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บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรมจํากัด จังหวัดระยอง ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาทบทวนเอกสารทางแนวคิดและทฤษฎี
ท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 

1. แนวคิดท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ
2. แนวคิดท่ีเก่ียวกับความภักดี
3. ขอมูลเก่ียวกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง
4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

แนวคิดที่เกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

คุณภาพการใหบริการเปนแนวคิดท่ีเกิดจากความตองการท่ีจะหาทางเพ่ือใหองคการของตน
สามารถแขงขันได ซ่ึงใหความสําคัญตอผูรับบริการมากข้ึน คุณภาพการใหบริการไดมีนักวิชาการ
หลายทานไดใหความหมายไว ดังนี้ 

1. ความหมายของคุณภาพการบริการ
Parasuraman, Ziethaml & Berry (1988, pp. 12-40) ไดใหความหมายคุณภาพการให

บริการ หมายถึง การประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกับความดีเลิศของการใหบริการโดยรวม
ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบริโภคระหวางความคาดหวังของพวกเขาเก่ียวกับคุณภาพ
บริการและการท่ีพวกเขาไดรับจริง 

Gronroos (1990, p. 17) ไดกลาววา คุณภาพบริการประกอบดวยคุณภาพ 2 ชนิด คือ
คุณภาพทางเทคนิค (Technical quality) เก่ียวเนื่องกับผลลัพธจากความคาดหวังหรือสิ่งท่ี
ผูใชบริการไดรับจากการปฏิบัตินั้นๆ สามารถท่ีจะประเมินผลลัพธไดจากการบริการหรือคุณภาพ
ผลิตภัณฑ สวนคุณภาพตามหนาท่ี (Functional quality) สามารถท่ีจะประเมินผลไดจากวิธีการหรือ
ข้ันตอนในการปฏิบัติงาน

 Crosby (1979, p. 15) กลาววา คุณภาพการใหบริการถือเปนแนวคิดท่ีมีหลักการจากการ
ดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรองและสามารถอบสนองไดตรงตามความตองการของ
ผูรับบริการและยังสามารถทราบถึงความตองการของผูใชบริการ 

 Svensson (2006, pp. 2545-2547) กลาววา คุณภาพการใหบริการเกิดจากการทํางาน
รวมกันระหวางผูใหบริการและผูรับบริการดังนนั้นจึงเปนสิ่งจําเปนในการเสริมมุมมองของผูรับบริการ
เปนศูนยกลางของคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับ 
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 Kasiri, Guan Cheng, Sambasivan & Sidim (2017, pp. 91-97) กลาวไววา คุณภาพ
การบริการ (Service quality) ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชสินคาและบริการเพ่ือกอใหเกิดการใช
บริการอยางตอเนื่อง 

Jang, Kim & Lee (2016, pp. 396-403) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการ คือ ความ
ประทับใจของลูกคาท่ีไดรับสินคาและบริการจากบริษัทหรือผูใหบริการเปนอยางดี 

 เจนจิรา ภาคบุบผา (2561, หนา 7) ไดใหความหมายคุณภาพการใหบริการวา ความ
ตองการของลูกคาและสิ่งท่ีชี้วัดระดับการบริการท่ีผูบริโภคนั้นคาดหวังขณะท่ีสงมอบบริการ 

เบญชภา แจงเวชฉาย (2561, หนา 7) ไดใหความหมาย การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ
เปนหนทางหนึ่งท่ีทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จทามกลางการแขงขัน โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือธุรกิจท่ี
ใหบริการมีรูปแบบการใหบริการท่ีคลายคลึงกันและตั้งอยูในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเนนคุณภาพ
การบริการจึงเปนวิธีท่ีจะสรางความแตกตางใหองคกรไดและความแตกตางนี้จะนํามาซ่ึงการเพ่ิมข้ึน
ของผูบริโภค 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2562, หนา 109) ไดกลาวถึงคุณภาพบริการคือ บริการท่ีมาจากผูท่ีมี
ความรู ความสามารถ มีทักษะท่ีดีมีเครื่องมือเครื่องใชท่ีทันสมัยและมีคุณภาพ จะสงผลใหบริการนั้นมี
คุณภาพดี 

จากแนวคิดท่ีกลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การประเมิน
ของผูรับบริการเก่ียวกับการใหบริการท่ีเกิดจากการท่ีผูรับบริการเปรียบเทียบความคาดหวังของตนเอง
กับบริการท่ีไดรับรูจริง โดยการบริการท่ีมีคุณภาพเปนลักษณะท่ีแสดงถึงผลดีเลิศของการใหบริการท่ี
สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ โดยมุงเนนใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

2. การวัดคุณภาพบริการดวยแบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, pp. 41-50) ไดกลาวถึงแนวคิดในการประเมิน

คุณภาพการบริการวา ปจจุบันท้ังภาครัฐและเอกชน รวมถึงสถาบันการศึกษา โรงพยาบาล หองสมุด 
สถาบันท่ีใหบริการตางๆ ท้ังในประเทศและตางประเทศในเรื่องการประเมินคุณภาพบริการ โดยไดมี
การนํารูปแบบเครื่องมือวัดคุณภาพบริการทางดานตลาด (SERVQUAL) ท่ีพัฒนาโดย Parasuraman, 
Berry and Zeithaml ตั้งแตป 1983/ซ่ึงขณะท่ีเริ่มศึกษาวิจัยท่ีเก่ียวของนั้น ยังไมพบวามีการศึกษา
ในเรื่อง คุณภาพบริการมากนัก พบแตงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับคุณภาพสินคา ซ่ึงยังไมเพียงพอแตการ
ทําความเขาใจในคุณภาพบริการ เนื่องจากสินคาและบริการมีความแตกตางกันตามลักษณะพ้ืนฐาน 3 
ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการประเมินผล ตอมาไดทําการศึกษาธุรกิจอีก 6/ประเภท
ไดแก งานบริการซอมบารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการโทรศัพททางไกล
งานบริการธนาคารสาขายอย และงานบริการนายหนาซ้ือขาย โดยไดกําหนดมิติท่ีใชวัดคุณภาพ การ
ใหบริการไว 10 ดาน ดังนี้

1) ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความไววางใจในมาตรฐานและบริการ
เก่ียวของกับผลงานและความพรอมใหบริการตอเนื่องอยางสมํ่าเสมอ หมายความวา องคกรจะตอง
ใหบริการอยางถูกตองเหมาะสมตั้งแตครั้งแรก และองคการตองรักษาสัญญานี้ไวกับลูกคาท้ังในเรื่อง
ของความถูกตองของการบริการ คุณภาพ ปริมาณ เวลา 
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   2) ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การมีความพรอมในการตอบสนอง
และมีความเชี่ยวชาญท่ีจะทํางานบริการนั้นๆ อยางท่ีควรจะเปน 
   3) ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีความรู ความสามารถ ทักษะ และ
ความเชี่ยวชาญท่ีจะทํางานบริการนั้นๆ อยางท่ีควรจะเปน 
   4) การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีลูกคาสามารถเขาถึงบริการไดอยางงาย 
สะดวกและรวดเร็ว และข้ันตอนในการรับบริการ ไมซับซอนจนเกินไป 
   5) ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพ การใหเกียรติ
ลูกคา การมอบการบริการใหกับลูกคาท่ีเหมาะสม การคํานึงถึงความรูสึกของลูกคา ความเอาใจใส 
ความเปนมิตรของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ การรูจักสรางมิตร และมนุษยสัมพันธ 
   6) การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลลูกคาดวยภาษาท่ี
เขาใจงาย พรอมท้ังยินดีรับฟงความคิดเห็นของลูกคา และอาจหมายถึงเจาหนาท่ีจําเปนตองปรับ
ภาษาท่ีใชกับลูกคาตางกลุม เชน เพ่ิมระดับความรูสึกท่ีลึกซ้ึงและซับซอนมากข้ึน เม่ือติดตอสื่อสารกับ
ลูกคาท่ีมีความรอบรูในบริการนั้นๆ อยางดี และใชภาเรียบงายกับลูกคาใหม การติดตอสื่อสารยัง
เก่ียวของกับการอธิบายวิธีการใชบริการ คาบริการตางๆ การแจงใหทราบถึงอัตราคาบริการไวอยาง
ชัดเจนใหความม่ันใจกับลูกคาวาความตองการนั้น ตองไดรับการตอบสนอง 
   7) ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความไวใจ ความเชื่อม่ัน ท่ีเกิดจากการบริการ 
ท่ีซ่ือสัตยและจริงใจ 
   8) ความม่ันคงปลอดภัย (Secruity) หมายถึง ความรูสึกม่ันใจในเรื่องความปลอดภัย
ในชีวิต ทรัพยสิน ชื่อเสียง ปราศจากซ่ึงอันตราย ความเสี่ยง และขอสงสัยไมม่ันใจตางๆ จากการใช
บริการ 
   9) การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทําความ
เขาใจ และรูจักลูกคา ถึงความคาดหวังและความตองการ เนื่องจากลูกคาแตละบุคคลมีความตองการ
ท่ีแตกตางกันเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
   10)  สิ่งท่ีสามารถสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง รูปลักษณทางกายภาพของการบริการ 
ท่ีสามารถมองเห็นดวยสายตาของลูกคา สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณ ตลอดจนเครื่องมือในการให 
บริการ 
  ตอมาไดทําการศึกษาพัฒนางานวิจัย โดยการนําปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูบริโภคใชในการตัดสินใจ
คุณภาพการบริการท้ัง 10 ดาน ท่ีไดกลาวไวขางตนไปทําการวิจัยกับธุรกิจตางๆ และนําไปพัฒนาเปน
เครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการข้ึนมาเรียกวา “SERVQUAL” ประกอบดวยปจจัยในการประเมิน
คุณภาพบริการใหเหลือเพียง 5 ดาน ดังนี้ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, p. 28) 
   1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเห็นสัมผัสได และรับรูได อาทิ ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของอาคาร 
สถานท่ี เครื่องมือ อุปกรณตางๆ และลักษณะภายนอกของพนักงานผูใหบริการ โดยเนนท่ีอุปกรณ
และสิ่งอํานวยความสะดวกทางวัตถุ พนักงานผูใหบริการ และวัสดุท่ีใชในการติดตอสื่อสาร เชน 
อุปกรณภายในหองพัก ท้ังโตะ เกาอ้ี เตียงนอน ของใชในหองน้ํา จะตองสะอาด มีความทันสมัย
สามารถใชงานได เปนตน 
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   2) ความนาเชื่อถือไววางใจในบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให 
บริการไดตรงกับสัญญาท่ีไดใหไวกับลูกคา การใหบริการไดอยางถูกตองและเหมาะสมท้ังในเรื่องของ
เวลา ปริมาณ และคุณภาพ โดยสามารถใหบริการไดถูกตองเหมาะสมตั้งแตการใหบริการครั้งแรก 
ความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความ
ไววางใจได 
   3) การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม 
ความตั้งใจ และความกระตือรือรนในการใหบริการไดอยางทันทวงที เม่ือมีการรองขอของลูกคา
รวมท้ังตองมีการกระจายการบริการใหมีความท่ัวถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน เขาถึงงายและ
สะดวกสบาย โดยพนักงานเต็มใจใหความชวยเหลือแกลูกคา รวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไป
อยางท่ัวถึงและรวดเร็ว 
   4) การใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง ความรูความสามารถในการสราง
ความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการให 
บริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล กิริยามารยาทท่ีดีใช
การติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด รูสึกถึง
ความปลอดภัยเม่ือเขามาใชบริการ 
   5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส การให 
ความสนใจและใหบริการแกลูกคาแตละราย ซ่ึงมีความตองการแตกตางกัน เพ่ือใหลูกคาเกิดความ 
พึงพอใจตอการบริการ โดยพนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคาแตละราย ใหความดูแลเอาใจใส
ลูกคารายบุคคล 
  ดังนั้น การศึกษาเครื่องมือการประเมินคุณภาพของการใหบริการท้ัง 10 มิติ ท่ีมีการปรับปรุง
ใหมโดยการยุบรวมบางมิติจากเดิมใหรวมกันภายใตชื่อมิติใหมท่ีเรียกวา SERVQUAL ประกอบดวย 5 
มิติ จึงมีความสัมพันธตามตารางท่ี 2.1 ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2.1 ความสัมพันธระหวางปจจัยในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีปรับปรุงจาก 10 มิติ 
       ยุบรวมเปน 5 มิติ (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1990, pp. 15-17) 
 

ประเมินคุณภาพการบริการเดิม 10 มิต ิ
(Dimension of Service Quality) 

ประเมินคุณภาพการบริการปรับปรุงใหม 5 มิต ิ
(SERVQUAL) 

มิติท่ี 1 ความไววางใจ (Reliability) มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 (Tangibles) 

มิติท่ี 2 ความรับผิดชอบ (Responsibility) มิติท่ี 2 ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
มิติท่ี 3 ความสามารถ (Competence) มิติท่ี 3 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
มิติท่ี 4 การเขาถึงบริการ (Access) มิติท่ี 4 การใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) 
มิติท่ี 5 ความมีอัธยาศัยไมตร ี(Courtesy) มิติท่ี 5 การเขาใจและรูจักลูกคา (Empathy) 
มิติท่ี 6 การติดตอสื่อสาร (Communication)  
มิติท่ี 7 ความนาเชื่อถือ (Credibility)  
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ตารางท่ี 2.1 ความสัมพันธระหวางปจจัยในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีปรับปรุงจาก 10 มิติ 
       ยุบรวมเปน 5 มิติ (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1990, pp. 15-17) (ตอ) 
 

ประเมินคุณภาพการบริการเดิม 10 มิต ิ
(Dimension of Service Quality) 

ประเมินคุณภาพการบริการปรับปรุงใหม 5 มิต ิ
(SERVQUAL) 

มิติท่ี 8 ความม่ันคงปลอดภัย (Secruity)  
มิติท่ี 9 การเขาใจและรูจักผูรับบริการ 
          (Understanding the customer) 

 

มิติท่ี 10 สิ่งท่ีสามารถสัมผัสได (Tangibles)  
 
  จากตารางท่ี 2.1 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยในการประเมินคุณภาพการบริการโดย
การนําปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูบริโภคใชในการตัดสินใจคุณภาพการบริการท้ัง 10 ดาน นําไปพัฒนาเปน
เครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา “SERVQUA” ใหเหลือเพียง 5 ดาน ประกอบดวย 1) 
ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2) ความนาเชื่อถือไววางใจในบริการ (Reliability) 3) 
การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) 4) การใหความม่ันใจแกลูกคา 
(Assurance) และ 5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) จึงนํามาใชเปนแนวทางในการกําหนดกรอบ
แนวคิดในการวิจัยและแบบสอบถามซ่ึงหลักการดังกลาวตรงกับบริบทของคุณภาพการบริการของ
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
 

แนวคิดที่เกี่ยวกับความภักดี 
 
 1. ความหมายความจงรักภักด ี
  Oliver (1999, pp. 33-34) อธิบายไววา ความภักดีคือขอผูกมัดอยางลึกซ้ึงท่ีจะทําการซ้ือซํ้า
หรือใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการท่ีพึงพอใจอยางสมํ่าเสมอในอนาคตซ่ึงลักษณะการซ้ือจะซ้ือซํ้าใน
ตราสินคาเดิมหรือบริการเดิมการเปลี่ยนพฤติกรรมนี้จะไดรับอิทธิพลจากสถานการณท่ีมีผลกระทบ
และศักยภาพของความพยายามทางการตลาดนอกจากนี้ตลาดมีความสนใจดานความภักดีเพราะ 
ความภักดีในตราสินคาสามารถดึงดูดใจใหผูใชบริการมาใชบริการและตราสินคาเปนประโยชนตอการซ้ือ
หรือใชบริการซํ้าและบอกตอไปยังบุคคลอ่ืนการบริหารตราสินคาจึงเปนสิ่งท่ีสําคัญตอการสรางความภักดี 
  Singh & Saini (2016, pp. 91-115) ไดอธิบายวา ความภักดีหมายถึง พฤติกรรมของผูเขา 
รับบริการท่ีเกิดความผูกพันในระยะยาวโดยกลับมาใชบริการซํ้า และการมีทัศนคติท่ีดีโดยนึกถึงเปน
อันดับแรก เม่ือมีโอกาสจะบอกเลาแนะนําใหคนใกลชิดและผูอ่ืนไดทราบเก่ียวกับประสบการณท่ีมาใช
บริการ ซ่ึงเปนการสรางความภักดีของผูรับบริการ  
  Jalilvand, et al. (2014, pp. 255-256) ไดอธิบายวา ความภักดีหมายถึง การมีพฤติกรรม
ยังคงใชบริการตอไป มีการแนะนําคนใกลชิดมาใชบริการ และมีทัศนคติท่ีดีโดยมีการนึกถึงเปนท่ีแรก
ในการเขารับบริการเนื่องจากมีความม่ันใจ พึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงนําไปสูความสัมพันธในระยะยาว 
ท่ีจะมาใชบริการเปนประจํา 
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  Park, et al. (2017, pp. 8-13) ไดอธิบายวา ความภักดีหมายถึง การแสดงออกของ
พฤติกรรมผูใชบริการ ซ่ึงมีพฤติกรรมท่ียังคงใชบริการตอไปมีการแนะนําใหคนใกลชิดหรือคนท่ีรักมา
ใชบริการ มีการบอกเลาประสบการณท่ีเคยเขารับบริการใหแกผู อ่ืนไดรูจัก และทัศนคติท่ีดีของ
ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการโดยมีการนึกถึงเปนท่ีแรกในการเขารับบริการ ไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการ
ท่ีอ่ืน มีความม่ันใจ และพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงนําสูความสัมพันธในระยาว 
  Hur, et al. (2015, pp. 487-508) ไดอธิบายวา ความภักดีหมายถึง ลักษณะความสัมพันธ
ของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสงผลตอความสัมพันธในระยาว มีพฤติกรรมท่ียังคงใชบริการตอไป 
มีการแนะนําใหคนอ่ืนมาใชบริการมีการบอกเลาประสบการณท่ีเคยเขารับบริการใหแกผูอ่ืนไดรูจัก 
และมีทัศนคติท่ีดีโดยมีการนึกถึงเปนท่ีแรกในการเขารับบริการไมคิดจะเปลี่ยนไปใชบริการท่ีอ่ืน มี
ความไววางใจ และพึงพอใจในการบริการ 
  Sumaedi, et al. (2014, p. 27) ไดอธิบายวา ความภักดีหมายถึง ขอผูกมัดท่ีลึกซ้ึงของ
ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการนําไปสูความผูกพันอันยาวนาน ซ่ึงมีพฤติกรรมท่ียังคงใชบริการเปน
ประจํา มีการแนะนําใหคนใกลชิดมาใชบริการ มีการบอกเลาประสบการณท่ีเคยเขารับบริการใหแก
ผูอ่ืนไดรูจัก และมีทัศนคติท่ีดีโดยมีการนึกถึงเปนท่ีแรกในการเขารับบริการ มีความม่ันใจ และพึงพอใจ 
ในการบริการ 
  จากแนวคิดท่ีกลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ความภักดี หมายถึง การแสดงออกของ
พฤติกรรมของผูเขารับบริการท่ีเกิดความผูกพันในระยะยาวกลับมาใชบริการซํ้า และมีทัศนคติท่ีดีโดย
นึกถึงเปนอันดับแรก เม่ือมีโอกาสจะบอกเลาแนะนําใหคนใกลชิดและผู อ่ืนไดทราบเก่ียวกับ
ประสบการณท่ีมาใชบริการ ซ่ึงนําไปสูความสัมพันธในระยาวท่ีจะมาใชบริการเปนประจํา 
 2. ประเภทของความภักด ี
  Gamble & Woodcock (1989, p. 168) ไดแบงความภักดีออกเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
   1) ความภักดีดานอารมณ (Emotional loyalty) เกิดจากสภาวะจิตใจการมีทัศนคติ
ความเชื่อและความปรารถนาของลูกคาท่ีมีตอองคกรสินคาหรือบริการโดยบริษัทไดประโยชนจาก
ความภักดีของลูกคาทัศนคติและความเชื่อของลูกคาเองเม่ือมองใหลึกลงไปในผลของความภักดีนั้น 
พบวาข้ึนอยูกับการธํารงไวซ่ึงความรูสึกพิเศษท่ีอยูในจิตใจของลูกคาโดยบริษัทควรแสดงใหผูใชบริการ
เห็นวาความภักดีของผูใชบริการนั้นตองไดการตอบแทนดวยความสัมพันธท่ีดีอยางเต็มประสิทธิภาพ
จากการบริการ 
   2) ความภักดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational loyalty) เกิดจากกระทําดวยความชอบใจ
เต็มใจหรือชื่นชอบจากการไดรับการตอบสนองจากสินคาหรือบริการซ่ึงจะเปนเกราะปองกันไมให
ผูใชบริการไปภักดีตอบริษัทอ่ืนถึงแมวาผูใชบริการคนหนึ่งอาจมีความภักดีไดมากกวาหนึ่งสินคาหรือ
บริการหรือมากกวาหนึ่งบริษัทก็ตาม 
  นอกจากนี้ Griffin (1995, p. 35) ไดแบงประเภทของความภักดีของผูบริโภค โดยพิจารณา
จากทัศนคติตอสินคาและระดับของพฤติกรรมในการซ้ือซํ้า สามารถแบงออกไดเปน 4 ประเภท ดังนี้ 
   1) ความจงรักภักดีแทจริง (True loyalty) เปนผูบริโภคท่ีมีทัศนคติและระดับของ
การซ้ือซํ้าสูง คือ ผูบริโภครูสึกดีกับยี่หอและมีการซ้ือซํ้าเปนประจํา 
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   2) ความจงรักภักดีแฝง (Latent loyalty) ผูบริโภคจะมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคาแตมี
การซ้ือซํ้าต่ํา คือ ผูบริโภคมีความชอบและรูสึกดีกับสินคายี่หอหนึ่ง แตผูบริโภคคนนั้นไมไดซ้ือสินคา
นั้นบอย เม่ือมีความตองการท่ีจะซ้ือสินคาประเภทนั้น ก็จะนึกถึงยี่หอนั้นเปนยี่หอแรก นอกจากนี้
อาจจะมีการแนะนําคนอ่ืนดวย 
   3) ความจงรักภักดีไมแทจริง (Spurious loyalty) ผูบริโภคจะมีการซ้ือซํ้าสูง แตมี
ทัศนคติท่ีไมดีตอองคกร เชน ผูบริโภคซ้ือสินคายี่หอหนึ่งเปนประจํา แตไมไดรูสึกชอบในยี่หอนั้นเลย 
การซ้ือท่ีเกิดข้ึนประจํานั้นเกิดจากการท่ีคนใกลชิดชื่นชอบ ตนเองก็เลยตองซ้ือยี่หอนั้นดวย 
   4) ไมมีความจงรักภักดี (No loyalty) คือ ไมมีท้ังระดับของทัศนคติและการซ้ือซํ้า 
ผูบริโภคไมซ้ือสินคาและไมมีความชอบในสินคายี่หอนั้นดวย 
 3. การวัดระดับความภักดี 
  Sirivan, et al. (2006, p. 66) ไดกลาวอีกวา วัดระดับความภักดีโดยผสมผสานท้ังมิติดาน
พฤติกรรมและมิติดานทัศนคติเขาดวยกันบนพ้ืนฐานของความคงท่ีในมิติดานพฤติกรรม (Behavioral 
consistency) และความผูกพันเชิงจิตวิทยา (Psychological attachment) โดยไดมีการกําหนด
องคประกอบของกระบวนทัศนดานความภักดี (Loyalty paradigm) ออกเปน 4 กลุม ดังนี้ 
   1) ความภักดีในระดับต่ํา (Low loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดานพฤติกรรมใน
ระดับต่ําและมีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับต่ํา 
   2) ความภักดีแฝง (Latent loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดานพฤติกรรมในระดับต่ํา
แตวามีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับสูง 
   3) ความภักดีเทียม (Spurious loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดานพฤติกรรมใน
ระดับสูง แตวามีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับต่ํา 
   4) ความภักดีในระดับสูง (High loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดานพฤติกรรมใน
ระดับสูง 
  สวน Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996, pp. 31-46) ไดสรุปปจจัยท่ีใชวัดความภักดีตอ
การบริการโดยใชเกณฑจากพฤติกรรมความต้ังใจซ้ือของผูบริโภค (Customer behaviorIntentions) ดัง
รายละเอียดตอไปนี ้
   1) พฤติกรรมการบอกตอ (Words of mouth communications) คือ การพูดถึงสิ่ง
ท่ีดีเก่ียวกับผูใหบริการและการบริการแนะนําและกระตุนใหคนอ่ืนสนใจและใชการบริการนั้น ซ่ึง
สามารถนํามาวิเคราะหความภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ 
   2) ความตั้งใจซ้ือ (Purchase intention) เปนการเลือกการบริการนั้นๆ เปนตัวเลือก
แรกซ่ึงสิ่งนี้สามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได 
   3) ความออนไหวตอราคา (Price sensitivity) คือ การท่ีผูบริโภคไมมีปญหาในการท่ี
ผูใหบริการข้ึนราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ได 
   4) พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining behavior) คือ การท่ีผูบริโภคยึดม่ันใน
องคกร โดยไมคิดเปลี่ยนใจไปใชผลิตภัณฑหรือการบริการขององคกรอ่ืนทันที แมวาจะมีขอรองเรียน
ตอองคกรตอตัวพนักงานโดยตรง หรือหนวยงานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของก็ตาม 
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  นอกจากนี้ Jacoby & Chestnut (1978, p. 9) กลาววา การวัดความภักดีแบงออกเปน 
3 แนวทางหลัก ดังนี้ 
   1) การวัดความภักดีจากพฤติกรรมการวัดความภักดีจากพฤติกรรมนั้น เปนการวัด
จากพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค ซ่ึงแบงไดเปน 2 เกณฑ คือ 
    1.1) การวัดสัดสวนการซ้ือสินคาของผูบริโภค (Proportion-of-Purchase measures) 
ไดเสนอมาตรวัดท่ีใชวัดการซ้ือซํ้าของตราสินคาเดียวเทานั้น โดยท่ีผูบริโภคตองไมซ้ือตราสินคาอ่ืนเลย 
โดยไมมีขอยกเวน ในขณะท่ีอีกแบบคือการวัดความภักดีตอตราสินคาแบบซ้ือตราสินคาเดียวกันสาม
ครั้ง คือการดูจํานวนเปอรเซ็นตของการซ้ือท้ังหมดวาตราสินคาใดท่ีไดรับการซ้ือบอยท่ีสุด ซ่ึงตองไมต่ํา
กวา 3 ครั้งนอกจากนี้การใชเกณฑสองในสามของการซ้ือสินคา โดยเสนอวา ผูบริโภคท่ีมีความภักดีจะ
ซ้ือสินคาเดิม 4 ครั้งหรือมากกวา ในระยะเวลา 6 สัปดาห โดยท่ัวไปไมมีกิจกรรมทางการตลาดมา
เก่ียวของเลย 
    1.2) การวัดลําดับการซ้ือสินคา (Sequence-of-Punchase measure) เปนการศึกษา
ถึงความตอเนื่องท่ีผูบริโภคเลือกซ้ือตราสินคาระหวาง 2 ตราสินคาโดยดูจากลําดับการซ้ือสินคา 2 
ลักษณะ เชน การซ้ือตราสินคา A และ B ในแบบท่ีหนึ่งผูบริโภคมีรูปแบบลําดับการซ้ือ AAABAAABBB 
และในแบบท่ีสองผูบริโภคมีลําดับการซ้ือแบบ ABABABABABA จะเห็นไดวาท้ังสองรูปแบบนั้น 
ผูบริโภคมีสัดสวนการซ้ือตราสินคา A เปนรอยละ 60 เทากัน แตอยางไรก็ตามเม่ือศึกษาดูพบวา การซ้ือ
แบบแรกแสดงใหเห็นถึงการซ้ือสินคานั้นอยางตอเนื่องและมีลําดับการซ้ือท่ีเหนียวแนนมากกวา ซ่ึง
แสดงใหเห็นถึงความภักดีตอตราสินคามากกวาการซ้ือในรูปแบบหลัง 
    นอกจากนี้ ยังไดเสนอขอจํากัดท่ีเกิดข้ึนจากการวัดความภักดี โดยใชการซ้ือซํ้าหรือ
ใหความสนใจในดานพฤติกรรมเพียงดานเดียววา การวัดทางพฤติกรรมละเลยตอการพิจารณา
ผูบริโภคท่ีไมมีความภักดีตอตราสินคาและยังไมสามารถกําหนดความแนนอนในการวัดความภักดีตอ
ตราสินคาไดนอกจากนี้ยังพบขอจํากัดในเรื่องการวัดทางพฤติกรรมวาจะเนนไปท่ีผลของพฤติกรรม
เทานั้น โดยไมไดคํานึงถึงปจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและความภักดีตอตราสินคา อีกท้ัง
ยังไมสามารถแยกความแตกตางระหวางการซ้ือซํ้าและความภักดีตอตราสินคาไดอยางชัดเจน เนื่องจาก
การซ้ือดังกลาวไมไดใหขอมูลเพียงพอเก่ียวกับความเท่ียงตรง (Validity) ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
และความออนไหวของเครื่องมือได (Sensibility) 
   2) การวัดความภักดีจากเจตคติการวัดความภักดีโดยใชพฤติกรรมจะสามารถวัดได
อยางแนชัด และสามารถทํานายถึงการซ้ือในครั้งตอไปได แตก็ไมสามารถอธิบายใหเขาใจถึงปจจัย
ตางๆ ท่ีกอใหเกิดความเปลี่ยนแปลงในความภักดีตอตราสินคา ซ่ึงการศึกษาเรื่องเจตคตินั้นจะเปน
การศึกษาถึงผูบริโภคเก่ียวกับโครงสรางทางจิตใจท่ีสามารถอธิบายถึงการเกิดความภักดีตอตราสินคา 
ดังนั้น จึงทําใหนักวิชาการและนักการตลาดเริ่มหันมาใหความสนใจในการวัดความภักดีตอตราสินคา
จากเจตคติมากข้ึน ซ่ึงแนวทางการวัดความภักดีจากเจตคติเปนการวัดความภักดีโดยใชความชอบ
ตอเนื่องตอตราสินคา (Constancy of preference) โดยผูบริโภคท่ีมีความภักดีตอตราสินคา คือ
ผูบริโภคท่ีมีเจตคติท่ีดีตอตราสินคาอยางตอเนื่องเปนเวลาหลายป อยางไรก็ตามการวัดความภักดีตอ
ตราสนิคาจากเจตคตินั้นยังมีขอจํากัดและปญหาบางประการ แมวาการวัดจากเจตคติสามารถอธิบาย
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ถึงความออนไหวตอเครื่องมือ (Sensitive) ไดมากกวาการวัดจากพฤติกรรม แตก็ขาดการสนับสนุนท่ี
ไดจากการทดลองจริงๆ ท่ีสามารถยืนยันขอสรุปได 
   3) การวัดความภักดีจากพฤติกรรมและเจตคติจากปญหาท่ีเกิดข้ึนของการวัดความภักดี 
ตอตราสินคาโดยใชพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและการวัดความภักดีตอตราสินคาโดยใชเจตคติ ทําใหมีการพัฒนา
แนวคิดการวัดความภักดีจากพฤติกรรมควบคูไปกับการวัดเจตคติตอตราสินคา โดยมีนักวิชาการและ
นักการตลาดไดเสนอแนวคิดสําหรับการวัดโดยการผสมองคประกอบท้ังสองประการรวมกัน 
  สวนการวัดระดับทัศนคติของความจงรักภักดีของลูกคา Oliver (1999) ออกเปน 3 
ระดับ ไดแก 1) ระดับความเชื่อ (Beliefs) หมายถึง ลูกคาเกิดความพึงพอใจในทุกองคประกอบของ
แบรนด 2) ระดับทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ความรูสึกของลูกคาท่ีเกิดความพึงพอใจตอสินคาและ
บริการ และ 3) ระดับพฤติกรรม (Behavior) หมายถึง ลูกคาเกิดการซ้ือสินคาหรือใชบริการท่ีมาจาก
ความรูสึกมุงม่ัน และตั้งใจซ้ือของลูกคา 
  นอกจากนี้ ศิมาภรณ สิทธิชัย และสิญาธร ขุนออน (2558, หนา 65-75) ไดทําการศึกษา
การวัดความจงรักภักดีของลูกคานั้น โดยสรุปได 3 มุมมอง ดังตอไปนี้ 1) มุมมองดานพฤติกรรม (The 
Behavioral perspective) เปนการวัดความจงรักภักดีดานพฤติกรรมซ่ึงเปนการแสดงออกทางการกระทําท่ี
สามารถมองเห็นได เชน การซ้ือหรือใชสินคาและบริการเดิมซํ้าๆ (Repurchase intentions) การบอก
ตอหรือการแนะนําผูอ่ืน (WOM : word of mouth) 2) มุมมองดานทัศนคติ (The Attitude 
perspective) เปนการวัดความจงรักภักดีดานทัศนคติ คือ การวัดความคิดเห็นและความรูสึกผูกพัน
ของลูกคาท่ีมีตอองคกร โดยแสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมเชิงบวก เชน ลูกคาจะมีกระบวนการคิด
และการตัดสินใจเก่ียวกับสินคานั้นแลวแสดงออกมาเปนพฤติกรรมเชิงบวกเชน การกลาวคําชมเชย 
และความตั้งใจท่ีจะซ้ือ และ 3) มุมมองดานผสม (The Behavioral and attitude perspective) 
เปนการวัดความภักดีดานพฤติกรรมและดานทัศนคติรวมกันเพ่ือลดชองวางของมุมมองท้ังสองดานท่ีกลาว
ไปแลว ทําใหการวัดแบบมุมมองดานผสมไมไดมุงเนนเฉพาะพฤติกรรมดานใดดานหนึ่ง เชน ความถ่ีใน
การซ้ือหรือการใชบริการซํ้าๆ แตนําพฤติกรรมดานทัศนคติเขามาเปนปจจัยรวมในการศึกษาดวย 
ดังนั้น งานวิจัยทางการตลาดสวนใหญมักนิยมใชการวัดระดับความจงรักภักดีโดยอาศัยมุมมองดาน
ผสม ซ่ึงทําใหสามารถศึกษาความจงรักภักดีไดครอบคลุมยิ่งมากข้ึน 
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ตารางท่ี 2.2 ผลการสังเคราะห ตัวแปรสวนความภักดี 
 

ความภักดี พฤติกรรม 
การบอกตอ 

ความ
ตั้งใจซื้อ 

ความออนไหว 
ตอราคา 

พฤติกรรม 
การรองเรียน 

Gamble, Stone & Woodcock 
(1989, p. 168) 

    

Zeithaml, Parasuraman & Berry 
(1996) 

    

Jacoby & Chestnut (1978)     
Oliver (1999)     
ศิมาภรณ สิทธิชัย และสิญาธร ขุนออน  
(2558) 

    

 
  จากตารางท่ี 2.2 ผลการสังเคราะห ตัวแปรสวนความภักดีแสดงใหเห็นแนวคิดท่ีกลาวมา
ขางตนสามารถสรุปไดวา ปจจัยท่ีใชวัดความภักดีตอการบริการ สอดคลองกับบทบาทหนาท่ีของ
ผูรับบริการและเปาหมายของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง โดยใชเกณฑจาก
พฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของผูบริโภค Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996, pp. 31-46) ตาม
เกณฑ 4 ประการคือ 1. พฤติกรรมการบอกตอ (Words of mouth communications) 2. ความ
ตั้งใจซ้ือ (Purchase intention) 3. ความออนไหวตอราคา (Price sensitivity) และ 4. พฤติกรรม
การรองเรียน (Complaining behavior) ซ่ึงมีความสอดคลองกับลักษณะงานการใหบริการของบริษัท
อันจะกอใหเกิดความภักดีกับลูกคาได  
 

ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
 
 ดร.ถาวร พรประภา กอต้ังบริษัท สยามกลการ จํากัด ข้ึนเม่ือวันท่ี 4 กันยายน 2495 เพ่ือ
ดําเนินธุรกิจการคารถยนตท้ังใหมและเกา และเติบโตอยางตอเนื่อง จนเปนหนึ่งในอาณาจักรธุรกิจชั้น
แนวหนาของประเทศไทย ตอมาไดจัดตั้ง บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด ในวันท่ี 31 
พฤษภาคม 2537 เพ่ือเปนผูแทนจําหนาย และนําเขารถฟอรคลิฟท “นิสสัน” จาก นิสสัน มอเตอร 
(ประเทศญี่ปุน) เพ่ิมความคลองตัวในการทําธุรกิจ และใหบริการสรางพ้ืนฐานท่ีม่ันคงรองรับการ
เติบโตในอนาคต 
 หลังจากเดือนพฤษภาคม 2537 บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด กอตั้งสํานักงานใหญ 
บนถนนวิภาวดีรังสิต เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร ตอมาเดือนมีนาคม 2540 ไดยายสํานักงานใหญมา
อยูท่ีถนนศรีนครินทร เขตบางนา กรุงเทพมหานคร ในเดือนกันยายน 2543 กอต้ังสํานักงานสาขา
เพ่ือใหการบริการบริเวณใกลนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด จังหวัดระยอง ตอมาเดือนมกราคม 2545 
กอตั้งสาขาภาคตะวันออกสํานักงานขายและบริการจังหวัดระยอง เพ่ือใหบริการอยางครบวงจรเดือน
เมษายน 2546 กอตั้งสาขาคลองหลวงสํานักงานขายและบริการบนถนนวิภาวดีรังสิต อําเภอคลองหลวง 
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จังหวัดปทุมธานี เพ่ือการบริการอยางใกลชิดแกลูกคาภาคกลางตอนบนและภาคตะวันตก เดือน
เมษายน 2556 ควบรวมแบรนด Nissan Forklift โดยรวมมือกับรัฐบาลญ่ีปุนเริ่มทําธุรกิจภายใต 
แบรนดใหม “UniCarriers Forklift” เดือนกรกฏาคม 2557-2559 เปดสาขาจังหวัดนครราชสีมา 
และจังหวัดปราจีนบุรีตั้งอยูท่ี ถนนสืบศิริ อําเภอเมืองนครราชสีมา จังหวัดนครราชสีมา และทางหลวง 
304 ตําบลลาดตะเกียน อําเภอกบินทรบุรี จังหวัดปราจีนบุรี เดือนมีนาคม 2561 เปดสาขาอุดรธานี
สํานักงานขายและบริการตั้งอยู ท่ีถนนมิตรภาพอําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี และเปด
สํานักงานใหมและคลังสินคา อําเภอบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา 
 วิสัยทัศน 
  เปนผูนําในธุรกิจรถฟอรคลิฟทและอุปกรณคลังสินคาครบวงจร 
 พันธกิจ 
  1. นําเสนอสินคาและบริการท่ีเหนือความคาดหวังของผูใชบริการอยูเสมอ 
  2. เพ่ิมขีดความสามารถในการใหบริการผูใชบริการอยางท่ัวถึงและตรงกลุมเปาหมาย 
  3. สรางเครือขายพันธมิตรทางธุรกิจท่ีเขมแข็งแบบบูรณาการรวมกัน 
  4. พัฒนาองคกรสูความเปนเลิศอยางตอเนื่องและยั่งยืน 
 สยามกลการอุตสาหกรรม เปนหนึ่งในเครือขายธุรกิจของ สยามกลการ และเปนผูแทน
จําหนาย UniCarriers Forklift (ยูนิแคริเออรฟอรคลิฟท) ซ่ึงเปนตราสินคาชั้นนําระดับโลกเกิดจาก
ความรวมมือระหวางรัฐบาลญ่ีปุนและนิสสันฟอรคลิฟทโดยผนึกความแข็งแกรงดานเทคโนโลยี
องคความรูตอ ยอดจากพ้ืนฐานเดิมของนิสสันฟอรคลิฟทซ่ึงพัฒนารถฟอรคลิฟทระดับโลกมากวา 50 ป 
เพ่ือมุงพัฒนานวัตกรรมท่ีดียิ่งข้ึนตอบสนองความตองการของตลาดในประเทศไทยและตลาดโลก 
(บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด, 2564) โดยมีบริษัทในเครือ ดังนี้ 
 1. บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรมผูจัดจําหนายรถฟอรคลิฟทบริการและอะไหลแท  
 2. บริษัท พีพีเอ็น มารเก็ตติ้งเชารถฟอรคลิฟทและขายรถฟอรคลิฟทใชแลว 
 3. บริษัท พีพีเอ็น โปรเฟสชั่นแนลโอเปอเรเตอรเซอรวิสอบรมขับรถยก ควบคุมเครื่องจักร 
 4. บริษัท พีพีเอ็น เรนทัล แอนดเซอรวิสบริหารโครงการเชารถฟอรคลิฟทพรอมคนขับ 
(Fleet Management) 
 ลักษณะการใหบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
 บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด กอตั้งมา 28 ป ต้ังแตป 1994 และมีการขยายสาขา
อยางตอเนื่องท่ัวประเทศ จนถึงปจจุบัน เพ่ือสนับสนุนกระบวนการบริหารจัดการ บริการของบริษัท
ประกอบดวยการขาย การใหเชา การบํารุงรักษา อะไหลแท และหลักสูตรการฝกอบรมเพ่ือการทํางาน 
ท่ีปลอดภัย บริษัทมุงใหความสําคัญในการมอบคุณภาพและความปลอดภัยท่ีดีท่ีสุดเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการ เสริมภาคอุตสาหกรรมโดยการเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดสงสินคาและ
ลดอุบัติเหตุจากการทํางาน 
 การบริการหลังการขาย 
 บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มีการใหบริการประกอบดวย การขาย
การเชา การบํารุงรักษา และการฝกอบรมเพ่ือความปลอดภัย 
  จําหนายและจัดสงอะไหลแทของรถยกรถฟอรคคลิฟท (Nissan forklift) 
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  ในฐานะผูจัดจําหนายท่ีไดรับอนุญาต ลูกคาจึงม่ันใจไดวาอะไหลของเราสั่งตรงมาจาก
ประเทศญี่ปุนและผานการตรวจสอบมาตรฐานอยางเขมงวด 
  คลังสินคาท่ีจัดเก็บอะไหลสํารองมากกวา 40,000 ชิ้น กวา 5,000 รายการ 
  จัดเก็บในหองควบคุมอุณหภูมิเพ่ือรักษาคุณภาพใหดีท่ีสุด 
  บริการจัดสงท่ีรวดเร็ว และครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 
 นอกจากนี้ บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด ยังใหบริการดูแลรถมากกวา 2,000 คัน 
มีรถเซอวิส มากกวา 100 คัน และมีชางเทคนิค ท่ีดูแลมากกวา 200 คน และบริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด มีทีมชางผูเชี่ยวชาญมากมายท่ีพรอมใหบริการตรวจสอบสภาพและซอมบํารุงรถ
ฟอรคคลิฟท ดวยความรวดเร็ว เพราะบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด มีความพรอมของ
ศูนยบริการท่ีครอบคลุมกวา ปจจุบันบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด มีจํานวนสาขา 11 สาขา
ท่ีใหบริการท่ัวประเทศ โดยแบงเปนสาขาของบริษัท 6 สาขา และตัวแทนจําหนายท่ีแตงตั้ง รวม 5 
สาขา ท่ัวทุกภูมิภาคและความพรอมของรถบริการ เพ่ือใหผูใชบริการไดไววางใจในศักยภาพของการให 
บริการท่ีไดมาตรฐานและสะดวกรวดเร็วท่ีสุด สวนของงานอบรม ทางบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด มีลูกคาผานการอบรมมากกวา 1,000 ราย และมีเจาหนาท่ี ท่ีมีประสบการณ มีการใหการอบรม
ดานความปลอดภัย ใหกับหนวยงานตางๆ 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 กีรติ บันดาลสิน (2558, หนา 15) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความภักดีของ
ผูใชบริการ : กรณีบริษัท ไดนามิคอินเตอรทรานสปอรต จํากัด วัตถุประสงค (1) เพ่ือหาปจจัยดาน
ประชากรศาสตรท่ีมีผลตอความภักดีในการใชบริการบริษัท ไดนามิคอินเตอรทรานสปอรต จํากัด (2) 
เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูใชบริการท่ีมีผลตอความภักดีในการใชบริการบริษัท ไดนามิคอินเตอรทรานสปอรต 
จํากัด (3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท ไดนามิค
อินเตอรทรานสปอรต จํากัด ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงอายุระหวาง 31-
40 ปจบการศึกษาระดับปริญญาตรี ปฏิบัติงานในองคกรมาเปนระยะเวลา 2-4 ป ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา ลักษณะทางดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันไมทําใหผูใชบริการมีความภักดีตอ
บริษัท ไดนามิคอินเตอรทรานสปอรต จํากัด แตกตางกัน ในสวนของพฤติกรรมของผูใชบริการพบวา
องคประกอบดานการบริการท่ีสัมผัสไดความนาเชื่อถือและความไววางใจความรวดเร็วการรับประกัน
และการเอาใจใสผูใชบริการมีความสัมพันธระดับปานกลางไปในทิศทางเดียวกันกับความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัท ไดนามิคอินเตอรทรานสปอรต จํากัด 
 ลาวัณย บุญมี (2558, หนา 1829) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมี
ตอความจงรักภักดีในการใชบริการศูนยซอม บริษัท โตโยตา ชัยรัชการ จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ มี
วัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 2) ศึกษาความจงรักภักดีตอการบริการ 
และ 3) ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความจงรักภักดีตอการใช
บริการศูนยซอมบริษัท โตโยตา ชัยรัชการจํากัด จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 31-40 ปประกอบอาชีพคาขาย รายไดตอเดือนมากกวา 

18 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

16,001 บาท จํานวนครั้งท่ีใชบริการ 2-4 ครั้ง สวนความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมอยูใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานรูปลักษณ อยูในระดับมาก รองลงมาดานความเชื่อถือ
และไววางใจและดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ตามลําดับ สําหรับความจงรักภักดีท่ีมีตอการใช
บริการโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการใชบริการ อยูในระดับมาก 
รองลงมา ดานการบอกตอและดานความออนไหวตอราคา ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 และความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการภาพรวมมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับ
ปานกลางกับความจงรักภักดีท่ีมีตอการใหบริการศูนยซอมบริษัท โตโยตา ชัยรัชการ จํากัด จังหวัด
สมุทรปราการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 สุวรรณา เพียรมานะ (2560, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวใจ และ
คุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการบอกตอของลูกคาราน JSK มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาอิทธิพลของ
ความพึงพอใจ ความไววางใจ และคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการบอกตอของลูกคาราน JSK 
ผลการวิจัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ในระดับมากท่ีสุด ตามดวยดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด สําหรับความไววางใจท่ีมีตอราน JSK ลูกคามี
ระดับความไวใจในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาถึงคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ มีคุณภาพ
ในระดับมากท่ีสุด ตามดวยดานการสรางความม่ันใจ ดานการตอบสนอง และดานการเอาใจใสตอ
ลูกคา และการบอกตอ มีคุณภาพในระดับมากท่ีสุดและผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความพึงพอใจ
ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาดและคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง ดานการเอาใจใส
ตอลูกคา มีอิทธิพลตอการบอกตอของลูกคาราน JSK อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ปรียปวีน พงษเสริม (2560, หนา ง) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิไทยธาดามอเตอร จํากัด จังหวัดฉะเชิงเทรา มี
วัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนตมิตซูบิชิไทยธาดามอเตอร จํากัด จังหวัดฉะเชงิเทรา 2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอ
คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิไทยธาดามอเตอร จํากัด จังหวัดฉะเชิงเทรา 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนมากเปนเพศชาย อายุ
ระหวาง 35-44 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานเอกชน จํานวนครั้งลูกคาท่ีมารับบริการ
จะอยูท่ี 2-3 ครั้ง สวนความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก สวนดานท่ีลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพมากท่ีสุดคือ ดาน
การใหความม่ันใจ และดานบริการท่ีสามารถสัมผัสได รองลงมาลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพมากคือ ดาน
ความเชื่อถือไววางใจ ดานความรวดเร็ว ดานการเอาใจใสลูกคา ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา ปจจัยสวนบุคคลในดานอายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน ท่ีแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจ
ท่ีมีตอคุณภาพบริการโดยรวมแตกตางกัน 
 วรารัตน พรยิ่ง (2560, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง โมเดลความภักดีท่ีมีอิทธิพลตอการ
เลือกใชบริการของลูกคา บริษัทโตโยตา ทูโช ฟอรคลิฟท (ไทยแลนด) จํากัด มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 
1) เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคา 2) เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจใน
การใชบริการมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคา 3) เพ่ือศึกษาถึงคุณคาตราสินคามีอิทธิพลตอความ
ภักดีของลูกคา ผลวิจัยพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง ชวงอายุระหวาง 20-35 ป การศึกษาระดับ

19 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

ปริญญาตรี ตําแหนงเจาหนาท่ีบัญชีและเจาหนาท่ีธุรการ ผูมีอํานาจในการตัดสินใจซ้ือหรือบริการคือ 
เจาของกิจการ รองลงมาคือ ประธาน/กรรมการและผูจัดการท่ัวไป สวนคุณภาพการใหบริการระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางในภาพรวมพบวา มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา คุณภาพการใหบริการ อันดับ 1 คือ ดานการสรางความม่ันใจมีคาเฉลี่ย 4.12 
อันดับ 2 คือ ดานคุณภาพเหนือความคาดหวังของลูกคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 อันดับ 3 คือดาน
ทัศนคติท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05และอันดับ 4 คือ ดานความนาเชื่อถือ
ในสินคและการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 อยูในระดับมาก เชนกัน ความพึงพอใจในการใชบริการ
มีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคา ในภาพรวมพบวา มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.39 อยูระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวาอันดับ 1 คือ ดานการบอกตอและการแนะนําผูอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 
อยูในระดับมากท่ีสุด อันดับ 2 คือ ดานการซ้ือหรือใชบริการซํ้า มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.33 อยูในระดับ
มากท่ีสุด ตามลําดับ สําหรับผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 1. คุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอ
ความภักดีของลูกคาคือปจจัยดานความนาเชื่อถือในสินคาและการบริการมีผลตอความภักดีของลูกคา 
2. ความพึงพอใจในการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาคือปจจัยดานการพัฒนา
ผลิตภัณฑและกระบวนการมีผลตอความภักดีของลูกคา 3. คุณคาตราสินคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดี
ของลูกคาคือปจจัยดานความนาเชื่อถือตราสินคามีผลตอความภักดีของลูกคา 
 กรกนก เบญจวรรณ ดวงหทัย วิชาผา เกศรินทร ประทุมมา กัลยรัตน เข็มเงิน บุษราภรณ 
เทียนบุตร และวันเกษม สุขะพิบูลย (2561, หนา 49-56) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของศูนยรถยนตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค วัตถุประสงคเพ่ือ 
1) ศึกษาลักษณะทางประชากรท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของศูนยรถยนตในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรค 2) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของศูนยรถยนตในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 3) ศึกษาปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของศูนยรถยนตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ผลการวิจัยพบวา 
ผูใชบริการศูนยรถยนตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคสวนใหญเปนเพศชายจํานวน 205 คน 
คิดเปนรอยละ 63.5 มีอายุ 31-40 ป จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 47.8 ระดับการศึกษาปริญญาตร ี
จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.3 อาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย จํานวน 142 คน คิดเปนรอยละ 
35.5 รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท จํานวน 171 คน คิดเปนรอยละ 42.8 ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของศูนยรถยนตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ในภาพรวม
อยูในระดับความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานความเชื่อถือไววางใจมีคาเฉลี่ยสูง
ท่ีสุดเทากับ 4.41 รองลงมา คือ ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคาและดานการรูจักและเขาใจลูกคา 
คาเฉลี่ย 4.39 ดานการตอบสนองตอลูกคา คาเฉลี่ย 4.37 และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ
คาเฉลี่ย 4.20 ตามลําดับ 
 สุรัช ภูภัทรจินดา และรัชดา ภักดียิ่ง (2563, หนา 116-127) ไดทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพ
การบริการท่ีสงผลตอความภักดีของลูกคาธุรกิจรานอะไหลรถยนตในจังหวัดหนองบัวลําภู 
วัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอความภักดีของธุรกิจรานอะไหล
รถยนต และ 2) เพ่ือศึกษาปจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอความภักดีตอลูกคาธุรกิจรานอะไหล
รถยนตในจังหวัดหนองบัวลําภู เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล
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กับกลุมตัวอยางลูกคาท่ีมาใชบริการรานอะไหลรถยนต ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดหนองบัวลําภู จํานวน 180 
คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t (t-test) One 
Way ANOVA และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีวัตถุประสงคในการ
ซ้ือเพ่ือนําไปซอมหรือเปลี่ยนใหกับรถยนตของลูกคา เพ่ือการซอมบํารุงอะไหลรถชํารุดเสียหาย สวน
ใหญซ้ือเปนอะไหล น้ํามันเครื่องและไสกรองและเดินทางมาซ้ือดวยตนเอง 1) ผลการเปรียบเทียบ 
เพศ ระดับการศึกษาและอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอความภักดีกับรานอะไหลรถยนตในจังหวัด
หนองบัวลําภู ไมแตกตางกัน แตอายุและรายไดท่ีแตกตางกันมีผลตอความภักดีกับรานอะไหลรถยนต
ในจังหวัดหนองบัวลําภูแตกตางกัน 2) คุณภาพการบริการสงผลตอความภักดีของลูกคารานอะไหล
รถยนตในจังหวัดหนองบัวลําภู โดยพบวา ปจจัยคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ ดานม่ันใจ 
ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได ดานความใสใจ และดานการสนองตอบลูกคา สงผลตอความภักดีของ
ลูกคารานอะไหลรถยนตในจังหวัดหนองบัวลําภูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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