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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

การศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ในครั้งนี้ เปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey research)
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง จํานวน 290 คน และนําวิเคราะหขอมูลโดย
ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วิเคราะหหาคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ
(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ทดสอบสมมติฐาน
การวิจัยโดยการวิเคราะหสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s correlation) ซ่ึง
ผูวิจัยนําเสนอสรุปผลการวิจัยอภิปรายผลและขอเสนอแนะตามลําดับ ดังนี้

สรุปผลการวิจัย 

1. ขอมูลปจจัยสวนบุคคล
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รองลงมาคือ เพศหญิง มี

อายุ 36–40 ป มากท่ีสุด รองลงมาคืออายุ 31–35 ป และอายุต่ํากวา 25 ป สวนใหญมีตําแหนงเปน
ผูจัดการท่ัวไป รองลงมาคือ เจาของกิจการ/ประธานบริษัท และกรรมการผูจัดการ มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาตรี และต่ํากวาปริญญาตรี ธุรกิจสวนใหญเปนธุรกิจรูปแบบ
บริษัทจํากัด รองลงมาคือ เจาของคนเดียว และบริษัทมหาชนจํากัด โดยเปนธุรกิจการผลิต
(Manufacturing) มากท่ีสุด รองลงมาคือ ธุรกิจการคาปลีก (Retailing) และธุรกิจบริการ (Service) 
โดยมีทุนจดทะเบียน 5,000,000–10,000,000 บาท รองลงมาคือ ทุนจดทะเบียน 10,000,000– 
30,000,000 บาท และทุนจดทะเบียนสูงกวา 30,000,000 บาท ตามลําดับ

2. คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง
ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด

จังหวัดระยอง ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ดานการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือดานการตอบสนองลูกคา ดานความ
นาเชื่อถือ ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ตามลําดับ โดย
ในแตละดานมีผลการศึกษา ดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการ 
อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การแตงกายของพนักงานบริษัทสะอาดเรียบรอย เปน
ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือบริษัทมีเครื่องมือและอุปกรณที่ทันสมัยพรอมใหบริการ บริษัทมี
การออกแบบตกแตงโชวรูมแยกตามหมวดหมูประเภทของรถและอุปกรณอยางเปนระเบียบ ทําเลท่ีตั้ง
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ของบริษัทมีความสะดวกตอการมาใชบริการ และบริษัทมีสถานท่ีจอดรถสําหรับผูมาใชบริการ
ตามลําดับ 

 ดานความนาเชื่อถือ พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาและตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ย
สูงสุด รองลงมาคือ พนักงานมีความรูความสามารถ และทักษะในการใหบริการการใหบริการมีความ
ถูกตองรวดเร็ว ครบถวน และแมนยํา บริษัทใหบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนดตลอดระยะเวลาใช
บริการ และมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ ตามลําดับ 

ดานการตอบสนองลูกคา พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง ดานการตอบสนองลูกคา ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การใหขอมูลรถฟอรคลิฟทและอุปกรณของพนักงานมีความถูกตอง 
รวดเร็วครบถวนชัดเจน เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ บริษัทฯ มีการนําคําติชมจากลูกคามา
ปรับปรุงการใหบริการเพ่ือตอบสนองตอความตองการอยางแทจริง พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
กระตือรือรนในการใหบริการ และพนักงานสงมอบรถฟอรคลิฟทและอุปกรณดวยความระมัดระวัง
และตรงตามเวลานัดหมาย ตามลําดับ

ดานการใหความม่ันใจ พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม
จํากัด จังหวัดระยอง ดานการใหความม่ันใจในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีการใหขอมูล คําปรึกษา หรือตอบขอคําถามเก่ียวกับรถฟอรคลิฟท
และอุปกรณ เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ บริษัทมีหนวยงานรับเรื่องการบริการซอมบํารุงรถ
ฟอรคลิฟทและอุปกรณชื่อเสียงของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองบริษัทมี
การมอบใบรับประกันรถฟอรคลิฟทและอุปกรณใหกับลูกคาและระยะเวลาการรับประกันรถฟอร
คลิฟทและอุปกรณบริษัท ตามลําดับ

ดานการเขาใจและรูจักลูกคา พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม
จํากัด จังหวัดระยอง ดานการเขาใจและรูจักลูกคาในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา พนักงานใหบริการโดยคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคาเปน
สําคัญ เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ การใหบริการของพนักงานใหความสําคัญกับผูใชบริการ
ทุกคนอยางเสมอภาคเทาเทียมกันพนักงานดูแลเอาใจใสสามารถจดจําขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี
มีชองทางในการเสนอความคิดเห็นไดอยางสะดวก เชน กลองรับความคิดเห็น ไลน หรือ Social
Media เปนตน และระยะเวลาในการใหบริการแตละข้ันตอนเปนไปอยางรวดเร็ว เหมาะสม ไมนาน
เกินไป ตามลําดับ

3. ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง
ผลการศึกษา พบวาความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด

จังหวัดระยอง ในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดาน
พฤติกรรมการรองเรียน มีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือดานความตั้งใจซ้ือดานพฤติกรรมการบอกตอ 
และดานความออนไหวตอราคา ตามลําดับโดยในแตละดานมีผลการศึกษา ดังนี้ 
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  ดานพฤติกรรมการบอกตอ พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง ดานพฤติกรรมการบอกตอ ในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา หากเกิดปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการใหบริการทานจะแจงกับพนักงาน/
หนวยงานของบริษัทท่ีรับผิดชอบทันที เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ทานยินดีใหขอมูล
เก่ียวกับผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟท หรือการบริการของบริษัท สยามฯ กับผูอ่ืนทานจะไมลังเลท่ีจะเลือก
ซ้ือผลิตภัณฑหรือการบริการกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด แมนวามีบริษัทอ่ืนใหขอเสนอ
ท่ีนาสนใจหากมีคูแขงขันรายอ่ืนมาเปดบริการใกลพ้ืนท่ีของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
ทานยังคงซ้ือและใชบริการกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด เชนเดิม และทานจะแนะนํา
บอกตอเก่ียวกับผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟท หรือการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
แกบุคคลอ่ืน ตามลําดับ 
  ดานความต้ังใจซ้ือ พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยองดานความตั้งใจซ้ือในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา การซ้ือรถฟอรคลิฟทกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มี
มาตรฐานและการรับประกัน เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ทานมีความเชื่อม่ันในตราสินคา
ของบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง จึงยอมจายเงินตัดสินใจซ้ือรถฟอรคลิฟท 
การตัดสินใจซ้ือรถฟอรคลิฟทมากกวา 1 ครั้ง กับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด ทานใชเกณฑ
ดานอ่ืนๆ ประกอบการตัดสินใจซ้ือ เชน การใหบริการหลังการขาย การรับประกัน การซอมบํารุง เปนตน 
การออกแบบผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟทของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
ไดรับการยอมรับและมีคุณคาในคุณสมบัติผลิตภัณฑ และทานพิจารณาใชเกณฑดานราคาและ
คุณภาพประกอบการตัดสินใจซ้ือรถฟอรคลิฟทจากของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
จังหวัดระยอง ตามลําดับ 
  ดานความออนไหวตอราคา พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง ดานความออนไหวตอราคาในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา การสงเสริมการขายของรถฟอรคลิฟทบริษัทอ่ืน ไมสามารถทําใหทาน
เปลี่ยนใจจากบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ไดเปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด 
รองลงมาคือ หากบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มีการปรับราคารถฟอรคลิฟท
เพ่ิมข้ึนทานจะยังคงซ้ือเหมือนเดิมทานยินดีท่ีจะยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการของบริษัท 
สยามฯ สามารถตอบสนองความพึงพอใจ และหากรถฟอรคลิฟทบริษัทอ่ืนราคาถูกกวาและมีคุณภาพ
ใกลเคียงกันทานจะเลือกซ้ือกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ตามลําดับ 
  ดานพฤติกรรมการรองเรียน พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง ดานพฤติกรรมการรองเรียน ในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา หากเกิดปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการใหบริการทานจะแจงกับพนักงาน/
หนวยงานของบริษัทท่ีรับผิดชอบเปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ บริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง เปดโอกาสใหทานเสนอแนะรองเรียนเก่ียวกับปญหาการบริการ
ทานจะสงคํารองเรียน ตั้งกระทูเขียนขอความถึงปญหาผานทางเว็บบอรดหรือสื่อสังคมออนไลนของ
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บริษัท และทานจะติดตามขอมูลขาวสารและยินดีรวมกิจกรรมกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง เพ่ือลดขอรองเรียนการบริการ ตามลําดับ 
 4. ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
  คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ทุกดาน มี
ความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดีของผูใชบริการ บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัด
ระยอง โดยในภาพรวมพบวา มีความสัมพันธเชิงบวกอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาเปน 
รายดานพบวา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความเปนรูปธรรมของ
การบริการความนาเชื่อถือการตอบสนองลูกคาและการเขาใจและรูจักลูกคา ตามลําดับ 
 

อภิปรายผล 
 
 จากสรุปผลการวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง สามารถอภิปรายผลได ดังนี้ 
 1. การอภิปรายผลคุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
จังหวัดระยอง 
  คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ในภาพรวม 
มีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการเขาใจและรูจัก
ลูกคา มีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือดานการตอบสนองลูกคา ดานความนาเชื่อถือ ดานการใหความม่ันใจ 
แกลูกคา และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ท้ังนี้ อาจเปนเพราะวา พนักงานสวนใหญยังคง
สามารถทําตามมาตรฐานการบริการของบริษัทไดอยางเครงครัด จึงทําใหลูกคาผูมาใชบริการเกิด
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ สุวรรณา เพียรมานะ (2560, 
บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวใจ และคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการบอกตอของ
ลูกคาราน JSK ผลการวิจัยพบวา มีคุณภาพการบริการมากท่ีสุด โดย ดานความนาเชื่อถือ มีคุณภาพ
ในระดับมากท่ีสุด ตามดวยดานการสรางความม่ันใจ ดานการตอบสนอง และดานการเอาใจใสตอ
ลูกคา และการบอกตอ มีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด 
  สวนดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา ในภาพรวมมีระดับคุณภาพการบริการ
อยูในระดับมาก ท้ังนี้อาจเปนเพราะ พนักงานของบริษัทมีการแตงกายท่ีสะอาดเรียบรอย รวมถึง
บริษัทมีเครื่องมือและอุปกรณท่ีทันสมัยพรอมใหบริการ สอดคลองกับแนวคิดการประเมินคุณภาพ
บริการของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990, p. 345) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) ซ่ึงหมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็นสัมผัสไดและรับรูได อาทิ ความสะอาด
และความเปนระเบียบเรียบรอยของอาคาร สถานท่ี เครื่องมือ อุปกรณตางๆ และลักษณะภายนอก
ของพนักงานผูใหบริการ โดยเนนท่ีอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกทางวัตถุ พนักงานผูใหบริการ 
และวัสดุท่ีใชในการติดตอสื่อสาร และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ลาวัณย บุญมี (2558, หนา 1829-
1835) ซ่ึงไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมีตอความภักดีในการใชบริการศูนย
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ซอม บริษัท โตโยตา ชัยรัชการ จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ โดยผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการ ดานรูปลักษณ ไดแก รูปรางลักษณะภายนอกท่ีมองเห็น อยูในระดับมาก 
  ดานความนาเชื่อถือ พบวา ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุดท้ังนี้อาจ
เปนเพราะพนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาและตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน ทําให
ผูใชบริการสามารถเกิดความม่ันใจในการใชบริการกับทางบริษัทได สอดคลองกับแนวคิด การวัด
คุณภาพบริการดวยแบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml & 
Berry (1985, pp. 41-50) ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) ซ่ึงกลาววา ความนาเชื่อถือ คือความ
ไวใจ ความเชื่อม่ัน ท่ีเกิดจากการบริการท่ีซ่ือสัตยและจริงใจและยังสอดคลองกับงานวิจัยของ กรกนก 
เบญจวรรณ  ดวงหทัย วิชาผา เกศรินทร ประทุมมา กัลยรัตน เข็มเงิน บุษราภรณ เทียนบุตร และ 
วันเกษม สุขะพิบูลย (2561, หนา 49-56) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการของศูนยรถยนตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคโดยผลการศึกษาพบวา 
ดานความเชื่อถือไววางใจ พนักงานศูนยบริการรถยนตสามารถใหคําแนะนําและใหคําปรึกษาท่ีเปน
ประโยชนแกทาน เปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด 
  ดานการตอบสนองลูกคา พบวา ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 
ท้ังนี้อาจเปนเพราะการใหขอมูลรถฟอรคลิฟทและอุปกรณของพนักงานมีความถูกตองรวดเร็ว
ครบถวนชัดเจน สอดคลองกับแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml & 
Berry (1990, p. 345) ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) ซ่ึงเปน
ความพรอม ความตั้งใจ และความกระตือรือรนในการใหบริการไดอยางทันทวงที โดยพนักงานมีความ
เต็มใจใหความชวยเหลือแกลูกคา รวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึงและรวดเร็ว และ
ยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สวุรรณา เพียรมานะ (2560, บทคัดยอ) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ 
ความไวใจ และคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการบอกตอของลูกคาราน JSK โดยผลการศึกษาพบวา 
ดานการตอบสนอง มีคุณภาพบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 
  ดานการใหความม่ันใจ พบวา ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้
อาจเปนเพราะพนักงานมีการใหขอมูล คําปรึกษา หรือตอบขอคําถามเก่ียวกับรถฟอรคลิฟทและ
อุปกรณแกผูใชบริการเสมอสอดคลองกับแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, 
Zeithaml & Berry (1990, p. 345) ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) ซ่ึงหมายถึง 
ความรูความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึง
ทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการและใหความ
ม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีและยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สุวรรณา เพียรมานะ (2560, 
บทคัดยอ) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวใจ และคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการบอกตอ
ของลูกคาราน JSK โดยผลการศึกษาพบวา คุณภาพบริการดานการสรางความม่ันใจ มีคุณภาพอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 
  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา พบวา ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 
ท้ังนี้อาจเปนเพราะพนักงานใหบริการโดยคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ และให
ความสําคัญกับผูใชบริการทุกคนอยางเสมอภาคเทาเทียมกันแสดงใหเห็นวาพนักงานมีความพยายาม
ในการท่ีจะทําความเขาใจลูกคาแตรายเพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการไดอยางสูงสุด 
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สอดคลองกับแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990, p. 345) 
กลาววา ดานการเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทํา
ความเขาใจ และรูจักลูกคา ถึงความคาดหวังและความตองการ เนื่องจากลูกคาแตละบุคคลมีความ
ตองการท่ีแตกตางกันเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สุวรรณา 
เพียรมานะ (2560, บทคัดยอ) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวใจ และคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอ
การบอกตอของลูกคาราน JSK โดยผลการศึกษาพบวา คุณภาพบริการดานการเอาใจใสตอลูกคา มี
คุณภาพอยูในระดับมากท่ีสุด 
 2. การอภิปรายผลความภักดขีองบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
  ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ใน
ภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานพฤติกรรมการรองเรียน 
มีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความตั้งใจซ้ือ ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหว
ตอราคา ตามลําดับท้ังนี้ อาจเปนเพราะวา ลูกคาผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
จึงเกิดความภักดีตอบริษัท ทําใหกลับมาซ้ือและใชบริการซํ้า โดยไมเปลี่ยนใจไปใชรถฟอรคลิฟทของ
บริษัทอ่ืน 
  สวนดานพฤติกรรมการบอกตอ พบวา ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผูใชบริการ
อยูในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้อาจเปนเพราะ เม่ือผูใชบริการมีปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการใหบริการ จะทํา
การแจงกับพนักงาน/หนวยงานของบริษัทท่ีรับผิดชอบทันที รวมถึงมีความยินดีท่ีจะบอกตอขอมูลของ
ผลิตภัณฑใหกับผูอ่ืนไดรับทราบสอดคลองกับ Park, et al., (2017, pp. 8-13) ซ่ึงไดกลาววาวา ความ
ภักดีหมายถึง การแสดงออกของพฤติกรรมผูใชบริการ ซ่ึงมีพฤติกรรมท่ียังคงใชบริการตอไปมีการ
แนะนําใหคนใกลชิดหรือคนท่ีรักมาใชบริการ รวมถึงสอดคลองกับแนวคิดปจจัยท่ีใชวัดความภักดีตอการ
บริการ ตามเกณฑพฤติกรรมความต้ังใจซ้ือของผูบริโภค (Customer BehaviorIntentions) ของ 
Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996, pp. 31-46) ดานพฤติกรรมการบอกตอซ่ึงคือการพูดถึง
สิ่งท่ีดีเก่ียวกับผูใหบริการและการบริการแนะนําและกระตุนใหคนอ่ืนสนใจและใชการบริการและยัง
สอดคลองกับงานวิจัยของ สุวรรณา เพียรมานะ (2560, บทคัดยอ) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ 
ความไวใจ และคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการบอกตอของลูกคาราน JSK โดยผลการศึกษาพบวา
ดานการบอกของผูบริโภคอยูในระดับมากท่ีสุด 
  ดานความตั้งใจซ้ือ พบวา ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผูใชบริการอยูในระดับ
มากท่ีสุด ท้ังนี้อาจเปนเพราะ ผูใชบริการมีความเห็นวาการซ้ือรถฟอรคลิฟทกับบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองมีมาตรฐาน มีการรับประกัน ทําใหผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในตรา
สินคาของบริษัทและเปนตัวเลือกท่ีจะตัดสินใจซ้ือ สอดคลองกับแนวคิดปจจัยท่ีใชวัดความภักดีตอการ
บริการ ตามเกณฑพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของผูบริโภค (Customer behaviorIntentions) ของ 
Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996, pp. 31-46) ดานความตั้งใจซ้ือซ่ึงเปนการเลือกการ
บริการนั้นๆ เปนตัวเลือกแรก โดยสามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได รวมท้ัง
สอดคลองกับการศึกษาของ ศิมาภรณ สิทธิชัย และสิญาธร ขุนออน (2558, หนา 65-75) ซ่ึงไดศึกษา
การวัดความจงรักภักดีของลูกคานั้น โดยสรุปได 3 มุมมอง ซ่ึงในมุมมองทางดานทัศนคติ (The attitude 
perspective) เปนการวัดความจงรักภักดีท่ีวัดความคิดเห็นและความรูสึกผูกพันของลูกคา ซ่ึงแสดง
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ออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมเชิงบวก เชน การแสดงความตั้งใจท่ีจะซ้ือ เปนตนและยังสอดคลองกับ
งานวิจัยของ วรารัตน พรยิ่ง (2560, บทคัดยอ) ซ่ึงไดทําการศึกษาเรื่อง โมเดลความภักดีท่ีมีอิทธิพลตอ
การเลือกใชบริการของลูกคา บริษัทโตโยตาทูโช ฟอรคลิฟท (ไทยแลนด) โดยผลการศึกษาพบวา 
ความภักดีของลูกคาดานการซ้ือหรือการใชบริการซํ้า อยูในระดับมากท่ีสุด 
  ดานความออนไหวตอราคา พบวา ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผูใชบริการอยู
ในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้อาจเปนเพราะ ผูใชบริการมีความเห็นวาการสงเสริมการขายของรถฟอรคลิฟท
บริษัทอ่ืน ไมสามารถทําใหทานเปลี่ยนใจจากบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
ได อีกท้ังหากบริษัทฯ มีการปรับราคารถฟอรคลิฟทเพ่ิมข้ึนทานจะยังคงซ้ือเหมือนเดิม ซ่ึงสะทอนให
เห็นพฤติกรรมความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอบริษัทท่ีไมมีแนวโนมของการเปลี่ยนไปใชบริการท่ี
อ่ืน สอดคลองกับแนวคิดปจจัยท่ีใชวัดความภักดีตอการบริการ ตามเกณฑพฤติกรรมความต้ังใจซ้ือ
ของผูบริโภค (Customer behaviorIntentions) ของ Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996, 
pp. 31-46) ดานความออนไหวตอราคาซ่ึงคือการท่ีผูบริโภคไมมีปญหาในการท่ีผูใหบริการข้ึนราคา 
และผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได และยัง
สอดคลองในทิศทางเดียวกับงานวิจัยของ ลาวัณย บุญมี (2558, หนา 1829-1835) ซ่ึงไดทําการศึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมีตอความภักดีในการใชบริการศูนยซอม บริษัท โตโยตา ชัยรัชการ 
จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ โดยผลการศึกษาพบวา ความภักดีท่ีมีตอบริการดานความออนไหวตอราคา 
อยูในระดับมาก 
  ดานพฤติกรรมการรองเรียน พบวา ในภาพรวมมีระดับความความภักดีของผูใชบริการอยู
ในระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้อาจเปนเพราะ บริษัท สยามสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
เปดโอกาสใหผูใชบริการสามารถเสนอแนะรองเรียนเก่ียวกับปญหาการบริการได ทําใหลูกคาไดรับการ
แกไขปญหาในการบริการจึงยังคงมีความยึดม่ันตอบริษัทสอดคลองกับแนวคิดปจจัยท่ีใชวัดความภักดี
ตอการบริการ ตามเกณฑพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของผูบริโภค (Customer behaviorIntentions) 
ของ Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996, pp. 31-46) ดานพฤติกรรมการรองเรียน (Complaining 
behavior) ซ่ึงคือการท่ีผูบริโภคยึดม่ันในองคกร โดยไมคิดเปลี่ยนใจไปใชผลิตภัณฑหรือการบริการ
ขององคกรอ่ืนทันที แมวาจะมีขอรองเรียนตอองคกร ตอตัวพนักงานโดยตรง หรือหนวยงานอ่ืนๆ ท่ี
เก่ียวของก็ตามและยังสอดคลองในทิศทางเดียวกับงานวิจัยของ เดนนภา มุงสูงเนิน และชนะเกียรติ 
สมานบุตร (2557, หนา 83) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความภักดีของผูใชบริการ 
: กรณีบริษัท ไดนามิค อินเตอร ทรานสปอรต โดยผลการศึกษาพบวา ความภักดีของผูใชบริการดาน
พฤติกรรมการรองเรียน อยูในระดับมาก 
 3. การอภิปรายผลคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธกับความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง พบวาคุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองทุกดาน มีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดีของผูใชบริการ บริษัท 
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองโดยดานการใหความม่ันใจแกลูกคามีความสัมพันธเชิงบวก
ตอความภักดีของผูใชบริการ บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองมากท่ีสุดท้ังนี้อาจ
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เปนเพราะ บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มีการใหบริการลูกคาเปนอยางดีจน
ทําใหมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูง โดยใหความสําคัญท้ังพนักงานผูใหบริการ ท่ีมีความรู
ความสามารถ สุภาพ สามารถตอบขอสงสัยรวมถึงแกไขปญหาใหกับลูกคาไดเปนอยางดีเม่ือลูกคามี
ปญหาหรือขอรองเรียน รวมถึงมีอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชในการใหบริการท่ีทันสมัย พรอมใหบริการ 
ซ่ึงสะทอนถึงการใหความสําคัญตอลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการ เกิดความม่ันใจ และ
มีความจงรักภักดีตอบริษัท จึงทําใหพบวามีความสัมพันธตอกัน สอดคลองกับ Kasiri, Guan Cheng, 
Sambasivan & Sidim (2017, pp. 91-97) ซ่ึงกลาวไววา คุณภาพการบริการ (Service quality) ท่ี
มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชสินคาและบริการเพ่ือกอใหเกิดการใชบริการอยางตอเนื่องและ
สอดคลองกับงานวิจัยของ กีรติ บันดาลสิน (2558, หนา 15) ซ่ึงไดทําการศึกษาเรื่อง การรับรูคุณภาพ
บริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาสํานักราชดําเนิน 
โดยผลการวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพบริการทุกดานมีความสัมพันธเชิงบวกในระดับปานกลางกับ
ความจงรักภักดีในการใชบริการโดยรวม รวมถึงสอดคลองกับงานวิจัยของงานวิจัยของ ลาวัณย บุญมี 
(2558, หนา 1829) ซ่ึงไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมีตอความภักดีในการใช
บริการศูนยซอม บริษัท โตโยตา ชัยรัชการ จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ โดยผลการศึกษาพบวา ความ
พึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการภาพรวมมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับความ
จงรักภักดีท่ีมีตอการใหบริการศูนยซอมบริษัท โตโยตา ชัยรัชการ จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ 
 

ขอเสนอแนะ 
 
 1. ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
  จากผลการศึกษา เรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของผูใชบริการ
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ซ่ึงขอคนพบจากผลการศึกษาสามารถนํามา
เปนขอเสนอแนะเพ่ือนําไปใชประโยชน ดังนี้ 
  1.1 ดานคุณภาพการบริการ  
   1.1.1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
    - บริษัทฯ ควรปรับปรุงการออกแบบตกแตงโชวรูมใหมีสีสรรสดใสและจัดแยกตาม
หมวดหมูประเภทของรถฟอรคลิฟทและอุปกรณตางๆ อยางเปนระเบียบ 
    - บริษัทฯ ควรมีการกําหนดเครื่องแตงกายท่ีเปนยูนิฟอรมของพนักงาน เพ่ือความ
เปนระเบียบสะอาดและเรียบรอย โดยอาจจะกําหนดใหใสชุดฟอรมในวันจันทร พุธ ศุกร เปนตน 
    - บริษัทฯ ควรมีการปรัรบพ้ืนท่ีจอดรถใหมีเพียงพอตอผูใชบริการ รวมถึง
สรางสิ่งอํานวยความสะดวกในการเขาถึงศูนยบริการ อาทิ ปายบอกทาง เสนพ้ืนท่ีจราจร เปนตน 
   1.1.2 ดานความนาเชื่อถือ 
    - บริษัทฯ ควรมีการเทคโนโลยีมาใชในระบบการตรวจเช็คการรับมอบสินคา
หรือการเขารับบริการ เพ่ือทําใหพนักงานสามารถบริการดวยความถูกตองรวดเร็ว ครบถวน และ
แมนยํา รวมท้ังลูกคาก็สามารถตรวจเช็คและกําหนดวันเวลาไดตรงตามความตองการ 
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    - บริษัทฯ ควรมีการฝกอบรมพนักงานทุกๆ 3 เดือน เพ่ือเพ่ิมความรูความสามารถ
และทักษะในการใหบริการ เนื่องจากมีรถฟอรคลิฟทและอุปกรณรุนใหมๆ เขาอยูเสมอ ซ่ึงจะทําให
พนักงานสามารถใหขอมูลท่ีถูกตองไมคลาดเคลื่อนได 
    - บริษัทฯ ควรเพ่ิมจํานวนพนักงานขายในโชวรูมแบบ Part time ในชวง
วันหยุดหรือเทศกาลเพ่ือใหเพียงพอตอการใหบริการแกผูมาใชบริการ 
   1.1.3 ดานการตอบสนองลูกคา  
    - บริษัทฯ ควรมีการนําเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการลูกคาในการจองและการ
สงมอบรถฟอรคลิฟท หรืออุปกรณตางๆ ซ่ึงจะทําใหลูกคาสามารถกําหนดวันเวลาตรงตามความ
ตองการได 
   1.1.4 ดานการใหความม่ันใจ  
    -  บริษัทฯ ควรมีการขยายระยะเวลาการรับประกันรถฟอรคลิฟทและอุปกรณ
ใหกับลูกคาแบบแยกสวน เชน รถฟอรคลิฟท รบัประกัน 3 ป สวนอุปกรณรับประกัน 1 ป เปนตน 
   1.1.5 ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 
    - บริษัทฯ ควรมีการนําเทคโนโลยีเขามาใชในการจัดทําฐานขอมูล (Data 
Base) เก่ียวพฤติกรรมในการเขามาซ้ือรถฟอรคลิฟทหรือมาใชบริการ เพ่ือจะทําใหพนักงานเกิดความ
เขาใจและรูจักลูกคาแตละรายอันจะทําใหสามารถนําเสนอบริการไดตรงกับความตองการและสราง
ความพึงพอใจ ท่ีนําไปสูความภักดีของลูกคาได 
  1.2 ดานความภักดีของผูใชบริการ  
   1.2.1 ดานพฤติกรรมการบอกตอ 
    -  บริษัทฯ ควรจะมีชองทางในการติดตอสื่อสารหรือการติดตามลูกคาท่ีเพ่ิม
มากข้ึน ซ่ึงจากเดิมท่ีใชพนักงานขาย โทรศัพท อีเมล ไลน เปนตน ควรเพ่ิมชองทางผาน Social Media 
อ่ืนๆ เชน TikTok Instagram Facebook หรือจัดตั้งศูนยใหความชวยเหลือเรงดวน เพ่ือใหผูใชบริการ 
เกิดความประทับใจ จะทําใหลูกคาเกิดการแนะนําบอกตอเก่ียวกับผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟทของบริษัท 
   1.2.2 ดานความตั้งใจซ้ือ  
    -  บริษัทฯ ควรมีการสื่อสารทางการตลาดในเรื่องของ Brand Image ผาน
ทางโซเซียลมีเดียอยูเปนประจํา เนื่องจากลูกคามีความเชื่อม่ันในตราสินคาและคุณภาพของบริษัทอยู
แลว ซ่ึงจะชวยทําใหลูกคายังคงเกิดความภักดีในการตั้งใจซ้ือรถฟอรคลิฟทตอไป 
    -  บริษัทฯ ควรมีการทบทวนกลยุทธในการตั้งราคารถฟอรคลิฟทหรืออุปกรณ
ตางๆ ทุกๆ ปของแตละรุน เพ่ือทําใหลูกคาเกิดการตัดสินใจไดงายข้ึน 
   1.2.3 ดานความออนไหวตอราคา 
    -  บริษัทฯ ควรมีการจัดการสงเสริมการขายรถฟอรคลิฟทหรืออุปกรณตางๆ 
อยางสมํ่าเสมอ เพ่ือปองกันไมใหลูกคาเกิดความออนไหวตอราคาของคูแขงขัน 
    - บริษัทฯ ควรมีการการจัดทําราคาขายเปนชุดแพ็คเก็จท้ังรถฟอรคลิฟทหรือ
อุปกรณตางๆ หรือปรับอัตราการเขารับบริการ และมีการใหบริการเสริมตางๆใหกับลูกคาเพ่ือให
สามารถแขงขันดานราคาได 
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   1.2.4 ดานพฤติกรรมการรองเรยีน  
    - บริษัทฯ ควรมีการนําเทคโนโลยีมาใชสรางระบบการจัดการลูกคาสัมพันธ 
(Customer Relationship Management: CRM) กับลูกคาเกาและลูกคาใหมเพ่ือทําใหลูกคาสามารถ
ติดตามขอมูลขาวสารและยินดีรวมกิจกรรมกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
รวมท้ังลดขอรองเรียนการบริการผานทางเว็บบอรดหรือสื่อสังคมออนไลน 
    - บริษัทฯ ควรมีการจัดตั้งหนวยงาน Hot line เพ่ือแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน
ระหวางการใหบริการของพนักงานหรือหนวยงานของบริษัทกับลูกคาไดอยางทันที และเปดโอกาสให
ลูกคาสามารถเสนอแนะการบริการหรือรองเรียนเก่ียวกับปญหา 
 2. ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 
  เนื่องจากการศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาเชิงสํารวจ และมุงเนนศึกษาเฉพาะปจจัยดาน
คุณภาพบริการท่ีมีผลตอความภักดีของลูกคา ดังนั้น จึงควรมีการศึกษาคุณภาพบริการกับความภักดี
ของลูกคา โดยใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพควบคูกับการวิจัยเชิงปริมาณ เพ่ือใหผลการวิจัยเกิดความ
ชัดเจนท่ีมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ ควรเพ่ิมความหลากหลายของกลุมตัวอยางเพ่ือท่ีผลการวิจัยท่ีได
สามารถสรุปเปนภาพรวมขององคกรได โดยอาจตั้งชื่อเรื่องการวิจัย“ปจจัยแหงความสําเร็จท่ีมีผลตอ
ความภักดีของลูกคา” ท่ีจะสามารถนําผลมาปรับปรุงวางกลยุทธใหกับบริษัทเกิดความสามารถแขงขัน
กับคูแขงท่ีอยูในพ้ืนท่ีใกลเคียงไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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