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โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั สาํเร็จลงไดด้ว้ยดี โดยความกรุณาจากหลายท่านที�ได้
ใหค้วามอนุเคราะห์ช่วยเหลือเกื*อกลูเป็นอยา่งดียิ�ง 
 ขอขอบพระคุณ ท่านอาจารย ์ดร.นุจรี ภาคาสัตย ์อาจารยที์�ปรึกษาในการใหค้าํแนะนาํ
การทาํงานนิพนธ์ครั* งนี*  และท่านอาจารยกิ์ติมศกัดิ:  2 ท่าน ซึ� งเป็นกรรมการในการสอบงานนิพนธ์ 
รองศาสตราจารย ์ดร.อิสระ สุวรรณบล และ ท่านอาจารย ์ดร.ชนิสรา แกว้สรรค ์ซึ� งท่านไดส้ละเวลา
อนัมีค่าในการใหข้อ้เสนอะแนะอนัทรงคุณประโยชน์ จนงานนิพนธ์ลุล่วงดว้ยดี ผูศึ้กษารู้สึกซาบซึ* ง
ในความกรุณาของท่านอาจารยท์ั*ง 3 ท่าน และขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง ณ ที�นี*  
 ขอขอบพระคุณ ท่านอาจารยเ์อื*องนภา คุม้บุญเลิศ ซึ� งเป็นอาจารยที์�ปรึกษาที�คอยแนะนาํ
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 การวจิยัครั* งนี*ผูว้จิยัมุ่งศึกษาถึง ปัจจยัความภกัดีที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการของ
ลูกคา้ บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด์) จาํกดั มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษา 1) เพื�อศึกษาถึง
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 2) เพื�อศึกษาถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 3) เพื�อศึกษาถึงคุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
โดยผูว้จิยัไดศึ้กษาขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ซึ� งเป็นลูกคา้ที�ใชบ้ริการอยูใ่น
ปัจจุบนัทั�วทุกภาคในประเทศไทย สถิติที�ใชใ้นการทดสอบไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน One-way ANOVA F-test, t-test และการทดสอบสมมติฐานโดยโดยวธีิการวเิคราะห์            
การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear regression) 
 ผลวจิยัพบวา่ กลุ่มประชากรตวัอยา่งทั*งสิ*น 400 รายซึ� งอยูใ่นรูปของบริษทั                         
สถานประกอบการที�ใชร้ถยกในปัจจุบนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่  
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการที�อิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้คือปัจจยัดา้นความน่าเชื�อถือ          
ในสินคา้และการบริการมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้  
 2.  ความพึงพอใจในการใหบ้ริการที�มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้คือปัจจยัดา้น 
การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 3.  คุณค่าตราสินคา้ที�มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้คือปัจจยัดา้นความน่าเชื�อถือ 
ตราสินคา้มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 
 
 
 
 
 



จ 

57750128:   MAJOR: BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE; M.B.A.       
 (BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE) 
KEYWORDS:  SERVICE QUALITY/ SATISFACTION ON SERVICE/ BRAND EQUITY/ 
  LOYALTY  
 WARARAT PORNYING: MODEL OF LOYALTY ON DECISION TO USE 
SERVICE OF CUSTOMERS OF TOYOTA TSUSHO FORKLIFT (THAILAND) CO., LTD.  
ADVISOR: NUCHAREE PAKASAT, Ph.D., 104 P. 2016. 
 
 The present study examines the effect of loyalty on decision to use service of 
customers of Toyota Tsusho Forklift (Thailand) Co., Ltd. The study aims to examine 1) the effect 
of service quality on loyalty, 2) the effect of satisfaction on loyalty, and 3) the effect of brand 
equity on loyalty. The reseacher collected data from 400 customers in Thailand. The statistics 
used to analyze data included percentage, mean, standard deviation, One-way ANOVA, F-test, 
and t-test. The hypothesis testing was confirmed with multiple linear regression analysis.   
  The findings showed that all respondents were in the companies where folklitfs were 
used. The hypothesis testing results revealed that  
 1.  The factors of service quality which affected the loyalty were reliabitliy of  
products and serivicing.  
 2.  The factors of satisfaction which affected the loyalty were product development  
and process.  
 3.  The factors of brand equity which affected the loyalty was were reliabitliy of  
products.  
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บทที� 1 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 ความสาํคญัของโลกการแข่งขนัทุกวนันี* มุ่งเนน้ในเรื�องการบริหารจดัการดา้นการขนส่ง

ใหร้วดเร็ว ในการบริหารจดัการตน้ทุนขององคก์รใหส้ามารถต่อสู่กบัคู่แข่งขนัได ้ดงัจะเห็นไดว้า่
ตามแผนพฒันาเศรษฐกิจแห่งชาติฉบบัที� 12 ที�ไดมุ้่งเนน้ในการขยายตวัของการเกิดประชาคมอาเซีย
ดงัที�ประเทศต่าง ๆ สามารถติดต่อคา้ขายไปมากนัไดอ้ยา่งเสรี ดว้ยเหตุผลดงักล่าวการที�องคก์ร
ประกอบกิจการทาํธุรกิจระหวา่งประเทศจาํเป็นตอ้งมีการวางแผนในการจดัการห่วงโซ่อุปทานขึ*น  

 ปัจจุบนัหวัใจสาํคญัของธุรกิจระหวา่งประเทศ จาํเป็นตอ้งใหค้วามสาํคญัการจดัการ  
ห่วงโซ่อุปทาน และการจดัการโลจิสติ:กส์ เพื�อใชใ้นการบริหารดา้นการจดัการตน้ทุนการขนส่งของ
องคก์รโดยประเด็นสาํคญัที�จะเป็นการช่วยส่งเสริมหรือขบัเคลื�อนตน้ทุนดงักล่าวขององคก์รต่าง ๆ 
คือ การมีเครื�องมือที�ใชส้าํหรับการเคลื�อนยา้ยสินคา้หรือการบริการที�สามารถตอบสนองต่อ            
ความรวดเร็วอีกทั*งยงัเป็นการประหยดัตน้ทุนให้เกิดขึ*นไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ คือ การใชร้ถยก   
มาเป็นกลไกในการดาํเนินการต่าง ๆ ในดา้นการบริหารจดัการการขนส่งภายในธุรกิจ 
  ดงันั*น จึงเป็นเหตุผลที�วา่การดาํเนินธุรกิจของรถยกในประเทศไทยที�กาํลงัเขา้สู่ยคุ
เศรษฐกิจใหม่ที�มีการเติบโตภายใตก้ารแข่งขนัที�ทวคีวามรุนแรงในตลาดประเทศไทย ประกอบกบั
ประเทศไทยไดก้า้วเขา้สู่การคา้เสรี (AEC) ตั*งแต่ปี พ.ศ. 2558 เป็นตน้มาทาํใหผู้ป้ระกอบการตอ้ง
หนัมาใหค้วามสาํคญัต่อการสร้างคุณภาพของสินคา้และการบริการ เพื�อให้เกิดความพึงพอใจใน 
การบริการใหก้บัลูกคา้มากขึ*น โดยตอ้งมีการปรับเปลี�ยนกลยทุธ์ต่าง ๆ เพื�อตอบสนองใหท้นัต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลาเพื�อเพิ�มขีดความสามารถในการแข่งขนัไดอ้ยา่งไม่มีขอ้จาํกดั 
เพื�อที�จะใหเ้กิดความไดเ้ปรียบกบัคู่แข่งในตลาดได ้ผูป้ระกอบการตอ้งมีแนวคิดและการพฒันา
คุณภาพของสินคา้ และการบริการเพื�อใหสิ้นคา้นั*นตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
ผูป้ระกอบการจึงมีความจาํเป็นตอ้งตระหนกัถึง ความตอ้งการของลูกคา้เพื�อให้เกิดความพึงพอใจ 
แต่หากวา่กลยทุธ์เหล่านั*นไม่ตอบโจทยต่์อการแข่งขนัผูป้ระกอบการก็ไม่สามารถขายสินคา้ได ้ทาํ
ใหธุ้รกิจตอ้งสูญโอกาสหลาย ดา้นเกี�ยวกบังานขายสินคา้ไป ซึ� งปัจจุบนัจะเห็นไดว้า่ทุกธุรกิจที�ตอ้ง
ใชร้ถยกนั*นต่างมีความตื�นตวัเป็นอยา่งยิ�ง โดยเฉพาะธุรกิจดา้นการขนส่งในประเทศไทย ซึ� งเป็น
ธุรกิจหลกัในการเคลื�อนยา้ยสินคา้และบริการ โดยมีการคาดการณ์วา่ประเทศไทยนั*น อาจเป็น
ศูนยก์ลางการกระจายสินคา้ไปยงัประเทศอื�น ๆ ดงันั*น การขนส่งหรือการขนถ่ายสินคา้ก็เป็นปัจจยั
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หลกัอยา่งหนึ�งซึ� งเป็นกลไกที�มีความสาํคญัในการขบัเคลื�อนใหร้ะบบการขนส่งสินคา้นั*นสามารถ
บรรลุไปไดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากที�สุด 

 ธุรกิจทางดา้นการขายรถยกก็ซึ� งถือเป็นธุรกิจทื�สาํคญัในการขบัเคลื�อนธุรกิจขนส่ง
ประภทหนึ�ง เพราะเป็นส่วนช่วยในการขนส่งสินคา้ใหมี้ความสะดวกรวดเร็ว เพราะธุรกิจรถยกนั*น
มีความสัมพนัธ์กบัรถขนส่งสินคา้ขนาดใหญ่ ซึ� งเป็นตวัเชื�อมระหวา่งการขนถ่ายสินคา้จาก
คลงัสินคา้มายงัรถบรรทุกเพื�อเตรียมสินคา้ในการจดัส่งไปยงัผูบ้ริโภคต่อไป เป็นตวัช่วยใน                      
การระบายสินคา้ออกจากคลงัสินคา้ หรือแวร์เฮา้ส์ต่าง ๆ ที�เป็นสินคา้หลากหลายประเภททั*งสินคา้
อุปโภค และบริโภคที�มีความจาํเป็นในปัจจุบนัอยา่งมาก ซึ� งในปัจจุบนันบัตั*งแต่ธุรกิจขนาดเล็ก            
ไปจนถึงธุรกิจขนาดใหญ่ก็มีความจาํเป็นตอ้งใชร้ถยกในการขนถ่ายสินคา้ เพื�อใหไ้ปสู่จุดหมาย
ปลายทางที�กาํหนด หรือตั*งแต่ผูผ้ลิตไปจนถึงมือผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย ทั*งนี*แหล่งนิคมอุตสาหกรรม
ต่าง ๆ ในประเทศไทย ทั�วทุกภาค นั*นถือไดว้า่เป็นแหล่งที�สาํคญัของธุรกิจ เพราะเป็นแหล่ง             
ศูนยร์วมของโรงงานอุตสาหกรรมแต่ละประเภท ซึ� งมีความหลากหลายของสินคา้ และ ผลิตภณัฑ ์
ทั*งในประเทศ และส่งออกไปยงัต่างประเทศ ดงันั*น จึงปฏิเสธไม่ไดว้า่ทุกธุรกิจ หรือทุกโรงงานนั*น
จาํเป็นตอ้งใชร้ถยกเขา้มามีส่วนร่วมที�สาํคญัอยา่งยิ�ง หรือถือไดว้า่เป็นหวัใจหลกัในการนาํพาให้
ธุรกิจใหป้ระสบความสาํเร็จ ซึ� งปัจจุบนันี* นิคมอุตสาหกรรมในประเทศไทยทั*งหมดนั*นมีแหล่งที�
ตั*งอยูก่ระจายทั�วทุกภาคของประเทศไทยมีทั*งหมด 15 จงัหวดั 47 นิคม รายชื�อนิคมอุตสาหกรรม               
ในประเทศไทย (โรงงานอุตสาหกรรมไทย, 2553)  

 ในความสาํคญัของการศึกษาครั* งนี*ผูว้ิจยั พบวา่ ปัจจุบนันี*แนวโนม้ดา้นการแข่งขนัใน
ธุรกิจเกี�ยวกบัรถยกเริ�มจะทวคีวามรุนแรงเพิ�มมากขึ*น ทาํใหอ้งคก์รตอ้งหนัมาตระหนกัวา่ความภกัดี
ของลูกคา้ที�มีแนวโนม้เริ�มมีการที�จะเปลี�ยนแปลงไปจากเดิม เช่น การมีคู่แข่งมีที�เพิ�มขึ*นอาจมาจาก
การนาํแบรนด์หรือยี�หอ้อื�น ๆ ที�นาํเขา้มาจากแหล่งผลิตที�ประเทศญี�ปุ่นเช่นเดียวกนั และมีคุณภาพ 
ที�ค่อนขา้งใกลเ้คียงกนั หรือจากการที�คู่แข่งขนัรายอื�น ๆ พยายามนาํเสนอรถยกที�มีราคาถูกซึ� งอาจ
มาจากแหล่งผลิตที�รอง ๆ ลงมาเพื�อมานาํเสนอใหลู้กคา้เป็นทางเลือกดา้นการประหยดัตน้ทุนและ
ค่าใชจ่้ายดา้นอื�น ๆ หรือแมแ้ต่การใหบ้ริการในการจดัหาวิธีการอื�นเพื�อเป็นการทดแทนในคาํสั�งซื*อ
จากต่างประเทศ จากสาเหตุดงักล่าวลว้นแลว้แต่มีเหตุที�ตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
และความพึงพอใจของลูกคา้รายเดิมที�เคยซื*อมาโดยตลอด และ อยา่งต่อเนื�อง มีความคิดเห็นเช่นไร
ต่อความจงรักภกัดีของบริษทัหรือไม่ จึงเป็นที�มาของเหตุผลในการศึกษาครั* งนี*  เพื�อนาํผลการศึกษา
ดงักล่าวนาํมากาํหนดแนวทางการสร้างความภกัดีของลูกคา้ใหแ้ก่องคก์รต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื�อศึกษาถึงคุณภาพการบริการที�มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อบริษทั               

โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 2. เพื�อศึกษาถึงความพึงพอใจในการบริการที�มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อ

บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 3. เพื�อศึกษาถึงคุณค่าตราสินคา้ที�มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อ บริษทั โตโยตา้ 

ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

สมมติฐานของการวจัิย 
 ไดมี้การกาํหนดสมมติฐานตวัแปรตามกรอบที�ใชใ้นการศึกษางานวจิยัเรื�อง โมเดล              
ความภกัดีที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ 
จาํกดัประกอบดว้ย 

 1. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์
(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 2. ความพึงพอใจในการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้บริษทั โตโยตา้ ทูโช 
ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 3. คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์
(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
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กรอบแนวคดิในการวจัิย  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที� 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ความพงึพอใจในการบริการ (Satisfaction 

of service)  
1.  การตอบสนองอารมณ์ของลูกคา้ 
2.  การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ 
3.  ความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ 
4.  การเอาใจใส่ของพนกังาน 
(Anderson, 1994; Bei & Chiao, 2001; 

Cronin & Taylor, 1992; Facikova, 2004) 

คุณภาพการบริการ (Quality of service)  
1.  คุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ 
2.  ความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ 
3.  การสร้างความมั�นใจในสินคา้และการ 
บริการ 
4.  ทศันคติที�ดีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
(Clemes, Kao & Choong, 2008; Gronroos, 
1982; Oliver, Rust & Vaki, 1979) 

คุณค่าตราสินค้า (Brand equity)  
1.  การรับรู้ตราสินคา้ 
2.  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
3.  ความน่าเชื�อถือตราสินคา้ 
(Aaker, 1991; Elliot & Percy, 2007; Keller, 1993) 

Kotler, 2012) 

ความภักดีของลูกค้า (Customer loyalty)  
1.  การซื*อและใชบ้ริการซํ* า  
2.  การบอกต่อแบบปากต่อปาก  
(Akbar & Parvez, 2009; Oliver, 1999; Reihheld & 
Schefter , 2000; Zeithaml, 2000) 

H1 

H3 

H2 
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ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับจากการวจัิย 
1. เพื�อนาํผลการศึกษาไปใชป้ระโยชน์ในการกาํหนดนโยบายใหบุ้คคลากรทุกภาคส่วน 

ไดต้ระหนกัถึงความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง เพื�อเป็นการสร้างความภกัดีใหเ้กิดกบัลูกคา้ 
2. เพื�อเป็นการกาํหนดแนวทางใหห้น่วยงานไดน้าํใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงใหมี้ 

ประสิทธิภาพมากขึ*น และสามารถนาํวธีิการต่าง ๆ ประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุดกบัองคก์ร 

3. เพื�อเป็นแนวทางใหห้น่วยงานที�เกี�ยวขอ้งสามารถนาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการวจิยันาํไปเพิ�ม 
ยอดขาย และเพื�อใหอ้งคก์รสามารถนาํไปกาํหนดการสร้างความภกัดีของลูกคา้อยา่งต่อเนื�อง 
 

ขอบเขตของการวจัิย 
 การวจิยัในครั* งนี* มุ่งการศึกษาเกี�ยวกบัความสัมพนัธ์ที�เกี�ยวขอ้ง ตามแนวคิดทฤษฎี 

ทางดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจ, คุณค่าตราสินคา้ ซึ� งเป็นปัจจยัที�สาํคญัซึ� งสามารถ           
ที�จะส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ของผูใ้ชบ้ริการรถยก ยี�หอ้โตโยตา้ 

 ขอบเขตด้านเนืLอหา 
 สาํหรับตวัแปรที�ใชใ้นการวจิยัในครั* งนี*  ประกอบดว้ย 

 ตวัแปรตน้  
 1.  คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย คุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้                         
ความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ การสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ ทศันคติที�ดี          
มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
  2.  ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบดว้ย การตอบสนองดา้นอารมณ์ของลูกคา้              
การพฒันาปรับปรุงสินคา้และบริการ ความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ การเอาใจใส่ของพนกังาน 
 3. คุณค่าตราสินคา้ ประกอบดว้ย การรับรู้ตราสินคา้ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้                 
ความน่าเชื�อถือตราสินคา้ 
 ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีของลูกคา้ ไดแ้ก่ การซื*อและใชบ้ริการซํ* า การบอกต่อแบบปาก
ต่อปาก ภาพลกัษณ์ที�ดีของสินคา้และบริการ ความมั�นคงและประสบผลสาํเร็จของกิจการ 
 ขอบเขตด้านประชากร  

 ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาครั* งนี*  คือ กลุ่มลูกคา้ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑร์ถยกยี�หอ้โตโยตา้ ที�อยู่
นอกเขตนิคมอุตสาหกรรม และในเขตนิคมอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวนัออก 
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคใต ้รวมเป็นจาํนวนทั*งสิ*น 6,183 บริษทั โดยอา้งอิงจากฐานขอ้มูล
ลูกคา้ ของบริษทัโตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
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ขอบเขตด้านช่วงเวลาของการศึกษา 
 การวจิยัในครั* งนี*  ดาํเนินการตั*งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2559 ถึง เดือนมีนาคม                  

พ.ศ. 2560  

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เพื�อใหก้ารวจิยัครั* งนี* มีการเขา้ใจที�ตรงกนั ผูว้จิยัจึงไดก้าํหนดนิยามศพัทที์�ใชใ้นการวจิยั

ครั* งนี*  ไดแ้ก่  
 คุณภาพการบริการ (Quality of service) หมายถึง ความสามารถในการเขา้ใจใน          

ความตอ้งการต่อการคาดหวงัของลูกคา้นาํไปสู่การสร้างความมั�นใจต่อสินคา้และบริการจนเกิด
กลายเป็นความน่าเชื�อถือ และมีทศันคติที�ดีที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการวา่สินคา้ หรือบริการ             
ขององคก์รนั*นสามารถสร้างความคุม้ค่า และมีประสิทธิภาพต่อการบริโภค ประกอบดว้ย 

 1.  คุณภาพเหนือความความคาดหวงัของลูกคา้ (The quality expectations of our 
customers) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองดา้นคุณภาพที�เหนือกวา่ความคาดหวงัแรกของ
ลูกคา้ที�ตดัสินใจเลือกซื*อสินคา้ หรือบริการ 

 2.  ความน่าเชื�อถือในสินคา้และบริการ (Reliability goods and services) หมายถึง สินคา้
หรือการบริการนั*นตอ้งสามารถใชง้านไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพโดยลูกคา้ยอมรับวา่มีคุณภาพตรง
ตามมาตรฐานที�ผูซื้*อกาํหนด  

 3.  การสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ (Ensuring goods and services) หมายถึง 
การสร้างความเชื�อมั�นใหก้บัผูบ้ริโภคที�ซื*อสินคา้และบริการวา่ ตอ้งไดรั้บมาตรฐานหลงัจากที�ลูกคา้
ไดมี้การตดัสินใจซื*อหรือใชบ้ริการนั*นแลว้ 

 4.  ทศันคติที�ดีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ (A good attitude can affect the quality of 
service) หมายถึง การรับรู้ หรือความรู้สึกของบุคคลที�มีต่อสิ�งเร้าในทางบวก และสามารถมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจเกี�ยวกบัการเลือกใชบ้ริการ    
 ความพึงพอใจในการบริการ (Satisfaction of service) หมายถึง เป็นการตอบสนอง          
ความตอ้งการดา้นอารมณ์ของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจในดา้นความคุม้ค่า ความพอใจที�เกิดจาก
การเอาใจใส่ของพนกังานและการพฒันาและปรับปรุงดา้นการบริการใหเ้กิดความประทบัใจ
ตลอดเวลา ประกอบดว้ย 

 1.  การตอบสนองอารมณ์ของลูกคา้ (The emotional response of customers) หมายถึง 
ความพึงพอใจของลูกคา้นั*นเป็นอารมณ์ที�มีการตอบสนองโดยสามารถรับรู้ และบุคคลอื�น ๆ             
ซึ� งสามารถเห็นจากพฤติกรรมในดา้นการแสดงถ่ายทอดหรือ การแสดงออกจากอารมณ์ความรู้สึก 
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ภายในซึ�งอาจเกิดจากการคาดหวงัที�จะไดรั้บดา้นประโยชน์ในการซื*อสินคา้และบริการ 
ดงันั*น กิจการจะสามารถที�จะประเมินสถานการณ์และหาสิ�งที�จะมาตอบสนองความตอ้งการนั*นได ้
 2.  การพฒันผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ (The development of products and processes) 
หมายถึง วา่ กิจการทั*งหลายจาํเป็นที�จะตอ้งมีการพฒันาทางดา้นผลิตภณัฑใ์หมี้ความทนัสมยั ทนัต่อ
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค รวมถึงการปรับปรุงดา้นกระบวนการทุกรูปแบบ เพื�อใหบ้ริการนั*น
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งไม่มีที�สิ*นสุด และความแตกต่างของคุณลกัษณะ
ของลูกคา้แต่ละบุคคล ซึ� งมีความตอ้งการไม่เหมือนกนั ดงันั*น จึงตอ้งมีการพฒันาและปรับปรุง 
อยา่งต่อเนื�องโดยการศึกษาวเิคราะห์ และหาวธีิต่าง ๆ ในดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ 
 3.  ความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ (Cost-effective) หมายถึง ลูกคา้มกัจะทาํ                          
การเปรียบเทียบเกี�ยวกบัตวัสินคา้หรือบริการก่อนการตดัสินใจซื*อ และ มีความคาดหวงัเกี�ยวกบั 
การตอบสนองใหเ้กิดความคุม้คุม้ค่าในการใชสิ้นคา้ หรือดา้นการบริการหากสามารถตอบสนอง            
ใหเ้กิดความคุม้ค่าจากการจ่ายเงินของลูกคา้ไดแ้ลว้ ลูกคา้ก็มกัจะเกิดความพอใจ โดยจะเลือกซื*อใช้
เพียงยี�หอ้เดียวเท่านั*นโดยไม่สนใจยี�หอ้อื�น ๆ ที�อยูใ่นตลาดการแข่งขนั 
 4.  การเอาใจใส่ของพนกังาน (The attentive staff) หมายถึง การสร้างใหเ้กิดความพึง
พอใจแก่ลูกคา้นั*น กิจการมีความจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงความเอาใจใส่ของลูกคา้ โดยเนน้ใหพ้นกังาน            
มีส่วนสาํคญัในการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งดีครั* ง ที�ลูกคา้มาใชสิ้นคา้หรือบริการ เพื�อให้เกิด                    
ความประทบัใจและสัมพนัธ์ภาพที�ดีและยาวไกล  
  คุณค่าตราสินคา้ (Brand equity) หมายถึง ภาพลกัษณ์ที�ดีที�มีที�มีเอกลกัษณ์ในตราสินคา้ที�
ทาํใหลู้กคา้ลูกคา้สามารถคิดวเิคราะห์และตดัสินใจที�จะเลือกซื*อสินคา้ หรือบริการอนัเกิดจาก
ความชอบ ความศรัทธาในแบรนดข์องสินคา้ จนสามารถสร้างใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้นั*น 
 1.  การรับรู้ตราสินคา้ (Brand awareness) หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้โดยใชส้มองใน
ดา้นความคิดวิเคราะห์ดว้ยเหตุผลที�วา่แบรนดข์องสินคา้ของเราดีกวา่ หรือแตกต่างจากแบรนดผ์ูอื้�น
อยา่งไร 
 2.  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand image) หมายถึง การเนน้ภาพลกัษณ์ ที�มีความโดดเด่น
ดา้น รูป รส กลิ�น เสียง สัมผสั เพื�อสร้างอารมณ์ใหก้บัลูกคา้รู้สึกเกิดความคลอ้ยตามในความคิดของ
จิตใจที�จะตดัสินใจเดลือกซื*อสินคา้หรือบริการ  
 3.  ความน่าเชื�อถือตราสินคา้ (Brand integrity) หมายถึง การสร้างความน่าเชื�อถือใหเ้กิด
ขึ*นกบัธุรกิจ เพื�อทาํใหลู้กคา้เกิดความน่าเชื�อถือในตราสินคา้ เช่นการรับประกนัคุณภาพสินคา้หรือ
การไดรั้บมาตรฐานการรับรองรางวลัต่าง ๆ รวมถึงการช่วยสังคมจนทาํใหเ้กิดเป็นภาพลกัษณ์ที�ดี
เป็นที�ยอมรับของสังคม 
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 ความภกัดีของลูกคา้ (Customer loyalty) หมายถึง การมอบความไวว้างใจของลูกคา้ใน
การตดัสินใจซื*อสินคา้และใชบ้ริการ ของกิจการซึ� งทาํใหเ้กิดพฤติกรรมการซื*อและใชบ้ริการซํ* า 
และลูกคา้ยงัสามารถบอกต่อใหบุ้คคลอื�นซื*อและใชบ้ริการ ประกอบดว้ย  

 1.  การซื*อและใชบ้ริการซํ* า (Buying a repeat) หมายถึง ลูกคา้เกิดความยนิดีหรือไวว้างใจ
ที�จะทาํการเลือกซื*อ หรือเลือกใช ้ในตราสินคา้และบริการต่อไปอีก 

  2.  การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of mouth) หมายถึง ความประทบัใจที�เกิดขึ*นกบั
ลูกคา้ จนสามารถเป็นการบอกต่อใหผู้อื้�นไดซื้*อหรือใชบ้ริการ 
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บทที� 2 

ทฤษฎ ีและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 
 

 ในการศึกษาวจิยัครั* งนี*  ผูท้าํการวจิยัไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งใน
เรื�อง โมเดลความภกัดีที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทัโตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์
(ไทยแลนด)์ จาํกดั เพื�อนาํขอ้มูลที�ไดม้าใหเ้ป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารของบริษทัโตโยตา้ ทูโช    
ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั ในการวเิคราะห์ถึงการสร้างปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อลูกคา้ ในการ
เลือกใชบ้ริการรถยกยี�หอ้โตโยตา้เพื�อนาํไปปรับปรุงใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ*น ผูท้าํการวจิยัไดศึ้กษา
แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง ดงันี*   

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการ (Quality of service)  
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัความพึงพอใจในการบริการ (Satisfaction of service)  
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัคุณค่าตราสินคา้ (Brand equity)  
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัความภกัดีของลูกคา้ (Customer loyalty)  
5. รายละเอียด บริษทัโตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
6. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
7. สมมติฐานในการวจิยั 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ เป็นปัจจยัที�สาํคญัดา้นการใหบ้ริการกบัลูกคา้ซึ� งมีการศึกษามากมาย
เกี�ยวกบัการศึกษาดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัมีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายดงัต่อไปนี*  
 Clemes et al. (2008) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ เป็นทศันคติ ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพ                       
การใหบ้ริการ เพราะลูกคา้แต่ละรายยอ่มมีความคาดหวงัเกี�ยวกบัเรื�องของคุณภาพของสินคา้และ
บริการที�แตกต่างกนัออกไป  
 Mahama Yuda Bakti and Sumaedi (2012) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ ทศันคติของลูกคา้วา่  
ความมั�นใจในสินคา้ของลูกคา้นั*น อาจเป็นเรื�องเกี�ยวกบัเรื�องคุณภาพราคาของสินคา้และบริการที�มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้แต่ละรายนั*น กิจการสามารถ
นาํไปวเิคราะห์เพื�อการตอบสนองในเรื�องของคุณภาพสินคา้และบริการได ้ 
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  Gronroos (1982) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ คุณภาพเกี�ยวกบัเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนา้ที�
เป็นเรื�องเกี�ยวกบัความน่าเชื�อถือ และความคุม้ค่า ในสินคา้และบริการนั*น ๆ เป็นสิ�งที�ส่งผลกระทบ
เกี�ยวกบัความคาดหวงัที�ลูกคา้จะไดรั้บภายหลงัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการนั*น ๆ แลว้ 
 Oliver et al. (1997) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นแนวคิดที�ตอ้งเขา้ใจ
ลูกคา้ก่อนวา่ลูกคา้คิดอยา่งไร และตอ้งการอะไรต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จึงเป็นเรื�องที�สาํคญัของ
องคก์รที�ตอ้งตะหนกัและเป็นการสร้างความเกิดความมั�นใจในประสิทธิภาพโดยจะตอ้งมีแนวคิด
ก่อนอื�นตอ้งทาํความเขา้ใจอยู ่3 แนวทาง คือ 1) ความพึงพอใจของลูกคา้ 2) คุณภาพดา้น                     
การใหบ้ริการ 3) คุณค่าของลูกคา้ 
  Cronin (2002) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการนั*นจะตอ้งมีการพฒันา และ
ปรับปรุง โดยการใชเ้ทคโนโลยต่ีาง ๆ เขา้มาช่วยอาํนวยความสะดวกใหลู้กคา้รู้สึกเกิดความ
สะดวกสบาย และเป็นการสร้างความมั�นใจประสิทธิภาพมากขึ*น ซึ� งจะแตกต่างจากการบริการแบบ
ดั*งเดิมที�ไม่มีการปฎิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ จึงไม่เกิดความสัมพนัธ์ที�ดีเท่าที�ควร ดงันั*น เมื�อกิจการ                         
มีการนาํเอาเทคโนโลยต่ีาง ๆ เขา้ไปปรับปรุงสร้างเสริมใหเ้กิดคุณภาพที�ดีขึ*นไป จึงเป็นการเพิ�มดา้น
คุณภาพของสินคา้และบริการ  
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ไดเ้สนอแนวคิดวา ความตอ้งการของลูกคา้นั*น
สามารถเกิดจากความคาดหวงัจะใหเ้กิดขึ*นในการซื*อสินคา้และบริการ เพื�อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้โดยเฉพาะ และทาํใหลู้กคา้เกิดความเชื�อถือ โดยลูกคา้สามารถประเมินผลและรับรู้ได ้                            
ซึ� งเป็นความตอ้งการที�อยูภ่ายในจิตใจของแต่ละบุคคลซึ�งเกี�ยวเนื�องกบัชีวติความเป็นอยูป่ระจาํวนั 
 Lewis and Mitchell (1990; Dotchin & Oakland, 1994; Asubonteng, McCleary & Swan 
1996; Wisniewski & Donnelly, 1996) ไดเ้สนอแนวคิด คุณภาพการใหบ้ริการเป็นสิ�งที�ลูกคา้
คาดหวงัเป็นอยา่งยิ�ง หากการบริการไม่เป็นไปตามที�คาดหวงั หรือไม่มีความมั�นใจในประสิทธิภาพ
ของสินคา้และบริการแลว้ หรือไม่เป็นที�น่าพอใจของลูกคา้ ดงันั*น ลูกคา้อาจตดัสินหรือวเิคราะห์         
ไดว้า่กิจการนั*นไม่มีคุณภาพ 
 Gupta and Chen (1995; Ooi, Lin, Tan, & Chong, 2012) ไดเ้สนอแนวคิด มีการระบุ                  
ถึงคุณภาพการบริการไว ้5 ลกัษณะ ดงันี*  1) สิ�งอาํนวยความสะดวกทางกายภาพของแต่ละบุคคล               
2) การเอาใจใส่ดูแลและการใหค้วามสนใจของลูกคา้ในแต่ละราย 3) การตอบสนองความตอ้งการ
ใหก้บัลูกคา้ ความเตม็ใจในการที�จะช่วยใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการที�รวดเร็วทนัใจ 4) ความน่าเชื�อถือ 
ความสามารถในการปฏิบติัตามสัญญาที�ไดร้ะบุไวอ้ยา่งถูกตอ้ง 5) มารยาทของพนกังานที�มีต่อลูกคา้
เป็นสิ�งที�สามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความน่าเชื�อถือ 
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 Carrillat, Jaramillo and Mulki (2009) ไดเ้สนอแนวคิด คุณภาพการใหบ้ริการนั*นส่งผล
ทาํใหเ้กิดทศันคติที�ดีต่อลูกคา้ และเป็นการสร้างให้เกิดความมั�นใจจนทาํใหลู้กคา้ไวว้างใจในสินคา้
และบริการ ซึ� งเมื�อลูกคา้มีความภกัดีแลว้ ก็จะสามารถนาํไปสู่ความสาํเร็จในอนาคต 
 Holbrook (1994) ไดเ้สนอแนวคิด การบริการที�มีคุณภาพนั*นมกัขึ*นอยูก่บัคุณลกัษณะของ
สินคา้และการบริการ ในการดาํเนินการทุกกิจการ ทีมบริหารการจดัการจะตอ้งมีหลกัในการกาํหนด
คุณภาพคุณภาพถูกกาํหนดเป็น 2 หลกั คือ หลกัของการทุ่มเทในการทาํงานอยา่งเตม็ที� คือ ทุก
กิจการจะตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพของสินคา้และบริการเป็นอนัดบัแรกที�จะตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้และ หลกัของความน่าเชื�อถือในสินคา้และบริการ ซึ� งเป็นส่วนสาํคญัที�ทาํให้ลูกคา้เกิด
ความมั�นใจที�จะซื*อสินคา้และบริการ 
 
ตารางที� 2-1  สรุปนิยามความหมายของคุณภาพการบริการ 
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ทศันคติของลูกคา้ที�มีผลต่อคุณภาพ                
การใหบ้ริการ 

X  X X     X  4 

การสร้างความมั�นใจในสินคา้และบริการ  X  X  X  X  X  5 
ความคุม้ค่าในสินคา้และการบริการ X  X    X    3 
การเพิ�มและพฒันาโดยใชเ้ทคโนโลย ี     X      1 
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ตารางที� 2-1  (ต่อ) 
 

ความหมาย และ นักวชิาการ 
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)  

รว
มท

ัLงสิ
Lน 

คุณภาพเหนือความคาดหวงัและ             
ความเขา้ใจของลูกคา้ 

X  X X  X X X   6 

การเอาใจใส่ลูกคา้และมารยาทพนกังาน    X    X   2 
ความน่าเชื�อถือในสินคา้และบริการที�มี
ประสิทธิภาพ 

X  X   X X X  X 6 

  
 จากการทบทวนนิยามตามความหมายของการศึกษาในครั* งนี*  นกัวชิาการนาํเสนอแนวคิด
ที�มีความแตกต่างตามมุมมองของการศึกษา ทั*งนี*ผูว้ิจยั ขอนาํเสนอการวเิคราะห์โดยการจาํแนกได้
ดงัต่อไปนี*  
 แนวคิดของ Clemes et al. (2008; Gronroos, 1982; Oliver et al., 1997; Carrillat et al., 
2009) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบัทฤษฎีในเรื�องของ ทศันคติของลูกคา้ที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการวา่ 
การที�กิจการใด ๆ ขายสินคา้และบริการ จะตอ้งคาํนึงถึงเรื�องคุณภาพของสินคา้และบริการที�จะ
ตอบสนองใหต้รงกบัความตอ้งการที�ลูกคา้จะไดรั้บ คือ สินคา้และบริการนั*นจะตอ้งมีคุณภาพซึ�ง
ลูกคา้จะสามารถรับรู้ไดภ้ายหลงัที�ซื*อสินคา้และบริการ ความพึงพอใจในคุณภาพ คือ เมื�อลูกคา้
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ไดรั้บการตอบสนองตามที�ตอ้งการก็จะมีพฤติกรรมที�แสดงออกไดว้า่เกิดความพอใจเมื�อใชสิ้นคา้
และบริการดงักล่าวนั*น ๆ  
 ส่วนแนวคิดของ Gronroos (1982; Parasuraman et al., 1988; Gupta & Chen, 1995;           
Ooi et al., 2012; Holbrook, 1994) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบัทฤษฎีในเรื�องของ ความน่าเชื�อถือวา่                
การสร้างความน่าเชื�อถือให้เกิดกบักิจการนั*น คือ การที�กิจการจะตอ้งมีความสามารถในการปฏิบติั
ตามสัญญาที�ใหไ้วก้บัลูกคา้หรือไดร้ะบุไวใ้นการขายสินคา้และบริการ เป็นสิ�งที�กิจการจะตอ้ง
รับผดิชอบเกี�ยวกบัคุณภาพของสินคา้และบริการเพื�อใหลู้กคา้เกิดความน่าเชื�อถือได ้
 ทั*งนี*แนวคิดของ Clemes et al. (2008; Gronroos, 1982; Lewis & Mitchell,1990; Dotchin 
& Oakland, 1994; Asubonteng et al., 1996; Wisniewski & Donnelly, 1996) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบั
ทฤษฎีในเรื�องของ ความคุม้ค่าวา่ เป็นสิ�งที�ลูกคา้มีความคาดหวงัเกี�ยวกบัการไดป้ระโยชน์ที�จะไดรั้บ
จากการซื*อสินคา้และบริการ หากสินคา้หรือบริการนั*นไม่มีประสิทธิภาพ หรือไม่เป็นที�น่าพอใจ
ตามที�ลูกคา้คาดหวงัไว ้ลูกคา้ก็จะสามารถวเิคราะห์และตดัสินไดว้า่กิจการนั*นไม่มีคุณภาพ 
 โดยที�แนวคิดของ Clemes et al. (2008; Gronroos, 1982; Parasuraman et al., 1988; 
Oliver et al., 1997; Lewis & Mitchell, 1990; Dotchin & Oakland, 1994) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบัทฤษฎี
ในเรื�องของ คุณภาพเหนือความความคาดหวงัของลุกคา้วา่ เป็นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ 
ตามที�ลูกคา้มีความคาดหวงัหรือมากกวา่ 
 ทา้ยสุดแนวคิดของ Mahama Yuda Bakti and Sumaedi (2012; Oliver et al., 1997; Brady 
& Cronin, 2001; Lewis & Mitchell, 1990; Dotchin & Akland, 1994; Asubonteng et al., 1996; 
Wisniewski & Donnelly, 1996; Carrillat et al., 2009) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบัทฤษฎีในเรื�องของ การ
สร้างความมั�นใจวา่ เป็นการที�กิจการแสดงใหลู้กคา้เห็นถึงความมีประสิทธิภาพ หรือความสามารถ
ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้พื�อใหลู้กคา้รู้สึกไวว้างใจซึ� งก็จะเป็นเครื�องมือในการ
สร้างความมั�นใจใหลู้กคา้เห็นและรับรู้ในเรื�องของคุณภาพของสินคา้และการบริการได ้ 
 จากการศึกษาในครั* งนี*  พบวา่ แนวคิดของนกัวชิาการในแต่ละกลุ่มที�ไดท้าํการกล่าวไวมี้
ลกัษณะในเชิงมุ่งเนน้เนื*อหาที�แตกต่างกนัไปตามสิ�งที�ตอ้งการวดัหรือตอ้งการรับรู้ในความเห็นของ
ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ที�มีต่อการซื*อสินคา้ ผลิตภณัฑ ์หรือการบริการของตนในทา้ยที�สุดบ่งบอกใหรู้้
วา่ลกัษณะเชิงพฤติกรรมที�แสดงออกมาเป็นอยา่งไร 
  ดงันั*น สาํหรับการศึกษาในครั* งนี*ผูว้ิจยัสรุปจากนกัวชิาการจาํนวน 10 คน ตามตารางที� 
2-1 ไดแ้ก่ Clemes et al. (2008), Mahama Yuda Bakti and Sumaedi (2012), Gronroos (1982), 
Oliver  et al. (1997), Brady and Cronin (2001), Parasuraman et al. (1988), Lewis and Mitchell  
(1990), Dotchin and Oakland (1994), Ooi et al. (2012), Holbrook (1994)  
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 ขอสรุปนิยามความหมายของคาํวา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการ                  
เขา้ใจในความตอ้งการต่อการคาดหวงัของลูกคา้นาํไปสู่การสร้างความมั�นใจต่อสินคา้ และการ
บริการจนเกิดกลายเป็นความน่าเชื�อถือและ และมีทศันคติที�ดีที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการวา่
สินคา้ หรือบริการขององคก์รนั*นสามารถสร้างความคุม้ค่า และมีประสิทธิภาพต่อการบริโภค 
ประกอบดว้ยตวัแปรที�ไดก้ล่าวไวซ้ํ* า ๆ กนั คือ  

 คุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ หมายถึง การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้จาก 
สินคา้ที�คาดหวงัหรือเหนือกวา่ 
   ความน่าเชื�อถือในสินคา้และบริการ หมายถึง สินคา้หรือการบริการนั*นตอ้งสามารถใช้
งานไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพโดยลูกคา้ยอมรับวา่มีคุณภาพตรงตามมาตรฐานที�ผูซื้*อกาํหนด  
 การสร้างความมั�นใจในสินคา้และบริการ หมายถึง การสร้างความเชื�อมั�นใหก้บัผูบ้ริโภคที�ซื*อสินคา้
และบริการวา่ตอ้งไดรั้บมาตรฐานหลงัจากที�ลูกคา้ไดมี้การตดัสินใจซื*อหรือใชบ้ริการนั*นแลว้ 

 ทศันคติที�ดีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การรับรู้ หรือความรู้สึกของบุคคลที�มี 
ต่อสิ�งเร้าในทางบวก และสามารถมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเกี�ยวกบัการเลือกใชบ้ริการ  

  

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัความพงึพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจของลูกคา้นั*นเป็นสิ�งสาํคญัที�จะช่วยในการตดัสินใจใหเ้กิดการซื*อสินคา้
และบริการ ซึ� งถือวา่เป็นหนึ�งในปัจจยัของความสาํเร็จในธุรกิจปัจจุบนัที�สภาพแวลอ้มทางธุรกิจ         
ที�เตม็ไปดว้ยการแข่งขนัที�ส่งผลกระทบต่อส่วนแบ่งทางการตลาด ซึ� งมีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมาย
ดงัต่อไปนี*  
 Kotler (1996; Fecikova, 2004; Lin, 2010) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ การสร้างให้เกิด                      
ความพึงพอใจแก่ลูกคา้นั*น กิจการมีความจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงความเอาใจใส่ของลูกคา้ใหม้ากที�สุด 
การปรับปรุงและพฒันากระบวนการของผลิตภณัฑ์อยา่งไม่มีที�สิ*นสุด เพื�อสร้างความพอใจใหก้บั
ลูกคา้อยา่งต่อเนื�องโดยตลอด หากกิจการสามารถทาํการตอบสนองความตอ้งการใหก้บัลูกคา้ได้
ยอ่มทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งยิ�ง 
 Fecikova (2004) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ การรักษาความพึงพอใจของลูกคา้นั*นตอ้งมี                 
การปรับปรุงและพฒันาอยา่งต่อเนื�องโดยเนน้วา่กิจการตอ้งตระหนกัถึงการเอาใจใส่ลูกคา้                 
อยูต่ลอดเวลาเพื�อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจที�มาใชบ้ริการทุกครั* ง ดงันั*น บุคลากรในองคก์ร             
ทุกคนจึงเป็นส่วนสาํคญัที�ตอ้งร่วมมือกนัใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ในระยะยาว 
 Anderson (1994; Cronin & Taylor, 1992; Fornell (1992) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ ผูบ้ริโภค
ทุกคนมกัจะมีการเปรียบเทียบเกี�ยวกบัตวัสินคา้ก่อนการตดัสินใจซื*อและมีความคาดหวงัเกี�ยวกบั
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การตอบสนองใหเ้กิดความคุม้ค่าในการใชบ้ริการและหากกิจการสามารถที�จะตอบสนองใหก้บั
ลูกคา้ตามที�ตั*งความหวงัไวไ้ดก้ารตดัสินใจเลือกซื*อสินคา้หรือบริการก็จะพิจารณาจากชื�อเสียงของ
กิจการรวมถึงประสบการณ์ที�มีในตลาดก็จะยอ่มสามารถทาํใหลู้กคา้นั*นเกิดความพึงพอใจที�จะซื*อ
สินคา้หรือบริการนั*น ๆ ได ้
 Boeselie, Hesselink and Wiele (2002) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้นั*น
อาจเกิดจากการใชด้า้นอารมณ์และความรู้สึกในขณะนั*น โดยการทาํการประเมินค่าในความคิดจน
สามารถตดัสินใจไดว้า่เกิดความรู้สึกพึงพอใจในสินคา้และบริการ 
 Bei and Chiao (2001) ไดเ้สนอแนวคิด ความพึงพอใจมาจากความรู้สึกที�สัมผสัไดอ้นัเกิด
จากอารมณ์ขา้งในซึ�งมีการคาดหวงัที�จะไดรั้บประโยชน์ ความคุม้ค่าในการซื*อสินคา้และการบริการ
ถา้กิจการสามารถสร้างใหเ้กิดไดต้ามที�ลูกคา้คาดหวงัไวไ้ดย้อ่มทาํใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจอยา่งสูง            
ในการเลือกซื*อสินคา้หรือบริการ 
 Homburg and Giering (2001) ไดเ้สนอแนวคิด ความพึงพอใจถือวา่เป็นสิ�งสาํคญัของ
ดา้นกลไกการตลาดเพราะความพึงพอใจของลูกคา้นั*นเป็นอารมณ์ที�สามารถแสดงออกในการที�จะ
ทาํใหต้อบสนองต่อผลิตภณัฑห์รือบริการได ้
 Lovelock and Wright (2002) ไดเ้สนอแนวคิด ความพึงพอใจในการบริการที�มีคุณภาพ
จะสามารถส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจที�สอดคลอ้งกบัอารมณ์ตอบสนองต่อผลที�ไดรั้บจากการ
บริการที�ไดท้าํการซื*อสินคา้หรือบริการ 
 Reichheld and Sasser (1990) ไดเ้สนอแนวคิด ความพึงพอใจของลูกคา้มีอยูอ่ยา่งไม่มีที�
สิ*นสุด ฉนั*นความซื�อสัตยไ์ม่ไดเ้ป็นเครื�องหมายที�จะนาํมาวดัเกี�ยวกบัเรื�องความพึงพอใจไดใ้นที�สุด 
 Cronin (2002) ไดเ้สนอแนวคิด ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกัและองคป์ระกอบ
สาํคญัของการรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ และมีความพอใจในความคุม้ค่าจากการใช้
สินคา้เดียวเท่านั*นโดยไม่สนใจยี�หอ้อื�น 
 Anderson (1994; Yi, 1993) ไดเ้สนอแนวคิด ความพอใจของผูบ้ริโภคแต่ละคนนั*นมีจะ
จุดที�แตกต่างกนั เพราะระดบัการศึกษาที�ไม่เท่าเทียมกนัจึงทาํใหค้วามพึงพอใจของแต่ละบุคคลนั*น
แตกต่างกนัในเรื�องของการรับรู้ถึงความพึงพอใจในสินคา้และบริการ ดงันั*น กิจการจึงมี                    
ความจาํเป็นที�จะตอ้งพฒันาและปรับปรุงใหไ้ดต้ามความตอ้งการของลูกคา้  
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ตารางที� 2-2  สรุปนิยามความหมายของความพึงพอใจในการใหบ้ริการ  
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ความพอใจเกิดจากการ 
เอาใจใส่ของพนกังาน 

X X         2 

ความพอใจในการพฒันา
ผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ 

X X        X 3 

ความพอใจที�เกิดจากความคุม้ค่า 
และ มีประสิทธิภาพ 

  X  X    X  3 

ความพอใจเกิดจากตอบสนองดา้น
อารมณ์ 

   X X X X    4 

ความพอใจที�แตกต่างกนัเกี�ยวกบั
การศึกษา  

         X 1 

  
 จากการทบทวนนิยามตามความหมายของการศึกษาในครั* งนี*  นกัวชิาการนาํเสนอแนวคิด
ที�มีความแตกต่างตามมุมมองของการศึกษาทั*งนี*  ผูว้ิจยัขอนาํเสนอ การวเิคราะห์โดยมีการจาํแนก
ความหมายไดด้งัดงัต่อไปนี*  
 แนวคิดของ Boeselie et al. (2002), Bei and Chiao (2001), Homburg and Giering 
(2001), Lovelock and Wright (2004) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบัทฤษฎีในเรื�องของ การตอบสนองทาง
อารมณ์ของลูกคา้วา่ ความพึงพอใจของลูกคา้นั*นเป็นอารมณ์ที�มีการตอบสนองโดยสามารถรับรู้ 
และบุคคลนั*น ๆ สามารถเห็นจาก พฤติกรรมที�สามารถแสดงออกจาก อารมณ์ความรู้สึกภายใน ซึ� ง
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อาจจะเกิดจาก การคาดหวงัที�จะไดรั้บประโยชน์ในการซื*อสินคา้ และบริการ ดงันั*น กิจการจะ
สามารถประเมินถึงสถานการณ์และหาสิ�งตอบสนองความตอ้งการนั*นได ้  
 ทั*งนี*แนวคิดของ Anderson (1994; Cronin & Taylor, 1992; Fornell, 1992; Bei & Chiao, 
2001; Cronin, 2002) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบัทฤษฎีในเรื�องของ ความพอใจที�อาจเกิดจากความคุม้ค่าวา่ 
ลูกคา้มกัจะการเปรียบเทียบเกี�ยวกบัดา้นสินคา้หรือบริการก่อนการตดัสินใจซื*อและ มีความคาดหวงั
ดา้นการตอบสนองใหเ้กิดความคุม้ค่าในการใชสิ้นคา้หรือบริการ หากสามารถตอบสนองใหเ้กิด
ความคุม้ค่าจากการจ่ายเงินของลูกคา้ไดแ้ลว้ ลูกคา้ก็จะเกิดความพอใจ และจะเนน้การเลือกซื*อใช้
เพียงยี�หอ้เดียวเท่านั*นโดยไม่สนใจยี�หอ้อื�น ๆ ที�อยูใ่นตลาดการแข่งขนั 
 โดยแนวคิดของ Kotler (1996; Fecikova, 2004) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบัทฤษฎีในเรื�องของ 
ความพอใจเกิดจากการเอาใจใส่ของพนกังานวา่ การสร้างใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้นั*น กิจการ
มีความจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงความเอาใจใส่ของลูกคา้โดยตอ้งใหพ้นกังานมีส่วนสาํคญัใน                           
การใหบ้ริการลูกคา้อยา่งดีครั* ง ที�ลูกคา้มาใชสิ้นคา้หรือบริการ เพื�อให้เกิดความประทบัใจและ
สัมพนัธ์ภาพที�ดีและยาวไกล 
 ทา้ยสุดแนวคิดของ Fecikova (2004; Anderson, 1994; Yi, 1993) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบั
ทฤษฎีในเรื�องของ การพฒันาปรับปรุงสินคา้และ บริการเพื�อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจนั*น กิจการ
ทั*งหลายจาํเป็นที�จะตอ้งมีการพฒันา และปรับปรุงทุกรูปแบบในการใหบ้ริการเพื�อให้ทนัต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่งไม่มีที�สิ*นสุด และความแตกต่างของคุณลกัษณะของลูกคา้แต่ละบุคคลซึ�งมี
ความตอ้งการไม่เหมือนกนั ดงันั*น จึงตอ้งมีการพฒันาและปรับปรุงอยา่งต่อเนื�องโดยการศึกษา
วเิคราะห์ และหาวธีิต่าง ๆ ในการตอบสนองความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาในครั* งนี*  พบวา่ แนวคิดของนกัวชิาการในแต่ละกลุ่มที�ไดท้าํการกล่าวไวใ้น
ลกัษณะในเชิงมุ่งเนน้เนื*อหาที�แตกต่างกนัไปตามสิ�งที�ตอ้งการวดัหรือตอ้งการรับรู้ในความเห็นของ
ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ที�มีต่อการซื*อสินคา้ ผลิตภณัฑ ์หรือการบริการของตนในทา้ยที�สุดบ่งบอกใหรู้้
วา่ลกัษณะเชิงพฤติกรรมที�แสดงออกมาเป็นอยา่งไร 
  ดงันั*น สาํหรับการศึกษาในครั* งนี*ผูว้ิจยัสรุปจากนกัวชิาการจาํนวน 10 คน ตามตารางที� 
2-2 ไดแ้ก่ Kotler (1996), Fecikova (2004), Lin (2010), Anderson (1994), Cronin and Taylor 
(1992), Boeselie et al. (2002), Bei and Chiao (2001), Homburg and Giering (2001), Lovelock and 
Wright (2002), Reichheld and Sasser (1990), Cronin (2002), Anderson (1994), Yi (1993)  
 ขอสรุปนิยามความหมายของคาํวา่ ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง การหาวธีิการ
ในตอบสนองอารมณ์ของลูกคา้ การพฒันาและปรับปรุงดา้นผลิตภณัฑ ์และกระบวนการ ต่าง ๆ ให้



18 

เกิดความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ การเอาใจใส่ของพนกังาน ซึ� งมีความสอดคลอ้งเป็นไปใน
ลกัษณะเดียวกนักบันกัวจิยัต่างประเทศหลายท่านไดใ้หค้าํจาํกดัความไวซ้ํ* า ๆ กนั คือ   
 การตอบสนองดา้นอารมณ์ของลูกคา้ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้นั*นเป็นอารมณ์     
ที�มีการตอบสนองโดยสามารถรับรู้ และบุคคลอื�น ๆ ซึ� งสามารถเห็นจากพฤติกรรมในดา้นการแสดง
ถ่ายทอดหรือ การแสดงออกจากอารมณ์ความรู้สึกภายในซึ�งอาจเกิดจากการคาดหวงัที�จะไดรั้บดา้น
ประโยชน์ในการซื*อสินคา้และบริการ ดงันั*น กิจการจะสามารถที�จะประเมินสถานการณ์และหาสิ�ง
ที�จะมาตอบสนองความตอ้งการนั*นได ้  
 การพฒันาปรับปรุงสินคา้และบริการ หมายถึง วา่ กิจการทั*งหลายจาํเป็นที�จะตอ้งมี          
การพฒันาและปรับปรุงทุกรูปแบบ ในการใหบ้ริการเพื�อใหท้นัต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง          
ไม่มีที�สิ*นสุด และความแตกต่างของคุณลกัษณะของลูกคา้แต่ละบุคคล ซึ� งมีความตอ้งการ                          
ไม่เหมือนกนั ดงันั*น จึงตอ้งมีการพฒันาและปรับปรุงอยา่งต่อเนื�องโดยการศึกษาวิเคราะห์ และหา
วธีิต่าง ๆ ในดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ 
 ความคุม้ค่าและความมีประสิทธิภาพ หมายถึง ลูกคา้มกัจะทาํการเปรียบเทียบเกี�ยวกบั          
ตวัสินคา้หรือบริการก่อนการตดัสินใจซื*อ และ มีความคาดหวงัเกี�ยวกบัการตอบสนองใหเ้กิด             
ความคุม้คุม้ค่าในการใชสิ้นคา้ หรือดา้นการบริการหากสามารถตอบสนองใหเ้กิด ความคุม้ค่าจาก
การจ่ายเงินของลูกคา้ไดแ้ลว้ ลูกคา้ก็มกัจะเกิดความพอใจ โดยจะเลือกซื*อใชเ้พียงยี�หอ้เดียวเท่านั*น
โดยไม่สนใจยี�หอ้อื�น ๆ ที�อยูใ่นตลาดการแข่งขนั 
 การเอาใจใส่ของพนกังาน หมายถึง การสร้างใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้นั*น กิจการมี
ความจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงความเอาใจใส่ของลูกคา้ โดยเนน้ใหพ้นกังานมีส่วนสาํคญัในการใหบ้ริการ
ลูกคา้อยา่งดีครั* ง ที�ลูกคา้มาใชสิ้นคา้หรือบริการ เพื�อให้เกิดความประทบัใจและสัมพนัธ์ภาพที�ดีและ
ยาวไกล 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัคุณค่าตราสินค้า (Brand equity)  
 Kotler and Hermawan (2011) แนวคิดแบรนดใ์หม่ดว้ย 3i Model เป็นแนวคิดที�จะช่วยให้

แบรนดมี์การสร้าง 3 มิติ คือ ทางเหตุผล ทางอารมณ์ และ ทางจิตวิญญาน มองลูกคา้เป็น คนที�มี
เลือดเนื*อ มีจิตวิญญาน และตอ้งการมีส่วนร่วมทั*งส่วนตวัและสังคม โดยเฉพาะอยา่งยิ�งในยคุ Social 
media ที�ทุกคนเป็นผูเ้ล่นได ้ไม่เป็นแค่ผูฟั้ง ประกอบดว้ย 
 1.  Brand identity เป็นการรับรู้ของลูกคา้โดยใชส้มองในดา้นความคิดวิเคราะห์ดว้ย
เหตุผลที�วา่แบรนดข์องสินคา้ของเราดีกวา่ หรือแตกต่างจากแบรนดผ์ูอื้�นอยา่งไร เช่นผลิตภณัฑท์าํ
ความก็จะเนน้คาํพดูที�วา่ สะอาดไม่มีสารตกคา้ง หรือสะอาดเร็วในพริบตา สบู่ครีมบาํรุงผวิ สบูหอม
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นกแกว้กลิ�นพฤกษา สบู่โปรเทค็ สบู่อนามยัเด็ทตอล แง่มุมของแบรนดนี์*  คือ ดา้นเหตุผลการ
ตดัสินใจดา้นเหตุผลเป็นหลกั 
 2.  Brand image เป็นการเนน้ภาพลกัษณ์ เนน้ภาพลกัษณ์ที�มีความโดดเด่นดา้น รูป รส 
กลิ�น เสียง สัมผสั เพื�อสร้างอารมณ์ใหก้บัลูกคา้ เฉพาะการออกแบบโลโก ้เช่นปลากระป๋อง                 
ตราปุ้มปุ้ย เป็นรูปตวัปลานํ*าลายไหล 3 หยด หรือใชด้ารามาเป็นตวัเรียกความสนใจเพื�อใหเ้กิด 
ความคลอ้ยตาม ทาํใหลู้กคา้ตอ้งการตอบสนองแบบเผลอใจคลอ้ยตาม 
 3.  Brand integrity การสร้างความน่าเชื�อถือใหเ้กิดขึ*น เช่นการไดรั้บรางวลัจากสถาบนั
ต่าง ๆ ที�มีชื�อเสียงในการรับประกนัคุณภาพสินคา้ หรือการไดรั้บมาตรฐานการรับรอง การยนืยนั 
และยงัมีการทาํกิจกรรมเพื�อสังคมซึ�งถือเป็นภาพลกัษณ์ที�ดีสามารถใหลู้กคา้จดจาํในความ
ประทบัใจที�กิจการนั*น ๆ ไดท้าํเพื�อสังคมและส่วนรวม เช่น โครงการสีเขียวรักษสิ์�งแวดลอ้มของ
รถยนตโ์ตโยตา้ หรือการพฒันาทอ้งถิ�น รักษาสิ�งแวดลอ้มช่วยดา้นความเป็นอยูข่องคนไทย เช่น
สหกรณ์นมหนองโพที�ช่วยเหลือเกษตรโคนม ในพระบรมราชูปถมัภ ์เป็นการช่วยเหลือเกษตรกรผูมี้
รายไดน้อ้ยใหมี้ความเป็นอยูที่�ดีขึ*น  
 Elliot and Percy (2007) ไดเ้สนอแนวคิด คุณค่าตราสินคา้ ทาํใหเ้กิดภาพลกัษณ์ที�ดีต่อ
ตราสินคา้อนัที�จะนาํไปสู่การเรียนรู้เกี�ยวกบัดา้นตราสินคา้ซึ� งมีอิทธิพลต่ออารมณ์และส่งผลใหเ้กิด
ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้นั*น 
 Keller (1993) ไดเ้สนอแนวคิด คุณค่าตราสินคา้บนพื*นฐานของลูกคา้ นั*นเป็นผลมาจาก
การรับรู้ของลูกคา้ ที�เกิดการตอบสนองต่อตลาดของตราสินคา้ที�ทาํใหเ้กิดที�ทาํใหเ้กิดเอกลกัษณ์
เฉพาะ หรือความโดดเด่นอยา่งมีประสิทธิภาพโดยมีปัจจยั 3 ดา้น คือ  
 1.  การรับรู้ตราสินคา้ (Brand awareness) เป็นการรับรู้แบบระลึกได ้(Recall) และ                     
การจดจาํได ้(Recognition)  
 2.  ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ (Brand image) มีส่วนประกอบ 4 ดา้น คือ  
  2.1  ประเภทของการเชื�อมโยงตราสินคา้ (Types of brand association) หมายถึง                  
การที�ผูบ้ริโภคเชื�อมโยงตราสินคา้เขา้กบัสินคา้หรือการบริการ ในส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบัสินคา้ (ราคา 
ภาพลกัษณ์ คุณประโยชน์ ประสบการณ์ สัญญลกัษณ์ และ ทศันคติ)  
  2.2  ความชื�นชอบของความเชื�อมโยงตราสินคา้ (Favorability of brand association) 
หมายถึง การที�ผูบ้ริโภคประเมินความชื�นชอบที�มีต่อสินคา้ ซึ� งเป็นการเนน้ย ํ*าดา้นความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการ 
  2.3  ความแขง็แรงของความเชื�อมโยงตราสินคา้ (Strength of brand associations)  
 หมายถึง การที�ผูบ้ริโภคสามารถจดจาํเกี�ยวกบัขอ้มูลดา้นความเขา้ใจในคุณภาพของตราสินคา้และ
การบริการ 
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  2.4  ความเป็นเอกลกัษณ์ของความเชื�อมโยงตราสินคา้ (Uniqueness of brand 
associations) หมายถึง การที�ทาํใหผู้บ้ริโภคมีการจดจาํตราสินคา้เพียงตราสินคา้เดียวเพื�อป้องกนั
การสับสนจากตราสินคา้อื�นที�จะเขา้มาจดจาํร่วม 

 3.  การสร้างความน่าเชื�อถือ (Brand integrity) หมายถึง ผูบ้ริโภคใหค้วามไวว้างใจ                 
ในการใชบ้ริการอนัเกิดจากความน่าเชื�อถือในตราสินคา้นั*น ๆ ซึ� งเกิดจากการยอมรับของผูบ้ริดโภค
โดยทั�วไป อนัมาจากคุณภาพของตวัสินคา้ และการบริการที�ทาํใหผู้บ้ริโภคยนิดีที�จะใชบ้ริการทนัที
เมื�อเห็นตราสินคา้นั*น ๆ เพราะความผกูพนัที�ดี 
 สาํหรับการศึกษาในครั* งนี* นิยามความหมายของคุณค่าตราสินคา้ หมายถึง การรับรู้              
ตราสินคา้ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และความน่าเชื�อถือตราสินคา้  
 

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัความภักดีของลูกค้า 
 ความภกัดีของลูกคา้เป็นสิ�งสําคญัที�สุดของกิจการในการประสบผลสาํเร็จ อีกทั*งยงัเป็น
เครื�องมือในการเพิ�มยอดขาย และการเพิ�มส่วนแบ่งทางการตลาด ความภกัดีของลูกคา้นั*นไดมี้
นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายดงัต่อไปนี*  
 Zeithaml (2000) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ ความภกัดีของลูกคา้นั*นเป็นสิ�งสาํคญัที�จะช่วยให้
นาํไปสู่หนทางความสาํเร็จใหก้บักิจการได ้แมใ้นบางครั* งสินคา้และการบริการอาจจะมีราคาแพง
กวา่ธุรกิจคู่แข่งอื�นก็ตาม แต่ลูกคา้ก็ยงัคงมีความเชื�อมั�นในสินคา้และการบริการ ซึ� งจะเป็นผลทาํให้
กิจการนั*นเพิ�มมูลค่าทางธุรกิจไดจึ้งเป็นส่วนช่วยใหธุ้รกิจสามารถขยายตวัไดอ้ยา่งมีศกัยภาพมากขึ*น 
 Reihheld and Schefter (2000) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ ความภกัดีของลูกคา้จะเป็นส่วนช่วยให้
ธุรกิจเกิดการซื*อเพิ�มมากขึ*น ทั*งนี* ลูกคา้ยงัมีบทบาทเที�สาํคญัในการเป็นส่วนช่วยที�ทาํใหเ้กิดดา้น  
การประชาสัมพนัธ์แบบปากต่อปากเกี�ยวกบัชื�อเสียงในสินคา้และบริการ ทาํใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ                   
เพิ�มมากขึ*น เป็นการเพิ�มสัดส่วนและมูลค่าทางธุรกิจของลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเนื�อง และยงัคงมีความ
เชื�อมั�นตลอดไป 
 Akbar and Parvez (2009; Oliver, 1999) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ ความภกัดีของลูกคา้นั*นยงั
สามารถทาํใหลู้กคา้มีพฤติกรรม และทศันคติการซื*อซํ* าในแบรนดเ์ดียวกนั หรือการซื*อแบรนดชุ์ด
เดียวกนัอยา่งซํ* า ๆ และต่อเนื�อง พฤติกรรมนี*ไดรั้บผลจากสถานการณ์ทางการตลาดที�มีการพฒันา
ทางการตลาดและเป็นการเพิ�มมูลค่า 
 Chiou and Droge (2006) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ ความภกัดีของลูกคา้นั*นอาจมาจากคาํพดู
บุคคลที�สามารถบอกต่อผูอื้�นหรือการพดูกนัแบบปากต่อปากใหซื้*อสินคา้หรือใชบ้ริการต่อ ๆ กนัถือ
เป็นการโฆษณาหรือประชาสัมพนัธ์อีกวธีิหนึ�ง  
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 Bettencourt and Brown (1997) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ ลูกคา้ที�มีความภกัดีเปรียบไดก้บัเป็น
ทูตที�ช่วยในการบอกต่อ โดยการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีใหก้บับุคคลอื�น ๆ เพราะการบริการที�มี
คุณภาพสูงยอ่มเป็นที�สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้เมื�อกิจการมีภาพลกัษณ์ที�ดีก็จะ
ส่งเสริมใหเ้กิดกิจกรรมในการซื*อสินคา้และบริการไดอ้ยา่งดีที�สุด 
 Odin (2001) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ที�แสดงออกถึงความภกัดีซึ� งเป็นใน
ลกัษณะที�ลูกคา้นั*นเกิดความพึงพอใจ และมีความตอ้งการซื*อซํ* าในสินคา้และบริการเดิมอยา่งเตม็ใจ
และมีความถี�ในการบริการค่อนขา้งบ่อย ถึงแมอ้าจจะมีราคาที�แพงกวา่คู่แข่งรายอื�น ๆ ก็ตามแต่
ลูกคา้ยงัคงมีความเชื�อมั�นดา้นคุณภาพ 
 

ตารางที� 2-3  สรุปนิยามความหมายของความภกัดีของลูกคา้ 
 

ความหมาย และ นักวชิาการ 
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ความภกัดีทาํใหเ้กิดวามเชื�อมั�นในคุณภาพของ
สินคา้และบริการ 

X X     2 

ความภกัดีทาํใหเ้พิ�มมูลค่าทางธุรกิจและ                                  
มีความมั�นคงและทาํใหเ้กิดการขยายตวัทางธุรกิจ 

X  X    2 

ความภกัดีทาํใหลู้กคา้เกิดการซื*อและใชบ้ริการซํ* า
อยา่งต่อเนื�อง 

X X X   X 4 

ความภกัดีทาํใหลู้กคา้มีส่วนช่วยบอกต่อแบบ           
ปากต่อปากดา้นสินคา้และการบริการ 

 X  X X X 4 

ความภกัดีทาํใหเ้กิดภาพลกัษณ์ที�ดีต่อกิจการ X   X   2 
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 จากการทบทวนนิยามตามความหมายของการศึกษาในครั* งนี*  นกัวชิาการนาํเสนอแนวคิด
ที�มีความแตกต่างตามมุมมองของการศึกษาทั*งนี*  ผูว้ิจยัขอนาํเสนอการวเิคราะห์โดยมีการจาํแนก
ความหมายไดด้งัดงัต่อไปนี*  
 แนวคิดของ Zeithaml (2000; Reihheld and Schefter, 2000) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบัดา้น
ทฤษฎีความเชื�อมั�นในการบริการวา่ ความภกัดีของลูกคา้นั*นส่วนหนึ�ง เกิดจากความเชื�อมั�นคุณภาพ
ของสินคา้และบริการ แมบ้างครั* งตวัสินคา้และบริการอาจมีราคาแพงกวา่คู่แข่งขนัอื�น ๆ ก็ยงัคงทาํ
ใหลู้กคา้มีความเชื�อมั�นที�จะใชบ้ริการนั*นต่อ ๆ ไปโดยไม่มีขอ้สงสัย และคงมีความตอ้งการใช้
บริการตลอดไป 
 ทั*งนี*แนวคิดของ Akbar and Parvez (2009), Oliver (1999), Odin (2001) ดงัไดก้ล่าวไว้
เกี�ยวกบัทฤษฎีในเรื�องของ การซื*อและใชบ้ริการซํ* าวา่ ความภกัดีของลูกคา้นั*นเป็นเรื�องเกี�ยวขอ้งกบั
พฤติกรรมที�ลูกคา้เกิดความพอใจในสินคา้และบริการลูกคา้มีความยนิดีที�จะจ่ายเงินในการซื*อสินคา้
ค่อนขา้งมีความถี�และบ่อย เป็นการซื*อซํ* า ๆ ในแบรนดเ์ดียวกนัถึงจะมีราคาแพงกวา่ยี�ห้ออื�น ๆ             
เป็นเพราะมีความน่าเชื�อถือ และความเชื�อมั�นในคุณภาพของสินคา้และบริการที�ดีทีลูกคา้นั*นให้
ความไวว้างใจ  
 โดยแนวคิดของ Reihheld and Schefter (2000), Chiou and Droge (2006), Bettencourt 
and Brown (1997) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบัทฤษฎีในเรื�องของ การประชาสัมพนัธ์ภาพลกัษณ์ที�ดีวา่ การ
สร้างความภกัดีใหเ้กิดกบัลูกคา้นั*น เป็นการช่วยสร้างบทบาทหรือภาพลกัษณ์ที�ดีใหก้บักิจการเพราะ            
การบริการที�ดีมีคุณภาพสูงเป็นการช่วยส่งเสริมใหเ้กิดการใชสิ้นคา้และบริการกบับุคคลอื�น ๆ ได้
เพราะเกิดจากความเชื�อมั�น ทาํใหกิ้จการสามารถเพิ�มยอดขายได ้
 ทา้ยสุดแนวคิดของ Zeithaml (2000), Reihheld and Schefter (2000), Akbar and Parvez 
(2009), Oliver (1999) ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบัทฤษฎีในเรื�องของ ความมั�นคงและประสบผลสาํเร็จของ
กิจการวา่ การสร้างความภกัดีใหเ้กิดขึ*นกบัลูกคา้นั*นเป็นสิ�งสาํคญัที�สุดของกิจการ เพราะเป็น            
ความมั�นคงในดา้นการใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�องทาํใหธุ้รกิจขยายตวั สามารถเพิ�มพนูยอดขาย                    
เป็นการเพิ�มมูลค่าใหก้บักิจการไดอ้ยา่งดี 
  ดงันั*น สาํหรับการศึกษาในครั* งนี*ผูว้ิจยัสรุปจากนกัวชิาการจาํนวน 6 คนตามตารางที� 2-3 
 ไดแ้ก่ Zeithaml (2000), Reihheld and Schefter (2000), Akbar nd Parvez (2009), Oliver (1999), 
Chiou and Droge (2006), Bettencourt and Brown (1997), Odin (2001)  
  ขอสรุปนิยามความหมายของคาํวา่ ความภกัดีของลูกคา้ หมายถึง การที�ลูกคา้มอบ             
ความไวว้างใจ และมั�นใจในการเลือกใชบ้ริการ ๆ ถึงคุณภาพที�ดีที�น่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ 
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ซึ� งเป็นความสอดคลอ้งเป็นไปในลกัษณะเดียวกนักบันกัวจิยัในต่างประเทศหลายท่านไดใ้หค้าํจาํกดั
ความไว ้  

 การซื*อและใชบ้ริการซํ* า หมายถึง ลูกคา้เกิดความยนิดีที�จะทาํการเลือกซื*อ หรือเลือกใช ้
ในตราสินคา้และบริการต่อไปอีก 

  การบอกต่อแบบปากต่อปาก หมายถึง ความประทบัใจที�เกิดขึ*นจนสามารถเป็นการบอก
ต่อใหผู้อื้�นไดซื้*อหรือใชบ้ริการตาม 
  สาํหรับการศึกษาในครั* งนี* นิยามความหมายของความภกัดีของลูกคา้ หมายถึง ความภกัดี
ของลูกคา้นั*นเกิดจาก การซื*อและใชบ้ริการซํ* า การบอกต่อแบบปากต่อปาก  

 

รายละเอยีดบริษทั โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลฟิท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 
 บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั ไดด้าํเนินกิจการดา้นรถยก Toyota 
Forklift มายาวนานกวา่ 55 ปี บริษทัเป็นหนึ�งในบริษทัในเครือของ Toyota Tsusho และเป็นผูจ้ดั
จาํหน่ายรถยกโตโยตา้ที�ไดรั้บอนุญาตแต่เพียงผูเ้ดียวในประเทศไทย และในปี ค.ศ. 2008 ธุรกิจ            
ไดแ้ยกตวัออกมาจากส่วนงานดา้นอุปกรณ์สาํหรับอุตสาหกรรม และไดก่้อตั*งบริษทัใหม่ภายใตชื้�อ 
“บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั” เพื�อสนบัสนุนกระบวนการบริหารจดัการ
และบริการของบริษทั ซึ� งจะประกอบดว้ยการขาย การใหเ้ช่า การบาํรุงรักษา และหลกัสูตร                  
การฝึกอบรมใหก้บัลูกคา้เพื�อในการทาํงานที�ปลอดภยั บริษทัมุ่งใหค้วามสาํคญัในการมอบคุณภาพ
และความปลอดภยัที�ดีที�สุดเพื�อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของคุณซึ�งเป็นการช่วยส่งเสริม
ภาคอุตสาหกรรมโดยการเพิ�มในส่วนประสิทธิภาพในการจดัส่งสินคา้และลดอุบติัเหตุจาก                   
การทาํงาน 
 จุดเด่นทางธุรกจิ  

 ฝ่ายยานยนตไ์ดก่้อตั*งขึ*นเพื�อรองรับจาํนวนยอดขายรถและศูนยบ์ริการของโตโยตา้ ฮีโน่ 
และโตโยตา้ ฟอร์คลิฟท ์รวมทั*งสร้างซพัพลายเชนในธุรกิจดา้นยานยนตทุ์กดา้นซึ�งจะนาํไปสู่           
การพฒันาธุรกิจใหม่ ๆ ในอนาคต และตั*งแต่ไตรมาสที�สามของ พ.ศ. 2556 บริษทัฯ ไดใ้ห้
ความสาํคญักบัการสร้างแบรนดโ์ตโยตา้ใหเ้ป็นที�รู้จกัในประเทศสมาชิก AECโดยการส่งออกรถมือ
สองซึ�งมีคุณภาพดีไปยงัเมียนมาร์ภายใต ้ความร่วมมือของบริษทัในเครือ TTC ที� เมืองยา่งกุง้ 
ประเทศพม่า เมื�อปี พ.ศ. 2558 ที�ผา่นมา เราไดข้ยายขอบเขตตลาดผลิตภณัฑข์องบริษทั โดยการ
ส่งออกอุปกรณ์เสริมและชิ*นส่วนอะไหล่หลงัการขายไปยงัต่างประเทศ โดยไดผ้า่นเครือข่ายคา้ปลีก
ที�มีอยูท่ ั�วทุกมุมของโลกของบริษทั TTC Automotive จวบจนถึงปี พ.ศ. 2559 นี*  เราตั*งเป้าที�จะขยาย
ธุรกิจของเราไปยงัทวปีแอฟริกาเช่นกนั ดว้ยชื�อเสียงที�ไดรั้บการยอมรับของแบรนด์โตโยตา้ และ
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การสนบัสนุนจากกลุ่มพนัธมิตรทั�วโลก พนัธกิจของเรา คือ การเสริมสร้างความแขง็แกร่งและขยาย
ตลาดธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทย ตลอดจนสร้างรากฐานอนัมั�นคงเพื�อนาํเสนอผลิตภณัฑที์�
เกี�ยวขอ้งกบัอุตสาหกรรม 

  ในปี พ.ศ. 2559 ของการจาํหน่ายรถโตโยตา้ฟอร์คลิฟทใ์นประเทศไทย เรายงัคงมุ่งมั�น
ในดา้นพนัธกิจของเราในการมอบคุณภาพ และความปลอดภยัที�ดีที�สุด เพื�อเป็นการตอบสนอง            
ดา้นความตอ้งการของลูกคา้ บริษทัฯมีชื�อเสียงเป็นที�ยอมรับในฐานะผูน้าํตลาดโดยมีส่วนแบ่งทาง
การตลาดเป็นอนัดบั 1 ในประเทศไทยทั*งนี* โตโยตา้ฯ ไดมี้การเจริญเติบโตมาโดยตลอดแต่บริษทั           
ก็ยงัคงที�จะตระหนกัและคาํนึงถึงการอาํนวยความสะดวกเพื�อประโยชน์ใหก้บัลูกคา้สูงสุดโดย            
การขยายสาขาออกไปทั�วประเทศไทยเพื�อการรองรับความตอ้งการเกี�ยวกบังานขาย และการบริการ
หลงัการขาย 

 

 
 
ภาพที� 2-1  สาขาของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

 โดยปัจจุบนัมีสาขาทั*งสิ*นจาํนวน 14 สาขาประกอบดว้ย (สาํนกังานใหญ่อมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี, สาขาบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ, สาขาคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี, สาขามหาชยั 
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จงัหวดัสมุทรสาคร, สาขาปราจีนบุรี จงัหวดัปราจีนบุรี, สาขาระยอง จงัหวดัระยอง, สาขาโคราช 
จงัหวดันครราชสีมา, สาขาขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น, สาขาอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี, สาขา
อุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี, สาขานครสวรรค ์จงัหวดันครสวรรค,์ สาขาลาํพนู จงัหวดัลาํพนู, 
สาขาสุราษฎร์ธานี จงัหวดัสุราษฎร์ธานี และ สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา) เพื�อเป็นการตอบสนอง
ความตอ้งการใหก้บัลูกคา้ของบริษทัภายใตแ้บรนด ์“โตโยตา้” ซึ� งเป็นที�รู้จกั และยอมรับในตลาดรถ
ยกเกี�ยวกบัคุณภาพของรถยกที�ผลิตในประเทศญี�ปุ่น อะไหล่ที�ไดม้าตรฐาน และการบริการโดยช่าง
ผูช้าํนาญการที�มีความรู้ความสามารถ บริษทัจึงไดเ้นน้การอาํนวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ทั*งก่อน 
และ หลงัการขายโดยการเปิดศูนยบ์ริการ เพื�อการครอบคลุมใหท้ั�วทุกมุมของภูมิภาคในประเทศ
ไทยใหม้ากที�สุด เพื�อรองรับความตอ้งการของลูกคา้ในการใชร้ถยกในงานทุกประเภทเพื�อใหลู้กคา้
เกิดความประทบัใจในการบริการ จนเกิดเป็นความผกูพนั และสามารถที�จะทาํใหลู้กคา้เป็นตวัแทน
ในการประชาสัมพนัธ์เกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ที�ดีของบริษทั 
  ดงันั*น บริษทัจึงเนน้หลกัในดา้นการพฒันาคุณภาพที�ดีของสินคา้ การบริการที�ดี            
อยา่งต่อเนื�อง เพื�อสามารถทาํใหลู้กคา้เกิดการประทบัใจ ความพึงพอใจในสินคา้และการบริการ             
จนกลายเป็นความภกัดีในตราสินคา้ และการบริการซึ� งเป็นหวัใจหลกัในการทาํธุรกิจดา้นรถยก                        
โตโยตา้อีกทั*งยงัเป็นการช่วยใหบ้ริษทัมีความแขง็แกร่ง เจริญเติบโตอยา่งมั�นคงตลอดไปในอนาคต
อยา่งย ั�งยนื 
 

งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 งานวจัิยต่างประเทศด้านคุณภาพการบริการที�มีอทิธิพลต่อความภักดีของลูกค้า 
 Moreira and Silva (2014) ศึกษาเรื�อง ความสัมพนัธ์ของพนัธะสัญญาในดา้นคุณภาพ          
การใหบ้ริการและความภกัดี ขององคก์รที�มีสิทธิบตัร 175 องคก์รในอุตสาหกรรมเกี�ยวกบัเรื�องของ
สุขภาพ โดยใชแ้บบประเมิน SQAS สาํหรับคุณภาพการใหบ้ริการ ผลการวจิยั พบวา่ ดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการที�ดีนั*น สามารถส่งผลต่อการเกิดความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการและนาํไปสู่พนัธะสัญญา
ของความภกัดีในอนาคต 
 Martin (2016) ศึกษาเรื�อง คุณภาพของผูผ้ลิตรายใหญ่ดา้นเครื�องมือเครื�องใชที้�เป็นระบบ
ไฟฟ้าและพลงังานทุกประเภท ไดท้าํการทดสอบกบัลูกคา้ที�ซื*อสินคา้ในร้านคา้ปลีก และคา้ส่งทุก
ชนิด ผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ใหค้วามสาํคญัเกี�ยวกบัเรื�องคุณภาพของสินคา้และการบริการ รวมถึง
วธีิการแนะนาํจากพนกังานในการใหค้าํปรึกษาที�ดี การบริการที�มีคุณภาพนั*นสามารถสร้าง                  
ความน่าเชื�อใหก้บัลูกคา้ และยงัทาํใหมี้ส่วนช่วยใหลู้กคา้ตดัสินใจกลบัมาซื*อสินคา้หรือใชบ้ริการซํ* า
ได ้
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 งานวจัิยต่างประเทศความพึงพอใจในการบริการที�มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า 
 Abu-ELSamen (2011) ศึกษาเรื�องความสัมพนัธ์ในเรื�องของความพึงพอใจใน
ผูป้ระกอบการบริการโทรศพัทมื์อถือในประเทศจอร์แดนโดยไดท้าํการทดสอบและเก็บขอ้มูลจาก
ประชากรในจอร์แดน 1,350 และใชก้ารเก็บที� 1,007 ผลการวจิยั พบวา่ สมาชิกใหค้วามสาํคญัดา้นที� 
เกี�ยวกบัปัจจยั 3 ประการ คือ ดา้นอาคารสถานที�ที�ใหก้ารบริการ ทกัษะดา้นการสื�อสารของพนกังาน
และวฒันธรรม ดา้นการบริการที�มีความเอาใจใส่ ซึ� งสามารถทาํใหส้มาชิกมีมิติดา้นความพึงพอใจ
ในการบริการเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ใหเ้กิดความภกัดีได ้
 Shirshendu and Roy (2010) ศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารที�มีต่อ                   
การบริการ ผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ใหค้วามสาํคญั 4 ประการ เรื�องของเทคโนโลยทีี�ธนาคารตอ้งมี
การพฒันาปรับปรุงวธีิการหรือกระบวนการต่าง ๆ เพื�อให้ลูกคา้เกิดความมั�นใจใน                           
ความสะดวกสบายสูงสุด อีกทั*งยงัมีส่วนเกี�ยวกบัดา้นความเอาใจใส่ในเรื�องการบริการ การรักษา
ความปลอดภยัเกี�ยวกบั การป้องกนัโจรกรรมทุก ๆ รูปแบบ และดา้นความน่าเชื�อถือเกี�ยวกบัส่วน
เทคโนโลยต่ีาง การตดัสินใจของลูกคา้ที�จะใชบ้ริการกบัธนาคาร ความพึงพอใจของลูกคา้                    
มีส่วนช่วยใหเ้กิดความภกัดีที�แนบแน่นตลอดไป 
 งานวจัิยที�เกี�ยวข้องในประเทศ 
 กุลดา วรรณี (2556) ไดศึ้กษาเรื�อง ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในตวัสินคา้และ
การบริการกบัความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อร้านไอศกรีมสเวนเซ่นส์ ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที�ส่งผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค
ไอศกรีมสเวนเซ่นส์ เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยัครั* งนี*  คือ แบบสอบถาม ผลการศึกษาวจิยั พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด อายนุั*นอยูใ่นช่วงประมาณ 20-29 ปี 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา และมีรายไดต่้อเดือนตํ�าวา่ 10,000 บาท ปัจจยั
ความพึงพอใจในตวัสินคา้และการบริการและปัจจยัความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านไอศกรีมสเวนเซ่นส์ 
มีความภกัดีในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั 0.05 ซึ� งยอมรับสมติฐานการวจิยัโดย
ความสัมพนัธ์ดงักล่าว มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั และมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง 
 นิธิอรรถ ยทุธศาสตร์ (2556) ไดศึ้กษาเรื�อง ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อ
ธนาคารออมสิน สาขาถนนมหาจกัรพรรดิ:  จงัหวดัฉะเชิงเทรา มีวตัถุปรสงคเ์พื�อศึกษาระดบั              
ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อธนาคารออมสิน เพื�อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจ
และความภกัดีของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน เครื�งมือที�ใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถามและใชโ้ปรแกรมจากคอมพิวเตอร์                    
ในการนาํไปวเิคราะห์ขอ้มูลค่าจากการหาค่าสถิติ ผลการวจิยัปรากฎวา่ ภาพรวมของลูกคา้                    
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มีความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นพฤติกรรมการมาติดต่อของธนาคารออมสินประเภทฝากเงิน 
ถอนเงินเป็นลูกคา้มากที�ทีสุดคิดเป็นร้อยละ 37.8 มาใชบ้ริการธนาคารออมสินในช่วงเวลา                 
08.30-11.00 น. มากที�สุด 
 วรัท จารุกุลสินธ์ุ (2557) ไดศึ้กษาเรื�อง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและ
ความภกัดีของลูกคา้ต่อศูนยบ์ริการรถยนต ์บริษทัสยามนิสสัน เอส.เอม็.ที บริการ จาํกดั สาขา                 
ศรีนครินทร์ มีวตัถุประสงคเ์พื�อเปรียบเทียบการรับรู้ในการบริการกบัความคาดหวงัดา้นการบริการ
และ ความภกัดีของลูกคา้ศูนยบ์ริการรถยนตป์ระชากรในการวจิยั คือ ลูกคา้ของศูนยบ์ริการโดยเป็น
การแบ่งกลุ่ม (Cluster random sampling) เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม และสถิติ           
ที�ใชใ้นการวเิคราะห์ที�เกี�ยวกบัขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติพรรณนา และทดสอบสมมติฐานโดยใช ้Pair 
sample และสถิติ Pearson correlation ผลวจิยั พบวา่ ลูกคา้ของศูนยบ์ริการ มีความคาดหวงั                      
ในการบริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากที�สุด โดยลูกคา้คาดหวงัดา้นการใหบ้ริการที�อบอุ่นและเป็น
กนัเอง ส่วนความคาดหวงัดา้นความน่าเชื�อถือ ความไวว้างใจในการบริการนอ้ยที�สุด พบวา่ มีปัจจยั
ที�แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที� 0.5 โดยแสดงใหเ้ห็นวา่ศูนยบ์ริการรถยนตย์งัไม่มีคุณภาพ แต่ ลูกคา้
ส่วนใหญ่ก็ยงัคงมีความภกัดีต่อศูนยบ์ริการรถยนต ์ยกเวน้ กรณีที�ศูนยบ์ริการเพิ�มค่าบริการอะไหล่ 
จะทาํใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการลดลง  
 ศิริพงษ ์ฮกทา (2557) ไดศึ้กษาเรื�องความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้ต่อถงั
บาํบดันํ*าเสีย พี.พี. กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของบริษทั พรีเมียร์โพรดสัก ์จาํกดั (มหาชน) มี
วตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อถงับาํบดันํ*าเสียเพื�อศึกษาความภกัดีต่อตราสินคา้
บริษทั พรีเมียร์โพรดสัก ์จาํกดั (มหาชน) ประชากรในการศึกษาวจิยัครั* งนี*  คือ กลุ่มลูกคา้เก่าที�ต่อ
สัญญาบริการและกลุ่มลูกคา้ร้านเอเยน่ตใ์นเขตกรุงเทพมหานคร เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั คือ 
แบบสอบถาม (Questionnaires) และสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉลี�ยส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน และค่าสัมประสิทธิ: สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson correlation coefficient) ผลการวจิยั 
พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อถงับาํบดันํ*าเสีย พีพี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และมีความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ บริษทั พรีเมียร์ โพรดกัส์ จาํกดั (มหาชน) โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลางส่วนการทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้ต่อถงับาํบดันํ*าเสียพีพี .ความภกัดีในตราสินคา้ พบวา่ 
มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์เชิงบวก  
 สุภากรณ์ พลอยทบัทิม (2554) ไดศึ้กษาเรื�อง คุณภาพการบริการของรถยนตซึ์� งส่งผลต่อ
เรื�องของความภกัดีต่อลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษา เพื�อการนาํขอ้มูลส่วนบุคคลของผูที้�ใช้
บริการที�ศูนยบ์ริการในจงัหวดัปทุมธานี โดยประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ บุคคลทั�วไปที�มาใช้
ศูนยบ์ริการรถยนตอ์าํเภอธญัญบุรี ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ผลวจิยั พบวา่ แบบสอบถาม ส่วนใหญ่ลูกคา้
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ที�มารับการบริการที�ศูนยร์ถยนต ์คือ การเปลี�ยนถ่ายนํ*ามนัเครื�องยนตต่์าง ๆ คุณภาพของศูนยบ์ริการ
นั*นผูต้อบในแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัในระดบัปานกลาง และเรื�องของความภกัดีของลูกคา้อยู่
ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เรื�องการรับบริการซํ* า ดา้นการบอกต่อ ในการศึกษาดา้นความสัมพนัธ์ 
และคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 สิรินทิพย ์สุขกลํ�า (2558) ไดศึ้กษาเรื�อง การสร้างตราสินคา้แฟชั�นไทย กรณีศึกษา                
ตราสินคา้ PATINYA มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษากระบวนการสร้างตราเสื*อผา้แฟชั�นไทย โดยการ
สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทางเฟซบุค๊ ผลวจิยั พบวา่ ตราสินคา้ PATINYA ไดส้ร้างตราสินคา้ที�มี
ทั*งหมด 6 ขั*นตอน คือ การออกแบบตราสินคา้ การสร้างเอกลกัษณ์ของตราสินคา้ การปฏิบติัการ
สร้างตราสินคา้ การยกระดบัตราสินคา้ และการบริหารคุณค่าของตราสินคา้ ซึ� งคุณค่าตราสินคา้ไป
ยงัผูบ้ริโภคมีทั*งหมด 5 องคป์ระกอบ 

 

สมมติฐานในการวจัิย 
 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า  
 ตามแนวคิดของ Carrillat et al. (2009) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการที�ดีนั*นสามารถ
ส่งผลใหเ้กิดความน่าเชื�อถือจนกลายเป็นความภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อกิจการ ซึ� งทาํใหเ้กิดผลที�ดีใน
อนาคตทั*งนี*  Akbar and Parvez (2009; Oliver, 1999) กล่าววา่ ความภกัดีของลูกคา้ที�เกิดขึ*นนั*น            
ทาํใหลู้กคา้มั�นใจในการซื*อสินคา้หรือบริการในแบรนด์นั*นซํ* า ๆ จึงเป็นการช่วยเพิ�มยอดขายใหก้บั
กิจการไดอ้ยา่งมาก ทั*งนี*  Reihheld and Schefter (2000) กล่าวา่ การภกัดีของลูกคา้จะเป็นส่วนช่วย
ใหธุ้รกิจมีความมั�นคง และยงัเป็นการประชาสัมพนัธ์ใหก้บัสินคา้และบริการแบบปากต่อปากจน 
ทาํใหเ้กิดลูกคา้ใหม่ ๆ เพิ�มขึ*นเป็นการช่วยใหธุ้รกิจเติบโตได ้ 
 จึงเป็นที�มาของสมมุติฐานที� 1 ของ H 1 
 ความพงึพอใจในการบริการมีอทิธิพลต่อความภักดีของลูกค้า 
 ตามแนวคิดของ Kotler (1996) กล่าววา่ การพฒันาและปรับปรุงผลิตภณัฑ์รวมถึง
กระบวนการต่าง ๆ สามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจจนส่งผลใหเ้กิดเป็นความภกัดีของลูกคา้
ได ้Fecikova (2004; Lin, 2010) กล่าววา่ การสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดกบัลูกคา้นั*น กิจการตอ้ง
คาํนึงถึงลูกคา้อยา่งยิ�งในการสร้างความพึงพอใจในสินคา้และบริการ ที�จะทาํใหเ้กิดความเชื�อมั�น            
ในระยาวที�จะใชบ้ริการต่อไปจนทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจทุกครั* งที�มาใชบ้ริการอีกทั*ง 
Fecikova (2004) กล่าววา่ การที�จะใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจนั*นตอ้งมีการพฒันาและปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการทุก ๆ รูปแบบ เพื�อใหท้นัต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งไม่มีที�สิ*นสุด ดงันั*น 
ธุรกิจตอ้งมีการอบรมและประชาสัมพนัธ์บุคคลการในองคก์รหนัมาเอาใจใส่ในการบริการของ
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ลูกคา้อยา่งเตม็ที� เพื�อเป็นการสร้างใหเ้กิดความประทบัใจจนกลายเป็นความภกัดีในที�สุดอีกทั*ง 
Chiou and Droge (2006) กล่าววา่ ความภกัดีที�เกิดจากลูกคา้นั*นอาจเป็นการช่วยในการบอกต่อได้
ใหผู้อื้�นหนัมาใชสิ้นคา้ และการบริการ อีกทั*ง Zeithaml (2000) กล่าววา่ ความภกัดีนั*นเป็นสิ�งสาํคญั 
ที�จะช่วยนาํไปสู่ความสาํเร็จใหก้บักิจการได ้ 
 จึงเป็นที�มาของสมมุติฐานที� 2 ของ H 2 
 แนวคิดและทฤษฎคุีณค่าตราสินค้ามีอทิธิพลต่อความภักดีของลูกค้า 

  ตามแนวคิดของ Kotler and Hermawan (2011) Model กล่าววา่ คุณค่าของตราสินคา้
สามารถสร้างใหเ้กิด 3 มิติ คือ ทางเหตุผล ทางอารมณ์ และ ทางจิตวญิญาน ซึ� งทาํใหลู้กคา้สามารถ
รับรู้และเกิดทศันคติ ความชื�นชอบ จนนาํไปสู่ความภกัดีในตราสินคา้ ดงันั*น ธุรกิจจึงตอ้งให้
ความสาํคญัดา้นตราสินคา้ที�ตอ้งมีความโดดเด่น แตกต่างจากผูอื้�นซึ� งทาํใหลู้กคา้รับรู้ถึงการชื�นชม
ยนิดีเมื�อมีการใชสิ้นคา้หรือบริการ รวมไปจนถึงการตอบแทนสังคมในแง่มุมต่าง ๆ ที�เป็นการสร้าง
มูลค่า ทาํใหลู้กคา้จดจาํถึงคุณประโยชน์ของตราสินคา้ได ้รวมถึงการสร้างความน่าเชื�อถือใหก้บัตรา
สินคา้ เช่น การไดรั้บมาตรฐานผลิตภณัฑดี์เด่น รางวลัต่าง ๆ ที�เป็นการรับประกนัคุณภาพของสินคา้ 
ซึ� งเป็นส่วนสาํคญัที�ทาํใหต้ราสินคา้นั*นมีความคุณค่าอยา่งถาวรและตลอดไป 
  จึงเป็นที�มาของสมมุติฐานที� 3 ของ H 3 
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บทที� 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 

 ในการศึกษาวจิยัเกี�ยวขอ้งกบัเรื�อง โมเดลความภกัดีที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการของ
ลูกคา้ บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิทฟ์ (ไทยแลนด์) จาํกดั ครั* งนี* เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) โดยใชว้ธีิวจิยัเชิงพรรณนาดว้ยวธีิการสาํรวจ (Survey research) และวธีิการ
เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire)  

 

การกาํหนดประชากร 
 ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาครั* งนี*  คือ พนกังานและเจา้หนา้ที�ในสถานประกอบการ 
โรงงานที�ใชผ้ลิตภณัฑร์ถยกยี�หอ้โตโยตา้ ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
ซึ� งเป็นลูกคา้เก่าที�มีขอ้มูลและประวติัการซื*อ และใชก้ารบริการหลงัการขายรถยกยี�หอ้โตโยตา้ โดย
เป็นขอ้มูลจากทั�วทุกภูมิภาคในประเทศไทย คือ ภาคเหนือ ภาคใต ้ภาคกลาง ภาคตะวนัออก ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ เป็นลูกคา้ที�มีโรงงานที�ตั*งอยูใ่นเขตนิคมอุตสาหกรรม และอยูน่อกเขตนิคม
อุตสาหกรรม รวมทั*งสถานประกอบการขนาดเล็ก ร้านคา้รายยอ่ยต่าง ๆ ที�มีความจาํเป็นตอ้งใชร้ถ
ยกในการขนของ หรือขนถ่ายสินคา้ เช่น โกดงัสินคา้ รวมทั*งแวร์เฮา้ส่ต่าง ๆ ที�เป็นที�เก็บสินคา้ หรือ
พกัสินคา้เพื�อเตรียมขนถ่าย หลายกลายธุรกิจ รวมเป็นจาํนวนลูกคา้ 6,183 ราย (บริษทั โตโยตา้ ทูโช 
ฟอร์คลิทฟ์ (ไทยแลนด)์ จาํกดั, 2559)  
   

กลุ่มตัวอย่างและขัLนตอนการสุ่มตัวอย่าง  
 เพื�อใหข้นาดกลุ่มตวัอยา่งที�ทาํการศึกษาวจิยัครั* งนี*  เป็นตวัแทนที�สามารถใหข้อ้มูล

เกี�ยวกบัประชากรที�เชื�อถือได ้จึงทาํการกาํหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชก้ารคาํนวณของสูตร Yamane 
(ศรัณยา เลิศพุทธรักษ,์ 2556, หนา้ 143) แบบทราบจาํนวนประชากร โดยผูว้จิยัยอมให้เกิดความ
คลาดเคลื�อนเท่ากบัร้อยละ 5 มีระดบัความเชื�อมั�นที�ร้อยละ 95 หรือที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 และเพื�อ
ป้องกนัความผดิพลาดในการเก็บขอ้มูล การตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งที�อาจเกิดขึ*นได ้
ผูว้จิยัจึงกาํหนดขนาดตวัอยา่งใหมี้จาํนวน 400 ราย ตามสูตรที�คาํนวณได ้ดงันี*   
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      n   =  
2Ne+1

N
 

 โดย   N  หมายถึง  ขนาดของประชากร 
    n  หมายถึง  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
    e  หมายถึง  ความคลาดเคลื�อนของการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งที�ระดบั .05 
 แทนค่าสูตร  

 

    n    =  2)05.0(183,6+1
183,6  

    n  =  375 บริษทั     
 
 ผลจากการคาํนวณ จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง n = 375 ตวัอยา่ง และผูว้จิยัเก็บตวัอยา่งเพิ�ม
เพื�อการที�จะป้องกนัความผิดพลาด 25 ตวัอยา่ง ดงันั*น งานวจิยัครั* งนี* จะใชก้ลุ่มตวัอยา่งที�คาํนวณได้
เท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 
 

ขัLนตอนการสุ่มตัวอย่าง 

 ผูว้จิยัเลือกตวัแบบกาํหนดสัดส่วน (Proportion sampling) โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
แบบง่าย Simple random sampling ซึ� งเป็นการแบ่งกลุ่มตวัอยา่งแต่ละกลุ่มตามโรงงาน บริษทั 
สถานประกอบการที�ใชร้ถยกยี�หอ้โตโยตา้ ทุกภาคในประเทศไทย คือ ภาคเหนือ ภาคใต ้ภาคกลาง 
ภาคตะวนัออก ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ซึ� งเป็นลูกคา้ที�อยูใ่นนิคมอุตสาหกรรมต่าง ๆ และลูกคา้          
ที�อยูน่อกนิคมอุตสาหกรรม โดยพอสรุปเป็นขั*นตอนได ้ดงันี*  (ศรัณยา เลิศพุทธรักษ์, 2559,               
หนา้ 139)  
 1.  กาํหนดขนาดของลุ่มตวัอยา่งโดยแบ่งเป็นลูกคา้ที�อยูใ่นแต่ละภาคของประเทศไทย 
ภาคเหนือ ภาคใต ้ภาคกลาง ภาคตะวนัออก ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 2.  แบ่งจาํนวนขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยการใชส้ัดส่วนที�มีการคาํนวณตามจาํนวนของ
ลูกคา้ที�อยูใ่นแต่ละพื*นที�  
 3.  ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling) เพื�อสุ่มตวัอยา่งจากแต่ละกลุ่ม
อีกครั* ง และจะทาํการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง  
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ตารางที� 3-1  สถานที�ที�เก็บตวัอยา่ง และจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 

พืLนที�กลุ่มประชากร จํานวนลูกค้าทัLงสิLน

ในแต่ละภาค (ราย)  

สัดส่วน จํานวนกลุ่มตัวอย่าง

ลูกค้า (ราย)  

เขตภาคเหนือ 180 3 % 10 

เขตภาคใต ้ 400 5 %  20 
เขตภาคกลาง 2,250 42 %  160 
เขตภาคตะวนัออก 2,440 40 % 170 
เขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 613 10 % 40 

รวม 6,183 100 %  400 

 

การสร้างเครื�องมอืในการทาํวจัิย  
  1.  กาํหนดขอบเขตวิจยัและการสร้างเครื�องมือวจิยัตอ้งใหต้รงกบัวตัถุประสงค ์                 
ในการวจิยั 
  2.  ทาํแบบสอบถามและนาํไปปรึกษาอาจารยที์�ปรึกษาทาํการตรวจสอบและแกไ้ขเพื�อ
ทาํการปรับปรุง 
  3.  นาํแบบสอบถามที�ทาํการแกไ้ขมาทาํการทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน 
  4.  นาํแบบสอบถามที�ทาํการเก็บรวบรวมทดสอบความน่าเชื�อถือส่งใหอ้าจารยที์�ปรึกษา 
ตรวจสอบความถูกตอ้งอีกครั* ง และนาํแบบทดสอบที�ถูกตอ้งเที�ยงตรงเชิงเนื*อหา (Content validity)  
ใหผู้เ้ชี�ยวชาญจาํนวน 3 ท่าน เพิ�อพิจารณาและตรวจสอบและขอคาํแนะนาํในการแกไ้ขปรับปรุง 

 5.  นาํแบบสอบถามที�สมบูรณ์ทาํการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 

 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาครั* งนี* ใชแ้หล่งขอ้มูล 2 แหล่ง คือ แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ และแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามผูที้�ใชร้ถยกยี�หอ้โตโยตา้
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลที�ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร 
วารสาร สิ�งพิมพ ์และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง เช่น ฐานขอ้มูล Thailis, หอ้งสมุดมหาวทิยาลยับูรพาและ
อินเทอร์เน็ต 
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ลกัษณะของแบบสอบถาม 
 เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัเชิงปริมาณในครั* งนี*  ไดแ้ก่ 
แบบสอบถาม (Questionaire) ที�มีคาํถามปลายปิดและปลายเปิด โดยแบ่งคาํถามออกเป็นทั*งหมด              
5 ส่วน ดงันี*   
 ส่วนที� 1 แบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถามและขอ้มูลกี�ยวกบั
สถานประกอบกิจการ ไดแ้ก่ เพศ, อายุ, ระดบัการศึกษา, ตาํแหน่งงานของผูถู้กสัมภาษณ์, ผูมี้อาํนาจ
ในการตดัสินใจ, จาํนวนรถยกที�ใชง้าน, เป็นลกัษณะคาํถามแบบถามตอบและปลายปิด (Check list)  
 ส่วนที� 2 คาํถามเกี�ยวกบัคุณภาพ หรือคุณลกัษณะของสินคา้และบริการ ที�ไดรั้บจาก             
การการซื*อสินคา้และบริการ ประกอบดว้ยคุณภาพเหนือความคาดหวงั ความน่าเชื�อถือในสินคา้และ 
การบริการ การสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ ทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ซึ� งเป็นลกัษณะคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Ratting scale) ตามรูปแบบ Likert scale 
โดยเป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั*น (Interval scale)  
 ส่วนที� 3 คาํถามเกี�ยวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ทั*งก่อนและหลงัจากซื*อการสินคา้และ
บริการ ประกอบดว้ย ดา้นการตอบสนองอารมณ์ของลูกคา้ ดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ์และ
กระบวนการ ความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ ดา้นการเอาใจใส่จากการขายโดยพนกังานขายและ 
ช่างบริการ ซึ� งเป็นลกัษณะคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Ratting scale) ตามรูปแบบ 
Likert scale โดยเป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั*น (Interval scale)  
 ส่วนที� 4 คาํถามเกี�ยวกบัคุณค่าตราสินคา้ ซึ� งเป็นผลทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจซื*อหรือใช้
บริการจากอองคป์ระกอบภายในซึ�งประกอบดว้ย คุณค่าตราสินคา้ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้                       
ความน่าเชื�อถือตราสินคา้ ซึ� งเป็นลกัษณะคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Ratting 
scale) ตามรูปแบบ Likert scale โดยเป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั*น (Interval scale)  
 ส่วนที� 5 คาํถามเกี�ยวกบัปัจจยัที�ทาํใหลู้กคา้เกิดความภกัดี ซึ� งทาํใหลู้กคา้ไดต้ดัสินใจ                  
ที�จะทาํการซื*อสินคา้ และ การใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�องกบักิจการซึ� งเป็นผลทาํใหลู้กคา้เกิดความภกัดี
ประกอบดว้ย การซื*อหรือใชบ้ริการซํ* า การบอกต่อผูอื้�นใหใ้ชสิ้นคา้และบริการ เป็นลกัษณะคาํถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Ratting scale) ตามรูปแบบ Likert scale โดยเป็นการวดัขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชั*น (Interval scale)  
 ส่วนที� 6 ขอ้เสนอแนะและคาํแนะนาํต่าง ๆ  
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เกณฑ์ในการวเิคราะห์คะแนนของแบบสอบถาม 
 เป็นคาํถามโดยเป็นคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั โดยมีการกาํหนดเกณฑ์

การใหค้ะแนน ดงันี*   
 ระดบั      คะแนน 
 มากที�สุด     5 
 มาก      4 
 ปานกลาง    3 
 นอ้ย      2 
 นอ้ยที�สุด     1 
 วธีิการแปลผลแบบสอบถามนี* เป็นการใชค้่าเฉลี�ย ( X ) ตามเกณฑค์ะแนน ดงันี*                         
(วชิิต อู่อน้, 2550)  
      คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ�าสุด 
                    จาํนวนชิ*น 
     = 5-1 
        5 
     = 0.8 

 ระดบัคะแนน     ความหมาย 
 ระดบั 5 ค่าเฉลี�ย 4.21-5.00   อยูใ่นเกณฑ ์มากที�สุด 
 ระดบั 4 ค่าเฉลี�ย 3.41-4.20   อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
 ระดบั 3 ค่าเฉลี�ย 2.61-3.40   อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
 ระดบั 2 ค่าเฉลี�ย 1.81-2.60   อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
 ระดบั 1 ค่าเฉลี�ย 1.00-1.80   อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยที�สุด 

 

ความน่าเชื�อถือของเครื�องมอืที�ใช้ในการวจัิย 
 ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามที�สร้างขึ*นสาํหรับการศึกษา และทาํการทดสอบเพื�อใหไ้ด้
ความเที�ยงตรง (Validity) และความเชื�อมั�น (Reliability) ดงันี*   

 1.  การหาความเที�ยงตรง (Validity) ผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถามที�ไดจ้ากการทบทวนในบท
วรรณกรรม และ งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งไปใหผู้เ้ชี�ยวชาญ จาํนวน 3 ท่าน ในการพิจารณาตรวจสอบหา
ความเที�ยงตรงของเนื*อหา (Content validity) และความเหมาะสมของภาษาที�ใช ้(Wording) เพื�อนาํ
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แบบสอบถามไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนนาํแบบสอบถามไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลจริง และแต่ละคาํถาม
จะตอ้งมีค่า IOC ไม่ต ํ�ากวา่ 0.5 (Rovinelli & Hambleton, 1997)  

 2.  การหาความเชื�อมั�น (Reliability) ผูว้จิยัไดน้าํเสนอแบบสอบถามที�สร้างขึ*นมา                   
ทาํการปรับปรุงแกไ้ขตามคาํแนะนาํของผูเ้ชี�ยวชาญทั*ง 3 ท่าน จากนั*นจึงนาํแบบสอบถามไป               
ทาํการทดสอบ (Try-out) จาํนวน 30 ชุด กบักลุ่มตวัอยา่งที�มีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง                        
ที�ตอ้งการจะศึกษา และใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS for windows ในการหาความเชื�อมั�น  

 

การจัดทาํข้อมูลและวเิคราะห์ผล 
 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทั*งหมดที�ไดเ้รียบร้อยแลว้ ผูท้าํการวจิยัไดน้าํ
แบบสอบถามทั*งหมดมาดาํเนินการ ดงันี*   

 1.  การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูท้าํการวจิยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตรวจ
แบบสอบถามและทาํการแยกแบบสอบถามที�ไม่สมบูรณ์ออก 

 2.  นาํแบบสอบถามที�ถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัเพื�อประมวลผลขอ้มูลดว้ย
คอมพิวเตอร์โปรแกรม SPSS 
 

สถิติใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงันี*   
 1.  สถิติเชิงพรรนา การวิเคราะห์ขอ้มูลทั�วไป โดยหาค่าร้อยละ (%) และวเิคราะห์ดว้ย            

การคาํนวณหาค่าเฉลี�ย ( X ) เพื�อความเป็นกลาง และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เพื�อวดัการกระจาย
ของคะแนน 

 2.  สถิติอนุมานที�ใชท้ดสอบสมมุติฐาน 
 สมมติฐานที� 1 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้โดยใชส้ถิติ 

Multiple regression analysis เพื�อทดสอบตวัแปร 
 สมมติฐานที� 2 ความพึงพอใจในการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้โดยใชส้ถิติ 

Multiple regression analysis เพื�อทดสอบตวัแปร 
 สมมติฐานที� 3 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้โดยใชส้ถิติ  
Multiple regression analysis เพื�อทดสอบตวัแปร 
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บทที� 4 

ผลการวจิยั 

 
 การวจิยัครั* งนี* มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาเรื�อง โมเดลความภกัดีที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้

บริการของลูกคา้ บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั โดยผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื�องมือในการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มลูกคา้ปัจจุบนัที�ใชบ้ริการกบั บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์
(ไทยแลนด)์ จาํกดั จาํนวน 400 ราย ผลการวจิยัสามารถนาํเสนอออกเป็นส่วน ๆ ดงันี*   

 

สัญลกัษณ์ที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เพื�อใหเ้กิดความเขา้ใจในการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้าํหนด 

 H0     หมายถึง  สมมติฐานหลกั 
 H1     หมายถึง  สมมติฐานรอง 
 X     หมายถึง  ค่าเฉลี�ย 
 SD   หมายถึง  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
  t     หมายถึง  ค่าสถิติในการแจกแจงแบบที 
  F      หมายถึง  ค่าสถิติในการแจกแจงแบบเอฟ 

R    หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ: สหสัมพนัธ์พหุคูณ 
R square   หมายถึง  กาํลงัสองของค่าสัมประสิทธิ: สหสัมพนัธ์พหุคูณ 

 Adjusted R square หมายถึง  สัมประสิทธิ: การพยากรณ์เมื�อปรับแกแ้ลว้ 
Std. error หมายถึง  ความคลาดเคลื�อนของการประมาณค่าพารามิเตอร์ 
B      หมายถึง  ค่าสัมพนัธ์การถดถอยของตวัพยากรณ์ซึ� งพยากรณ์ใน  
      รูปคะแนนดิบ 
Beta    หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ: การถูกตอบของตวัพยากรณ์ซึ� งพยากรณ์ 

  ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Sig.      หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็น 
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การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการศึกษาวจิยัครั* งนี* ผูว้จิยัไดน้าํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งออกเป็น                         
4 ขั*นตอน  

 ส่วนที� 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณาดา้นลกัษณะทั�ว ๆ ไปของสถานประกอบการ 
 ส่วนที� 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการ โดยนาํเสนอเป็นคะแนนเฉลี�ย 

ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที� 3 ผลการวเิคราะห์ดา้นความพึงพอใจในการบริการ โดยนาํเสนอเป็นคะแนนเฉลี�ย 

ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที� 4 ผลการวเิคราะห์ดา้นความน่าเชื�อถือในคุณค่าตราสินคา้ โดยนาํเสนอเป็น 

คะแนนเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที� 5 ผลการวเิคราะห์ดา้นความภกัดีของลูกคา้  

 ส่วนที� 6 การทดสอบสมมติฐาน  
 ส่วนที� 7 ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
 จากแบบสอบถามทั*งหมดมาวเิคราะห์ขอ้มูล เสนอผล การวเิคราะห์ขอ้มูล และ                      

การนาํเสนอผลวเิคราะห์ขอ้มูล ดงันี*   

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที� 1 ผลการวเิคราะห์เกี�ยวกบัข้อมูลทั�วไปของสถานประกอบการของกลุ่มตัวอย่าง

ลูกค้าของบริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลฟิท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 
 
ตารางที� 4-1  จาํนวนและร้อยละ เพศของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั  
     โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

เพศ จํานวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

ชาย 199 49.70 2 
หญิง 201 50.30 1 

รวม 400 100.0  
 

 จากตารางที� 4-1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอนัดบัที� 1  เพศหญิง 201 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.30  อนัดบัที� 2 เพศชาย  199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.70  
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 ตารางที� 4-2  จาํนวนและร้อยละ ช่วงอายขุองผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั 
     โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

อายุ จํานวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

 20-35 ปี 154 38.50 1 
36-45 ปี 132 33.00 2 
46-55 ปี 64 16.00 3 
55 ปีขึ*นไป 50 12.50 4 

รวม 400 100.00  

 
 จากตารางที� 4-2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอนัดบัที� 1 อยูใ่นช่วงอาย ุ20-35 ปี จาํนวน 

154 คน คิดเป็น ร้อยละ 38.50  อนัดบัที� 2 อาย ุ36-45 ปี จาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00  
อนัดบัที� 3 อาย ุ46-55 ปี จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และดนัดบัที� 4 อาย ุ55 ปีขึ*นไป จาํนวน 
50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ปี  
 
ตารางที� 4-3 จาํนวนและร้อยละ ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของ 
    บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 87 21.70 3 
ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 164 41.00 1 
ปริญญาโท 97 24.30 2 
ปริญญาเอก 52 13.00 4 

รวม 400 100.00  
 
 จากตารางที� 4-3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอนัดบัที� 1 ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

จาํนวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00  อนัดบัที� 2 ระดบัปริญญาโท จาํนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.30   อนัดบัที� 3 ระดบัตํ�ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.70  และดนัดบัที� 4
ปริญญาเอก จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00  
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ตารางที� 4-4  จาํนวนและร้อยละ ตาํแหน่งงานของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของ 
     บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

ตําแหน่งงาน จํานวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

เจา้หนา้ที�จดัซื*อ 82 20.50 2 
ผูจ้ดัการจดัซื*อ 57 14.30 5 
เจา้หนา้ที�คลงัสินคา้ 59 14.70 4 
ผูจ้ดัการคลงัสินคา้ 49 12.30 6 
เจา้ของธุรกิจ 62 15.50 3 
ตาํแหน่งบญัชี ตาํแหน่งธุรการ 91 22.70 1 

รวม 400 100.00  
  
 จากตารางที� 4-4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอนัดบัที� 1 ตาํแหน่งบญัชี และเจา้หนา้ที�
ธุรการจาํนวน 91 คนคิดเป็นร้อยละ 22.70  อนัดบัที� 2 ตาํแหน่ง เจา้หนา้ที�จดัซื*อ จาํนวน 82 คน คิด
เป็นร้อยละ 20.50 อนัดบัที� 3 เจา้ของธุรกิจจาํนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ15.50 อนัดบัที� 4  เจา้หนา้ที�
คลงัสินคา้ จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.70 อนัดบัที� 5 ตาํแหน่งผูจ้ดัการจดัซื*อ จาํนวน 57 คนคิด 
เป็นร้อยละ14.30  และอนัดบัที� 6 ตาํแหน่งผูจ้ดัการคลงัสินคา้ จาํนวน 49 คนคิดเป็นร้อยละ 12.30 
 
ตารางที� 4-5  จาํนวนและร้อยละ ของผูมี้อาํนาจตดัสินใจของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้  
     ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

ตําแหน่งงาน จํานวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

ประธาน/ กรรมการ 124 31.00 2 
ผูจ้ดัการจดัซื*อ 46 11.50 4 
ผูจ้ดัการทั�วไป 50 12.50 3 
ผูจ้ดัการคลงัสินคา้ 21 5.30 6 
ผูจ้ดัการซ่อมบาํรุง 28 7.00 5 
เจา้ของกิจการ  131 32.70 1 

รวม 400 100.00  
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 จากตารางที� 4-5 พบวา่ผูมี้อาํนาจในการตดัสินใจซื*อหรือบริการอนัดบัที� 1 เจา้ของกิจการ
จาํนวน 131 คนคิดเป็นร้อยละ 32.70  อนัดบัที� 2  ตาํแหน่งประธาน/กรรมการจาํนวน 124 คนคิด
เป็นร้อยละ 31.00  อนัดบัที� 3 ตาํแหน่งผูจ้ดัการทั�วไปจาํนวน50 คนคิดเป็นร้อยละ 12.50 อนัดบัที� 4 
ตาํแหน่งผูจ้ดัการจดัซื*อจาํนวน 46 คนคิดเป็นร้อยละ 11.50  อนัดบัที� 5 ตาํแหน่งผูจ้ดัการซ่อมบาํรุง 
จาํนวน 28 คนคิดร้อยละ 7.00 และอนัดบัที� 6 ผูจ้ดัการคลงัสินคา้จาํนวน 21 คนคิดเป็นร้อยละ 5.30   
 
ตารางที� 4-6  จาํนวนและร้อยละ ของรถยกที�มีใชใ้นสถานประกอบการหรือโรงงานของกลุ่ม 
     ตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

จํานวนรถยก  (โรงงาน)  ร้อยละ อนัดับ 

1 คนั 50 12.50 4 
2-5 คนั 203 50.75 1 
6-10 คนั 51 12.75 3 
10 คนั ขึ*นไป 96 24.00 2 

รวม 400 100.00  
  

 จากตารางที� 4-6 พบวา่ สถานประกอบการหรือโรงงานแต่ละแห่ง อนัดบัที� 1 จาํนวนรถ 
ยกที�ใชง้าน 2-5 คนัจาํนวน 203 โรงงานคิดเป็นร้อยละ 50.75 อนัดบัที� 2 จาํนวนรถยกที�ใชง้านตั*งแต่ 
10 คนัขึ*นไป จาํนวน 96 โรงงาน คิดเป็นร้อยละ 24.00 อนัดบัที� 3 จาํนวนรถยกที�ใชง้าน 6-10 คนั
จาํนวน 51 โรงงาน คิดเป็นร้อยละ 12.75 และอนัดบัที� 4 ยกที�ใชง้าน 1 คนั จาํนวน 50 โรงงาน               
ร้อยละ 12.50 
 ส่วนที� 2 ผลการวเิคราะห์ด้านคุณภาพการบริการของกลุ่มตัวอย่างลูกค้าของบริษัท                  

โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลฟิท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 
 ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 1) คุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้            
2) ความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ 3) การสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ                          
4) ทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ มีผลการวเิคราะห์โดยมีรายละเอียด ดงันี*   
 ในการแปลความหมายของค่าเฉลี�ยขอ้มูลโดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนดงันี*  
 ระดบั 5 ค่าเฉลี�ย 4.21-5.00   อยูใ่นเกณฑ ์มากที�สุด 
 ระดบั 4 ค่าเฉลี�ย 3.41-4.20   อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
 ระดบั 3 ค่าเฉลี�ย 2.61-3.40   อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
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 ระดบั 2 ค่าเฉลี�ย 1.81-2.60   อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
 ระดบั 1 ค่าเฉลี�ย 1.00-1.80   อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยที�สุด 
 
ตารางที� 4-7  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
     ของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
                       

คุณภาพการบริการ X  SD แปรผล อนัดับ 

1. ดา้นคุณภาพเหนือความคาดหวงัของ
ลูกคา้ 

4.12 0.516 มาก 2 

2. ดา้นความน่าเชื�อถือในสินคา้และ            
การบริการ 

4.11 0.519 มาก 4 

3. ดา้นการสร้างความมั�นใจในสินคา้
และการบริการ 

4.12 0.517 มาก 1 

4. ดา้นทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพ                 
การใหบ้ริการ 

4.05 0.536 มาก 3 

รวม 4.10 0.522 ระดบัมาก  
 

 จากตารางที� 4-7 ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
พบวา่ ในภาพรวมมีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.10 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.522 คือ อยูใ่น
ระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ คุณภาพการให้บริการ อนัดบัที� 1 คือ ดา้นการสร้างความ
มั�นใจมีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.12 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.517 อยูใ่นระดบัมาก  อนัดบั
ที� 2 คือดา้นคุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.12 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั 0.516 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 3 คือดา้นทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ มี
ค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.05 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.536 คืออยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 4 
คือ ดา้นความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.11 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั 0.519 คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4-8  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพเหนือความคาดหวงั 
     ของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
                  
คุณภาพเหนอืความคาดหวงัของ

ลูกค้า 

ระดบัความสําคญั 
X  SD แปลผล อนัดบั 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้
สามารถลดค่าใชจ่้ายใน          
การซ่อมบาํรุงไดม้ากกวา่
ยี�หอ้อื�นระดบัใด 

150 
37.5% 

185 
46.3% 

63 
15.8% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.21 0.715  มากที�สุด 1 

2. ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้
สามารถลดความเสี�ยงของ
ปัญหาที�จะทาํใหห้ยดุการใช้
งานไดดี้กวา่ยี�หอ้อื�นใน
ระดบัใด 

115 
28.8% 

212 
53% 

72 
18.0% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.10 0.684 มาก 3 

3. ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้มี
ความปลอดภยัในการใช้
งานมากกวา่ยี�หอ้อื�นใน
ระดบัใด 

110 
27.5% 

209 
52.3% 

81 
20.3% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.07 0.688 มาก 4 

4. ท่านคิดวา่มูลค่าทรัพยสิ์น
คงเหลือของผลิตภณัฑร์ถ
ยกโตโยตา้มีราคาสูงกวา่
ยี�หอ้อื�นระดบัใด 

130 
32.5% 

183 
45.8% 

87 
21.8% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.11 0.730 มาก 2 

เฉลี�ย (n = 400)       4.122 0.704 ระดบัมาก  
  

 จากตารางที� 4-8 ภาพรวมของคุณภาพเหนือความคาดหวงั พบวา่ ในภาพรวมมีค่าเฉลี�ย 
( X ) มีค่าเท่ากบั 4.122 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.704 คือ อยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ คุณภาพเหนือความคาดหวงั อนัดบัที� 1 คือ รถยกโตโยตา้สามารถลดค่าใชจ้่าย            
ในการซ่อมบาํรุงไดม้ากกวา่ยี�หอ้อื�นมีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.21 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.715 อยูใ่นระดบัมากที�สุด อนัดบัที� 2 คือ มูลค่าทรัพยสิ์นคงเหลือของผลิตภณัฑ์รถยกโตโยตา้มี
ราคาสูงกวา่ยี�หอ้อื�น มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.11 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.730 คือ อยูใ่น
ระดบัมาก อนัดบัที� 3 คือ รถยกโตโยตา้สามารถลดความเสี�ยงของปัญหาที�จะทาํใหห้ยดุการใชง้าน
ไดดี้กวา่ยี�หอ้อื�น มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.10 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.684 คือ อยูใ่น
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ระดบัมาก และ อนัดบัที� 4 คือ รถยกโตโยตา้มีความปลอดภยัในการใชง้านมากกวา่ยี�หอ้อื�นโดยมี
ค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.07 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.688 คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-9  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นความน่าเชื�อถือ 
     สินคา้และการบริการของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทัโตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์
     (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 
ความน่าเชื�อถือในสินค้าและ
การบริการ  

ระดบัความสําคญั 
X  SD แปลผล อนัดบั 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้
เป็นผลิตภณัฑที์�มีคุณภาพ
เป็นที�รู้จกัและยอมรับ
ระดบัใด 

146 
36.5% 

187 
46.8% 

67 
16.8% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.20 0.703 มาก 1 

2. ท่านมีความเชื�อถือใน            
การใส่ใจและติดตาม
ขอ้มูลที�ลูกคา้ขอรับ                
การบริการระดบัใด 

101 
25.3% 

215 
53.8% 

83 
20.8% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.04 0.685 มาก 4 

3. ท่านมีความเชื�อถือวา่             
โตโยตา้สามารถที�จะ
แกไ้ขปัญหาทุกสิ�งใหก้บั
ลูกคา้ในระดบัใด 

115 
28.8% 

209 
52.3.% 

75 
18.8% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.10 0.691 มาก 3 

4. ท่านมีความเชื�อมั�นต่อ 
การใหบ้ริการอยา่งมี
มาตรฐานเหมือนกนั               
ทุกครั* งระดบัใด 

130 
32.5% 

181 
45.3% 

88 
21.9% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.11 0.743 มาก 2 

เฉลี�ย (n = 400)        4.112  0.705 ระดบัมาก  
   

 จากตารางที� 4-9 ภาพรวมของความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ พบวา่ ในภาพรวม
มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.112 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.705 คือ อยูใ่นระดบัมาก เมื�อได้
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ อนัดบัที� 1 คือ รถยกโตโยตา้เป็น
ผลิตภณัฑที์�มีคุณภาพเป็นที�รู้จกัและยอมรับ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.20 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.703 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 2 คือ มีความเชื�อมั�นต่อการใหบ้ริการอยา่งมีมาตรฐานและ
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เหมือนกนัทุกครั* ง มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.11 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.743 คือ                 
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 3 คือ มีความเชื�อถือวา่โตโยตา้สามารถที�จะแกไ้ขปัญหาทุกสิ�งใหก้บัลูกคา้             
มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.10 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.691 คือ อยูใ่นระดบัมาก                      
และ อนัดบัที� 4 คือ มีความเชื�อถือโตโยตา้ในการใส่ใจ และติดตามขอ้มูลที�ลูกคา้ขอรับการบริการ           
มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.04 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.685 คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-10  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการสร้าง 

 ความมั�นใจในสินคา้และการบริการของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช 
 ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั           

 
การสร้างความมั�นใจในสินค้า

และบริการ 

ระดบัความสําคญั 
X  SD แปลผล อนัดบั 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ท่านคิดวา่รถยโตโยตา้มี
คุณสมบติั ที� เหมาะสมกบั
ลกัษณะงานของลูกคา้ใน
ระดบัใด 

132 
33.0% 

195 
48.8% 

73 
18.3% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.15 0.701 มาก 1 

2.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้
สามารถใชง้านไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพยาวนานกวา่
ยี�หอ้อื�นระดบัใด 

125 
31.3% 

205 
51.3% 

70 
17.5% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.14 0.685 มาก 2 

3.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้            
มีอะไหล่ในการรองรับ          
การบริการไดอ้ยา่งเตม็ที�
ระดบัใด 

122 
30.5% 

205 
51.3% 

73 
18.3% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

 4.12  0.688 มาก 3 

4.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้             
มีการรับประกนัคุณภาพ              
การใชง้านตามระยะเวลา            
ที�เหมาะสมระดบัใด 

117 
29.3% 

199 
49.8% 

84 
21.0% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.08 0.705 มาก 4 

เฉลี�ย (n = 400)        4.123  0.695  ระดบัมาก  
  

 จากตารางที� 4-10 ภาพรวมของการสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ พบวา่               
ในภาพรวมมีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.123 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.695 คือ อยูใ่นระดบั
มาก เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ อนัดบัที� 1 คือ 
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รถยกโตโยตา้มีคุณสมบติัที�เหมาะสมกบัลกัษณะงานของลูกคา้ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.15  ค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.701 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 2 คือ รถยกโตโยตา้สามารถใชง้าน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพยาวนานกวา่ยี�หอ้อื�น มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.14 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.685 คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 3 คือ รถยกโตโยตา้มีอะไหล่ในการรองรับการบริการได้
อยา่งเตม็ที� มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.12 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.688 คือ อยูใ่นระดบั
มาก และ อนัดบัที� 4 คือ รถยกโตโยตา้มีการรับประกนัคุณภาพการใชง้านตามระยะเวลาที�เหมาะสม  
มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.08 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.705 คือ อยูใ่นระดบัมากตามลาํดบั  
 
ตารางที� 4-11  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นทศันคติที�มีผล 

 ต่อคุณภาพการบริการของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ทูโช ฟอร์คลิฟท ์
 (ไทยแลนด)์ จาํกดั          

 
ทศันคตทิี�มผีลต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 

ระดบัความสําคญั 
X  SD แปลผล อนัดบั 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. รถยกโตโยตา้ที�ซื*อจาก
บริษทัไดรั้บการบริการ                
ที�สะดวกและรวดเร็วระดบั
ใด 

82 
20.5% 

230 
57.5.8

% 

85 
21.3% 

3 
0.8% 

0 
0.0% 

3.98 0.669 
 

มาก 4 

2. บริษทัมีบริการดา้น
คาํแนะนาํการใชง้านของ
รถยกไดอ้ยา่งสะดวกและ
ถูกวธีิเป็นที�ยอมรับของ
ลูกคา้ระดบัใด 

92 
23.0% 

225 
56.3% 

82 
20.5% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.02  0.668 มาก 3 

3. บริษทัมีการเสนอรถยก               
รุ่น ใหม่ ๆ ที�สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ 
ใหต้รงกบัการ ใชง้านของ
ลูกคา้ระดบัใด 

123 
30.8% 

186 
46.5% 

89 
22.3% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.08 0.739 มาก 2 

4. บริษทัมีช่างเทคนิคคอย
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งพอเพียง
กรณี มีความจาํเป็นตอ้ง
ซ่อมระดบัใด 

129 
32.3% 

192 
48.0% 

78 
19.5% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.12 0.717 มาก 1 

เฉลี�ย (n = 400)       4.050 0.698 ระดบัมาก  
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 จากตารางที� 4-11 ภาพรวมของทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ ภาพรวมมี
ค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.050 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.698 คือ อยูใ่นระดบัมาก เมื�อได้
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ อนัดบัที� 1 คือ บริษทัมีช่างดา้น
เทคนิคคอยใหบ้ริการอยา่งพอเพียงกรณีมีความจาํเป็นตอ้งซ่อม มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.12                     
ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.717 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 2 คือ บริษทัมีการนาํเสนอรถยก
รุ่นใหม่ ๆ ที�สามารถตอบสนองความตอ้งการให้ตรงกบัการใชง้านของลูกคา้ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 
4.08 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.739 คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 3 คือ บริษทัมีบริการ
ดา้นคาํแนะนาํการใชง้านของรถยกไดอ้ยา่งสะดวกและถูกวธีิเป็นที�ยอมรับของลูกคา้ มีค่าเฉลี�ย ( X ) 
เท่ากบั 4.02 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.668 คือ อยูใ่นระดบัมาก และ อนัดบัที� 4 คือ รถยก
โตโยตา้ที�ซื*อกบับริษทัไดรั้บการบริการที�สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 3.98 ค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.669 คือ อยูใ่นระดบัมากตามลาํดบั  
 ส่วนที� 3 ผลการวเิคราะห์ด้านความพงึพอใจในการบริการของกลุ่มตัวอย่างลูกค้าของ

บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลิฟท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 
 ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 1) ดา้นการตอบสนองอารมณ์  

2) ดา้นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ 3) ดา้นความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ                      
4) ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังานขาย และช่างบริการ มีผลการวเิคราะห์โดยมีรายละเอียด ดงันี*   

 
ตารางที� 4-12  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจในการบริการของ 
       กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

ความพงึพอใจในการบริการ X  SD แปลผล อนัดบั 

1. ดา้นการตอบสนองอารมณ์ 4.08 0.545 มาก 1 
2. ดา้นการพฒันาดา้นผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ 4.07 0.601 มาก 2 
3. ดา้นความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ 4.07 0.572 มาก 3 
4. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน 4.04 0.475 มาก 4 

รวม 4.065 0.548 ระดบัมาก  
  

 จากตารางที� 4-12 ภาพรวมของความพึงพอใจในการใหบ้ริการ พบวา่ ในภาพรวม                      
มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.065 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.548 คือ อยูใ่นระดบัมาก เมื�อ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ อนัดบัที� 1 คือ ดา้นการตอบสนอง
อารมณ์ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.08 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.545 อยูใ่นระดบัมาก 
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อนัดบัที� 2 คือ ดา้นการพฒันาดา้นผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.07  ค่าเบี�ยง                   
เบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.601 อนัดบัที� 3 ดา้นความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี�ย ( X ) 
เท่ากบั 4.07 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.572 คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 4 คือ  ดา้นการ                     
เอาใจใส่ของพนกังาน มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.04 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.475 คือ อยู่
ในระดบัมาก ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-13  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจดา้นการ 
   ตอบสนองอารมณ์ของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์

  (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

การตอบสนองอารมณ์ของลูกค้า 
ระดบัความสําคญั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ท่านมีความพึงพอใจดา้น
การยอมรับความคิดเห็น
ของลูกคา้ในขอ้เสนอแนะ
เกี�ยวกบัสินคา้และ                        
การบริการระดบัใด 

136 
34.0% 

195 
48.8% 

68 
17.0% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.17 0.703 มาก 1 

2. ท่านมีความพึงพอใจ
ทางดา้นผลิตภณัฑแ์ละ             
การบริการของโตโยตา้            
ทั*งก่อนและหลงัการรับ
บริการระดบัใด 

80 
20.0% 

232 
58.0% 

88 
22.0% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

3.98 0.649 มาก 3 

3. ท่านมีความพึงพอใจ                 
ในการสร้างความสมัพนัธ์
อยา่งต่อเนื�องการใหบ้ริการ
ของโตโยตา้ระดบัใด 

119 
29.8% 

202 
50.5% 

79 
19.8% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.10 0.697 มาก 2 

เฉลี�ย (n = 400)       4.083 0.683 ระดบัมาก  
  

 จากตารางที� 4-13 ภาพรวมของความพึงพอใจดา้นการตอบสนองอารมณ์ พบวา่ ภาพรวม
มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.083 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.683 คือ อยูใ่นระดบัมาก เมื�อได้
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความพึงพอใจดา้นการตอบสนองอารมณ์ อนัดบัที� 1 คือ ความพึงพอใจ
ดา้นการยอมรับความคิดเห็นของลูกคา้ในการเสนอแนะเกี�ยวกบัสินคา้และการบริการ มีค่าเฉลี�ย 
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( X ) เท่ากบั 4.17 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.703 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 2 คือ ดา้น                  
ความพึงพอใจในการสร้างความสัมพนัธ์อยา่งต่อเนื�องในการใหบ้ริการของโตโยตา้ มีค่าเฉลี�ย ( X ) 
เท่ากบั 4.10 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.697 คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 3 คือ  ดา้นความ             
พึงพอใจทางดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการของโตโยตา้ทั*งก่อนและหลงัการรับบริการมีค่าเฉลี�ย                   
( X ) เท่ากบั 3.98 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.649 คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-14  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจดา้นการ 

 พฒันาผลิตภณัฑ์และกระบวนการของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทัโตโยตา้ ทูโช 
 ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั         

 

การพฒันาผลติภณัฑ์และ
กระบวนการ 

ระดบัความสําคญั 
X  SD แปลผล อนัดบั 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้              
มีการพฒันาปรับปรุง                  
ดา้นผลิตภณัฑใ์หมี้
ประสิทธิภาพเพิ�มมากขึ*น
และ เหมาะสมกบัการใช้
งานของรถยกแต่ละรุ่น             
ในระดบัใด 

153 
38.3% 

163 
40.8% 

83 
20.8% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.17 0.757 มาก 1 

2. ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้ มี
การเพิ�มช่องทางการสื�อสาร
การใหข้อ้มูลการบริการ 
ต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ได ้          
อยา่งสะดวกรวดเร็ว เช่น
อินเทอร์เน็ต เวบ็ไซค ์               
ในระดบัใด 

107 
26.8% 

190 
47.5% 

99 
24.8% 

4 
1.0% 

0 
0.0% 

4.00 0.746 มาก 3 

3. ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้             
มีการฝึกอบรมใหก้บั
บุคคลากรทุกฝ่ายเพื�อเพิ�ม
ทกัษะทางดา้นเทคนิคและ
การบริการอยา่งต่อเนื�อง          
ในระดบัใด 

108 
27.0% 

203 
50.8% 

88 
22.0% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.05 0.707 มาก 2 

เฉลี�ย (n = 400)       4.073 0.737 ระดบัมาก  
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 จากตารางที� 4-14 ภาพรวมของความพึงพอใจดา้นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ 
พบวา่ ภาพรวมมีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.073 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.737 คือ อยูใ่น
ระดบัมากเมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ความพึงพอใจดา้นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ลกระบวนการ
อนัดบัที� 1 คือ รถยกโตโยตา้มีการพฒันาและปรับปรุงดา้นผลิตภณัฑใ์หมี้ประสิทธิภาพเพิ�มมากขึ*น
และเหมาะสมกบัการใชง้านของรถยกแต่ละรุ่น มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.17 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั 0.757 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 2 คือ รถยกโตโยตา้ มีการฝึกอบรมใหก้บับุคคลากรทุก
ฝ่ายเพื�อเพิ�มทกัษะทางดา้นเทคนิค และ การบริการอยา่งต่อเนื�อง มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.05  ค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.707 คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 3 คือ รถยกโตโยตา้มีการเพิ�ม                      
ช่องทางการสื�อสารการใหข้อ้มูลต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วเช่นอินเทอร์เน็ต เวบ็ไซค ์
มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.00 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.746 คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-15  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจดา้นความ 
   คุม้ค่าและมีประสิทธิภาพของกลุ่มลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์
   (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

ความคุ้มค่าและมปีระสิทธิภาพ 
ระดบัความสําคญั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้
สามารถใชง้านไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพและมีอาย ุ
การใชง้านที�นานกวา่ยี�หอ้
อื�นระดบัใด 

115 
28.8% 

207 
51.8% 

78 
19.5% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.09 0.689 มาก 2 

2. ท่านคิดวา่อะไหล่รถยกโต
โยตา้มีการผลิตสาํรองเพื�อ
รองรับการใชง้านของรถ
ยกที�มีอายมุากกวา่ 10 ปี  
อยูใ่นระดบัใด 

119 
29.8% 

203 
50.8% 

77 
19.3% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.10 0.701 มาก 1 

3. ท่านคิดวา่ค่าบริการ                    
ในการซ่อมบาํรุงของรถยก
โตโยตา้มีราคารยติุธรรม 
ในระดบัใด 

98 
24.5% 

220 
55.0% 

78 
19.5% 

4 
1.0% 

0 
0.0% 

4.03 0.693 มาก 3 

เฉลี�ย (n = 400)       4.073 0.694 ระดบัมาก  
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 จากตารางที� 4-15 ภาพรวมของความพึงพอใจดา้นความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ พบวา่ 
มีค่าเฉลี�ย ( X ) มีค่าเท่ากบั 4.073 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.694 คือ อยูใ่นระดบัมาก เมื�อ
ไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัที� 1 คือ วา่อะไหล่รถยกโตโยตา้มีการผลิตสาํรองเพื�อรองรับ
การใชง้านของรถยกที�มีอายมุากกวา่ 10 ปี มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.10 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.701 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 2 คือ รถยกโตโยตา้สามารถใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
และมีอายกุารใชง้านที�นานกวา่ยี�หอ้อื�น มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.09 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 0.689 คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 3 คือ ค่าบริการในการซ่อมบาํรุงของรถยกโตโยตา้                     
มีราคารยติุธรรม มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.03 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.693 คือ อยูใ่น
ระดบัมาก ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-16  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจดา้นเอาใจใส่ 

 ของพนกังานขายและช่างบริการของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช  
 ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 

 

การเอาใจใส่ของพนักงาน 
ระดบัความสําคญั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

พนักงานขาย 
1.  ท่านคิดวา่พนกังานขายมี

อธัยาศยัที�ดียิ*มแยม้แจ่มใส
พร้อมที�จะใหบ้ริการกบัลูกคา้
ระดบัใด 

99 
24.8% 

238 
59.5% 

63 
15.8% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.09 0.631 มาก 3 

2. ท่านคิดวา่พนกังานขาย
สามารถใหค้าํแนะนาํหรือ
ขอ้เสนอแนะที�ดีเกี�ยวกบั           
การใชร้ถยกในระดบัใด 

3. ท่านคิดวา่พนกังานขายมี
ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้            
เป็นอยา่งดีทั*งก่อนและหลงั
การขายในระดบัใด 

108 
27.0% 

 
117 

29.3% 

226 
56.5% 

 
225 

56.3% 

65 
16.3% 

 
58 

14.5% 

1 
0.3% 

 
0 

0.05% 

0 
0.0% 

 
0 

0.0% 

4.10 
 
 

4.15 

0.658 
 
 

0.646 

มาก 
 
 

มาก 

2 
 
 
1 

เฉลี�ย (n = 400)      4.113 0.645 ระดบัมาก  
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ตารางที� 4-16  (ต่อ) 
 

การเอาใจใส่ของพนักงาน 
ระดบัความสําคญั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

ช่างบริการ 
1. ท่านคิดวา่ช่างบริการมี                 

ความตรงต่อเวลาในการนดั
เขา้พบทุกครั* งในระดบัใด 

75 
18.8% 

222 
55.5% 

100 
25.0% 

3 
0.8% 

0 
0.0% 

3.92 0.680 มาก 3 

2. ท่านคิดวา่ช่างบริการมีการ
ตรวจเช็ครายการต่าง ๆ ได้
อยา่งถูกตอ้งในระดบัใด 

94 
23.5% 

201 
50.3% 

103 
25.8% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

3.97 0.716 มาก 2 

 3. ท่านคิดวา่ช่างบริการสามารถ
ใหค้าํแนะนาํเกี�ยวกบั รายการ
ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งใน 
ระดบัใด  

 
94 

23.5% 

 
221 

55.3% 

 
81 

20.3% 

 
4 

1.0% 

 
0 

0.0% 
 

 
4.01 

 
0.692 

 
มาก 

 
1 

เฉลี�ย (n = 400)       3.967 0.696 มาก  
 

 จากตารางที� 4-16 ภาพรวมของความพึงพอใจดา้นเอาใจใส่ของพนกังานขาย พบวา่              
มีค่าเฉลี�ย ( X ) มีค่าเท่ากบั 4.113 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.645 คือ อยูใ่นระดบัมาก               
เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัที� 1 คือ พนกังานขายมีความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้เป็นอยา่งดี
ทั*งก่อนและหลงัการขาย มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.15 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.646                   
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 2 คือ พนกังานขายสามารถใหค้าํแนะนาํหรือขอ้เสนอแนะที�ดีเกี�ยวกบั การ
ใชร้ถยก มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.10 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.658 คือ อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัที� 3 คือ พนกังานขายมีอธัยาศยัที�ดียิ*มแยม้แจ่มใสพร้อมที�จะใหบ้ริการกบัลูกคา้มีค่าเฉลี�ย ( X ) 
เท่ากบั 4.03 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.693 คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ภาพรวมของความพึงพอใจดา้นเอาใจใส่ของช่างบริการ พบวา่ มีค่าเฉลี�ย ( X ) มีค่าเท่ากบั 
3.967 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.696 คือ อยูใ่นระดบัมาก เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ อนัดบัที� 1 คือ ช่างบริการสามารถใหค้าํแนะนาํเกี�ยวกบัรายการ ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มี
ค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.01 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.692 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 2 คือ                      
ช่างบริการมีการตรวจเช็ครายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 3.97 ค่าเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.716 คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 3 คือ ดา้นช่างบริการมีความตรงต่อเวลา
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ในการนดัเขา้พบทุกครั* งมีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 3.92 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.682 คือ  
อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ส่วนที� 4 ผลการวเิคราะห์ด้านคุณค่าตราสินค้า ของกลุ่มตัวอย่างลูกค้าของบริษัท โตโยต้า 

ทูโช ฟอร์คลฟิท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

 ขอ้มูลดา้นคุณค่าตราสินคา้ ประกอบดว้ย 1) การรับรู้ตราสินคา้ 2) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
3) ความน่าเชื�อถือตราสินคา้ มีผลการวเิคราะห์โดยมีรายละเอียด ดงันี*   
 
ตารางที� 4-17  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัคุณค่าตราสินคา้ของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของ 
   บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

คุณค่าตราสินค้า X  SD แปลผล อนัดับ 

1. ดา้นการรับรู้ดา้นคุณค่าตราสินคา้ 4.09 0.608 มาก 2 
2. ดา้นภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ 4.04 0.587 มาก 3 
3. ดา้นความน่าเชื�อถือตราสินคา้ 4.40 0.438 มากที�สุด 1 

รวม 4.177 0.568 ระดบัมาก  
 
 จากตารางที� 4-17 ภาพรวมของคุณค่าตราสินคา้ พบวา่ ในภาพรวมมีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 
4.177 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.568 คือ อยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
คุณค่าตราสินคา้ อนัดบัที� 1 คือ ดา้นความน่าเชื�อถือตราสินคา้ มีค่าเฉลี�ย X ) เท่ากบั 4.40 ค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.438 อยูใ่นระดบัมากที�สุด อนัดบัที� 2 คือ ดา้นการรับรู้ดา้นคุณค่า
ตราสินคา้ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.09 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.608 อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัที� 3  คือ ดา้นภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.04 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั 0.587 คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4-18  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้ตราสินคา้ ของ 
   กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

การรับรู้ตราสินค้า  
ระดบัความสําคญั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ท่านรู้จกัตราสินคา้รถยก 
โตโยตา้มานานเกินกวา่               
10 ปี ระดบัใด 

151 
37.8% 

170 
42.5% 

79 
19.8% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.18 0.738 มาก 1 

2. เมื�อท่านเห็นตราสินคา้          
รถยกโตโยตา้คุณมี              
ความมั�นใจ ระดบัใด 

120 
30.0% 

177 
44.3% 

103 
25.8% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.04 0.746 มาก 2 

3. ท่านคิดวา่ตราสินคา้โต
โยตา้มีคุณค่ามากกวา่ยี�หอ้
อื�น ระดบัใด 

106 
26.5% 

205 
51.3% 

89 
22.3% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

 

4.04 0.698 มาก 3 

เฉลี�ย (n = 400)       4.087 0.727  ระดบัมาก  

  
 จากตารางที� 4-18 ภาพรวมของการรับรู้ตราสินคา้ พบวา่ มีค่าเฉลี�ย ( X ) มีค่าเท่ากบั 4.087 
ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.727 คือ อยูใ่นระดบัมาก เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
อนัดบัที� 1 คือ การรู้จกัตราสินคา้รถยกโตโยตา้มานานกวา่ 10 ปี มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.18                    
ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.738 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 2 คือ ความมั�นใจในตราสินคา้ มี
ค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.04 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.746 คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 3
คือ ความมีคุณค่าของตราสินคา้ที�มากกวา่ยี�หอ้อื�น มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.04 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั 0.698 คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4-19  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของ 
   กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

ภาพลกัษณ์ตราสินค้า 
ระดบัความสําคญั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ท่านคิดวา่แบรนดโ์ตโยตา้ 
มีความเป็นเอกลกัษณ์
เพียงใด 

98 
24.5% 

223 
55.8% 

78 
19.5% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.05 0.670 มาก 2 

2. ท่านคิดวา่แบรนดโ์ตโยตา้ 
มีการพฒันาผลิตภณัฑด์า้น
การคาํนึงถึงการใส่ใจเรื�อง
สิ�งแวดลอ้ม ระดบัใด 

98 
24.5% 

201 
50.3% 

100 
25.0% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

3.99 0.711 มาก 3 

3. ท่านคิดวา่แบรนดโ์ตโยตา้ 
มีการตอบแทนสงัคม                
ในการทาํประโยชน์              
ดา้น CRS ระดบัใด 

114 
28.5% 

203 
50.8% 

82 
20.5% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

 

4.08 0.704 มาก 1 

เฉลี�ย (n = 400)       4.040 0.695  ระดบัมาก  

  
 จากตารางที� 4-19 ภาพรวมของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ พบวา่ มีค่าเฉลี�ย ( X ) มีค่าเท่ากบั 
4.040 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.695 คือ อยูใ่นระดบัมาก เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ อนัดบัที� 1 คือ แบรนด์โตโยตา้มีการตอบแทนสังคมในการทาํประโยชน์ดา้น CRS มีค่าเฉลี�ย 
( X ) เท่ากบั 4.08 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.704 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 2 คือ แบรนด์
โตโยตา้มีความเป็นเอกลกัษณ์ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.05 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.670 
คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 3 คือ แบรนด์โตโยตา้มีการพฒันาผลิตภณัฑ์ดา้นการคาํนึงถึงการใส่ใจ
เรื�องสิ�งแวดลอ้ม มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 3.99 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.711 คือ อยูใ่น
ระดบัมาก ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4-20  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อความน่าเชื�อตราสินคา้ของ 
   กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

ความน่าเชื�อถือตราสินค้า 
ระดบัความสําคญั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ออกแบบผลิตภณัฑ ์              
แต่ละครั* งคาํนึงถึงคุณค่า 
ในคุณสมบติัสินคา้ 

221 
55.3% 

151 
37.8% 

28 
7.0% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.48 0.625 มากที�สุด 1 

2. ความเชื�อมั�นในตราสินคา้
ซึ�งยอมจ่ายเงินมากกวา่
ราคาของคู่แข่งขนั 

147 
36.8% 

232 
58.0% 

21 
5.3% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.32 0.567 มากที�สุด 3 

3. ผลิตภณัฑมี์มาตรฐาน        
ทุกคนัในการรับประกนั
คุณภาพ 

181 
45.5% 

195 
48.8% 

24 
6.0% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

 

4.39 0.599 มากที�สุด 2 

เฉลี�ย (n = 400)       4.397 0.597 มาก  

 
 จากตารางที� 4-20 ภาพรวมของความน่าเชื�อตราสินคา้ พบวา่ มีค่าเฉลี�ย ( X ) มีค่าเท่ากบั 
4.397 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.597 คือ อยูใ่นระดบัมาก เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ อนัดบัที� 1 คือ การออกแบบผลิตภณัฑแ์ต่ละครั* งคาํนึงคุณค่าในคุณสมบติัของสินคา้ มี
ค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.48 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.625 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 2 คือ 
ผลิตภณัฑมี์มาตราฐานทุกคนัในการรับประกนัคุณภาพ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.39 ค่าเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.599 คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที� 3 คือ ความเชื�อมั�นในตราสินคา้ซึ� งยอม
จ่ายเงินมากกวา่ราคาของคู่แข่งขนัมีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.32 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
0.567 คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ส่วนที� 5 ผลการวเิคราะห์ด้านความภักดีของลูกค้าของบริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลฟิท์ 

(ไทยแลนด์) จํากดั 

 ขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ ประกอบดว้ย 1) การซื*อหรือใชบ้ริการซํ* า 2) การบอกต่อแบบ
ปากต่อปาก มีผลการวเิคราะห์โดยมีรายละเอียด ดงันี*   
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ตารางที� 4-21  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความภกัดีของลูกคา้ ของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ 
   ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

ความภักดีของลูกค้า X  SD แปลผล อนัดับ 

1. ดา้นการซื*อหรือใชบ้ริการซํ* า 4.33 0.386 มากที�สุด 2 
2. ดา้นการบอกต่อและการแนะนาํผูอื้�น 4.45 0.475 มากที�สุด 1 

รวม 4.390 0.430 มากที�สุด  
  
 จากตารางที� 4-21 ภาพรวมของความภกัดีของลูกคา้ พบวา่ ในภาพรวมมีค่าเฉลี�ย ( X ) 
เท่ากบั 4.390 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.430 อยูร่ะดบัมากที�สุด เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่อนัดบัที� 1 คือดา้นการบอกต่อและการแนะนาํผูอื้�น มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.45  ค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.475 อยูใ่นระดบัมากที�สุด อนัดบัที� 2  คือดา้นการซื*อหรือใช้
บริการซํ* า มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.33 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.386  อยูใ่นระดบัมาก
ที�สุด ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-22 ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อความภกัดีของลูกคา้ที�ส่งผล 

ต่อการซื*อหรือใชบ้ริการซํ* าของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช  
ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 

 

การซืLอและใช้บริการซํLา 
ระดบัความสําคญั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ท่านประทบัใจและอยาก
กลบัมาใชบ้ริการอีก 

156 
39.0% 

227 
56.8% 

17 
4.3% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.35 0.559 มากที�สุด 1 

2. ท่านพอใจที�จะซื*อ
ผลิตภณัฑภ์ายใตแ้บรนด์
โตโยตา้ทุกรุ่น 

161 
40.3% 

214 
53.5% 

25 
6.3% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.34 0.592 มากที�สุด 2 

3. ท่านจะพิจารณาตดัสินใจ
เลือกใชสิ้นคา้หรือบริการ
รถยกโตโยตา้ก่อนยี�หอ้
อื�น 

149 
37.3% 

226 
56.5% 

25 
6.3% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

 

4.31 0.583 มากที�สุด 3 

เฉลี�ย (n = 400)       4.333 0.578 มากที�สุด  
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 จากตารางที� 4-22 ภาพรวมความภกัดีของลูกคา้ที�ส่งผลต่อการซื*อซํ* า พบวา่ ค่าเฉลี�ย ( X ) 
มีค่าเท่ากบั 4.333 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.578 คือ อยูใ่นระดบัมากที�สุดเมื�อไดพ้ิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัที� 1 คือ ความรู้สึกวา่ประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการกบัโตโยตา้อีก มี
ค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.35 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.559 อยูใ่นระดบัมากที�สุด อนัดบัที� 2 
คือ ความพอใจที�จะซื*อผลิตภณัฑภ์ายใตแ้บรนดโ์ตโยตา้ทุกรุ่น มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.34 ค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.592 คือ อยูใ่นระดบัมากที�สุด อนัดบัที� 3 คือ การพิจารณาในการ
ตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการรถยกโตโยตา้ก่อนยี�ห้ออื�น มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.31 ค่า
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.583 คือ อยูใ่นระดบัมากที�สุด ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-23  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อความภกัดีของลูกคา้ 
  ในการบอกต่อแบบปากต่อปากของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทั โตโยตา้ ทูโช  
  ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

การบอกต่อแบบปากต่อปาก 
ระดบัความสําคญั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. ท่านจะแนะนาํผูอื้�นใหซื้*อ
หรือใชร้ถยกโตโยตา้ระดบั
ใด 

171 
42.8% 

193 
48.3% 

36 
9.0% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.34 0.636 มากที�สุด 1 

2. ท่านจะประชาสมัพนัธ์ถึง
ประโยชน์ในการใชร้ถยก
โตโยตา้ 

156 
39.0% 

212 
53.0% 

32 
8.0% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.31 0.612 มากที�สุด 3 

3. ท่านจะเปลี�ยนความคิดผูอื้�น
ที�ไม่เคยใชร้ถยกโตโยตา้ให้
หนัมาซื*อสินคา้หรือบริการ 

166 
41.5% 

200 
50.0% 

33 
8.3% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

 

4.33 0.633 มากที�สุด 2 

เฉลี�ย (n = 400)       4.327 0.627 มากที�สุด  
 

 จากตารางที� 4-23 ภาพรวมความภกัดีของลูกคา้ที�ส่งผลต่อ การบอกต่อแบบปากต่อปาก 
พบวา่ ค่าเฉลี�ย ( X ) มีค่าเท่ากบั 4.327 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.627 คือ อยูใ่นระดบัมาก
ที�สุด เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัที� 1 คือ การแนะนาํผูอื้�นใหซื้*อหรือใชร้ถยกโตโยตา้                    
มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.34 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.636 อยูใ่นระดบัมากที�สุด อนัดบัที� 
2  คือการที�จะเปลี�ยนความคิดผูอื้�นที�ไม่เคยใชร้ถยกโตโยตา้ใหห้นัมาซื*อสินคา้หรือใชบ้ริการมีค่า
ค่าเฉลี�ย( X ) เท่ากบั 4.33 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน(SD) เท่ากบั 0.633คืออยูใ่นระดบัมากที�สุดอนัดบัที� 3 
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คือ  การช่วยประชาสัมพนัธ์ถึงประโยชน์ในการใชร้ถยกโตโยตา้ มีค่าเฉลี�ย ( X ) เท่ากบั 4.31                          
ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.612 คือ อยูใ่นระดบัมากที�สุด ตามลาํดบั 
 ส่วนที� 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที� 1 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้  
 H0: คุณภาพการใหบ้ริการไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 H1: คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 

ตารางที� 4-24  ผลการวเิคราะห์ Multiple linear regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของ 
   ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดีของลูกคา้วธีิการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ 

 

Model 

Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients 

Collinearity 

 

B Std. 
error 

Beta t Sig.* Tolerance VIF 

 (Constant)  3.441 0.161  21.335 0.000   
คุณภาพเหนือ                      
ความคาดหวงัของลูกคา้ 

0.093 0.048 0.133 1.908 0.057 0.481 2.080 

ความน่าเชื�อถือในสินคา้
และการบริการ 

0.140 0.052 0.202 2.708* 0.007 0.418 2.390 

การสร้างความมั�นใจ  ใน
สินคา้และการบริการ 

-0.013 0.048 -0.019 -0.279 0.780 0.487 2.055 

ทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ 

-0.003 0.049 -0.005 -0.071 0.943 0.433 2.310 

R 0.285       
R Square 0.081       
Adjusted R square 0.072       
Durbin-Watson 1.562       
F ration 8.749*       
ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีของลูกคา้ 

* P Vlaue   ≤ 0.05 
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 จากตารางที� 4-24 เมื�อทดสอบ Multicollinearity แลว้ ปัจจยัคุณภาพเหนือความคาดหวงั
ของลูกคา้ ปัจจยัความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ การสร้างความมั�นใจในสินคา้และ การ                  
บริการ และปัจจยัทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่เกิดปัญหา Multicollinearityเนื�องจาก
ค่า Tolerance ปัจจยัคุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 0.481 ปัจจยัความน่าเชื�อถือ
ในสินคา้และการบริการมีค่าเท่ากบั 0.418 ปัจจยัการสร้างความมั�นใจในสินคา้และบริการมีค่า
เท่ากบั 0.487 ปัจจยัทศันคติที�ดีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการมีค่าเท่ากบั 0.433  ซึ� งมากกวา่ 0.10 
และ ค่า VIF ทุกตวัมีค่านอ้ยกวา่ 5 แสดงวา่ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั และ การทดสอบ 
Autocorrelation โดย พบวา่ Durbi-Watson อยูที่� 1.562 ซึ� งอยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 ดงันั*น  จึงสามารถใช้
ตวัแปรตน้ทุกตวัในการวเิคราะห์การถดถอยเส้นเชิงแบบพหุได ้
 ผลการวจิยั พบวา่ สัมประสิทธิ: ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ R square มีค่าเท่ากบั 0.081 
พบวา่ การเปลี�ยนแปลงของความภกัดีของลูกคา้ขึ*นอยูก่บัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการอยูที่�ร้อยละ 
8.10 ส่วนสัมประสิทธิ: การพยากรณ์เมื�อปรับแกแ้ลว้ (Adjusted R square) มีค่าเท่ากบั 0.072 ทดสอบ
ค่าสถิติ F-test ปรากฏวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 แสดงวา่ ตวัแปรตน้
อยา่งนอ้ย 1 ตวั สามารถทาํนายผลการเปลี�ยนแปลงของตวัแปรตาม คือ ความภกัดีของลูกคา้ได ้
 หากพิจารณาจาํแนกรายตวัแปรตน้ พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการ
วเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ Multiple linear regression analysis มี ดงันี*   
 1.  ค่าคงที� B เท่ากบั 3.441 มีค่า t เท่ากบั 21.335 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 
ดงันั*น ค่าคงที�ควรมีค่าเท่ากบั 3.441 
 2.  ตวัแปรปัจจยัคุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ มีค่า B เท่ากบั 0.093 มีค่า t เท่ากบั
1.908 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.057 ซึ� งมากกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัคุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้
ไม่ส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 3.  ตวัแปรปัจจยัความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ มีค่า B เท่ากบั 0.140 มีค่า t 
เท่ากบั 2.708 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัความน่าเชื�อถือในสินคา้และ
การบริการ ส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 4.  ตวัแปรปัจจยัการสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ มีค่า B เท่ากบั -0.013 มีค่า 
t เท่ากบั -0.279 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.780 ซึ� งมากกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัการสร้างความมั�นใจในสินคา้
และการบริการไม่ส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 5.  ตวัแปรปัจจยัทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ มีค่า B เท่ากบั -0.003 มีค่า t 
เท่ากบั -0.071 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.943 ซึ� งมากกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพ             
การใหบ้ริการไม่ส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 
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 แสดงวา่ปัจจยัยอ่ยของคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัความน่าเชื�อถือในสินคา้และ
การบริการ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ส่วนปัจจยัยอ่ยของคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย
ปัจจยัคุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ปัจจยัการสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ 
และปัจจยัทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

  ดงันั*น สามารถแสดงสมการ ได ้ดงันี*   
 
 Unstandardized Y = 3.441 + 0.093X1 + 0.140X2*-0.013X3-0.003X4 
 
เมื�อ   Y  = ความภกัดีของลูกคา้ 

X1 = ปัจจยัคุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ 
X2 = ปัจจยัความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ 
X3 = ปัจจยัการสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ 
X4 = ปัจจยัทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

  
 Standardized Zy = 0.133X1 + 0.202X2*-0.019X3-0.005X4 
 

เมื�อ  ZY = ความภกัดีของลูกคา้ 
X1 = ปัจจยัคุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ 
X2 = ปัจจยัความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ 
X3 = ปัจจยัการสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ 
X4 = ปัจจยัทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ดงันั*น ตอ้งทดสอบสมการความถดถอยของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลกบั
ความภกัดีของลูกคา้หรือไม่ ดงันี*   

 1.  ค่าสัมประสิทธิ: ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัคุณภาพเหนือความคาดหวงั
ของลูกคา้จากคุณภาพการให้บริการ เท่ากบั 0.133 

 2.  ค่าสัมประสิทธิ: ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัความน่าเชื�อถือในสินคา้และ
การบริการจากคุณภาพการใหบ้ริการ เท่ากบั 0.202 

 3.  ค่าสัมประสิทธิ: ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัการสร้างความมั�นใจในสินคา้
และบริการจากคุณภาพการใหบ้ริการ เท่ากบั -0.019 
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 4.  ค่าสัมประสิทธิ: ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัทศันคติที�ดีมีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการจากคุณภาพการใหบ้ริการ เท่ากบั -0.005 

 จากสมการแสดงใหเ้ห็นวา่ มีขอ้มูลเพียงพอที�จะปฏิรูป H0 ถา้ปัจจยัความน่าเชื�อถือใน
สินคา้และการบริการเพิ�มขึ*น 1 หน่วย แลว้ความภกัดีของลูกคา้จะเปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ*น 0.202 หน่วย 

 สมมติฐานที� 2 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 H0: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 H1: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 

ตารางที� 4-25  ผลการวเิคราะห์ Multiple linear regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยั 
   ความพึงพอใจในการใชบ้ริการกบัความภกัดีของลูกคา้ ดว้ยวธีิการถดถอยเชิงเส้น 
   แบบพหุ 
 

Model 

Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients 

Collinearity 

 

B Std. 

error 

Beta t Sig.* Tolerance VIF 

 (Constant)  3.462 0.155  22.281* 0.000   
ดา้นการตอบสนองอารมณ์ 0.015 0.049 0.023 0.315 0.753 0.420 2.380 
การพฒันาดา้นผลิตภณัฑแ์ละ
กระบวนการ 

0.100 0.042 0.167 2.385* 0.018 0.473 2.116 

ความคุม้ค่าและมี
ประสิทธิภาพ 

0.063 0.043 0.100 1.475 0.141 0.504 1.982 

R 0.293       
R square 0.086       
Adjusted R square 0.076       
Durbin-Watson 1.523       
F ration 9.252*       
ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีของลูกคา้ 

* P Vlaue   ≤ 0.05 
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จากตารางที� 4-25  เมื�อทดสอบ Multicollinearity แลว้ ปัจจยัดา้นการตอบสนองอารมณ์ 
ปัจจยัการพฒันาดา้นผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ ปัจจยัความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ ไม่เกิดปัญหา 
Multicollinearity เนื�องจากค่า Tolerance ปัจจยัดา้นการตอบสนองอารมณ์ มีค่าเท่ากบั 0.420 ปัจจยั
การพฒันาดา้นผลิตภณัฑ์และกระบวนการ มีค่าเท่ากบั 0.473 ปัจจยัความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ 
มีค่าเท่ากบั 0.504 ซึ� งมากกวา่ 0.1และ ค่า VIF ทุกตวัมีค่านอ้ยกวา่ 5 แสดงวา่ตวัแปรอิสระไม่มี
ความสัมพนัธ์กนั และการทดสอบ Autocorrelation โดย พบวา่ Durbin-Watson อยูที่� 1.523                      
ซึ� งอยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 ดงันั*น จึงสามารถใชต้วัแปรอิสระทุกตวัในการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น
แบบพหุได ้
 ผลการวจิยั พบวา่ สัมประสิทธิ: ปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ R square มีค่าเท่ากบั 
0.081 พบวา่ การเปลี�ยนแปลงของความภกัดีของลูกคา้ขึ*นอยูก่บัปัจจยัความพึงพอใจในการใช้
บริการอยูที่�ร้อยละ 8.60 ส่วนสัมประสิทธิ: การพยากรณ์เมื�อปรับแกแ้ลว้ (Adjusted R square)                    
มีค่าเท่ากบั 0.076 ทดสอบค่าสถิติ F-test ปรากฏวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 
0.05 แสดงวา่ ตวัแปรตน้อยา่งนอ้ย 1 ตวั สามารถทาํนายผลการเปลี�ยนแปลงของตวัแปรตาม คือ 
ความภกัดีของลูกคา้ได ้
 หากพิจารณาจาํแนกรายตวัแปรตน้ พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t test ดว้ยวธีิการ
วเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ Multiple linear regression analysis มี ดงันี*   
 1.  ค่าคงที� B เท่ากบั 3.462 มีค่า t เท่ากบั 22.281 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 
ดงันั*น ค่าคงที�ควรมีค่าเท่ากบั 3.462 
 2.  ตวัแปรปัจจยัดา้นการตอบสนองอารมณ์ มีค่า B เท่ากบั 0.015 มีค่า t เท่ากบั 0.315 มีค่า 

Sig. เท่ากบั 0.753 ซึ� งมากกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัดา้นการตอบสนองอารมณ์ไม่ส่งผลกบัความภกัดี
ของลูกคา้ 
 3.  ตวัแปรปัจจยัการพฒันาดา้นผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ มีค่า B เท่ากบั 0.100 มีค่า t 
เท่ากบั 2.385 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.018 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัการพฒันาดา้นผลิตภณัฑแ์ละ
กระบวนการส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 4.  ตวัแปรปัจจยัความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ มีค่า B เท่ากบั 0.063 มีค่า t เท่ากบั 1.475 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.141 ซึ� งมากกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพไม่ส่งผลกบั
ความภกัดีของลูกคา้ 
 แสดงวา่ปัจจยัยอ่ยของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัการพฒันาดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ส่วนปัจจยัยอ่ยของความพึงพอใจในการใช้
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บริการ ประกอบดว้ยปัจจยัดา้นการตอบสนองอารมณ์ และปัจจยัความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ              
ไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

  ดงันั*น สามารถแสดงสมการ ได ้ดงันี*   
 
  Unstandardized Ŷ  = 3.462 + 0.015X1 + 0.100X2*-0.063X3  
 
 เมื�อ Ŷ  = ความภกัดีของลูกคา้ 

X1 = ปัจจยัดา้นการตอบสนองอารมณ์ 
X2 = ปัจจยัการพฒันาดา้นผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ 
X3 = ปัจจยัความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ 
 

  Standardized Z Ŷ  = 0.023X1 + 0.167X2* + 0.100X3 
 

 เมื�อ Z Ŷ  = ความภกัดีของลูกคา้ 
X1 = ปัจจยัดา้นการตอบสนองอารมณ์ 
X2 = ปัจจยัการพฒันาดา้นผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ 
X3 = ปัจจยัความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ 

 ดงันั*น ตอ้งทดสอบสมการความถดถอยของปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ                   
มีความสัมพนัธ์ดว้ยกบัความภกัดีของลูกคา้หรือไม่ ดงันี*   

 1.  ค่าสัมประสิทธิ: ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นการตอบสนองอารมณ์ 
เท่ากบั 0.023 

 2.  ค่าสัมประสิทธิ: ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัการพฒันาดา้นผลิตภณัฑแ์ละ
กระบวนการ เท่ากบั 0.167 

 3.  ค่าสัมประสิทธิ: ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัความคุม้ค่าและมี
ประสิทธิภาพ เท่ากบั 0.100 

 จากสมการแสดงใหเ้ห็นวา่ ถา้ปัจจยัการพฒันาดา้นผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการเพิ�มขึ*น               
1 หน่วย แลว้ความภกัดีของลูกคา้จะเปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ*น 0.167 หน่วย 

 สมมติฐานที� 3 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 H0: คุณค่าตราสินคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 H1: คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
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ตารางที� 4-26  ผลการวเิคราะห์ Multiple linear regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยั 
   คุณค่าตราสินคา้กบัความภกัดีของลูกคา้ ดว้ยวธีิการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ 
 

Model 

Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients 

Collinearity 

 

B Std. 

error 

Beta t Sig. Tolerance VIF 

 (Constant)  2.060 0.173  11.937* 0.000   
การรับรู้ดา้นคุณค่า                       
ตราสินคา้ 

0.041 0.033 0.070 1.231 0.219 0.537 1.863 

ภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ 0.050 0.034 0.082 1.448 0.148 0.540 1.851 
ความน่าเชื�อถือตราสินคา้ 0.432 0.035 0.526 12.496* 0.000 0.966 1.035 

R 0.568       
R square 0.322       
Adjusted R square 0.317       
Durbin-Watson 1.697       
F ration 62.715*      
ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีของลูกคา้ 

* P Value   ≤ 0.05 
 
 จากตารางที� 4-26 เมื�อทดสอบ Multicollinearity แลว้ ปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่าตราสินคา้ 

ปัจจยัภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ ปัจจยัความน่าเชื�อถือตราสินคา้ ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity 
เนื�องจากค่า Tolerance ปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่าตราสินคา้ มีค่าเท่ากบั 0.537 ปัจจยัภาพลกัษณ์ดา้น
ตราสินคา้ มีค่าเท่ากบั 0.540 ปัจจยัความน่าเชื�อถือตราสินคา้ มีค่าเท่ากบั 0.966 ซึ� งมากกวา่ 0.1 และ 
ค่า VIF ทุกตวัมีค่านอ้ยกวา่ 5 แสดงวา่ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั และการทดสอบ 
Autocorrelation โดย พบวา่ Durbin-Watson อยูที่� 1.697 ซึ� งอยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 ดงันั*น จึงสามารถใช้
ตวัแปรอิสระทุกตวัในการวิเคราะห์การถดถอยเส้นเชิงแบบพหุได ้
 ผลการวจิยั พบวา่ สัมประสิทธิ: ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ R square มีค่าเท่ากบั 0.322 พบวา่ 
การเปลี�ยนแปลงของความภกัดีของลูกคา้ขึ*นอยูก่บัปัจจยัคุณค่าตราสินคา้อยูที่�ร้อยละ 32.20                 
ส่วนสัมประสิทธิ: การพยากรณ์เมื�อปรับแกแ้ลว้ (Adjusted R square) มีค่าเท่ากบั 0.317 ทดสอบ
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ค่าสถิติ F-test ปรากฏวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 แสดงวา่ ตวัแปรตน้
อยา่งนอ้ย 1 ตวั สามารถทาํนายผลการเปลี�ยนแปลงของตวัแปรตาม คือ ความภกัดีของลูกคา้ได ้
 หากพิจารณาจาํแนกรายตวัแปรตน้ พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t test ดว้ยวธีิการ
วเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ Multiple linear regression analysis มี ดงันี*   
 1.  ค่าคงที� B เท่ากบั 2.060 มีค่า t เท่ากบั 11.937 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 
ดงันั*น ค่าคงที�ควรมีค่าเท่ากบั 2.060 
 2.  ตวัแปรปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่าตราสินคา้ มีค่า B เท่ากบั 0.041 มีค่า t เท่ากบั 1.231           
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.219 ซึ� งมากกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัการรับรู้ดา้นคุณค่าตราสินคา้ไม่ส่งผลกบั
ความภกัดีของลูกคา้ 
 3.  ตวัแปรปัจจยัภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ มีค่า B เท่ากบั 0.050 มีค่า t เท่ากบั 1.448 มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.148 ซึ� งมากกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ ไม่ส่งผลกบัความภกัดี
ของลูกคา้  
 4.  ตวัแปรปัจจยัความน่าเชื�อถือตราสินคา้ มีค่า B เท่ากบั 0.432 มีค่า t เท่ากบั 12.496 มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัความน่าเชื�อถือตราสินคา้ส่งผลกบัความภกัดีของ
ลูกคา้ 
 แสดงวา่ปัจจยัยอ่ยของคุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ ปัจจยัความน่าเชื�อถือตราสินคา้มีผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ ส่วนปัจจยัยอ่ยของคุณค่าตราสินคา้ ประกอบดว้ยปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่า              
ตราสินคา้ และปัจจยัภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

  ดงันั*น สามารถแสดงสมการ ได ้ดงันี*   
 
   Unstandardized Ŷ  = 2.060 + 0.041X1 + 0.050X2 + 0.432X3*  
 
 เมื�อ Ŷ  = ความภกัดีของลูกคา้ 

X1 = ปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่าตราสินคา้ 
X2 = ปัจจยัภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ 
X3 = ปัจจยัความน่าเชื�อถือตราสินคา้ 
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Standardized Z Ŷ  = 0.070X1 + 0.082X2 + 0.526X3*  
 

 เมื�อ Z Ŷ  = ความภกัดีของลูกคา้ 
X1 = ปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่าตราสินคา้ 
X2 = ปัจจยัภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ 
X3 = ปัจจยัความน่าเชื�อถือตราสินคา้ 

  ดงันั*น ตอ้งทดสอบสมการความถดถอยของปัจจยัคุณค่าตราสินคา้มีความสัมพนัธ์ดว้ย
กบัความภกัดีของลูกคา้หรือไม่ ดงันี*   

 1.  ค่าสัมประสิทธิ: ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่าตราสินคา้ 
เท่ากบั 0.070 

 2.  ค่าสัมประสิทธิ: ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้
เท่ากบั 0.082 

 3.  ค่าสัมประสิทธิ: ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัความน่าเชื�อถือตราสินคา้ 
เท่ากบั 0.526 

 จากสมการแสดงใหเ้ห็นวา่ ถา้ปัจจยัความน่าเชื�อถือตราสินคา้เพิ�มขึ*น 1 หน่วย                        
แลว้ความภกัดีของลูกคา้จะเปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ*น 0.526 หน่วย 

 
ตารางที� 4-27  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที� ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

คุณภาพการบริการ 
1 คุณภาพเหนือความคาดหวงั

ของลูกคา้ 
ความภกัดีของลูกคา้  ปฏิเสธสมมติฐาน 

 ความน่าเชื�อถือในสินคา้และ
การบริการ 

ความภกัดีของลูกคา้  ยอมรับสมมติฐาน 

 การสร้างความมั�นใจใน
สินคา้และการ บริการ 

ความภกัดีของลูกคา้  ปฏิเสธสมมติฐาน 

 ทศันคติที�ดีมีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ 

ความภกัดีของลูกคา้  ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางที� 4-27 (ต่อ)  
 

สมมติฐานที� ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
2 ดา้นการตอบสนองอารมณ์ ความภกัดีของลูกคา้ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 การพฒันาดา้นผลิตภณัฑ์และ

กระบวนการ 
ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 

 ความคุม้ค่าและมี
ประสิทธิภาพ 

ความภกัดีของลูกคา้ ปฏิเสธสมมติฐาน 

คุณค่าตราสินคา้ 
3 การรับรู้ดา้นคุณค่าตราสินคา้ ความภกัดีของลูกคา้ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 ภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ ความภกัดีของลูกคา้ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 ความน่าเชื�อถือตราสินคา้ ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 

 
 จากตารางที� 4-27  สมมติฐานที� 1 คือ  ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้น

คุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ดา้นการสร้างความมั�นใจในสินคา้ และ ดา้นทศันคติที�ดีมีผล
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ปฏิเสธสมมติฐานที� H0  กล่าวคือตวัแปรทั*ง 3 ดงักล่าวนั*น ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความภกัดี  ส่วนตวัแปรดา้นความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการยอมรับสมมติฐานที� H1   

กล่าวคือ ตวัแปรดา้นความน่าเชื�อถือนี* จึงมีอิทธิพลต่อความภกัดี 
 จากตารางที� 4-27  สมมติฐานที� 2 คือ  ปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ตวัแปรไดแ้ก่ 
ดา้นการตอบสนองอารมณ์ และ ดา้นความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ ปฏิเสธสมมติฐานที� H0  
กล่าวคือตวัแปรทั*ง 2 ดงักล่าวนั*น ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดี  ส่วนตวัแปรการพฒันาดา้นผลิตภณัฑ์
กระบวนการยอมรับสมมติฐานที� H1  กล่าวคือตวัแปร ดา้นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการนี* มี
อิทธิพลต่อความภกัดี 
 จากตารางที� 4-27  สมมติฐานที� 3 คือ ปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ ตวัแปรไดแ้ก่ การรับรู้
ดา้นคุณค่าตราสินคา้ ภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ ปฏิเสธสมมติฐานที� H0  กล่าวคือตวัแปรทั*ง 2 
ดงักล่าวนั*น ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดี  ส่วนความน่าเชื�อถือตราสินคา้ยอมรับสมมติฐานที� H1   

กล่าวคือตวัแปร ตวัแปรดา้นความน่าเชื�อถือตราสินคา้นี* มีอิทธิพลต่อความภกัดี 
 



68 

วจัิยเชิงคุณภาพ 
 ทั*งนี*ผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาหาขอ้มูลเพิ�มเติม เพื�อเป็นแนวทางในการสนบัสนุนขอ้มูล          
ในการทาํงานวจิยั โดยไดท้าํการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารจาํนวน 3 ท่าน ซึ� งสามารถใหนิ้ยามความหมาย 
พร้อมกบัใหข้อ้เสนอแนะ เพื�อเป็นแนวทางงานวจิยัดา้น ความภกัดีของลูกคา้ที�มีอิทธิพลต่อ                
การเลือกใชบ้ริการกบับริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 ส่วนที� 1 แนวคิดและข้อคิดเห็นของผู้บริหารด้านคุณภาพการบริการ 
 ผูบ้ริหารทั*ง 3 ท่านไดใ้หแ้นวคิดเกี�ยวกบัคุณภาพของสินคา้และการใหบ้ริการ ซึ� งถือได้
วา่ เป็นปัจจยัหลกัที�ทาํใหลู้กคา้นั*นเกิดความเชื�อมั�นในคุณภาพการใหบ้ริการ ซึ� งเป็นรากฐานที�จะทาํ
ใหธุ้รกิจเกิดความสาํเร็จได ้
 ผูจ้ดัการทั�วไป (General manager) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ ในปัจจุบนัโลกแห่งการแข่งขนั
ธุรกิจดา้นรถยกนั*นมีอิทธิพลต่อลูกคา้เป็นอยา่งสูง ซึ� งปัจจุบนัมีคู่แข่งมากรายที�เขา้มามีบทบาทอยูใ่น
ตลาดรถยก เพราะลูกคา้แต่ละรายยอ่มมีความคาดหวงัเกี�ยวกบัเรื�องของคุณภาพของสินคา้และ                  
การบริการที�จะไดรั้บ ดงันั*น ธุรกิจจึงมีความจาํเป็นตอ้งสร้างความน่าเชื�อถือและ ความมั�นใจใน
สินคา้ ทั*งเรื�องคุณภาพราคาของสินคา้ และการบริการที�สามารถสร้างความสัมพนัธ์ที�ดีต่อลูกคา้ได ้
รวมถึงการสร้างทศันคติที�ดีใหก้บัลูกคา้ เพื�อก่อใหเ้กิดความพอใจในการใชสิ้นคา้และบริการ ซึ� งถือ
ไดว้า่เป็นหวัใจหลกัดา้นของธุรกิจรถยก 
  ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม A (Sales manager) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ คุณภาพของสินคา้นั*น              
ตอ้งมีความสัมพนัธ์เกี�ยวกบัดา้นเทคนิค และ คุณภาพเชิงหนา้ที�ซึ� งจะเป็นส่วนสาํคญัที�ทาํใหลู้กคา้
เกิดความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ และสามารถสร้างความมั�นใจของลูกคา้ เมื�อตดัสินใจ 
ในการเลือกใชสิ้นคา้และการลริการ อีกทั*งยงัคาํนึงถึงในเรื�องของความคุม้ค่าเมื�อลูกคา้นั*นได้
ตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้และบริการ รวมถึงการสร้างทศันคติเชิงบวกในการสร้างสัมพนัธภาพที�ย ั�งยนื
ในระยะยาวอยา่งมั�นคง 
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม B (Sales manager) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็น
แนวคิดที�ตอ้งเขา้ใจลูกคา้ก่อนวา่ลูกคา้คิดอยา่งไร และตอ้งการอะไรต่อคุณภาพการให้บริการจึงเป็น
เรื�องที�สาํคญัขององคก์รที�ตอ้งตะหนกัและเป็นการสร้างใหเ้กิดความเชื�อมั�นในประสิทธิภาพ รวมถึง
การพฒันา และปรับปรุง โดยการใชเ้ทคโนโลยต่ีาง ๆ เขา้มาช่วยอาํนวยความสะดวกให้ลูกคา้รู้สึก
เกิดความสะดวกสบาย และเป็นการสร้างความน่าเชื�อถือ และความมั�นใจในประสิทธิภาพของสินคา้
ซึ� งจะก่อใหเ้กิดทศันคติที�ดีต่อลูกคา้อยา่งย ั�งยนืตลอดไป 
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 จากกรณีดงักล่าว ผูบ้ริหารทั*ง 3 ท่านไดใ้หค้วามหมายและนิยามเกี�ยวกบัของคุณภาพการ
ใหบ้ริการต่าง ๆ ดงัที�กล่าวมาสามารถสรุปเป็นตารางความหมายของคุณภาพการบริการไดด้งันี*                            
 
ตารางที� 4-28  สรุปนิยามความหมายของคุณภาพการบริการของผูบ้ริหาร 
 

ความหมายของผู้บริหาร 
ผู้จัดการ

ทั�วไป 

ผู้จัดการฝ่าย

ขายกลุ่ม A 

ผู้จัดการฝ่าย

ขายกลุ่ม B 

คะแนนรวม 

ทัLงสิLน 

ความน่าเชื�อถือในการบริการ X X X 3 
การสร้างความมั�นใจในสินคา้และบริการ X X  2 
ความคุม้ค่าในสินคา้และการบริการ X X X 3 
ทศันคติที�ดีของลูกคา้ X  X 2 

การเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้  X X 2 

  
 จากการทบทวนมตามความหมายของผูบ้ริหารตามตารางที� 4-28 จึงสรุปความหมายของ
คาํวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการเขา้ใจในความตอ้งการต่อการคาดหวงั
ของลูกคา้นาํไปสู่การสร้างความมั�นใจต่อสินคา้ และการบริการจนเกิดกลายเป็นความน่าเชื�อถือและ 
และมีทศันคติที�ดีที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการวา่สินคา้ หรือบริการขององคก์รนั*นสามารถสร้าง
ใหเ้กิดความน่าเชื�อถือ ความคุม้ค่า และมีประสิทธิภาพต่อการบริโภค  
 ขอ้คิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการ 
 ผูจ้ดัการทั�วไป (General manager) มีขอ้คิดเห็นวา่ ธุรกิจรถยกนั*นตอ้งเนน้คุณภาพ ดา้น
งานขายใหมี้ประสิทธิภาพและทาํใหลู้กคา้มีความเชื�อถือในสินคา้และการบริการโดยตอ้งหนัมาให้
ความสาํคญัในกระบวนการขาย โดยเริ�มตั*งแต่ 
  1.  พนกังานขาย ซึ� งสามารถแนะนาํการใชง้านของรถยกใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตาม
รูแปบการใชง้านที�มีความสัมพนัธ์กบัสินคา้นั*น ๆ เพื�อก่อใหเ้กิดความมั�นใจ 
  2.  ดา้นบริการหลงัการขาย จะตอ้งคาํนึงถึงการบริการของทีมช่าง ที�มีประสบการณ์สูง
ในการซ่อม สามารถแนะนาํไดอ้ยา่งถูกตอ้งเกี�ยวกบัขั*นตอนการปฏิบติั และสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัท่วงที  
 3.  อะไหล่ที�รองรับบริการหลงัการขายนั*น จะตอ้งมีปริมาณที�เพียงพอกบัความตอ้งการ
ในการใชง้านของลูกคา้ในแต่ละราย ซึ� งมีการใชง้านที�แตกต่างกนัออกไป ไดอ้ยา่งเตม็ที�และมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
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 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม A (Sales manager) มีขอ้คิดเห็นวา่ ทุกกิจการนั*นตอ้งมุ่งเนน้การให้
ความสาํคญัดา้นคุณภาพของพนกังานขายเพราะเป็นปัจจยัด่านแรกซึ�งจะตอ้งศึกษาเกี�ยวกบัดา้น
เทคนิคอยา่งต่อเนื�องจึงจะถือวา่เป็นการพฒันาบุคคลากรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพในการที�จะแนะนาํ
การใชง้านของรถยกที�ถูกตอ้งตามวธีิการปฏิบติั เพื�อใหเ้กิดความเหมาะสมในการใชง้านดา้นต่าง ๆ 
และทาํใหเ้กิดความปลอดภยัในการใชร้ถยก ซึ� งจะมีส่วนช่วยทาํใหลู้กคา้เกิดความมั�นใจในการ
เลือกใชบ้ริการ 
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม B (Sales manager) มีขอ้คิดเห็นวา่ กิจการตอ้งมีการพฒันาดา้น
เทคนิคทั*งในดา้นตวัสินคา้และการบริการอยา่งต่อเนื�องตลอดเวลา รวมถึงการพฒันาดา้นเทคโนโลยี
ต่าง ๆ ในการอาํนวยความสะดวกใหเ้กิดกบัลูกคา้อยา่งสูงสุด เพื�อนาํมาใชใ้นการตอบสนอง               
ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งไม่มีที�สิ*นสุด 
 ส่วนที� 2 แนวคิด และ ข้อคิดเห็นของผู้บริหารด้านความพึงพอใจในการบริการ 
 ผูบ้ริหารทั*ง 3 ท่าน ไดใ้หแ้นวคิด และขอ้คิดเห็นเกี�ยวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ซึ� งถือไดว้า่ ความพึงพอใจของลูกคา้นั*นเป็นสิ�งสาํคญัที�จะช่วยในการตดัสินใจให้เกิดการซื*อสินคา้
และบริการ ซึ� งเป็นสิ�งสาํคญัในธุรกิจปัจจุบนัที�เตม็ไปดว้ยการแข่งขนัที�ส่งผลกระทบต่อ             
ส่วนแบ่งทางการตลาด ซึ� งผูบ้ริหารไดใ้หค้วามหมายดงัต่อไปนี*  
 ผูจ้ดัการทั�วไป (General manager) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ การสร้างใหเ้กิดความพึงพอใจแก่
ลูกคา้นั*น ทุกกิจการตอ้งคาํนึงถึงความเอาใจใส่ของลูกคา้ใหม้ากที�สุด ตอ้งมีการพฒันาและปรับปรุง
กระบวนการในการบริการอยา่งต่อเนื�อง การเอาใจใส่จากพนกังานก็ถือวา่เป็นสิ�งสาํคญัที�ทุกธุรกิจ
ตอ้งใหค้วามสาํคญัเป็นอนัดบัแรก เพื�อสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้ตลอดเวลาที�ไดใ้ชบ้ริการ                   
ซึ� งจะก่อใหเ้กิดความมั�นคงในธุรกิจได ้
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม A (Sales manager) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ การสร้างใหเ้กิดความพึง                       
พอใจใหก้บัลูกคา้นั*น อนัดบัแรกตอ้งสามารถตอบสนองอารมณ์ของลูกคา้ใหไ้ดเ้สียก่อน โดยการ
รับฟังความคิดเห็นจากลูกคา้ในการใหข้อ้เสนอแนะ เพื�อการนาํมาช่วยในการปรับปรุงและพฒันา
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ รวมถึงการทาํใหลู้กคา้รู้สึกวา่มีความคุม้ค่าในการเลือกใชสิ้นคา้และ
การบริการ 
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม B (Sales manager) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ การสร้างความพึงพอใจนั*น 
ตอ้งทาํใหลู้กคา้รู้สึกวา่ เกิดความคุม้ค่าในประสิทธิภาพดา้นการใชบ้ริการอยูต่ลอดเวลา ซึ� งจะเป็น
ผลพวงที�ทาํใหเ้กิดความพึงพอใจตามมาในที�สุด และส่วนประกอบที�สาํคญัที�ธุรกิจตอ้งมี คือ               
การพฒันาดา้นการบริการทุกส่วนทุกแผนก เพื�อตอบสนองอารมณ์ ความรู้สึกของลูกคา้ในขณะนั*น 
ที�ไดท้าํการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
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 จากกรณีดงักล่าว ที�ผูบ้ริหารทั*ง 3 ท่านไดใ้หนิ้ยามความหมายและขอ้คิดเห็นต่าง ๆ ดงัที�
กล่าวมาสามารถสรุปเป็น ตารางความหมายของความพอใจในการใชบ้ริการ ได ้ดงันี*   
 
ตารางที� 4-29  สรุปนิยามความหมายของความพึงพอใจในการบริการของผูบ้ริหาร 
 

ความหมายของผู้บริหาร 
ผู้จัดการ

ทั�วไป 

ผู้จัดการฝ่าย

ขายกลุ่ม A 

ผู้จัดการฝ่าย

ขายกลุ่ม B 

คะแนน

รวมทัLงสิLน 

การเอาใจใส่ของพนกังาน X X X 3 
การทาํใหเ้กิดความคุม้ค่าในการใชบ้ริการ X  X 2 
การพฒันาดา้นสินคา้และการบริการ X X X 3 
การตอบสนองอารมณ์ของลูกคา้ X  X 2 

  
 จากการทบทวนมตามความหมายของผูบ้ริหารตามตาราง 4-29 จึงสรุปความหมายของ 
คาํวา่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ หมายถึง การสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดกบัลูกคา้ซึ� งเกิดจาก
การเอาใจใส่ของพนกังานในการทาํใหลู้กคา้รู้สึกเกิดความคุม้ค่าในการใชเ้ลือกใชสิ้นคา้ และ              
การบริการ อีกทั*งยงัรวมถึงกรณีที�ธุรกิจตอ้งมีการพฒันา ปรับปรุงดา้นสินคา้ และบริการอยา่ง
ต่อเนื�อง เพื�อเป็นการตอบสนองอารมณ์ของลูกคา้อยา่งปัจจุบนัทนัด่วน และเกิดความประทบัใจ
ตลอดเวลาที�มีการใชบ้ริการ 
 ขอ้คิดเห็นดา้นความพึงพอใจในการบริการ 
 ผูจ้ดัการทั�วไป (General manager) มีขอ้คิดเห็นวา่  ธุรกิจรถยกนั*นตอ้งมุ่งเนน้การสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้อยา่งสูงสุด เพื�อเป็นการสร้างสัมพนัธภาพที�ดีตลอดไปในการดึงดูด                  
ใหลู้กคา้ใชสิ้นคา้และบริการ จึงถือวา่เป็นกา้วสาํคญัในการทาํธุรกิจดา้นรถยกในปัจจุบนั จึงตอ้งมี
การพฒันาดา้นสินคา้และการบริการใหท้นัต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเนื�อง 
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม A (Sales manager) มีขอ้คิดเห็นวา่  ธุรกิจดา้นรถยกถือเป็นปัจจยั
สาํคญัในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคเกี�ยวกบัดา้นความตอ้งการแบบทนัต่อความ
ตอ้งการในธุรกิจดา้นการขนส่ง และโลจิสติกส์ ซึ� งปัจจุบนัเป็นธุรกิจที�สาํคญัของประเทศไทย 
ดงันั*น จึงจาํเป็นตอ้งมีการพฒันาดา้นบุคคลากรทุกภาคส่วน เพื�อเป็นการตอบโจทยข์องลูกคา้ที�
สามารถเกิดขึ*นไดโ้ดยตลอดเวลา ธุรกิจจึงจะสามารถครองใจลูกคา้ไดใ้นที�สุด 
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม B (Sales manager) มีขอ้คิดเห็นวา่ ตอ้งมีการอบรมใหพ้นกังานเกิด
การเอาใจใส่ลูกคา้ ยอมรับฟังความคิดเห็น และขอ้เสนอต่าง ๆ ที�ลูกคา้นั*นไดแ้สดงออกมาดว้ย           



72 

ปฏิกริยาต่าง ๆ เพื�อเป็นการส่งสัญญาณใหท้ราบถึงความตอ้งการอยา่งแทจ้ริงของลูกคา้ จึงมีความ
จาํเป็นตอ้งมีการพฒันาทุกภาคส่วนเพื�อทาํให้เกิดความพึงพอใจ ซึ� งจะสามารถนาํมาวเิคราะห์ในการ
ที�จะพฒันาดา้นบริการต่าง ๆ ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในการใชบ้ริการ  
 ส่วนที� 3 ความคิดเห็นและข้อคิดเห็นของผู้บริหารด้านคุณค่าตราสินค้า  
 ผูบ้ริหารทั*ง 3 ท่าน ไดใ้หแ้นวคิด และขอ้คิดเห็นเกี�ยวกบัคุณค่าตราสินคา้ ตราสินคา้นั*น
เป็นเครื�องหมายที�สามารถใหค้วามมั�นใจกบัลูกคา้ในการเลือกซื*อหรือใชบ้ริการ 
 ผูจ้ดัการทั�วไป (General manager) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ คุณค่าของตราสินคา้นั*นเป็นสิ�งที�
ทาํใหลู้กคา้ระลึกและจดจาํในตราสินคา้ อาจเกิดจากการรับรู้อยา่งมีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ซึ� งเหตุผลดงักล่าว ถือเป็นสิ�งสาํคญัในการที�ธุรกิจจะตอ้งสร้างความแขง็แกร่งให้กบัตรา
สินคา้ และเพื�อก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ที�ดีใหก้บัสินคา้จนนาํพาใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้ได ้ธุรกิจ
ยงัตอ้งสร้างแบรนดใ์หเ้กิดความน่าเชื�อถือตลอดไป 
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม A (Sales manager) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ คุณค่าของตราสินคา้นั*น
อาจจะใชเ้ป็นเครื�องหมายในการสร้างแบรนดข์องสินคา้ใหเ้กิดความแขง็แกร่ง ซึ� งสามารถทาํให้
ลูกคา้เกิดความเชื�อมั�น ซึ� งคุณค่าในตราสินคา้นั*นอาจไดม้าจากการรับรองโดยสถาบนัที�มีชื�อเสียง
เพื�อเป็นการรับประกนัดา้นสินคา้และบริการ นอกจากนี*แบรนดย์งัตอ้งทาํใหลู้กคา้จดจาํในสิ�งที�ทาํ
ประโยชน์แก่สังคมในทุก ๆ รูปแบบ ซึ� งขึ*นอยูก่บัแนวความคิดในแต่ละธุรกิจ 
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม B (Sales manager) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ การที�จะทาํใหเ้กิดคุณค่า 
ดา้นตราสินคา้ ธุรกิจตอ้งมีการใส่ใจในเรื�องการพฒันาทางดา้นสินคา้และการบริการเพื�อก่อใหเ้กิด
นวตักรรมใหม่ ซึ� งปัจจุบนัถือวา่เป็นสิ�งสาํคญัที�จะดึงดูดใจลูกคา้ใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เพราะ
ธุรกิจรถยกปัจจุบนัไดพ้ยายามพฒันานวตักรรมใหม่ ๆ ที�พร้อมจะเพิ�มความสะดวกใหก้บัลูกคา้ 
 จากกรณีดงักล่าว ที�ผูบ้ริหารทั*ง 3 ท่านไดใ้หค้วามหมายและคิดเห็นต่าง ๆ ดงัที�กล่าวมา
สามารถสรุปเป็น ตารางความหมายของคุณค่าตราสินคา้ได ้ดงันี*   
 
ตารางที� 4-30  สรุปนิยามความหมายของคุณค่าตราสินคา้ของผูบ้ริหาร 
 

ความหมายของผู้บริหาร 
ผู้จัดการ

ทั�วไป 

ผู้จัดการฝ่าย

ขายกลุ่ม A 

ผู้จัดการฝ่าย

ขายกลุ่ม B 

คะแนน

รวมทัLงสิLน 

การรับรู้ในตราสินคา้ X X  2 
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ X X X 3 
ความน่าเชื�อถือของตราสินคา้ X X X 3 
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 จากการทบทวนมตามความหมายของผูบ้ริหารตามตาราง 4-30 จึงสรุปความหมายของ 
คาํวา่ คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง การที�ลูกคา้สามารถจดจาํในตราสินคา้ตลอดเวลา แมจ้ะมีผลิตภณัฑ์
อื�นในตลาดที�เป็นคู่แข่งทางการคา้อื�น ๆ มากมาย แต่ลูกคา้ก็ยงัตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เพราะ               
ความที�มีภาพลกัษณ์ที�ดีของตราสินคา้นั*น ๆ จึงก่อใหเ้กิดความน่าเชื�อถือตลอดไป 
 ขอ้เสนอแนะดา้นคุณค่าตราสินคา้ 
 ผูจ้ดัการทั�วไป (General manager) มีขอ้คิดเห็นวา่  การที�จะทาํใหเ้กิดคุณค่าในตราสินคา้                    
ของแบรนด ์โตโยตา้ ดงันั*น แบรนดโ์ตโยตา้ จึงจาํเป็นตอ้งมุ่งเนน้ดา้นการเพิ�มนวตักรรมใหม่ ๆ 
เพื�อใหเ้กิดการรับรู้ในตราสินคา้ของแบรนด์โตโยตา้ และทาํใหเ้กิดความน่าเชื�อถือซึ� งจะสามารถ
นาํไปสู่การพฒันาดา้นสินคา้และการบริการ ให้เหนือกวา่คู่แข่ง จึงจะถือไดว้า่ประสบผลสาํเร็จ ซึ� ง
เป็นส่วนสาํคญัในการสร้างใหเ้กิดภาพลกัษณ์ที�ดีของธุรกิจ ดงันั*น ธุรกิจจึงตอ้งหนัมาเอาใจใส่ดา้น
นวตักรรมที�ช่วยเสริมสร้างใหต้ราสินคา้แขง็แกร่ง เป็นที�ยอมรับในตลาดปัจจุบนัโดยผูบ้ริหารทุก
ฝ่าย รวมถึงพนกังานทุกคนในองคก์รตอ้งร่วมมือกนัร่วมใจกนัในการมุ่งเนน้ให้เกิดนวตักรรมใหม่ 
ๆ นั�นเอง เพื�อใหธุ้รกิจประสบผลสาํเร็จไดอ้ยา่งถาวร 
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม A (Sales manager) มีขอ้คิดเห็นวา่  ภายใตแ้บรนดร์ถยกโตโยตา้นั*น 
นอกจากปัจจยัที�เกิดจากการรับรู้ของลูกคา้แลว้ สิ�งสาํคญัที�ธุรกิจตอ้งมีการรักษามาตรฐานใหเ้กิด
ขึ*นกบัสินคา้และการบริการยงัเกี�ยวเนื�องไปในเรื�องของการตอบแทนสังคม ซึ� งถือเป็นเรื�องที�ทุก           
ธุรกิจตอ้งทาํในการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีรวมไปจนถึงการตอบแทนสังคม หรือการทาํ CSR ทุก
ประเภทซึ�งมิไดค้าํนึงถึงเรื�องการคา้เพียงอยา่งเดียว ดา้นคุณธรรมนั*นตอ้งมีควบคู่ไปกบัธุรกิจดว้ย 
เพื�อเป็นตวัช่วยใหลู้กคา้เกิดจิตสาํนึกที�ดีร่วมกนั ซึ� งถือวา่เป็นสิ�งสาํคญัที�ธุรกิจไม่ควรมองขา้ม 
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม B (Sales manager) มีขอ้คิดเห็นวา่  การที�จะทาํใหเ้กิดคุณค่าในตรา
สินคา้ของแบรนด ์ทุกคนในองคก์รตอ้งช่วยกนัสร้างสรรคใ์หเ้กิดความน่าเชื�อถือในภาพลกัษณ์ 
ดงันั*น การพฒันาในดา้นสินคา้ และการบริการ ถือเป็นสิ�งสาํคญัที�จะช่วยทาํใหเ้กิดภาพลกัษณ์ที�ดี 
จนกลายเป็นความน่าเชื�อถือในตราสินคา้ 
 ส่วนที� 4 ความคิดเห็นและข้อคิดเห็นของผู้บริหารด้านความภักดีของลูกค้า 
 ผูบ้ริหารทั*ง 3 ท่าน ไดใ้หแ้นวคิด และขอ้คิดเห็นเกี�ยวกบัความภกัดีของลูกคา้ ซึ� งถือวา่
เป็นสิ�งสาํคญัในการที�จะทาํใหธุ้รกิจเกิดความมั�นคงอยา่งย ั�งยนืตลอดไป ซึ� งผูบ้ริหารไดใ้หนิ้ยาม
ความหมายดงัต่อไปนี*  
 ผูจ้ดัการทั�วไป (General manager) ไดเ้สนอแนวคิดและขอ้คิดเห็น คือ การสร้างใหเ้กิด
ความภกัดีของลูกคา้นั*นถือไดว้า่เป็นสิ�งสาํคญัอยา่งยิ�งสาํหรับทุกธุรกิจ เพราะหากลูกคา้เกิด                 
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ความภกัดีแลว้ยอ่มทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซํ* าอยา่งแน่นอน นอกจากนี* ธุรกิจยงัสามารถ
เพิ�มผลกาํไรและเพิ�มยอดขายไดจ้ากการแนะนาํของลูกคา้ใหผู้อื้�นไดใ้ชบ้ริการ 
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม A (Sales manager) ไดเ้สนอแนวคิดและขอ้คิดเห็น คือ การสร้างให้
เกิดความภกัดีต่อลูกคา้นั*นเป็นการยาก แต่ถา้องคก์รใดสามารถทาํใหเ้กิดขึ*นไดแ้ลว้ยอ่มทาํใหธุ้รกิจ
มีสถานะภาพที�มั�นคงอยา่งแน่นอน ดงันั*น จึงตอ้งสร้างความน่าเชื�อถือใหเ้กิดขึ*นกบัสินคา้และ                 
การบริการ รวมทั*งยงัสามารถตอบสนองอารมณ์ของลูกคา้ได ้จึงจะเป็นสิ�งที�ลูกคา้จดจาํ จนทาํให้
เกิดความภกัดีได ้ซึ� งเป็นส่วนที�ช่วยใหธุ้รกิจนั*นสามารถเติบโตได ้
 ผูจ้ดัการฝ่ายขายกลุ่ม B (Sales manager) ไดเ้สนอแนวคิดและขอ้คิดเห็น คือ การสร้างให้
เกิดความภกัดีของลูกคา้นั*นจะช่วยใหธุ้รกิจมีความมั�นคง ทั*งนี* ธุรกิจตอ้งสร้างใหเ้กิดการพฒันาอยา่ง
ต่อเนื�องซึ� งเป็นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากที�สุดเพื�อช่วงชิงขอ้ไดเ้ปรียบของ
คู่แข่งหากลูกคา้มีความมั�นคงแลว้ ก็จะช่วยใหธุ้รกิจเกิดการขยายตวัได ้และประสบผลสาํเร็จได ้
 สรุปขอ้คิดเห็นของผูบ้ริหารทั*ง 3 ท่าน ที�ไดก้ล่าวไวเ้กี�ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ความ
พึงพอใจในการบริการ คุณค่าตราสินคา้จนกลายมาเป็นความภกัดีของลูกคา้นั*นถือวา่ทุกปัจจยันั*น
เป็นรากฐานที�สาํคญัของธุรกิจ ที�ทุกธุรกิจตอ้งใหค้วามสาํคญัทั*งดา้นสินคา้และการบริการโดยการ
พฒันาปรับปรุงคุณภาพสินคา้ อยา่งต่อเนื�อง รวมถึงการสร้างความพึงพอใจให้เกิดกบัลูกคา้ในการ
ใชบ้ริการอยา่งไม่หยดุย ั*ง เพื�อสร้างใหเ้กิดความภกัดีต่อลูกคา้ ซึ� งจะส่งผลใหธุ้รกิจเติบโตอยา่งย ั�งยนื
และยาวนานต่อไปได ้
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บทที� 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 การศึกษา เรื� อง โมเดลความภกัดีที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการของลูกค้าบริษัท                  

โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลิฟท์ (ไทยแลนด์) จาํกัด ในครั* งนี* เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) มีวตัถุประสงคด์งันี*  
 1. เพื�อศึกษาถึงคุณภาพการบริการที�มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที�มีต่อบริษัท       
โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 

 2.  เพื�อศึกษาถึงความพึงพอใจในการบริการที�มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อ
บริษทั โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 

 3.  เพื�อศึกษาถึงคุณค่าตราสินคา้ที�มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อ บริษทั โตโยตา้ 
ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 การวจิยัครั* งนี*ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้เก่าที�มี
การใชบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนัจาํนวน 400 ราย จากกลุ่มประชากรของลูกคา้ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑร์ถยกยี�หอ้
โตโยตา้ ที�อยูน่อกเขตนิคมอุตสาหกรรม และในเขตนิคมอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ ภาคเหนือ  ภาคกลาง               
ภาคตะวนัออก  ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคใต ้ รวมเป็นจาํนวนทั*งสิ*น 6,183 บริษทั โดยการ
อา้งอิงจากฐานขอ้มูลลูกคา้ของบริษทัโตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 

สรุปผลการวจิยัเชิงปริมาณ 
1. ผลการวจิยัดา้นคุณภาพการบริการ พบวา่ตวัแปรที�มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

คือ ปัจจยัดา้นความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการนั*นมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
2. ผลการวจิยัดา้นความพึงพอใจในการบริการ พบวา่ตวัแปรที�มีอิทธิพลต่อความภกัดี 

ของลูกคา้คือ ปัจจยัดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ์และกระบวนการนั*นมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
3. ผลการวจิยัยดา้นคุณค่าตราสินคา้ พบวา่ตวัแปรที�มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้  

คือ ปัจจยัดา้นความน่าเชื�อถือตราสินคา้ นั*นส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
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อภปิรายผล 
 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชายและเพศหญิงใกลเ้คียงกนั ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ                  

20-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.5 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 41.0 มี
ตาํแหน่งเจา้หนา้ที�จดัซื*อ คิดเป็นร้อยละ 20.5 ผูมี้อาํนาจในการตดัสินใจซื*อหรือบริการ คือ เจา้ของ
กิจการ และตาํแหน่งอื�น ๆ คิดเป็นร้อยละ 32.8 มีจาํนวนรถยกที�ใชง้าน 2-5 คนั คิดเป็นร้อยละ 60.3  
 คุณภาพการบริการ 

 ภาพรวมของคุณภาพการให้บริการ พบวา่ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณา          
เป็นรายดา้น พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ อนัดบัแรก คือ ดา้นคุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ 
และดา้นการสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ ดา้น                 
ความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ ดา้นทศันคติที�มีผลต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 คุณภาพเหนือความคาดหวงั เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ คุณภาพเหนือความคาดหวงั 
อนัดบัแรก คือ รถยกโตโยตา้สามารถลดค่าใชจ้่ายในการซ่อมบาํรุงไดม้ากกวา่ยี�ห้ออื�น อยูใ่นระดบั
มากที�สุด อนัดบัสอง คือ มูลค่าทรัพยสิ์นคงเหลือของผลิตภณัฑร์ถยกโตโยตา้มีราคาสูงกวา่ยี�หอ้อื�น 
คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ รถยกโตโยตา้สามารถลดความเสี�ยงของปัญหาที�จะทาํใหห้ยดุ
การใชง้านไดดี้กวา่ยี�ห้ออื�น คือ อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสี�  คือ รถยกโตโยตา้มีความปลอดภยัใน
การใชง้านมากกวา่ยี�หอ้อื�น คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ความน่าเชื�อถือในสินคา้และการบริการ เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความน่าเชื�อถือ
ในสินคา้และการบริการ อนัดบัแรก คือ รถยกโตโยตา้เป็นผลิตภณัฑที์�มีคุณภาพเป็นที�รู้จกัและ
ยอมรับ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ มีความเชื�อมั�นต่อการใหบ้ริการอยา่งมีมาตรฐานและ
เหมือนกนัทุกครั* ง คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ มีความเชื�อถือวา่โตโยตา้สามารถที�จะแกไ้ข
ปัญหาทุกสิ�งใหก้บัลูกคา้คา้ คือ อยูใ่นระดบัมาก และ อนัดบัสี�  คือ มีความเชื�อถือโตโยตา้ในการใส่
ใจ และติดตามขอ้มูลที�ลูกคา้ขอรับการบริการ คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 การสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การสร้าง
ความมั�นใจในสินคา้และการบริการ อนัดบัแรก คือ รถยกโตโยตา้มีคุณสมบติัที�เหมาะสมกบั
ลกัษณะงานของลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ รถยกโตโยตา้สามารถใชง้านไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพยาวนานกวา่ยี�หอ้อื�น คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ รถยกโตโยตา้มีอะไหล่              
ในการรองรับการบริการไดอ้ยา่งเตม็ที� คือ อยูใ่นระดบัมาก และ อนัดบัสี�  คือ รถยกโตโยตา้                   
มีการรับประกนัคุณภาพการใชง้านตามระยะเวลาที�เหมาะสม คือ อยูใ่นระดบัมากตามลาํดบั  
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 ทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทศันคติที�มีผล
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ อนัดบัแรก คือ บริษทัมีช่างดา้นเทคนิคคอยใหบ้ริการอยา่งพอเพียงกรณีมี
ความจาํเป็นตอ้งซ่อม อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ บริษทัมีการนาํเสนอรถยกรุ่นใหม่ ๆ ที�
สามารถตอบสนองความตอ้งการใหต้รงกบัการใชง้านของลูกคา้ คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ 
บริษทัมีบริการดา้นคาํแนะนาํการใชง้านของรถยกไดอ้ยา่งสะดวกและถูกวธีิเป็นที�ยอมรับของลูกคา้ 
คือ อยูใ่นระดบัมาก และ อนัดบัสี�  คือ รถยกโตโยตา้ที�ซื*อกบับริษทัไดรั้บการบริการที�สะดวกและ
รวดเร็ว คือ อยูใ่นระดบัมากตามลาํดบั  
 ความพงึพอใจในการบริการ 
 ภาพรวมของความพึงพอใจในการใหบ้ริการ พบวา่ ในภาพรวม คือ อยูใ่นระดบัมาก           
เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ อนัดบัแรก คือ ดา้นการตอบสนอง
อารมณ์ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ ดา้นการพฒันาดา้นผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ และดา้น
ความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน 
คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ดา้นการตอบสนองอารมณ์ เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความพึงพอใจดา้น                  
การตอบสนองอารมณ์ อนัดบัแรก คือ ความพึงพอใจดา้นการยอมรับความคิดเห็นของลูกคา้ใน             
การเสนอแนะเกี�ยวกบัสินคา้และการบริการ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ ความพึงพอใจใน             
การสร้างความสัมพนัธ์อยา่งต่อเนื�องในการใหบ้ริการของโตโยตา้ คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม 
คือ ความพึงพอใจทางดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการของโตโยตา้ทั*งก่อนและหลงัการรับบริการ คือ 
อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ์และกระบวนการ เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่                      
ความพึงพอใจดา้นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการอนัดบัแรก คือ รถยกโตโยตา้มีการพฒันา
และปรับปรุงดา้นผลิตภณัฑใ์หมี้ประสิทธิภาพเพิ�มมากขึ*นและเหมาะสมกบัการใชง้านของรถยก          
แต่ละรุ่น อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ รถยกโตโยตา้ มีการฝึกอบรมใหก้บับุคคลากรทุกฝ่ายเพื�อ
เพิ�มทกัษะทางดา้นเทคนิค และ การบริการอยา่ง คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ รถยกโตโยตา้ 
มีการเพิ�มช่องทางการสื�อสารการใหข้อ้มูลการบริการต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว เช่น
อินเทอร์เน็ต เวบ็ไซค ์คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ดา้นความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัแรก คือวา่
อะไหล่รถยกโตโยตา้มีการผลิตสาํรองเพื�อรองรับการใชง้านของรถยกที�มีอายมุากกวา่ 10 ปี อยูใ่น
ระดบัมาก อนัดบัสอง คือ รถยกโตโยตา้สามารถใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมีอายกุารใชง้าน
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ที�นานกวา่ยี�หอ้อื�น คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ ค่าบริการในการซ่อมบาํรุงของรถยกโตโยตา้
มีราคารยติุธรรม คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ดา้นเอาใจใส่ของพนกังานขาย เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัแรก คือ พนกังาน
ขายมีความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้เป็นอยา่งดีทั*งก่อนและหลงัการขาย อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ 
พนกังานขายสามารถใหค้าํแนะนาํหรือขอ้เสนอแนะที�ดีเกี�ยวกบัการใชร้ถยก คือ อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัสาม คือ พนกังานขายมีอธัยาศยัที�ดียิ*มแยม้แจ่มใสพร้อมที�จะใหบ้ริการกบัลูกคา้ คือ อยูใ่น
ระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ดา้นเอาใจใส่ของช่างบริการ เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัแรก คือ ช่างบริการ
สามารถใหค้าํแนะนาํเกี�ยวกบัรายการ ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ                
ช่างบริการมีการตรวจเช็ครายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ                 
ดา้นช่างบริการมีความตรงต่อเวลาในการนดัเขา้พบทุกครั* ง คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 คุณค่าตราสินค้า  
 ภาพรวมของคุณค่าตราสินคา้ พบวา่ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็น                 
รายดา้น พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ อนัดบัแรก คือ ดา้นความน่าเชื�อถือตราสินคา้ อยูใ่นระดบัมากที�สุด 
อนัดบัสอง คือ ดา้นการรับรู้ดา้นคุณค่าตราสินคา้ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ ดา้นภาพลกัษณ์
ดา้นตราสินคา้ คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 การรับรู้ตราสินคา้ เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัแรก คือ การรู้จกัตราสินค ้
ารถยกโตโยตา้มานานกวา่ 10 ปี อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ ความมั�นใจในตราสินคา้ คือ                  
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ ความมีคุณค่าของตราสินคา้ คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัแรก คือ แบรนด์โตโยตา้           
มีการตอบแทนสังคมในการทาํประโยชน์ดา้น CRS อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ แบรนด์โตโยตา้
มีความเป็นเอกลกัษณ์ คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ แบรนดโ์ตโยตา้มีการพฒันาผลิตภณัฑ์
ดา้นการคาํนึงถึงการใส่ใจเรื�องสิ�งแวดลอ้ม คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ความน่าเชื�อตราสินคา้ เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัแรก คือ การออกแบบ
ผลิตภณัฑแ์ต่ละครั* งคาํนึงคุณค่าในคุณสมบติัของสินคา้ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ ผลิตภณัฑ ์
มีมาตราฐานทุกคนัในการรับประกนัคุณภาพ คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ ความเชื�อมั�น               
ในตราสินคา้ซึ� งยอมจ่ายเงินมากกวา่ราคาของคู่แข่งขนั คือ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
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 ความภักดีของลูกค้า 
 ภาพรวมของความภกัดีของลูกคา้ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณา              
เป็นรายดา้น พบวา่ มีคุณค่าตราสินคา้ 2 ดา้นที�มีค่าเฉลี�ยเท่ากนั คือ ดา้นการซื*อหรือใชบ้ริการซํ* า               
อยูใ่นระดบัมาก และดา้นการบอกต่อและการแนะนาํผูอื้�น อยูใ่นระดบัมาก  
 ความภกัดีของลูกคา้ที�ส่งผลต่อการซื*อซํ* า เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัแรก 
คือ ความรู้สึกวา่ประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการกบัโตโยตา้อีก อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง 
คือ ความพอใจที�จะซื*อผลิตภณัฑภ์ายใตแ้บรนดโ์ตโยตา้ทุกรุ่น คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ 
การพิจารณาตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการรถยกโตโยตา้ก่อนยี�หอ้อื�น คือ อยูใ่นระดบัมาก 
ตามลาํดบั 
 ความภกัดีของลูกคา้ที�ส่งผลต่อ การบอกต่อแบบปากต่อปาก เมื�อไดพ้ิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ อนัดบัแรก คือ การแนะนาํผูอื้�นใหซื้*อหรือใชร้ถยกโตโยตา้ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง คือ 
การที�จะเปลี�ยนความคิดผูอื้�นที�ไม่เคยใชร้ถยกโตโยตา้ใหห้นัมาซื*อสินคา้หรือใชบ้ริการ คือ อยูใ่น
ระดบัมาก อนัดบัสาม คือ การช่วยประชาสัมพนัธ์ถึงประโยชน์ในการใชร้ถยกโตโยตา้ คือ อยูใ่น
ระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที� 1 ปัจจยัยอ่ยของคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัความน่าเชื�อถือในสินคา้
และการบริการ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ส่วนปัจจยัยอ่ยของคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย
ปัจจยัคุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ปัจจยัการสร้างความมั�นใจในสินคา้และการบริการ 
และปัจจยัทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรัท จารุกุลสินธ์ุ (2557) ไดศึ้กษาเรื�อง ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
คุณภาพการบริการรถยนตแ์ละ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้บริษทั สยามนิสสัน เอส.
เอม็.ที บริการ จาํกดั สาขาศรีนครินทร์ ซึ� งศึกษาในเรื�องคุณภาพการบริการที�มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการสยามนิสสัน สาขาศรีนครินทร์ 

 สมมติฐานที� 2 ปัจจยัยอ่ยของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัการพฒันาดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ส่วนปัจจยัยอ่ยของความพึงพอใจในการใช้
บริการ ประกอบดว้ยปัจจยัดา้นการตอบสนองอารมณ์ และปัจจยัความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพไม่
มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศิริพงษ ์ฮกทา (2557) ไดศึ้กษาเรื�อง ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อถึงบาํบดันํ*าเสีย พี.พี. กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของ บริษทั พรีเมียร์
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โพรดกัส์ จาํกดั (มหาชน) ซึ� งศึกษาในเรื�องของความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการจนสร้างให้
เกิดเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้ 

 สมมติฐานที� 3 ปัจจยัยอ่ยของคุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ ปัจจยัความน่าเชื�อถือตราสินคา้มีผล
ต่อความภกัดีของลูกคา้ ส่วนปัจจยัยอ่ยของคุณค่าตราสินคา้ ประกอบดว้ยปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่า
ตราสินคา้ และปัจจยัภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพิศิษฐ ์ผลเขียว (2554) พบวา่ ปัจจยัเกี�ยวกบัดา้นตราสินคา้นั*น                   
มีส่วนช่วยมีส่วนที�ทาํใหเ้กิดความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของตราสินคา้ iPad 
 อีกทั*งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของปิยณุช กายงค ์(2553) พบวา่ ภาพลกัษณ์ของ บริษทั 
ฮอนดา้ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อบริษทั ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) 
จาํกดั 
 

สรุปผลการวจิยัเชิงคุณภาพ 
 จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริการจาํนวน 3 ท่านซึ�งมีแนวคิด และขอ้คิดเห็นดา้นลกัษณะทั�วไป
ดา้นความตอ้งการของลูกคา้โดยรวมกล่าวคือ ในปัจจุบนันี* ธุรกิจดา้นรถยกมีการต่อสู้ และแข่งขนั
กนัอยา่งรุนแรงอนัสืบเนื�องมาจากการพฒันางานดา้นโลจิสติกส์  ซึ� งเป็นปัจจยัที�สาํคญัในดา้นการ
ลาํเลียงขนถ่ายสินคา้เพื�อใหถึ้งเป้าหมายอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื�อกา้วใหท้นักบัธุรกิจที�มี
แต่ความเร่งรีบแข่งขนัอยูต่ลอดเวลา ซึ� งจะเป็นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัท่วงที 
 ดงันั*นองคก์รจึงตอ้งหนัมาพฒันา และปรับปรุงทุกภาคส่วน โดยเริ�มตั*งแต่บุคคลากรใน
องคก์รให้ตระหนกัถึงความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง ใส่ใจในดา้นต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการ
สร้างศกัยภาพในการพฒันาผลิตภณัฑ ์เพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้   การปรับปรุงพฒันา
ดา้นการบริการให้เหนือความคาดหวงัเพื�อเป็นการตอบสนองใหเ้ป็นรูปธรรมที�ชดัเจน ซึ� งสามารถ
แสดงใหลู้กคา้เห็นถึงความพร้อมขององคก์าร และสามารถไวว้างใจที�จะใชสิ้นคา้และการบริการ
โดยจะก่อให้เกิดประโยชน์ คือ 

1. สามารถการกาํหนดนโยบายใหก้บับุคคลากรในองคก์ร ไดต้ระหนกัถึงการตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง เพื�อเป็นการสร้างความภกัดีใหเ้กิดกบัลูกคา้ 

2. สามารถใชเ้ป็นแนวทางใหห้น่วยงานไดน้าํใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงใหมี้คุณภาพ 
ดา้นสินคา้ และการบริการเพื�อเพิ�มประสิทธิภาพใหม้ากขึ*นจนทาํลูกคา้พอใจจนกลายเป็นความภกัดี 

3. สามารถใชเ้ป็นแนวทางใหห้น่วยงานที�เกี�ยวขอ้งดา้นฝ่ายขายนาํขอ้มูลไปวเิคราะห์เพื�อ 
การเพิ�มยอดขาย และองคก์รสามารถนาํไปประยกุตใ์ชใ้นการประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ในการสร้าง
ความภกัดีของลูกคา้ไดอ้ยา่งถาวรตลอดไป 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาเรื�อง โมเดลความภกัดีที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั   
โตโยตา้ ทูโช ฟอร์คลิฟท ์(ไทยแลนด)์ จาํกดั โดยไดท้าํการแจกแบบสอบถามใหลู้กคา้ของบริษทั ฯ
ผูว้จิยัจึงไดมี้ขอ้เสนอะแนะ ขอ้คิดเห็นต่าง ๆ เพื�อประโยชน์ในการปรับปรุง และพฒันาในสิ�งที�เป็น
ประโยชน์ต่อกิจการ เพื�อให้บริษทัในนาํไปพิจารณาเพื�อปรับปรุงให้เกิดประสิทธิภาพมากขึ*นทั*ง
ดา้นผลิตภณัฑ ์รวมถึงการบริการที�เกี�ยวขอ้ง ดงันี*   

 ในการศึกษา พบวา่ บริษทั ฯ ควรมุ่งเนน้เรื�องการพฒันาปรับปรุงดา้นการคุณภาพการให ้
บริการ และการสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดกบัลูกคา้อยา่งต่อเนื�องเพื�อเป็นส่วนช่วยที�สาํคญัที�จะสร้าง
ใหเ้กิดความภกัดีอยา่งย ั�งยนื ทั*งนี*ดา้นตราสินคา้ตอ้งตระหนกัถึงใหม้ากเพราะเป็นส่วนที�ทาํใหลู้กคา้
ตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้และบริการจากการระลึกถึงคุณค่าของตราสินคา้ 

 ด้านการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ควรเนน้การรักษามาตรฐานดา้นคุณภาพสินคา้ใหค้งไวต้ลอดไป เช่น 

ความมีคุณลกัษณะที�ดีของตวัผลิตภณัฑ ์ที�มีคุณภาพในการใชง้าน การพฒันารูปแบบของผลิตภณัฑ ์ 
ใหมี้รูปแบบที�สามารถตอบสนองในการใชง้านอยา่งดี การรับประกนัคุณภาพที�เหมาะสมกบั             
ความตอ้งการของลูกคา้ การสร้างจุดเด่นของผลิตภณัฑ ์เพื�อป้องกนัการเปรียบเทียบจากคู่แข่งขนั 

2. ดา้นกระบวนการ คือ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในเรื�องของการส่งมอบ 
สินคา้ในทนัต่อเวลา การตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ก่อนการส่งมอบใหไ้ดม้าตรฐานเพื�อป้องกนั 
การเกิดปัญหาหลงัจากส่งมอบ การตอบสนองในเรื�องของงานบริการใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว 
ทนัต่อเหตุการณ์ 

3. ดา้นนวตักรรม ซึ� งปัจจุบนัถือวา่เป็นสิ�งสาํคญัอยา่งยิ�งที�ทุกธุรกิจตอ้งหนัมาเอาใจใส่ 
เนื�องจากลูกคา้นั*นมีความตอ้งการอยา่งไม่จาํกดั ดงันั*นการเพิ�มนวตักรรมใหม่ ๆ เขา้มาก็จะสามารถ
ช่วยให้ง่ายในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้และการบริการ  ซึ� งจะเป็นการตอบสนองดา้นผลิตภณัฑ์
อยา่งสูงสุดในธุรกิจปัจจุบนั 
 ด้านการปรับปรุงความพงึพอใจในการบริการ 

1. ดา้นการส่งเสริมการตลาด การจดัโปรโมชั�นต่างในรูปแบบต่าง ๆ อยา่งสมํ�าเสมอเพื�อ 
ทาํใหลู้กคา้เกิดการตื�นตวัและมีความสนใจในผลิตภณัฑ ์ซึ� งเป็นส่วนที�ทาํใหลู้กคา้นั*นรู้สึก                                
มีความตอ้งการซื*อหรือใชบ้ริการในขณะนั*น ซึ� งจะเป็นการตอบสนองความตอ้งการบนพื*นฐานของ 
ลกัษณะแต่ละบุคคล เพื�อใหเ้กิดความพึงพอใจเกิดขึ*น 

2. ดา้นช่องทางการจาํหน่าย เพื�อตอบสนองความพึงพอใจใหต้รงกบัความตอ้งการของ 
ลูกคา้ที�จะเขา้ถึงการซื*อหรือใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวก และรวดเร็ว ประหยดัเวลา รวมทั*งการอาํนวย 
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ความสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มูลดา้นอินเทอร์เน็ต เพื�อใหลู้กคา้สามารถหาขอ้มูลไดใ้นเบื*องตน้ก่อน 
การตดัสินใจซื*อหรือใชบ้ริการ 

3. ดา้นพนกังานขาย บริษทัตอ้งมุ่งเนน้ที�ตวับุคคลากรดา้นงานขาย เพราะพนกังาน 
ขายนั*นเป็นด่านแรกที�จะทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจเริ�มตน้ หากพนกังานขายสามารถที�จะ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ก็ถือวา่เป็นการสร้างความพึงพอใจตั*งแต่กา้วแรก เช่น ดา้น                  
ความสามารถในการใหค้าํแนะนาํอยา่งถูกวธีิในการใชง้านของผลิตภณัฑ ์สามารถบอกหรืออธิบาย
ในคุณสมบติัของผลิตภณัฑที์�จะสามารถช่วยเหลือลูกคา้ได ้ภายหลงัจากที�ลูกคา้ไดท้าํการซื*อหรือใช้
บริการนั*นแลว้ 
 ด้านการปรับปรุงด้านคุณค่าตราสินค้า 
 การสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีใหก้บัแบรนด ์นบัวา่เป็นสิ�งสาํคญัซึ� งจะช่วยใหลู้กคา้ตดัสินใจ 
เลือกใชสิ้นคา้และบริการไดอ้ยา่งดี เพราะการที�ลูกคา้สามารถระลึกถึงแบรนดข์องสินคา้ไดแ้สดงวา่
แบรนดน์ั*นมีอิทธิพลอยา่งแทจ้ริงซึ� งเป็นตวัช่วยที�สาํคญัอยา่งยิ�ง รวมถึงการทาํใหแ้บรนดมี์ความ
แขง็แกร่งเช่น การพฒันาหรือปรับปรุงวิวฒันาการต่าง ๆ เกี�ยวกบัคุณภาพสินคา้อยา่งสมํ�าเสมอเพื�อ
ช่วยลดค่าใชจ้่ายต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ไดก้็นบัวา่เป็นสิ�งสาํคญัที�จะช่วยลูกคา้โดยตรง ซึ� งเหมาะสมกบั
เศรษฐกิจในปัจจุบนั ซึ� งจะมีส่วนช่วยใหเ้กิดแรงจูงใจจนเป็นความภกัดีได ้
 ข้อเสนอะแนในการทาํวจัิยครัLงต่อไป 

1. ควรทาํการศึกษางานวิจยัเพิ�มเติมเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด หรือ 7PS              
โดยการนาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการวจิยัไปสนบัสนุน เพื�อทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจจนกลายเป็น 
ความภกัดีเพื�อเป็นการสร้างความแขง็แกร่งใหก้บัธุรกิจได ้

2. ควรศึกษาเพิ�มเติมในเรื�องของแรงจูงใจในการซื*อของลูกคา้โดยการใชว้ธีิสัมภาษณ์ 
เชิงลึก (In-depth interview) เพื�อใหไ้ดข้อ้มูลอยา่งละเอียดในการนาํมาวเิคราะห์เกี�ยวกบัความภกัดี
ของลูกคา้ และสามารถนาํมาใชไ้ดก้บังานวจิยัที�จะก่อใหเ้กิดประโยชน์ไดอ้ยา่งเตม็ที� 

3. ควรศึกษาเพิ�มเติมเกี�ยวกบัเรื�องนวตักรรมของรถยกซึ�งเป็นส่วนสาํคญัอยา่งยิ�งที�จะ 
ตอบสนองใหลู้กคา้ไดใ้ชป้ระโยชน์อยา่งสูงสุด และเป็นการลดตน้ทุนการผลิตเพื�อทาํใหร้าคาสินคา้
ไม่สูงจนเกินไป เพื�อให้เกิดแรงจูงใจในการซื*อจนกลายเป็นความภกัดี 
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
Graduate school of Commerce Burapha University 

169 ถนนลงหาดบางแสน ตาํบลแสนสุข อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
แบบสอบถาม 

โมเดลความภักด ีที�มอีทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการของลูกค้า บริษทั โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลฟิท์ 

 (ไทยแลนด์) จํากดั 
คําชีLแจง แบบสอบถามฉบบันี* เป็นส่วนหนึ�งของการทาํงานนิพนธ์หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาํหรับผูบ้ริหาร วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ขอ้มูลที�ไดรั้บจากท่านในการตอบแบบ
สอบครั* งนี* จะถูกรวบรวมนาํมาวเิคราะห์และนาํเสนอขอ้มูลเพื�อประโยชน์ในการศึกษาเท่านั*น 
ขอบคุณทุกท่านที�ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
กรุณาทาํเครื�องหมาย � ลงในช่อง (   ) หนา้คาํตอบที�ท่านตอ้งการเลือก 
 
ส่วนที� 1 ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ 
  (   ) ชาย      (   ) หญิง 
2.  อาย ุ  
  (   ) 20-35 ปี    (   ) 36-45 ปี    
  (   ) 46-55 ปี    (   ) 55 ปีขึ*นไป  
3.  ระดบัการศึกษา        
  (   ) ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี   (   ) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า   
  (   ) ปริญญาโท   (   ) ปริญญาเอก 
4.  ตาํแหน่งงาน      
 (   ) เจา้หนา้ที�จดัซื*อ   (   ) ผูจ้ดัการจดัซื*อ 
  (   ) เจา้หนา้ที�คลงัสินคา้  (   ) ผูจ้ดัการคลงัสินคา้ 
  (   ) เจา้ของธุรกิจ   (   ) อื�น ๆ ………………….. 
5.  ผูมี้อาํนาจในบริษทัท่านที�สามารถตดัสินใจซื*อ    
  (   ) ประธาน/กรรมการบริษทั  (   ) ผูจ้ดัการจดัซื*อ  
  (   ) ผูจ้ดัการทั�วไป   (   ) ผูจ้ดัการคลงัสินคา้ 
  (   ) ผูจ้ดัการฝ่ายซ่อมบาํรุง  (   ) อื�น ๆ ………………….. 
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6.  จาํนวนรถยกโตโยตา้ที�มีใชง้านอยูใ่นบริษทัท่านมีจาํนวนกี�คนั     
  (   ) 1 คนั     (   ) 2-5 คนั  
  (   ) 6-10 คนั     (   ) 10 คนัขึ*นไป 
ส่วนที� 2 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลฟิท์ (ไทยแลนด์) 

จํากดั 

คําชีLแจง โปรดทาํเครื�องหมาย � ลงในช่องที�ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที�สุด เพียงขอ้ละ
เครื�องหมายเดียว ซึ� งแนบออกมาเป็น 5 อนัดบั ดงันี*   
 5  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมากที�สุด 
 4  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมาก 
 3  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงและไม่ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่าน 
 2  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ย 
 1  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ยที�สุด 
 

คุณภาพการให้บริการ 

บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลิฟท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

ระดับความคิดเห็น 

 มาก 

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 (4)  

  

ปานกลาง 

 (3)  

 

น้อย 

 (2)  

  

น้อย 

ที�สุด 

 (1)  

คุณภาพเหนือความคาดหวงัของลูกค้า      

7.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้สามารถลดค่าใชจ้่าย            
ในการซ่อมบาํรุงไดม้ากกวา่ยี�หอ้อื�นระดบัใด 

     

8.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้สามารถลดความเสี�ยง
ของปัญหาที�จะทาํใหห้ยดุการใชง้านรถยกไดดี้กวา่
ยี�หอ้อื�นระดบัใด 

     

9.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้มีความปลอดภยั                      
ในการใชง้านมากกวา่ยี�หอ้อื�นระดบัใด 

     

10.  ท่านคิดวา่มูลค่าทรัพยสิ์นคงเหลือของ
ผลิตภณัฑร์ถยกโตโยตา้นั*นมีราคาสูงกวา่ยี�หอ้อื�น
ระดบัใด 
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คุณภาพการให้บริการ 

บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลิฟท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

ระดับความคิดเห็น 

 มาก 

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 (4)  

  

ปานกลาง 

 (3)  

 

น้อย 

 (2)  

  

น้อย 

ที�สุด 

 (1)  

ความน่าเชื�อถือในสินค้าและการบริการ      

11.  รถยกโตโยตา้แป็นผลิตภณัฑที์�มีคุณภาพเป็นที�
รู้จกัและยอมรับระดบัใด 

     

12.  ท่านมีความเชื�อมั�นในการใส่ใจและติดตาม
ขอ้มูลที�ลูกคา้ขอรับการบริการระดบัใด 

     

13.  ท่านมีความเชื�อมั�นในการแกไ้ขปัญหาใหก้บั
ลูกคา้ระดบัใด 

     

14.  ท่านมีความเชื�อมั�นต่อการใหบ้ริการอยา่งมี
มาตรฐานเหมือนกนัทุกครั* งระดบัใด 

     

การสร้างความมั�นใจในสินค้าและการบริการ      

15.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้มีคุณสมบติัที�เหมาะสม
กบัลกัษณะงานของลูกคา้ระดบัใด 

     

16.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้สามารถใชง้านไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพยาวนานกวา่ยี�หอ้อื�นระดบัใด 

     

 17.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้มีอะไหล่รองรับการ
บริการไดอ้ยา่งเตม็ที�ระดบัใด 

     

18.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้มีการรับประกนั
ทางดา้นคุณภาพการใชง้านตามระยะเวลาที�
เหมาะสมระดบัใด 

     

ทศันคติที�มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ      

19.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้ที�ท่านซื*อใชจ้าก              
บริษทัฯไดรั้บการบริการที�สะดวกรวดเร็วระดบัใด 

     

20.  บริษทัมีการใหบ้ริการดา้นคาํแนะนาํการใชง้าน
รถยกไดอ้ยา่งสะดวกและถูกวธีิเป็นที�ยอมรับของ
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คุณภาพการให้บริการ 

บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลิฟท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

ระดับความคิดเห็น 

 มาก 

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 (4)  

  

ปานกลาง 

 (3)  

 

น้อย 

 (2)  

  

น้อย 

ที�สุด 

 (1)  

ลูกคา้ระดบัใด  
21.  บริษทัมีการนาํเสนอรถยกรุ่นใหม่ ๆ ที�สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการให้ตรงกบัการใชง้านของ
ลูกคา้ระดบัใด 

     

22.  บริษทัมีช่างเทคนิคคอยใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
เพียงพอกรณีมีความจาํเป็นตอ้งซ่อมระดบัใด 

     

 

ส่วนที� 3 ความคิดเห็นต่อความพงึพอใจของลูกค้าต่อ บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลฟิท์ (ไทยแลนด์) 

จํากดั 

 

คําชีLแจง โปรดทาํเครื�องหมาย � ลงในช่องที�ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที�สุด เพียงขอ้ละ
เครื�องหมายเดียว ซึ� งแนบออกมาเป็น 5 อนัดบั ดงันี*   
 5  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมากที�สุด 
 4  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมาก 
 3  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงและไม่ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่าน 
 2  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ย 
 1  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ยที�สุด 
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ความพงึพอใจในการบริการ 

บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลิฟท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

ระดับความคิดเห็น 

 มาก

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 (4)  

ปานกลาง 

 (3) 

น้อย 

 (2)  

น้อย

ที�สุด 

 (1)  

ด้านการตอบสนองอารมณ์      

23.  ท่านมีความพึงพอใจดา้นการยอมรับความ
คิดเห็นของลูกคา้ในขอ้เสนอแนะนาํต่าง ๆ เกี�ยวกบั
สินคา้และการบริการระดบัใด 

     

24.  ท่านมีความพึงพอใจทางดา้นผลิตภณัฑแ์ละการ
บริการของโตโยตา้ฯทั*งก่อนและหลงัการบริการ
ระดบัใด 

     

25.  ท่านมีความพึงพอใจในการสร้างความสัมพนัธ์
อยา่งต่อเนื�องในการใหบ้ริการของโตโยตา้ระดบัใด 

     

การพฒันาด้านผลติภัณฑ์และกระบวนการ      

26.  ท่านคิดวา่โตโยตา้ฯ มีการพฒันาและปรับปรุง
ดา้นผลิตภณัฑใ์หมี้ประสิทธิภาพเพิ�มมากขึ*นและ
เหมาะสมกบัการใชง้านของรถยกแต่ละรุ่นในระดบั
ใด 

     

27.  ท่านคิดวา่โตโยตา้ฯ มีการเพิ�มช่องทางการ
สื�อสารการใหข้อ้มูล/การบริการต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ได้
อยา่งสะดวกรวดเร็ว เช่นอินเทอร์เน็ต เวบ็ไซคใ์น
ระดบัใด 

     

28.  ท่านคิดวา่โตโยตา้ฯ มีการฝึกอบรมใหก้บั
บุคคลากรทุกฝ่ายเพื�อเพิ�มทกัษะทางดา้นเทคนิคและ
การบริการอยา่งต่อเนืองในระดบัใด 

     

ความคุ้มค่าและมีประสิทธิภาพ      

29.  ท่านคิดวา่รถยกโตโยตา้สามารถใชง้านไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพและมีอายใุชง้านที�นานกวา่ยี�ห้ออื�น
ระดบัใด 
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ความพงึพอใจในการบริการ 

บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลิฟท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

ระดับความคิดเห็น 

 มาก

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 (4)  

ปานกลาง 

 (3) 

น้อย 

 (2)  

น้อย

ที�สุด 

 (1)  

30.  ท่านคิดวา่อะไหล่รถยกโตโยตา้มีการผลิตสาํรอง
เพื�อรองรับการใชง้านของรถยกที�มีอายมุากกวา่ 10 ปี
ในระดบัใด 

     

31.  ท่านคิดวา่ค่าบริการในการซ่อมบาํรุงของรถยก
โตโยตา้มีราคาที�ยติุธรรมในระดบัใด 

     

การเอาใจใส่ของพนักงาน      

ด้านพนักงานขาย:      

32.  ท่านคิดวา่พนกังานขายมีอธัยาศยัที�ดี ยิ*มแยม้
แจ่มใส พร้อมที�จะใหบ้ริการกบัลูกคา้ในระดบัใด 

     

33.  ท่านคิดวา่พนกังานขายสามารถใหค้าํแนะนาํ 
หรือขอ้เสนอแนะที�ดีเกี�ยวกบัการใชร้ถยกในระดบัใด 

     

34.  ท่านคิดวา่พนกังานขายมีความเอาใจใส่ดูแล
ลูกคา้เป็นอยา่งดีทั*งก่อนและหลงัการขาย 

     

ด้านช่างบริการ:      

35.  ช่างบริการมีความตรงต่อเวลาในการนดัเขา้พบ
ทุกครั* งระดบัใด 

     

36.  ช่างบริการมีการตรวจเช็ครายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งในระดบัใด 

     

37.  ช่างสามารถใหค้าํแนะนาํเกี�ยวกบัการเปลี�ยน
อะไหล่ไดอ้ยา่งถูกถูกตอ้งและแม่นยาํ 
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ส่วนที� 4 ความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินค้า ต่อ บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลฟิท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

คําชีLแจง โปรดทาํเครื�องหมาย � ลงในช่องที�ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที�สุด เพียงขอ้ละ
เครื�องหมายเดียว ซึ� งแนบออกมาเป็น 5 อนัดบั ดงันี*    
 

คุณค่าตราสินค้า 

บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลิฟท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

ระดับความคิดเห็น 

 มาก

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 (4)  

  

ปานกลาง 

 (3)  

 

 

น้อย 

 (2)  

  

น้อย

ที�สุด 

 (1)  

 

การรับรู้ด้านคุณค่าตราสินค้า      

38.  ท่านรู้จกัตราสินคา้รถยกโตโยตา้มานานเกิน
กวา่ 10 ปี 

     

39.  เมื�อท่านเห็นตราสินคา้รถยกโตโยตา้คุณ               
มีความมั�นใจระดบัใด 

     

40.  ท่านคิดวา่ตราสินคา้โตโยตา้มีคุณค่ามากกวา่
ยี�หอ้อื�นระดบัใด 

     

ภาพลกัษณ์ด้านตราสินค้า      

41.  ท่านคิดวา่แบรนด์โตโยตา้มีความเป็น
เอกลกัษณ์ระดบัใด 

     

42.  ท่านคิดวา่แบรนด์โตโยตา้มีการพฒันา
ผลิตภณัฑด์า้นการคาํนึงถึงการใส่ใจเรื�อง
สิ�งแวดลอ้มระดบัใด 

     

43.  ท่านคิดวา่แบรนด์โตโยตา้มีการตอบแทนสังคม                
ในการทาํประโยชน์ดา้น CSR ระดบัใด 

     

ความน่าเชื�อถือตราสินค้า      

44.  ท่านคิดวา่การออกแบบของผลิตภณัฑ์โตโยตา้
ในแต่ละครั* งคาํนึงคุณค่าในคุณสมบติัสินคา้ระดบั
ใด 

     

45. ท่านมีความเชื�อมั�นในตราสินคา้จึงยอมจ่ายเงิน      
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คุณค่าตราสินค้า 

บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลิฟท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

ระดับความคิดเห็น 

 มาก

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 (4)  

  

ปานกลาง 

 (3)  

 

 

น้อย 

 (2)  

  

น้อย

ที�สุด 

 (1)  

 

มากกวา่เมื�อเทียบกบัราคาของคู่แข่งขนัระดบัใด 

46. ท่านคิดวา่ผลิตภณัฑร์ถยกโตโยตา้ที�ผลิตขึ*นมา
นั*นมีมาตรฐานทุกคนัในการรับประกนัคุณภาพ 

     

ส่วนที� 5 ความคิดเห็นด้านความภักดี ต่อ บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลฟิท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

คําชีLแจง โปรดทาํเครื�องหมาย � ลงในช่องที�ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที�สุด เพียงขอ้ละ
เครื�องหมายเดียว ซึ� งแนบออกมาเป็น 5 อนัดบั ดงันี*   
 5  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมากที�สุด 
 4  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมาก 
 3  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงและไม่ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่าน 
 2  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ย 
 1  หมายถึง   ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ยที�สุด 
 

ด้านความภักดีของลูกค้า 

บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลิฟท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

ระดับความคิดเห็น 

 มาก

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 (4)  

  

ปานกลาง 

 (3)  

 

น้อย 

 (2)  

  

น้อย

ที�สุด 

 (1)  

การซืLอหรือใช้บริการซํLา       

47.  ท่านประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 
ระดบัใด 

     

48.  ท่านพอใจที�จะซื*อผลิตภณัฑภ์ายใตแ้บรนดโ์ต
โยตา้ทุกรุ่น 

     

49.  ท่านจะพิจารณาตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้หรือ
บริการรถยกยี�หอ้โตโยตา้ก่อนยี�หอ้อื�นระดบัใด 
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ด้านความภักดีของลูกค้า 

บริษัท โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลิฟท์ (ไทยแลนด์) จํากดั 

ระดับความคิดเห็น 

 มาก

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 (4)  

  

ปานกลาง 

 (3)  

 

น้อย 

 (2)  

  

น้อย

ที�สุด 

 (1)  

การบอกต่อและการแนะนําผู้อื�น      

50.  ท่านจะแนะนาํผูอื้�นใหซื้*อหรือใชร้ถยกโตโยตา้
ระดบัใด 

     

51.  ท่านจะประชาสัมพนัธ์ถึงประโยชน์การใชร้ถ
ยกโตโยตา้ระดบัใด 

     

52.  ท่านจะเปลี�ยนความคิดผูอื้�นที�ไม่เคยใชร้ถยก 
โตโยตา้ระดบัใด 

     

 

ส่วนที� 6 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ�มเติม
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
Graduate school of Commerce Burapha University 

169 ถนนลงหาดบางแสน ตาํบลแสนสุข อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
       แบบสอบถามเชิงคุณภาพ 

 
โมเดลความภักด ีที�มอีทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการของลูกค้า บริษทั โตโยต้า ทูโช ฟอร์คลฟิท์ 

 (ไทยแลนด์) จํากดั 

 
 แบบสอบถามจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารจาํนวน 3 ท่าน ที�มีหนา้ที�บริหารดา้นงานขาย
โดยตรง ซึ� งสามารถใหข้อ้มูลเชิงลึกไดเ้ป็นอยา่งดี 

1. คาํถามเกี�ยวกบัแนวความคิดเกี�ยวกบัเรื�องของคุณภาพการใหบ้ริการ 
2. คาํถามเกี�ยวกบัสถานการณ์ปัจจุบนัเกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการในส่วนสาํคญั 

ที�ทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจจนเกิดความผกูพนั 
3. คาํถามเกี�ยวกบัขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ในมุมมองที�จะทาํใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อ 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
4. คาํถามเกี�ยวกบัแนวความคิดเกี�ยวกบัเรื�องของความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
5. คาํถามดา้นความพึงพอใจในการใหบ้ริการของกิจการที�มีต่อลูกคา้ 
6. คาํถามเกี�ยวกบัขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ในมุมมองที�จะทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

ในการใหบ้ริการจนกลายเป็นความภกัดี 
7. คาํถามเกี�ยวกบัแนวความคิดเกี�ยวกบัเรื�องคุณค่าตราสินคา้ที�มีผลต่อการตดัสินใจ 

ใชบ้ริการของลูกคา้ 
8. คาํถามเกี�ยวกบัมุมองปัจจุบนัที�ลูกคา้คาํนึงถึงตราสินคา้ในการเลือกซื*อหรือใชบ้ริการ 
9. คาํถามเกี�ยวกบัขอ้เสนอะแนะต่าง ๆ ที�กิจการสามารถที�จะสร้างในแบรนดสิ์นคา้ให้ 

ลูกคา้จดจาํและประทบัใจในการเลือกใชสิ้นคา้และบริการ 
10. คาํถามเกี�ยวกบัการวธีิการ และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ในการสร้างความสัมพนัธ์กบั 

ลูกคา้เพื�อก่อใหเ้กิดความภกัดีต่อกิจการ 
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ภาคผนวก ข 
       อกัขราวสุิทธิ:  
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บทที� 1 
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บทที� 3 

 
 

บทที� 4 
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บทที� 5 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 


