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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท 
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการ
ของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 2) เพ่ือศึกษาระดับความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง และ 3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
จังหวัดระยอง โดยผูศึกษานําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและผลการวิจัย ดังนี้ 

สัญลักษณทางสถิติ 

X หมายถึง  คาเฉลี่ย 
S.D. หมายถึง คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
R หมายถึง  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
n หมายถึง  จํานวนตัวอยาง
* หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05
P หมายถึง  ผลการทดสอบสมมติฐาน

การวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน 4 ตอน คือ
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม

จํากัด จังหวัดระยอง 
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม 

จํากัด จังหวัดระยอง 
ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดี

ของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
โดยมีรายละเอียดของแตละตอน ดังนี้ 
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ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล 

การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ ตําแหนงงาน ระดับการศึกษา 
รูปแบบในการดําเนินธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ และทุนจดทะเบียนธุรกิจโดยใชสถิติเชิงพรรณา 
(Descriptive Statistics) วิเคราะหหาคาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) ดังแสดง 
ในตารางท่ี 4.1 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลปจจัยสวนบุคคลจําแนกตาม เพศ อายุ ตําแหนงงาน 
ระดับการศึกษา รูปแบบในการดําเนินธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ และทุนจดทะเบยีน 
ธุรกิจ 

ขอมูลปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ (%)

เพศ 
ชาย 167 57.59 
หญิง 123 42.41 

รวม 290 100.00 
อายุ 

ต่ํากวา 25 ป 1 0.34 
25 - 30 ป 22 7.59 
31 - 35 ป 63 21.72 
36 - 40 ป 168 57.93 
มากกวา 40 ป 36 12.41 

รวม 290 100.00 
ตําแหนงงาน

เจาของกิจการ/ประธานบริษัท 96 33.10 
กรรมการผูจัดการ 5 1.72 
ผูจัดการท่ัวไป 130 44.83 
อ่ืนๆ 59 20.34 

รวม 290 100.00 
ระดับการศึกษา 

ต่ํากวาปริญญาตรี 4 1.38 
ปริญญาตรี 215 74.14 
สูงกวาปริญญาตรี 71 24.48 

รวม 290 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลปจจัยสวนบุคคลจําแนกตาม เพศ อายุ ตําแหนงงาน 
ระดับการศึกษา รูปแบบในการดําเนินธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ และทุนจดทะเบียน 
ธุรกิจ (ตอ) 

ขอมูลปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ (%) 
รูปแบบในการดําเนินธุรกิจ 

เจาของคนเดียว 73 25.17 
หางหุนสวนจํากัด 72 24.83 
บริษัทจํากัด 124 42.76 
บริษัทมหาชนจํากัด 11 3.79 

รวม 290 100.00 
ประเภทธุรกิจ 

ธุรกิจการผลิต (Manufacturing) 146 50.34 
ธุรกิจการคาปลีก (Retailing) 65 22.41 
ธุรกิจการคาสง (Wholesaling) 43 14.83 
ธุรกิจบริการ (Service) 36 12.41 

รวม 290 100.00 

ทุนจดทะเบียนธุรกิจ 
1,000,000 - 5,000,000 บาท 65 22.41 
5,000,000 - 10,000,000 บาท 103 35.52 
10,000,000 - 30,000,000 บาท 83 28.62 
สูงกวา 30,000,000 บาท 39 13.45 

รวม 290 100.00 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 290 คน 
จําแนกตามตัวแปร ได ดังนี้

1. เพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศชาย จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ
57.59 และเพศหญิง จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 42.41 ตามลําดับ 

2. อายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 36–40 ป จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ
57.93 รองลงมาคืออายุ 31–35 ป จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 21.72 อายุมากกวา 40 ป จํานวน 
36 คน คิดเปนรอยละ 12.41 อายุ 25–30 ป จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 7.59 และอายุต่ํากวา 25 ป 
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.34 ตามลําดับ 

3. ตําแหนงงาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีตําแหนงเปนผูจัดการท่ัวไป จํานวน
130 คน คิดเปนรอยละ 44.83 รองลงมาคือ เจาของกิจการ/ประธานบริษัท จํานวน 96 คน คิดเปน
รอยละ 33.10 ตําแหนงอ่ืนๆ จํานวน 59 คน (ฝายจัดซ้ือ จํานวน 18 คน Leader จํานวน 15 คน 
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Supervisor จํานวน 13 คน ฝายผลิต จํานวน 13 คน และซอมบํารุง จํานวน 2 คน) คิดเปนรอยละ 
20.34 และกรรมการผูจัดการ จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.72 ตามลําดับ 
 4. ระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 
215 คน คิดเปนรอยละ 74.14 รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาตรี จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 24.48 
และต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.38 ตามลําดับ 
 5. รูปแบบการดําเนินธุรกิจ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนธุรกิจรูปแบบบริษัท
จํากัด จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 42.76 รองลงมาคือ เจาของคนเดียว จํานวน 73 คน คิดเปน
รอยละ 25.17 หางหุนสวนจํากัด จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 24.83 และบริษัทมหาชนจํากัด 
จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.79 ตามลําดับ 
 6. ประเภทธุรกิจ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนธุรกิจการผลิต (Manufacturing) 
จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 50.34 รองลงมาคือ ธุรกิจการคาปลีก (Retailing) จํานวน 65 คน 
คิดเปนรอยละ 22.41 ธุรกิจการคาสง (Wholesaling) จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 14.83 และ
ธุรกิจบริการ (Service) จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 12.41 ตามลําดับ 
 7. ทุนจดทะเบียน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีทุนจดทะเบียน 5,000,000-
10,000,000 บาท จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 35.52 รองลงมาคือ ทุนจดทะเบียน 10,000,000- 
30,000,000 บาท จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 28.62 ทุนจดทะเบียน 1,000,000-5,000,000 บาท 
จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 22.41 และทุนจดทะเบียนสูงกวา 30,000,000 บาท จํานวน 39 คน 
คิดเปนรอยละ 13.45 ตามลําดับ 
 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการ 
   อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
 

 การวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัด

ระยอง โดยทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนาวิเคราะหหาคาเฉลี่ย ( X ) และคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) ดังแสดงในตารางท่ี 4.2-4.7 
 

ตารางท่ี 4.2 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของบริษัท 
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ในภาพรวมและรายดาน 
 

คุณภาพการบริการ 
n = 290 ระดับ 

คุณภาพบริการ X  S.D. 
1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 4.28 0.43 มาก 
2. ความนาเชื่อถือ 4.83 0.19 มากท่ีสุด 
3. การตอบสนองลูกคา 4.87 0.19 มากท่ีสุด 
4. การใหความม่ันใจแกลูกคา 4.70 0.24 มากท่ีสุด 
5. การเขาใจและรูจักลูกคา 4.88 0.18 มากท่ีสุด 

รวม 4.71 0.16 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.2 พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 

จังหวัดระยอง ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.71) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 4 ดาน และระดับมาก 1 ดาน โดยเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานการเขาใจและรูจักลูกคา ( X = 4.88) ดานการตอบสนองลูกคา  
( X = 4.87) ดานความนาเชื่อถือ ( X = 4.83) ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา ( X = 4.70) และดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ( X = 4.28) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของบริษัท 
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
n = 290 ระดับ 

คุณภาพบริการ X  S.D. 
1. ทําเลท่ีตั้งของบริษัทมีความสะดวกตอการมาใชบริการ 3.89 0.88 มาก 
2. บริษัทมีเครื่องมือและอุปกรณท่ีทันสมัยพรอมใหบริการ 4.70 0.49 มากท่ีสุด 
3. บริษัทมีสถานท่ีจอดรถสําหรับผูมาใชบริการ 3.86 0.78 มาก 
4. การแตงกายของพนักงานบริษัทสะอาดเรียบรอย 4.92 0.26 มากท่ีสุด 
5. บริษัทมีการออกแบบตกแตงโชวรูมแยกตามหมวดหมู 
    ประเภทของรถและอุปกรณอยางเปนระเบียบ 

4.04 0.72 มาก 

รวม 4.28 0.43 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
จังหวัดระยอง ดานความเปนรูปธรรมของการบริการในภาพรวม มีคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก
( X = 4.28) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด จํานวน 2 
ดาน และมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก จํานวน 3 ดาน โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไป
หานอย ดังนี้ ขอท่ี 4. การแตงกายของพนักงานบริษัทสะอาดเรียบรอย ( X = 4.92) ขอท่ี 2. บริษัทมี

เครื่องมือและอุปกรณท่ีทันสมัยพรอมใหบริการ ( X = 4.70) ขอท่ี 5. บริษัทมีการออกแบบตกแตงโชว 
รูมแยกตามหมวดหมูประเภทของรถและอุปกรณอยางเปนระเบียบ ( X = 4.04) ขอท่ี 1. ทําเลท่ีตั้งของ
บริษัทมีความสะดวกตอการมาใชบริการ ( X = 3.89) และขอท่ี 3. บริษัทมีสถานท่ีจอดรถสําหรับผูมา

ใชบริการ ( X = 3.86) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของบริษัท 
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานความนาเชื่อถือ 
 

ดานความนาเช่ือถือ 
n = 290 ระดับ 

คุณภาพบริการ X  S.D. 
1. บริษัทใหบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนดตลอดระยะเวลา 
 ใชบริการ 

4.86 0.38 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการมีความถูกตองรวดเร็ว ครบถวน และ 
 แมนยํา 

4.93 0.26 มากท่ีสุด 

3. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาและตอบขอ 
 สงสัยไดอยางชัดเจน 

4.96 0.20 มากท่ีสุด 

4. พนักงานมีความรูความสามารถ และทักษะในการให 
 บริการ 

4.95 0.21 มากท่ีสุด 

5. มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 4.47 0.66 มาก 
รวม 4.83 0.19 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
จังหวัดระยอง ดานความนาเชื่อถือในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.83) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด จํานวน 4 ดาน และมี
คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก จํานวน 1 ดาน โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ 

ขอท่ี 3. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาและตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน ( X = 4.96) ขอท่ี 
4. พนักงานมีความรูความสามารถ และทักษะในการใหบริการ ( X = 4.95) ขอท่ี 2. การใหบริการมี

ความถูกตองรวดเร็ว ครบถวน และแมนยํา ( X = 4.93) ขอท่ี 1. บริษัทใหบริการตรงตามเวลาท่ี
กําหนดตลอดระยะเวลาใชบริการ ( X = 4.86) และขอท่ี 5. มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการให 
บริการ ( X = 4.47) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของบริษัท 
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานการตอบสนองลูกคา 
 

ดานการตอบสนองลูกคา 
n = 290 ระดับ 

คุณภาพบริการ X  S.D. 
1. พนักงานมีมนุษยสัมพันธกระตือรือรนในการใหบริการ 4.90 0.30 มากท่ีสุด 
2. พนักงานสงมอบรถฟอรคลิฟทและอุปกรณดวยความ 
 ระมัดระวังและตรงตามเวลานัดหมาย 

4.76 0.45 มากท่ีสุด 

3. การใหขอมูลรถฟอรคลิฟทและอุปกรณของพนักงานมี 
 ความถูกตอง รวดเร็วครบถวนชัดเจน 

4.91 0.28 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของบริษัท 
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานการตอบสนองลูกคา (ตอ) 
 

ดานการตอบสนองลูกคา 
n = 290 ระดับ 

คุณภาพบริการ X  S.D. 
4. บริษัทฯ มีการนําคําติชมจากลูกคามาปรับปรุงการให 
 บริการเพ่ือตอบสนองตอความตองการอยางแทจริง 

4.91 0.29 มากท่ีสุด 

รวม 4.87 0.19 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 

จังหวัดระยอง ดานการตอบสนองลูกคา ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 
4.8) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด โดยเรียง 
ลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ ขอท่ี 3. การใหขอมูลรถฟอรคลิฟทและอุปกรณของพนักงานมี
ความถูกตอง รวดเร็วครบถวนชัดเจน ( X = 4.91) ขอท่ี 4. บริษัทฯ มีการนําคําติชมจากลูกคามา

ปรับปรุงการใหบริการเพ่ือตอบสนองตอความตองการอยางแทจริง ( X = 4.91) ขอท่ี 1. พนักงานมี
มนุษยสัมพันธกระตือรือรนในการใหบริการ ( X = 4.90) และขอท่ี 2. พนักงานสงมอบรถฟอรคลิฟท
และอุปกรณดวยความระมัดระวังและตรงตามเวลานัดหมาย ( X = 4.76) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของบริษัท 
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานการใหความม่ันใจ 
 

ดานการใหความม่ันใจ 
n = 290 ระดับ 

คุณภาพบริการ X  S.D. 
1. ชื่อเสียงของบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
 จังหวัดระยอง 

4.75 0.47 มากท่ีสุด 

2. บริษัทมีหนวยงานรับเรื่องการบริการซอมบํารุง 
 รถฟอรคลิฟทและอุปกรณ 

4.85 0.36 มากท่ีสุด 

3. บริษัทมีการมอบใบรับประกันรถฟอรคลิฟทและอุปกรณ 
 ใหกับลกูคา 

4.57 0.52 มากท่ีสุด 

4. พนักงานมีการใหขอมูล คําปรึกษา หรือตอบขอคําถาม 
 เก่ียวกับรถฟอรคลิฟทและอุปกรณ 

4.88 0.33 มากท่ีสุด 

5. ระยะเวลาการรับประกันรถฟอรคลิฟทและอุปกรณบริษัท 4.43 0.57 มาก 
รวม 4.70 0.24 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 

จังหวัดระยอง ดานการใหความม่ันใจในภาพรวม มีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 
4.70) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด จํานวน 4 ดาน 
และมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก จํานวน 1 ดาน โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 
ดังนี้ ขอท่ี 4. พนักงานมีการใหขอมูล คําปรึกษา หรือตอบขอคําถามเก่ียวกับรถฟอรคลิฟทและ

อุปกรณ ( X = 4.88) ขอท่ี 2. บริษัทมีหนวยงานรับเรื่องการบริการซอมบํารุงรถฟอรคลิฟทและ
อุปกรณ ( X = 4.85) ขอท่ี 1. ชื่อเสียงของบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัดจังหวัดระยอง ( X = 

4.75) ขอท่ี 3. บริษัทมีการมอบใบรับประกันรถฟอรคลิฟทและอุปกรณใหกับลูกคา ( X = 4.57) และ
ขอท่ี 5. ระยะเวลาการรับประกันรถฟอรคลิฟทและอุปกรณบริษัท ( X = 4.43) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการของบริษัท 
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 
 

ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 
n = 290 ระดับ 

คุณภาพบริการ X  S.D. 
1. พนักงานดแูลเอาใจใสสามารถจดจําขอมูลของลูกคาไดเปน 
 อยางดี 

4.91 0.28 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการของพนักงานใหความสําคัญกับผูใชบริการ 
 ทุกคนอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 

4.92 0.28 มากท่ีสุด 

3. พนักงานใหบริการโดยคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา 
 เปนสําคัญ 

4.94 0.23 มากท่ีสุด 

4. ระยะเวลาในการใหบริการแตละข้ันตอนเปนไปอยาง 
 รวดเร็ว เหมาะสม ไมนานเกินไป 

4.78 0.43 มากท่ีสุด 

5. มีชองทางในการเสนอความคิดเห็นไดอยางสะดวก เชน  
 กลองรับความคิดเห็น ไลน หรือ Social Media เปนตน 

4.84 0.36 มากท่ีสุด 

รวม 4.88 0.18 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 

จังหวัดระยอง ดานการเขาใจและรูจักลูกคาในภาพรวมมีคุณภาพการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 
4.88) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ ขอท่ี 3. พนักงานใหบริการโดยคํานึงถึงประโยชนสูงสุด

ของลูกคาเปนสําคัญ ( X = 4.94) ขอท่ี 2. การใหบริการของพนักงานใหความสําคัญกับผูใชบริการทุก
คนอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน ( X = 4.92) ขอท่ี 1. พนักงานดูแลเอาใจใสสามารถจดจําขอมูลของ
ลูกคาไดเปนอยางดี ( X = 4.91) ขอท่ี 5. มีชองทางในการเสนอความคิดเห็นไดอยางสะดวก เชน 
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กลองรับความคิดเห็น ไลน หรือ Social Media เปนตน ( X = 4.84) และขอท่ี 4. ระยะเวลาในการ
ใหบริการแตละข้ันตอนเปนไปอยางรวดเร็ว เหมาะสม ไมนานเกินไป ( X = 4.78) ตามลําดับ 
 

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหระดับความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการ 
   อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
 
 การวิเคราะหระดับความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัด

ระยอง โดยทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา วิเคราะหหาคาเฉลี่ย ( X ) และคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) ดังแสดงในตารางท่ี 4.8-4.12 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผูใชบริการบริษัท  
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ในภาพรวมและรายดาน 
 

 ความภักดีของผูใชบริการ 
n = 290 ระดับ 

ความภักด ีX  S.D. 
1. ดานพฤติกรรมการบอกตอ 4.70 0.25 มากท่ีสุด 
2. ดานความตั้งใจซ้ือ 4.75 0.25 มากท่ีสุด 
3. ดานความออนไหวตอราคา 4.51 0.39 มากท่ีสุด 
4. ดานพฤติกรรมการรองเรียน 4.79 0.25 มากท่ีสุด 

รวม 4.69 0.18 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 

จังหวัดระยอง ในภาพรวม มีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.69) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ทุกดานมีระดับความภักดีของผูใชบริการอยูในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก

ไปหานอย ดังนี้ ดานพฤติกรรมการรองเรียน ( X = 4.79) ดานความตั้งใจซ้ือ ( X = 4.75) ดานพฤติกรรม 
การบอกตอ ( X = 4.70) และดานความออนไหวตอราคา ( X = 4.51) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผูใชบริการบริษัท 
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานพฤติกรรมการบอกตอ 
 

พฤติกรรมการบอกตอ 
n = 290 ระดับ 

ความภักด ีX  S.D. 
1. ทานจะแนะนําบอกตอเก่ียวกับผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟท หรือ 
 การบริการของบริษัท สยามฯ แกบุคคลอ่ืน 

4.47 0.53 มาก 

2. ทานยินดีใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑรถฟอรคลฟิท หรือ 
 การบริการของบริษัท สยามฯ กับผูอ่ืน 

4.85 0.36 มากท่ีสุด 

3. หากมีคูแขงขันรายอ่ืนมาเปดบริการใกลพ้ืนท่ีของบริษัท สยามฯ  
 ทานยังคงซ้ือและใชบริการกับบริษัท สยามฯ เชนเดิม 

4.61 0.49 มากท่ีสุด 

4. หากเกิดปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการใหบริการทานจะแจงกับ 
 พนักงาน/หนวยงานของบริษัทท่ีรับผิดชอบทันที 

4.90 0.30 มากท่ีสุด 

5. ทานจะไมลังเลท่ีจะเลือกซ้ือผลิตภัณฑหรือการบริการกับบริษัท  
 สยามฯ แมนวามีบริษัทอ่ืนใหขอเสนอท่ีนาสนใจ 

4.66 0.48 มากท่ีสุด 

รวม 4.70 0.25 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 

จังหวัดระยอง ดานพฤติกรรมการบอกตอในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.70) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา มีระดับความภักดีของผูใชบริการอยูในระดับมากท่ีสุด จํานวน 4 ดาน 
และระดับความภักดีของผูใชบริการอยูในระดับมาก จํานวน 1 ดาน โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไป
หานอย ดังนี้ ขอท่ี 4. หากเกิดปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการใหบริการทานจะแจงกับพนักงาน/หนวยงาน 
ของบริษัทท่ีรับผิดชอบทันที ( X = 4.90) ขอท่ี 2. ทานยินดีใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟท 

หรือการบริการของบริษัท สยามฯ กับผูอ่ืน ( X = 4.85) ขอท่ี 5. ทานจะไมลังเลท่ีจะเลือกซ้ือผลิตภัณฑ 
หรือการบริการกับบริษัท สยามฯ แมนวามีบริษัทอ่ืนใหขอเสนอท่ีนาสนใจ ( X = 4.66) ขอท่ี 3. หากมี
คูแขงขันรายอ่ืนมาเปดบริการใกลพ้ืนท่ีของบริษัท สยามฯ ทานยังคงซ้ือและใชบริการกับบริษัท สยามฯ 

เชนเดิม ( X = 4.61) และขอท่ี 1. ทานจะแนะนําบอกตอเก่ียวกับผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟท หรือการบริการ
ของบริษัท สยามฯ แกบุคคลอ่ืน ( X = 4.47) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผูใชบริการบริษัท 
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานความตั้งใจซ้ือ 

 

ความตั้งใจซ้ือ 
n = 290 ระดับ 

ความภักด ีX  S.D. 
1. ทานพิจารณาใชเกณฑดานราคาและคุณภาพประกอบการ 
 ตัดสินใจซ้ือรถฟอรคลิฟทจากของบริษัท สยามกลการ 
 อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 

4.53 0.50 มากท่ีสุด 

2. ทานมีความเชื่อม่ันในตราสินคาของบริษัทสยามกลการ 
 อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง จึงยอมจายเงินตัดสินใจซ้ือ 
 รถฟอรคลิฟท 

4.88 0.32 มากท่ีสุด 

3. การซ้ือรถฟอรคลิฟทกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม  
 จํากัด จังหวัดระยอง มีมาตรฐานและการรับประกัน 

4.90 0.30 มากท่ีสุด 

4. การออกแบบผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟทของบริษัท สยามกลการ 
 อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ไดรับการยอมรับและมี 
 คุณคาในคุณสมบัติผลิตภัณฑ 

4.68 0.47 มากท่ีสุด 

5. การตัดสินใจซ้ือรถฟอรคลิฟทมากกวา 1 ครั้ง กับบริษัทสยามฯ  
 ทานใชเกณฑดานอ่ืนๆ ประกอบการตัดสินใจซ้ือ เชน การให 
 บริการหลังการขาย การรับประกัน การซอมบํารุง เปนตน 

4.76 0.44 มากท่ีสุด 

รวม 4.75 0.25 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 

จังหวัดระยอง ดานความตั้งใจซ้ือในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.75) เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดับความภักดีของผูใชบริการอยูในระดับมากท่ีสุด โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ ขอท่ี 3. การซ้ือรถฟอรคลิฟทกับบริษัทสยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยองมีมาตรฐานและการรับประกัน ( X = 4.90) ขอท่ี 2. ทานมีความเชื่อม่ัน 
ในตราสินคาของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง จึงยอมจายเงินตัดสินใจซ้ือรถ
ฟอรคลิฟท ( X = 4.88) ขอท่ี 5. การตัดสินใจซ้ือรถฟอรคลิฟทมากกวา 1 ครั้ง กับบริษัทสยามฯ ทาน
ใชเกณฑดานอ่ืนๆ ประกอบการตัดสินใจซ้ือ เชน การใหบริการหลังการขาย การรับประกัน การซอมบํารุง 
เปนตน ( X = 4.76) ขอท่ี 4. การออกแบบผลิตภัณฑรถฟอรคลิฟทของบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม 

จํากัด จังหวัดระยอง ไดรับการยอมรับและมีคุณคาในคุณสมบัติผลิตภัณฑ ( X = 4.68) และขอท่ี 1. 
ทานพิจารณาใชเกณฑดานราคาและคุณภาพประกอบการตัดสินใจซ้ือรถฟอรคลิฟทจากของบริษัท 

สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ( X = 4.53) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผูใชบริการบริษัท  
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานความออนไหวตอราคา 
 

ความออนไหวตอราคา 
n = 290 ระดับ 

ความภักด ีX  S.D. 
1. หากบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มี 
 การปรับราคารถฟอรคลิฟทเพ่ิมข้ึนทานจะยังคงซ้ือเหมือนเดิม 

4.57 0.51 มากท่ีสุด 

2. หากรถฟอรคลิฟทบริษัทอ่ืนราคาถูกกวาและมีคุณภาพ 
 ใกลเคียงกันทานจะเลือกซ้ือกับบริษัทสยามกลการ 
 อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 

4.39 0.50 มาก 

3. การสงเสริมการขายของรถฟอรคลิฟทบริษัทอ่ืนไมสามารถทํา 
 ใหทานเปลี่ยนใจจากบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด  
 จังหวัดระยองได 

4.63 0.48 มากท่ีสุด 

4. ทานยินดีท่ีจะยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการของบริษัท  
 สยามฯ สามารถตอบสนองความพึงพอใจ 

4.45 0.50 มาก 

รวม 4.51 0.39 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรมจํากัด 

จังหวัดระยอง ดานความออนไหวตอราคาในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.51) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา มีระดับความภักดีของผูใชบริการอยูในระดับมากท่ีสุด จํานวน 2 ขอ 
และมีระดับความภักดีของผูใชบริการอยูในระดับมาก จํานวน 2 ขอโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไป
หานอย ดังนี้ ขอท่ี 3. การสงเสริมการขายของรถฟอรคลิฟทบริษัทอ่ืนไมสามารถทําใหทานเปลี่ยนใจ
จากบริษัทสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ได ( X = 4.63) ขอท่ี 1. หากบริษัทสยาม
กลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง มีการปรับราคารถฟอรคลิฟทเพ่ิมข้ึนทานจะยังคงซ้ือ
เหมือนเดิม ( X = 4.57) ขอท่ี 4. ทานยินดีท่ีจะยอมจายมากกวาท่ีอ่ืน หากการบริการของบริษัท สยามฯ 

สามารถตอบสนองความพึงพอใจ ( X = 4.45) และขอท่ี 2. หากรถฟอรคลิฟทบริษัทอ่ืนราคาถูกกวา
และมีคุณภาพใกลเคียงกันทานจะเลือกซ้ือกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 

( X = 4.39) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 

38 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

ตารางท่ี 4.12 แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความภักดีของผูใชบริการบริษัท  
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ดานพฤติกรรมการรองเรียน 
 

พฤติกรรมการรองเรียน 
n = 290 ระดับ 

ความภักด ีX  S.D. 
1. หากเกิดปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการใหบริการทานจะแจงกับ 
 พนักงาน/หนวยงานของบริษัทท่ีรับผิดชอบ 

4.89 0.31 มากท่ีสุด 

2. บริษัท สยามสยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง  
 เปดโอกาสใหทานเสนอแนะรองเรียนเก่ียวกับปญหา 
 การบริการ 

4.85 0.36 มากท่ีสุด 

3. ทานจะติดตามขอมูลขาวสารและยินดีรวมกิจกรรมกับบริษัท  
 สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง เพ่ือลด 
 ขอรองเรียนการบริการ 

4.69 0.46 มากท่ีสุด 

4. ทานจะสงคํารองเรียน ตั้งกระทูเขียนขอความถึงปญหาผาน 
 ทางเว็บบอรดหรือสื่อสังคมออนไลนของบริษัท 

4.73 0.44 มากท่ีสุด 

รวม 4.79 0.25 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 

จังหวัดระยอง ดานพฤติกรรมการรองเรียนในภาพรวมมีความภักดีอยูในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.79) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดับความภักดีของผูใชบริการอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ ขอท่ี 1. หากเกิดปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการใหบริการทานจะแจงกับ

พนักงาน/หนวยงานของบริษัทท่ีรับผิดชอบ ( X = 4.89) ขอท่ี 2. บริษัทสยามสยามกลการอุตสาหกรรม 
จํากัด จังหวัดระยอง เปดโอกาสใหทานเสนอแนะรองเรียนเก่ียวกับปญหาการบริการ ( X = 4.85) ขอ
ท่ี 4. ทานจะสงคํารองเรียน ตั้งกระทูเขียนขอความถึงปญหาผานทางเว็บบอรดหรือสื่อสังคมออนไลน

ของบริษัท ( X = 4.73) และขอท่ี 3. ทานจะติดตามขอมูลขาวสารและยินดีรวมกิจกรรมกับบริษัท 
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง เพ่ือลดขอรองเรียนการบริการ ( X = 4.69) ตามลําดับ 
 

ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับ 
   ความภักดีของผูใชบริการบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัด 
   ระยอง 
 
 สมมติฐาน คุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับความภักดีของผูใชบริการ บริษัท สยามกลการ
อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง ผลการทดสอบสมมติฐานดังแสดงในตารางท่ี 4.13 
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ตารางท่ี 4.13 คุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธกับความภักดีของผูใชบริการ บริษัท สยามกลการ 
 อุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง 
 

ตัวแปร 
ความภักดขีองผูใชบริการ ระดับ

ความสัมพันธ N r p 
คุณภาพบริการ 290 0.54 0.00* ปานกลาง 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 290 0.40 0.00* ต่ํา 
2. ความนาเชื่อถือ 290 0.32 0.00* ต่ํา 
3. การตอบสนองลูกคา 290 0.25 0.00* ต่ํา 
4. การใหความม่ันใจแกลูกคา 290 0.43 0.00* ต่ํา 
5. การเขาใจและรูจักลูกคา 290 0.24 0.00* ต่ํา 

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา คุณภาพการบริการของบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
จังหวัดระยอง ในภาพรวมและรายดานทุกดาน มีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง โดยในภาพรวมพบวา มีความสัมพันธเชิงบวก
อยูในระดับปานกลาง (r = 0.54) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ทุกดานมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํา โดยเรียงลําดับตามระดับความสัมพันธไดดังนี้ ดานการให
ความม่ันใจแกลูกคา (r = 0.43) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (r = 0.40) ความนาเชื่อถือ (r = 
0.32) การตอบสนองลูกคา (r = 0.25) การเขาใจและรูจักลูกคา (r = 0.24) ตามลําดับ 
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