริษัทฯ ควรมีการทบทวนกลยุทธในการตั้งราคารถฟอรคลิฟทหรืออุปกรณ
ตางๆ ทุกๆ ปของแตละรุน เพ่ือทําใหลูกคาเกิดการตัดสินใจไดงายข้ึน 
   1.2.3 ดานความออนไหวตอราคา 
    -  บริษัทฯ ควรมีการจัดการสงเสริมการขายรถฟอรคลิฟทหรืออุปกรณตางๆ 
อยางสมํ่าเสมอ เพ่ือปองกันไมใหลูกคาเกิดความออนไหวตอราคาของคูแขงขัน 
    - บริษัทฯ ควรมีการการจัดทําราคาขายเปนชุดแพ็คเก็จท้ังรถฟอรคลิฟทหรือ
อุปกรณตางๆ หรือปรับอัตราการเขารับบริการ และมีการใหบริการเสริมตางๆใหกับลูกคาเพ่ือให
สามารถแขงขันดานราคาได 
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   1.2.4 ดานพฤติกรรมการรองเรยีน  
    - บริษัทฯ ควรมีการนําเทคโนโลยีมาใชสรางระบบการจัดการลูกคาสัมพันธ 
(Customer Relationship Management: CRM) กับลูกคาเกาและลูกคาใหมเพ่ือทําใหลูกคาสามารถ
ติดตามขอมูลขาวสารและยินดีรวมกิจกรรมกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
รวมท้ังลดขอรองเรียนการบริการผานทางเว็บบอรดหรือสื่อสังคมออนไลน 
    - บริษัทฯ ควรมีการจัดตั้งหนวยงาน Hot line เพ่ือแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน
ระหวางการใหบริการของพนักงานหรือหนวยงานของบริษัทกับลูกคาไดอยางทันที และเปดโอกาสให
ลูกคาสามารถเสนอแนะการบริการหรือรองเรียนเก่ียวกับปญหา 
 2. ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 
  เนื่องจากการศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาเชิงสํารวจ และมุงเนนศึกษาเฉพาะปจจัยดาน
คุณภาพบริการท่ีมีผลตอความภักดีของลูกคา ดังนั้น จึงควรมีการศึกษาคุณภาพบริการกับความภักดี
ของลูกคา โดยใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพควบคูกับการวิจัยเชิงปริมาณ เพ่ือใหผลการวิจัยเกิดความ
ชัดเจนท่ีมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ ควรเพ่ิมความหลากหลายของกลุมตัวอยางเพ่ือท่ีผลการวิจัยท่ีได
สามารถสรุปเปนภาพรวมขององคกรได โดยอาจตั้งชื่อเรื่องการวิจัย“ปจจัยแหงความสําเร็จท่ีมีผลตอ
ความภักดีของลูกคา” ท่ีจะสามารถนําผลมาปรับปรุงวางกลยุทธใหกับบริษัทเกิดความสามารถแขงขัน
กับคูแขงท่ีอยูในพ้ืนท่ีใกลเคียงไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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