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บทท่ี 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันประเทศไทยถือเปนตลาดรถฟอรคลิฟทท่ีใหญท่ีสุดในเอเชียตะวันออกเฉียงใต
เนื่องจากมีนักลงทุนตางประเทศเขาไปลงทุนในภาคผลิตตางๆ และเศรษฐกิจมีการเปลี่ยนแปลงไป
ทางดานภาคอุตสาหกรรมมากข้ึน ทําใหรถยกฟอรคลิฟทเปนสวนหนึ่งในการใหบริการจัดการงาน
ขนสงเคลื่อนยายภายในคลังสินคาโรงงานอุตสาหกรรมตลอดจนอุตสาหกรรมโลจิสติกสในการใช
บริการขนสงเคลื่อนยายภายในประเทศและสงออกตางประเทศ โดยการขยายตัวของธุรกิจโลจิสติกส
และอุตสาหกรรม ถือเปนโอกาสท่ีดีในการใหบริการ พรอมกันนี้ยังไดปรับกลยุทธดานการใหบริการใน
ทุกๆ ดานแบบครบวงจร เนนการใหคําแนะนําหรือรวมกับผูรับบริการสรางระบบ รูปแบบ อยางมี
ประสิทธิภาพ เพ่ือลดความสูญเสียในพ้ืนท่ีการทํางาน ควบคุมการเคลื่อนยายอยางมืออาชีพ ลดข้ันตอน
การทํางานท่ีไมจําเปน สามารถกําหนดวันและเวลาท่ีชัดเจนได รวมไปถึงการสรางการใหบริการหลัง
การขายท่ีดีประกอบกับขณะท่ีสถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรือโรค
โควิด 19 นับวาเปนปจจัยเรงใหความตองการใชหุนยนตขนสงมีมากข้ึนจากเดิมก็มีแนวโนมเติบโตอยู
แลว เนื่องจากมีความตองการลดจํานวนแรงงาน จึงยิ่งเปนตัวเรงรัดใหโรงงานอุตสาหกรรมจะตองใช
ระบบอัตโนมัติมากข้ึน แตขณะเดียวกันโควิดก็สงผลตอภาพรวมของบริษัทดวยเชนกัน ในแงปญหา
ของการขนสงท่ีลาชาจากการสั่งวัสดุ ทําใหมีความลําบากมากข้ึน อีกท้ังในกระบวนการบางอยางจะมี
การเขาไปติดตั้งไดชาลงจากมาตรการตางๆ ของแตละพ้ืนท่ี จึงตองหันไปจับกลุมลูกคาท่ีพรอมจะรับ
สินคากอน ซ่ึงสวนใหญอยูท่ีกรุงเทพฯ และปริมณฑล (ชญานิษฐ  นกแกว, 2564) 

อยางไรก็ดี ตลาดอุตสาหกรรมรถยกฟอรคลิฟทในอนาคตก็มีการเติบโตอยางตอเนื่อง ดังนั้น
บริษัทหลายแหงใหความสําคัญกับคุณภาพการใหบริการรถฟอรคลิฟทแกลูกคา ซ่ึงสวนหนึ่งมาจาก
ผูใหบริการ ไมวาจะใหขอมูลขาวสาร การประชาสัมพันธ การตอนรับบุคคลท้ังภายในและภายนอก 
รวมถึงผูมาติดตอทุกประเภท ตองเขาใจและตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการเพ่ือสราง
ภาพลักษณท่ีดีและความประทับใจกับผูรับบริการทุกคน รวมถึงทัศนคติท่ีดีโดยเฉพาะการมีจิตสํานึก
ในการรักการใหบริการ เกิดความรูท่ีดีตอผูใหบริการ ผูมาติดตอขอรับบริการ และดวยน้ําใจบริการท่ีดี 
จะสรางสัมพันธท่ีดีซ่ึงกันและกัน ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ จนทําใหผูรับบริการจะเกิดความ
ประทับใจ และพึงพอใจยินดีท่ีจะกลับมาติดตอและมารับบริการอีก หรือการบอกตอเปนการชวย
ประชาสัมพันธ (เท้ือน ทองแกว, 2560, หนา 13) 

อยางไรก็ตาม คุณภาพการบริการเปนสิ่งสําคัญสําหรับองคกรและธุรกิจในการวัดและ
ประเมินคุณภาพของการบริการแบบการเผชิญหนาคุณภาพบริการมีสวนในการสรางคุณคาตราสินคา
จากความพึงพอใจและความภักดีของผูใชบริการโดยความพึงพอใจเกิดไดจากความประทับใจในการได 
รับบริการท่ีตรงหรือเหนือความคาดหวังคุณภาพการบริการถือเปนเรื่องสําคัญสําหรับทุกธุรกิจเพราะ
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เปนเครื่องมือหนึ่งในการสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขันคุณภาพการบริการ
สามารถรักษาลูกคาไวไดในระยะยาวสําหรบัคุณภาพการบริการยังมีความสัมพันธโดยตรงกับการสราง
ภาพลักษณท่ีดีและทําใหลูกคามีความภักดีอีกดวย ซ่ึงสอดคลองกับ Chia-Ming Liu and Tsung-
Yuan Wang (2017, pp. 355-363) กลาววา องคกรท่ีปรับปรุงคุณภาพการบริการผานสื่อกลางของความ
ภักดีของลูกคา จะสามารถสงเสริมประสิทธิภาพขององคกรได โดยคุณภาพการบริการสามารถยกระดับ
ความตั้งใจในการซ้ือซํ้า พฤติกรรมหลัก และพฤติกรรมรองในความภักดีของลูกคาได 

บริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง เปนหนึ่งในสาขาของบริษัทสยามกลการ 
จํากัด กอตั้งข้ึนเม่ือวันท่ี 4 กันยายน พ.ศ. 2495 เพ่ือดําเนินธุรกิจการคารถยนตท้ังใหมและเกา และ
เติบโตอยางตอเนื่องจนเปนหนึ่งในอาณาจักรธุรกิจชั้นแนวหนาของประเทศไทยเริ่มนําเขารถฟอร
คลิฟทตรานิสสันโดย บริษัท สยามกลการ จํากัด เปนผูแทนจําหนายและนําเขาจากบริษัทนิสสัน 
มอเตอร (ประเทศญี่ปุน) ซ่ึงตอมาไดกอตั้งบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด ตอมาในวันท่ี 31 
พฤษภาคม 2537 ไดเนนการดําเนินธุรกิจรถยกภายใตตราสินคา “นิสสันฟอรคลิฟท” เพ่ือเพ่ิมความ
คลองตัวในการขายและเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการการเติบโดอยางม่ันคง โดยบริษัทสยามกลการ
จํากัด มีเปาหมายในการพัฒนาคุณภาพสินคาและบริการเก่ียวกับรถฟอรคลิฟทท่ีดีท่ีสุดเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจและไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุดภายใตการบริการของบริษัท
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด ปจจุบันสยามกลการอุตสาหกรรมเปนหนึ่งในเครือขายธุรกิจของ
สยามกลการและเปนผูแทนจําหนาย UniCarriers Forklift (ยูนิแคริเออรฟอรคลิฟท) ซ่ึงเปนตรา
สินคาชั้นนําระดับโลกเกิดจากความรวมมือระหวางรัฐบาลญ่ีปุนและนิสสันฟอรคลิฟทโดยผนึกความ
แข็งแกรงดานเทคโนโลยีองคความรูตอยอดจากพ้ืนฐานเดิมของนิสสันฟอรคลิฟทซ่ึงพัฒนารถฟอร
คลิฟทระดับโลกมากวา 50 ปเพ่ือมุงพัฒนานวัตกรรมท่ีดียิ่งข้ึนตอบสนองความตองการของตลาดใน
ประเทศไทยและตลาดโลก (รายงานประจําป บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรมจํากัด จังหวัดระยอง,
2564) 

จากการสอบถามลูกคาผูมาใชบริการและกลองแสดงความคิดเห็นของลูกคาภายในสาขา 
พบวาลูกคาสวนใหญจะมีความพึงพอใจกับคุณภาพการบริการของพนักงานก็ตาม แตก็มีลูกคา
บางสวนยังประสบปญหาคุณภาพการใหบริการท่ีผานมาบางประการ เชน พนักงานยังไมสามารถ
ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคาไมดีเทากับมาตรฐานท่ีกําหนดไวการใหบริการท่ี
ลาชาพนักงานไมคอยกระตือรือรนท่ีจะบริการลูกคา การใหขอมูลท่ีไมถูกตองคลาดเคลื่อนจากความเปนจริง 
เนื่องจากขาดความรูความเขาใจในผลิตภัณฑ ซ่ึงสงผลกระทบตอความเชื่อม่ันตอลูกคา เปนตน ซ่ึงสิ่ง
เหลานี้จะทําใหเกิดชองวางของความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคาท่ีจะไดรับการบริการ 
ท่ีถูกตองรวดเร็วตามมาตรฐานการใหบริการและสงผลกระทบโดยตรงตอความประทับใจและความพึงพอใจ
ของลูกคา อีกท้ังรถโฟลทลิฟทเปนสินคาท่ีแตละบริษัทจะมีความแตกตางกันนอยมาก สิ่งท่ีจะชวยให
บริษัทฯ สรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขันได (รายงานประจําป บริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรมจํากัด จังหวัดระยอง, 2564) ซ่ึงสอดคลองกับ (Alan & Kabadayi, 2014, pp. 615-
627) ท่ีกลาววา คุณภาพการใหบริการจึงเปนสิ่งสําคัญท่ีจะชวยผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและ
ความจงรักภักดี อีกท้ังคุณภาพการใหบริการท่ีดีจะเปนเครื่องมือท่ีจะชวยใหผูติดตอกับธุรกิจเกิดความ
เชื่อถือ ศรัทธา และมีภาพลักษณท่ีดี
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ดวยเหตุดังกลาวขางตน ผูวิจัยเห็นวาการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการกับ
ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง จะเปนประโยชนตอ
องคกรในการวางแผนการพัฒนาปรับปรุงดานคุณภาพบริการไดอยางชัดเจนเพ่ิมมากข้ึน และกําหนด
นโยบายทางธุรกิจบริหารยุทธศาสตรและกลยุทธทางการตลาดของบริษัทในเครือจัดจําหนายรถฟอรคลิฟท 
รถสําหรับคลังสินคาจัดหาอะไหลแทบริการหลังการขายและการบํารุงรักษารถฟอรคลิฟทบริการ
บํารุงรักษารายปตอไป 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัด
ระยอง 

2. เพ่ือศึกษาระดับความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัด
ระยอง 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 

สมมติฐานการวิจัย 

คุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับความภักดีของผูใชบริการ บริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 

ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรมจํากัด จังหวัดระยอง ในครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research)
ซ่ึงมีขอบเขตดังตอไปนี้

1. ขอบเขตดานประชากร
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูแทนบริษัทท่ีมาใชบริการท่ีซ้ือหรือเชารถฟอรคลิฟท

และอุปกรณคลังสินคาครบวงจรโดยตรงกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
จํานวน 1,050 คน ตั้งแตเดือนมกราคม 2563 ถึงเดือนธันวาคม 2564 รวมระยะเวลา 2 ป (รายงาน
ประจําป บริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง, 2565) คํานวณใชสูตร Taro Yamane 
(1973, pp. 727-728) ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาดตัวอยาง จํานวน 290 คน โดยเลือกเปน
กลุมตัวอยางงาย 
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 2. ขอบเขตดานเนื้อหา 
  การศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท 
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ไดศึกษาตัวแปรทางคุณภาพบริการจากแนวคิด
คุณภาพการใหบริการ “SERVQUAL” ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, pp. 41-50) 
ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการความนาเชื่อถือการตอบสนองลูกคาการใหความม่ันใจแก
ลูกคาการเขาใจและรูจักลูกคาสวนตัวแปรความภักดีจากแนวคิดของ Zeithaml, Berry & Parasuraman 
(1996, pp. 31-46) ประกอบดวย ดานพฤติกรรมการบอกตอดานความตั้งใจซ้ือดานความออนไหวตอ
ราคาและดานพฤติกรรมการรองเรียนมากําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
     ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 
     (Independent variables)          (Dependent variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง หมายถึง ผูจําหนายสินคาในธุรกิจ
รถฟอรคลิฟทขายและใหเชารถฟอรคลิฟท ท้ังระยะยาวและระยะสั้นท้ังรถใหมและรถใชแลวท้ังรถ
ฟอรคลิฟทท่ัวไปและรถสําหรับคลังสินคาพรอมท้ังใหบริการอบรมคนขับรถฟอรคลิฟทความปลอดภัย
ขณะปฏิบัติงานการควบคุมรถท่ีถูกตองและการบํารุงรักษาเบื้องตนหลักสูตรสําหรับรถฟอรคลิฟท 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีจะสราง ความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได 
ใหบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการโดยวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพบริการเพ่ือใชเปน
มาตรวัดคุณภาพบริการท่ีมีชื่อเรียกวา “SERVQUAL” ท้ังหมด 5 ดานคือ 

คุณภาพการบริการ 
• ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
• ดานความนาเชื่อถือ 
• ดานการตอบสนองลูกคา 
• ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา 
• ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

ความภักดขีองผูใชบริการ 
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 ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง การบริการแกผูใชบริการท่ีมีการแสดงใหเห็นถึง
ความสามารถจับตองสัมผัสไดของการบริการอยางชัดเจน ประกอบดวย มีเครื่องมืออุปกรณท่ีทันสมัย
ในการใหบริการ สภาพแวดลอมมีความสะอาด การตกแตงท้ังภายในและภายนอกท่ีมีความสวยงาม 
สะดุดตา และทันสมัย มีการจัดประเภทสินคาอยางเปนหมวดหมู และเปนระเบียบ รวมถึงพนักงานมี
การแตงกายสุภาพเรียบรอย 
 ความนาเชื่อถือ หมายถึง ผูใหบริการท่ีมีความรู มีความสามารถในการใหบริการ ทําให
ผูรับบริการเกิดความรูสึกไววางใจถึงการบริการท่ีมีความถูกตองเท่ียงตรงตลอดระยะเวลาท่ีใชบริการ 
ประกอบดวย พนักงานใหบริการดวยความรอบคอบและถูกตองใหบริการตรงตามสัญญาท่ีใหไวกับ
ลูกคา พนักงานใหบริการตรงตามกําหนดเวลา พนักงานสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยได
อยางถูกตอง รวมถึงมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
 การตอบสนองลูกคา หมายถึง ผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการ สามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการได ประกอบดวย ชื่อเสียงของบริษัท พนักงานมีความรู
เก่ียวกับสินคาและบริการของรานเปนอยางดี พนักงานมีความชํานาญ ทักษะ และความสามารถใน
การใหบริการตรงตามความตองการของลูกคาในการสงมอบสินคาดวยความระมัดระวัง และพนักงาน
มีมนุษยสัมพันธท่ีดีใหบริการลูกคาดวยความสุภาพ 
 การใหความม่ันใจแกลูกคา หมายถึง การรับประกันวาพนักงานท่ีใหบริการมีความรู
ความสามารถ ใหคําปรึกษาหรือตอบขอคําถามของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ สรางความม่ันใจ
ใหกับลูกคาในการรับบริการท่ีดีท่ีสุด 
 การเขาใจและรูจักลูกคา หมายถึง ผูใหบริการท่ีคํานึงถึงจิตใจของผูใชบริการ มีการแสดง
ความสนใจดูแลเอาใจใสผูใชบริการอยางท่ัวถึง ประกอบดวย พนักงานดูแลเอาใจใส และตอบสนอง
ความตองการไดเปนอยางดี พนักงานสามารถจดจําขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดีโดยคํานึงถึง
ประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ พนักงานมีความเขาใจถึงความตองการของลูกคา และพนักงาน
ใหบริการลูกคาทุกคนดวยความเสมอภาคเทาเทียมกัน 
 ความภักดี หมายถึง การท่ีผูรับบริการมีความรูสึกผูกพันผูกติดและเชื่อม่ันกับการใหบริการ
หรือผลิตภัณฑอยางเหนียวแนน อันเนื่องมาจากชื่อเสียงขององคกรหรือตราผลิตภัณฑนั้นๆ ทําใหไมคิด
หันเหไปลองใชบริการหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ ปจจัยท่ีใชวัดความภักดีดังนี้ 

พฤติกรรมการบอกตอ หมายถึง การพูดถึงสิ่งท่ีดีเก่ียวกับผูใหบริการและการบริการแนะนํา
และกระตุนใหคนอ่ืนสนใจและใชการบริการนนั้นซ่ึงสามารถนํามาวิเคราะหความภักดีของผูบริโภคท่ีมี
ตอผูใหบริการ 
 ความตั้งใจซ้ือ หมายถึง เปนการเลือกการบริการนั้นๆเปนตัวเลือกแรกซ่ึงสิ่งนี้สามารถสะทอน
นิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได 

ความออนไหวตอราคา หมายถึง การท่ีผูบริโภคไมมีปญหาในการท่ีผูใหบริการข้ึนราคาและ
ผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได 
 พฤติกรรมการรองเรียน หมายถึง การรองเรียนเม่ือเกิดปญหาอาจจะรองเรียนกับผูใหบริการ
หรือกับหนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของ 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษาในครั้งนี้ ไดแก 
 1. ผลการวิจัยนําไปเปนแนวทางใหกับผูบริหารของบริษัทในการกําหนดกลยุทธการใหบริการ
ของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ใหสอดคลองกับความตองการของผูมาใช
บริการ 
 2. ผลการวิจัยทําใหผูท่ีเก่ียวของในงานบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
จังหวัดระยอง สามารถตอบสนองความพึงพอใจและสรางความภักดีกับผูใชบริการ 
 3. นําผลการวิจัยคุณภาพการบริการและความภักดีผูใชบริการของ บริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ไปใชปรับปรุงใหองคกรมีภาพลักษณและคุณภาพการบริการท่ีเปน
เลิศแกผูใชบริการตอไป 
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