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บทคัดย่อ 

การฝึกอบรมการขับรถโฟลค์ลิฟทจ์ะช่วยลดอบุตัิเหตทุี่เกิดขึน้จากการท างานและเป็นการสรา้งทกัษะในการปฏิบัติงาน ผูว้ิจัย
จงึสนใจศกึษา ความสมัพนัธข์องปัจจัยคุณภาพบริการกับต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขับรถโฟลค์ลิฟท ์กรณีศึกษา 
บรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสติกส(์ประเทศไทย) จ  ากดั โดยมีวตัถปุระสงค ์เพื่อศกึษา 1)ปัจจยัคณุภาพบริการเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขับ
รถโฟลค์ลิฟท ์2)การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารฝึกอบรมการขับรถโฟลค์ลิฟท ์3)ความสัมพันธ์ของปัจจัยคุณภาพบริการกับการตัดสินใจ
เลือกใชบ้รกิารฝึกอบรมการขับรถโฟลค์ลิฟท ์กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส(์ประเทศไทย) จ  ากัด เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ 
โดยกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ชบ้รกิารฝึกอบรมการขับรถโฟลค์ลิฟท ์จ  านวน 140 คน เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัย คือแบบสอบถาม เก็บข้อมูล
โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างเจาะจง สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและ การหา
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการ พบว่า ดา้นการสรา้งความมั่นใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการมี
ความส าคญัในระดบัมาก เรยีงตามล าดบัความส าคญั การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ ความ
เป็นรูปธรรมของการบรกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการบรกิารและและการรูจ้ัก และเข้าใจผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาเกี่ยวกับการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร พบว่า ก่อนตดัสินใจฝึกอบรมจะหาขอ้มลูจากแหล่งต่างๆมีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี ้คณุภาพบรกิารมี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารฝึกอบรมการขับรถโฟลค์ลิฟท ์กรณีศกึษา บรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์(ประเทศไทย) จ  ากัด 
มีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนัยส าคญัที่ระดบั 0.05 ทัง้นีผู้ป้ระกอบการฝึกอบรมการขับรถโฟลค์ลิฟท ์สามารถน าผลการศึกษาไปใชเ้ป็น
แนวทางในการพฒันาขีดความสามารถทางการแข่งขันโดยใชปั้จจยัคณุภาพบรกิารในการพฒันากิจการ 
ค าส าคัญ:  คณุภาพ  บรกิาร  การตดัสินใจ 

 
Abstract 

Forklift driving training will help reduce occupational accidents and build operational skills. Therefore, the researcher is 
interested in studying Relationship of service quality factors with the decision to use forklift driving training service case 
study ANI Logistics (Thailand) Company Limited. 1) To study service quality factors, choose to use a forklift driving 
training service. 2) To study the decision to use a forklift driving training service. 3) To study the relationship of service 
quality factors with the decision to use a forklift driving training service, a case study of ANI Logistics (Thailand) Co., Ltd., 
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a quantitative study. The sample consisted of 140 forklift driving training users. The research instrument was a 
questionnaire to collect data using a specific sampling method. The statistics used for data analysis were frequency, 
percentage, mean, standard deviation and Finding the Correlation Coefficient The results of the study on the factors of 
service quality showed that the aspect of enhancing the confidence of the service users was of great importance. Order 
of importance To build the confidence of the users. Service reliability The concreteity of the service Responding to 
service needs and recognition And understand users The results of the study on the decision to use the service showed 
that before deciding to train, they would find information from various sources. The quality of service is related to the 
decision to use the forklift driving training service. Case study ANI Logistics (Thailand) Co., Ltd. has a signif icant 
relationship. Important at level 0.05, the operator training driving a forklift The results of the study can be used as a 
guideline for developing competitiveness by using service quality factors in business development. 
Keywords: Quality, Service, Decision 

 
บทน า  

รถโฟลค์ลิฟทเ์ป็นเครื่องมือท่ีช่วยให้การท างานมีประสิทธิภาพและอ านวยความสะดวกให้กับผูป้ฏิบัติงาน 
ท าให้สามารถปฏิบัติงานไดร้วดเร็ว แต่หากผู้ปฏิบัติงานไม่ตระหนักถึงความปลอดภัยในการใช้งานหรือวิธีการ
ปฏิบตังิานการใชร้ถโฟลค์ลิฟทท่ี์ถูกตอ้งแลว้ ความเสียหายท่ีเกิดจากอุบตัิเหตกุ็ตามมาทัง้ต่อตวับุคคลและทรพัยส์ิน
ของสถานประกอบการ 

จากขอ้มลูของคณะกรรมการบรหิารงานความปลอดภยัและสขุภาพอนามยัการประกอบอาชีพ (Occupational 
Safety and Health Administration) ของสหรฐัอเมรกิา หรือ OSHA พบวา่ ในปี 2015 มีสถิตอิบุตัเิหตท่ีุเกิดขึน้จากการ
ปฏิบตักิารรถโฟลค์ลฟิทอ์ย่างไมถ่กูวธีิและการปฏิบตักิารดว้ยความประมาทในประเทศสหรฐัอเมรกิา สงูถึง 96,785ครัง้ 
โดยรูปแบบอุบตัิเหตท่ีุเกิดขึน้สูงสุดคือ อุบตัิเหตุจากการชนของงารถโฟลค์ลิฟท ์อุบัติเหตกุารชนของรถโฟลค์ลิฟท์
ภายในอาคาร และอบุตัเิหตจุากการท่ีรถโฟลค์ลฟิทส์องคนัชนกนั อย่างไรก็ตาม OSHA ไดใ้หค้  าแนะน าวา่หากมีการจัด
ฝึกอบรมและให้แนะน าแก่ผูใ้ช้งานรถโฟลค์ลิฟท์ท่ีถูกตอ้งจะสามารถลดอุบัติเหตุท่ีเกิดขึน้ไดถ้ึง 70 เปอรเ์ซ็นต(์9 
ขอ้แนะน า เพ่ือการปฏิบตักิารรถโฟลค์ลิฟทอ์ย่างปลอดภัย, 2564) ซึ่งในประเทศไทยไดมี้ พรบ.ความปลอดภัยฯ พ.ศ.
2554 เก่ียวกบัมาตรการความปลอดภยัในการท างานเก่ียวกบั “รถยก” ตามกฎกระทรวงก าหนดมาตรฐานในการบริหาร
และการจดัการดา้นความปลอดภยั อาชีวอนามยัและสภาพแวดลอ้มในการท างานเก่ียวกับเครื่องจักร ป้ันจั่น และหมอ้
น า้ พ.ศ. 2552 ขอ้ 31 ในกรณีท่ีนายจา้งใหล้กูจา้งท างานเก่ียวกับรถยก นายจ้างตอ้งปฏิบัติ ซึ่งมาตรการนีส้ถาน
ประกอบกิจการท่ีมีการใชง้านรถโฟลค์ลิฟตใ์นการเคล่ือนยา้ยวสัดตุอ้งปฏิบตัิ ตามมาตรฐานท่ีก าหนดในกฎกระทรวง
ก าหนดมาตรฐานในการบริหารและการจัดการดา้นความปลอดภัย อาชีวอนามยั และสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
พ.ศ. 2542 อย่างเคร่งครดั เพ่ือป้องกันมิใหเ้กิดเหตลุกูจา้งไดร้บับาดเจ็บหรือเสียชีวิตอีก และมิใหน้ายจา้งตอ้งถูก
ด  าเนินคด ี(อบุตัเิหตจุากรถยกโฟลคลฟิท,์ 2564) 

ดงันัน้การท างานท่ีใชร้ถโฟลค์ลิฟท ์ในการผลิตและการขนส่งสินคา้ จึงเป็นสิ่งท่ีมีความเส่ียงสงูในการท่ีจะท าให ้
เกิดอบุตัเิหต ุถา้สถานประกอบการมีการตระหนกัถึงความส าคญัในการสง่เสรมิใหผู้ข้บัรถโฟลค์ลฟิทมี์การการฝึกอบรม 
การขับรถโฟล์คลิฟท์จะช่วยลดอุบัติเหตุท่ีเกิดขึน้จากการท างานและเป็นการสร้างทักษะในการปฏิบัติงาน  
ผูว้ิจัยจึงสนใจศึกษา ความสัมพันธ์ของปัจจัยคุณภาพบริการกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการฝึกอบรมการขับรถ  
โฟลค์ลิฟท ์กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์(ประเทศไทย) จ ากัด โดยมีวตัถุประสงค ์1. เพ่ือศึกษาปัจจัยดา้น
คณุภาพบรกิารเลือกใชบ้รกิารฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลฟิท ์ 2. เพ่ือศกึษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบั
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รถโฟลค์ลฟิท ์3) เพ่ือศกึษาความสมัพนัธข์องปัจจัยคณุภาพบริการกับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบัรถ
โฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา บรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

 

ทบทวนวรรณกรรม 
ส าหรบังานการศกึษาครัง้นีผู้ว้จิยัมุ่งศึกษาความสมัพนัธข์องปัจจัยคณุภาพบริการกับการตดัสินใจเลือกใช้

บริการฝึกอบรมการขับรถโฟลค์ลิฟท์ กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด ซึ่งผู้วิจัย 
ไดท้  าการศึกษา ค้นควา้ หาข้อมูล จากแหล่งข้อมูลต่างๆ เช่น รายงานการวิจัย เอกสาร โดยจากการศึกษา 
แนวคดิ ทฤษฎี และเอกสารงานวจิยัตา่งๆ นัน้สามารถสรุปแนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งได ้ดงันี ้  

 

คุณภาพบริการ 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) ตาม แนวคิดองค์ประกอบการวัดคุณภาพการบริการของ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ปัจจัยก าหนดคณุภาพการบริการใน SERVQUAL มีปัจจัยอยู่ 5 ดา้น 
ดงัต่อไปนี ้ 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3. การตอบสนอง
ลกูคา้ (Responsive) 4. การให้ความมั่นใจแก่ลกูคา้ (Assurance) 5. การเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ (Empathy) 
Crosby, Evans & Cowles (1990) ไดก้ลา่วไวว้า่ คณุภาพการใหบ้ริการ หรือ “Service Quality”นัน้ เป็นแนวคิดท่ี
ถือหลกัการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่องและตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผู้  บริการ และ
สามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลกูคา้หรือผูร้บับรกิารไดด้ว้ย 

จากแนวคดิทฤษฎีขา้งตน้ผูว้จิยัไดน้  ามาตัง้สมมตฐิานในการศกึษาซึ่งคณุคา่ตราสนิคา้ ดงันี ้
สมมุตฐิานที ่1 ปัจจยัดา้นคณุภาพบรกิารมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารฝึกอบรมการขบัรถ

โฟลค์ลฟิท ์ของบรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
สมมตุิฐานท่ี 1.1 ปัจจัยคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้รกิารฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลฟิท ์ของบรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
สมมตุฐิานท่ี 1.2 ปัจจยัคณุภาพบรกิารดา้นความน่าเช่ือถือในการบรกิารมีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บรกิารฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลฟิท ์ของบรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
สมมตุิฐานท่ี 1.3 ปัจจัยคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการมีความสมัพนัธ์ต่อการ

ตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลฟิท ์ของบรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
สมมุติฐานท่ี 1.4 ปัจจัยคุณภาพบริการดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพันธ์ต่อการ

ตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลฟิท ์ของบรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั   
สมมตุฐิานท่ี 1.5 ปัจจยัคณุภาพบรกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิารมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสนิใจเลือกใช้

บรกิารฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลฟิท ์ของบรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์ 
 

การตัดสินใจ 
การตัดสินใจซือ้ ( Decision Marking)โดยปกติแลว้ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะตอ้งการขอ้มูลและระยะเวลา 

ในการตัดสินใจส าหรับผลิตภัณฑ์แต่ละชนิดแตกต่างกัน คือ ผลิตภัณฑ์บางอย่างตอ้งการขอ้มูลมาก ต้องใช้
ระยะเวลาในการเปรียบเทียบนาน แต่บางผลิตภัณฑ์ผู้บริโภคก็ไม่ต้องการระยะเวลาการตัดสินใจนาน   
(ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสนิใจซือ้, 2564) 

การตัดสินใจเลือก เม่ือประเมินทางเลือกต่างๆ แลว้ ผูบ้ริโภคจะตัดสินใจเลือกในขัน้สุดท้ายว่าจะซื ้อ
ผลติภณัฑย่ี์หอ้ใด โดยการตดัสนิใจเลือกนี ้ผูบ้รโิภคกระท าโดยการอาศยัขอ้มลูตา่งๆ ท่ีไดจ้ากการประเมินทางเลือก 
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อย่างไรก็ตาม ผูบ้ริโภคแต่ละคนมกัมีรูปแบบการตัดสินใจ(decision-making styles) ท่ีแตกต่างกัน ขึน้อยู่กับ
ลกัษณะทางจิตวิทยาของแต่ละบุคคล การมีรูปแบบการตัดสินใจท่ีแตกต่างกันนี ้ท าใหผู้บ้ริโภคแต่ละคนมีการ
ตดัสนิใจเลือกท่ีแตกตา่งกัน แมว้่าอาจจะไดร้บัขอ้มลูเก่ียวกับผลิตภัณฑเ์หมือนกันก็ตาม (ชูชัย สมิทธิไกร , 2561) 
ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ โสรจัจะราช เถระพนัธ.์ (2561) เพ่ือศึกษาและวิเคราะหค์ณุภาพการบริการและการ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทมุธานี พบวา่ ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ คณุภาพการบริการดา้นการตอบสนอง ดา้นความมั่นใจ และ
ปัจจยัความไวว้างใจ  

กระบวนการตดัสินใจ (Decidion Making Process) กระบวนการตัดสินใจสามารถแบ่งออกไดก้วา้งๆ  
เป็น 3 ขัน้ตอนใหญ่ๆ ดงันีค้ือ (อา้งอิงจาก Schiffman and Kanuk, 2010) 1.กระบวนการก่อนการตัดสินใจ  
(Pre-decision Making Process) ไดแ้ก่ การตะหนักถึงปัญหา/ความตอ้งการ (Problem/Need Recognition)  
การคน้หาขอ้มลู (Information Search) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Choices) 2.ขณะตัดสินใจ 
(Decision Making Process) ไดแ้ก่ ซือ้/ไมซื่อ้ (Purchase/Not Purchase) 3.กระบวนการหลกัการตดัสนิใจ (Post-
decision Making Process) ประกอบไปดว้ย การประเมินหลังการตัดสินใจ (Post Purchase Evaluation)  
ผลประเมินหลังการซือ้  สาเหตุท่ีผูบ้ริโภคไม่พอใจภายหลังการซื ้อ  การเสริมแรงกับพฤติกรรมหลังการซื ้อ  
(เหมือนจิต จิตสนุทรชยักลุ. 2561) 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 ปัจจยัคณุภาพบรกิารกบัการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา  
บรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

 
วธีิการศกึษา  

การศึกษาความสมัพนัธข์องปัจจัยคณุภาพบริการกับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบัรถโฟล์
คลิฟท ์กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด ในครัง้นี ้เป็นการวิจัยดว้ยวิธีเชิงปริมาณ 
(Quantitative  Research) โดยประชากรท่ีใชศ้ึกษา คือ กลุ่มลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการอบรมการขบัรถโฟลค์ลิฟท์ 
บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์(ประเทศไทย) จ ากัด โดยใช้สตูรทราบจ านวนประชากร ซึ่งค  านวณไดร้ะดับความคาด
เช่ือมั่น 95% โดยมีความคาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดขึน้ 5% ตามสตูรของ Taro Yamane (1970, P.125) จ านวน 140 คน  
ผูว้จิยัด  าเนินการสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยการแจกแบบสอบถามใหก้ับลกูคา้ท่ีเขา้มาใช้
บรกิารอบรมการขบัรถโฟลค์ลิฟท ์กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์(ประเทศไทย) จ ากัด ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในช่วง
ระหวา่งเดือน สงิหาคม – ตลุาคม 2563 ซึ่งในการศกึษาครัง้นีผู้ว้ิจัยไดเ้ลือกใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ

การตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารฝึกอบรม
การขบัรถโฟลค์ลิฟท ์ 

กรณีศกึษา บรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์
(ประเทศไทย) จ ากดั 

 

ปัจจัยคุณภาพบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
2. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้รกิาร 
3. การตอบสนองตอ่ความตอ้งการบรกิาร 
4. การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
5. การรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 
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ขอ้มลู แบบสอบถามมีทัง้หมด 4 สว่นดงันี ้ส่วนท่ี1 ขอ้มลูส่วนบุคคล ส่วนท่ี2 ขอ้มลูเก่ียวกับคณุภาพบริการ ส่วนท่ี3 
ขอ้มลูเก่ียวกบัการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิาร สว่นท่ี4 ความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะ 

ไดมี้การตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามโดยการทดสอบความเท่ียงตรง (Reliability)จ านวน 30 ตวัอย่าง
จากนัน้ท าการค านวณหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยตามวิธีการของครอนบคั (Cronbach,1990) ซึ่งพบว่ามี
ค่าอยู่ระหว่าง 0.70 - 0.81 (กัลยา  วานิชยบ์ัญชา, 2551) ดังนั้นจึงสรุปไดว้่าแบบสอบถามมีความเท่ียงตรง และ 
มีความเช่ือมั่น  ส  าหรบัสถิตท่ีิใชใ้นการศกึษาประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ขอ้มลูทั่วไป 
ดว้ยค่าความถ่ี  ค่ารอ้ยละ ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยคณุภาพบริการ และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรม 
ดว้ยค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบสมมุติฐาน ความสัมพนัธ์ของปัจจัยคณุภาพบริการกับการ
ตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารฝีกอบรม ดว้ยคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

   
ผลการศกึษา  

ส  าหรบัการศกึษาความสมัพนัธข์องปัจจัยดา้นคณุภาพบริการกับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการ
ขับรถโฟลค์ลิฟท์ กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด  พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบ
แบบสอบถาม สว่นใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 115 คน ส่วนใหญ่มีอายุ 20-30 ปี จ  านวน 110 คน ระดบัการศึกษา
ปรญิญาตรี จ านวน 133 คน ระยะเวลาในการท างาน 1-5 ปี จ  านวน 107 คน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-
15,000 บาท จ านวน 81 คน 

 

ตารางที ่1 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเห็นเก่ียวกบัปัจจยัคณุภาพบรกิารเลือกใชฝึ้กอบรมการขบัรถโฟลค์ลิฟท ์  
                 กรณีศกึษา บรษัิท เอ เอ็น ไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

คุณภาพบริการ ค่าเฉล่ีย S.D ระดับความคิดเหน็ 

ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 4.00 0.53 มาก 

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้รกิาร 4.01 0.73 มาก 

การตอบสนองตอ่ความตอ้งการบรกิาร 3.97 0.70 มาก 

การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 4.05 0.72 มาก 

การรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 3.89 0.87 มาก 

รวม 3.98 0.72 มาก 

จากผลการวเิคราะหต์ารางท่ี 1 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ

ปัจจัยคณุภาพบริการในภาพรวมทัง้หมดอยู่ในระดบัมากท่ีสดุทัง้หมด ( ̅ = 3.98, S.D. = 0.72)  โดยเรียงล าดบั

จากมากไปหานอ้ย อนัดบัแรกคือ การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดบัมาก ( ̅ = 4.05, S.D. = 0.72) 

รองลงมา ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการอยู่ในระดบัมาก ( ̅ = 4.01, S.D. = 0.73) ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการอยู่ในระดับมาก ( ̅ = 4.00, S.D. = 0.53) การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการรอยู่ในระดบัมาก  

( ̅ = 3.97, S.D. = 0.70) ตามล าดบั 
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ตารางที ่2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเห็นเก่ียวกบัการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลฟิท์  
                 กรณีศกึษา บรษัิท เอ เอ็น ไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ ค่าเฉล่ีย S.D ระดับความคิดเหน็ 

1.ก่อนตดัสนิใจฝึกอบรมจะหาขอ้มลูจากแหลง่ตา่งๆ 4.05 0.84 มาก 

2.เปรียบเทียบคา่ใชจ้่ายก่อนตดัสินใจเขา้รบัการอบรม 3.84 0.88 มาก 

3.พบเจอปัญหาบอ่ยแลว้จึงตดัสนิใจเขา้รบัการฝึกอบรม 3.64 1.08 มาก 

4.จะน าประสบการณท่ี์ไดร้บัไปบอกตอ่ 3.82 0.81 มาก 

5.ค  านึงถึงประโยชนก์่อนตดัสนิใจใชบ้รกิาร  3.90 0.80 มาก 

6.มีการประเมนิทางเลือกตา่งๆ ก่อนฝึกอบรม 3.87 0.85 มาก 

7.เลือกใชบ้รกิารเพราะสถานท่ีบรกิารมีความน่าเช่ือถือ 4.00 0.86 มาก 

รวม 3.87 0.49 มาก 

จากผลการวเิคราะหต์ารางท่ี 2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ

การตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารในภาพรวมทัง้หมดอยู่ในระดบัมากทัง้หมด ( ̅ = 3.87, S.D. = 0.49)  โดยเรียงล าดบั

จากมากไปหานอ้ย อันดบัแรกคือก่อนตดัสินใจฝึกอบรมจะหาขอ้มลูจากแหล่งต่างๆอยู่ในระดบัมาก (  ̅ = 4.05, 

S.D. = 0.84) รองลงมาเลือกใช้บริการเพราะสถานท่ีบริการมีความน่าเช่ือถืออยู่ในระดับมาก ( ̅ = 4.00,  

S.D. = 0.86) ค านึงถึงประโยชนก์่อนตดัสินใจใชบ้ริการอยู่ในระดบัมาก ( ̅ = 3.90, S.D. = 0.80) มีการประเมิน

ทางเลือกตา่งๆ ก่อนฝึกอบรมอยู่ในระดบัมาก ( ̅ = 3.87, S.D. = 0.85) เปรียบเทียบคา่ใชจ้่ายก่อนตดัสินใจเขา้รบั

การอบรมอยู่ในระดบัมาก ( ̅ = 3.84, S.D. = 0.88) จะน าประสบการณ์ท่ีไดร้ับไปบอกต่ออยู่ในระดบัมาก  

( ̅ = 3.82, S.D. = 0.81) พบเจอปัญหาบ่อยแลว้จึงตดัสินใจเขา้รบัการฝึกอบรมอยู่ในระดบัมาก ( ̅ = 3.64,  
S.D. = 1.08) ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยคุณภาพบริการกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการฝึกอบรม 
                การขบัรถโฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา บรษัิท เอ เอ็น ไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

**p< 0.05,*** p< 0.01 
จากผลการวิเคราะห์ตารางท่ี 3 แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ระหว่างตัวแปรคุณภาพบริการมี

ความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลิฟท์ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม

ตัวแปร (1) (2) (3) (4) (5) (6) 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 1.00 0.371** 0.280** 0.127 0.251** 0.478** 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือ  1.00 0.544* 0.529** 0.251** 0.280** 
3.การตอบสนองตอ่ความตอ้งการ   1.00 0.529** 0.335** 0.354** 
4.การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร    1.00 0.471** 0.235** 
5.การรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร     1.00 0.345** 
6.การตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิาร      1.00 
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ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ดา้นการสรา้ง
ความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ คือ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขับรถ 
โฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา บรษัิท เอ เอ็น ไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนยัส  าคญัท่ีระดบั 0.01 ( r =0.48 ) 

ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการมีความสมัพันธ์กับการตัดสินใจ เลือกใช้บริการฝึกอบรมการขับรถ 
โฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา บรษัิท เอ เอ็น ไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนยัส  าคญัท่ีระดบั 0.01 ( r =0.28 ) 

ดา้นการตอบสนองตอ่ความตอ้งการบริการมีความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบั
รถโฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา บรษัิท เอ เอ็น ไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนยัส  าคญัท่ีระดบั 0.01 ( r =0.35 ) 

ดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารมีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบัรถ 
โฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา  บรษัิท เอ เอ็น ไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนยัส  าคญัท่ีระดบั 0.01 ( r =0.24 ) 

ดา้นการรูจ้ักและเข้าใจผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ เลือกใช้บริการฝึกอบรมการขับรถ 
โฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา บรษัิท เอ เอ็น ไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนยัส  าคญัท่ีระดบั 0.01 ( r =0.35 ) 

 
อภิปรายผล  

การศึกษาวิจัยเรื่องความสมัพนัธข์องปัจจัยคณุภาพบริการกับการตดัสินใจเลือกใช้บริการฝึกอบรมการขบัรถ 
โฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา บรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั อภิปรายผลไดด้งันี ้

จากการศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลิฟท์
กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์(ประเทศไทย) จ ากัด ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ความน่าเช่ือถือในการใหบ้รกิาร การตอบสนองตอ่ความตอ้งการบริการ การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการและ
การรูจ้ักและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความส าคญัในระดบัมากเรียงตามล าดบั คือ การสรา้ง
ความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนอง 
ตอ่ความตอ้งการบรกิารและการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 

ผลการทดสอบสมมตุิฐานท่ี 1 ปัจจัยดา้นคณุภาพบริการไม่มีความสมัพนัธใ์นผลการทดสอบสมมตุิฐานท่ี 
1.1 และมีความสมัพนัธใ์นผลการทดสอบสมมตุิฐานท่ี 1.2, 1.3, 1.4, 1.5 ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรม
การขบัรถโฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา บรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 1.1 ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่มี
ความสมัพนัธต์อ่การตดัสนิใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลิฟท ์กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์
(ประเทศไทย) จ ากัด ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมุติฐาน ซึ่งสอดคลอ้งกับการศึกษาของดวงนภาวดี ศรีจันทร์ (2560) 
การศึกษาในเรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาในสงักัดเขตจังหวัดจันทบุรี 
เน่ืองจากผูท่ี้ตดัสินใจเขา้ใช้บริการความส าคญัในเรื่องของ ความน่าเช่ือถือในการบริการ การตอบสนองความ
ตอ้งการบรกิาร และดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารมากกว่าดา้นรูปธรรมของการบรกิาร 

ผลการทดสอบสมมตุฐิานท่ี 1.2 ปัจจยัคณุภาพบรกิารดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการมีความสมัพนัธต์่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลิฟท์ กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์(ประเทศไทย) 
จ ากัด อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติอยู่ท่ี 0.05 ดงันั้นจึงยอมรบัสมมตุิฐาน ซึ่งสอดคลอ้งกับการศึกษาของพรสุมิตร 
เจียมบุญศร (2560) การศึกษาในเรื่องปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศนูยบ์ริการรถยนต ์Mitsu Auto Art 
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พบว่าดา้นความน่าเช่ือถือมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจใช้บริการโดยมีปัจจัยย่อยไดแ้ก่ ความเช่ียวชาญและ 
ความน่าเช่ือถือของพนกังานในการปฏิบตังิานมีความสมัพนัธต์อ่การตดัสนิใจใชบ้รกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 1.3 ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการมี
ความสมัพนัธต์่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลิฟท์ กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์
(ประเทศไทย) จ ากัดอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติอยู่ท่ี 0.05 ดงันัน้ จึงยอมรบัสมมตุิฐาน ซึ่งสอดคลอ้งกับการศึกษา
ของพรสมุิตร เจียมบุญศร (2560) การศึกษาในเรื่องปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนย์บริการรถยนต ์ 
Mitsu Auto Art พบว่าดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจใช้บริการ โดยมี
ปัจจยัย่อย ไดแ้ก่ การใหบ้รกิารและการปฏิบตังิานของพนกังานมีความรูแ้ละทักษะเก่ียวกับเรื่องรถยนตเ์ป็นอย่างดี 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 1.4 ปัจจัยคุณภาพบริการดา้นการสรา้งความมั่นใจให้แก่ผูใ้ช้บริ การมี
ความสมัพนัธต์อ่การตดัสนิใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลิฟท์ กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์
(ประเทศไทย) จ ากัดอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติอยู่ท่ี 0.05 ดงันัน้จึงยอมรบัสมมตุิฐาน ซึ่งสอดคลอ้งกับการศึกษา
ของดวงนภาวดี ศรีจันทร ์(2560) ไดท้  าการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา 
ในสงักัดเขตจังหวัดจันทบุรี  พบว่าดา้นการสรา้งความมั่นใจให้แก่ผูใ้ช้บริการมีความสมัพนัธ์ต่อการตัดสินใจใช้
บริการ โดยมีปัจจัยย่อย ไดแ้ก่ พนักงานใหค้  าแนะน าช่วยเหลืออย่างเต็มใจทุกครัง้ แนะน าเม่ือลกูคา้เกิดปัญหา
อย่างเตม็ท่ี เช่น เม่ือลกูคา้มีปัญหาไมส่ามารถสง่ช าระหนีต้ามเงินงวดเดมิได ้ก็จะเชิญชวนใหม้าปรบัปรุงโครงสรา้ง
หนี ้เพ่ือใหล้กูคา้สามารถช าระ เงินงวดใหต้รงกบัความสามารถปัจจบุนัไดอ้ย่างมั่นใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  

ผลการทดสอบสมมตุิฐานท่ี 1.5 ปัจจัยคณุภาพบริการดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการมีความสมัพนัธ์ 
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลิฟท ์กรณีศึกษา บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์(ประเทศ
ไทย) จ ากัดอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติอยู่ท่ี 0.05 ดงันัน้จึงยอมรบัสมมตุิฐาน ซึ่งสอดคลอ้งกับการศึกษาของพรสุ
มิตร เจียมบุญศรี (2561) การศึกษาในเรื่องปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศนูยบ์ริการรถยนต ์Mitsu 
Auto Art พบว่าดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจใชบ้ริการ  โดยมีปัจจัยย่อย
ไดแ้ก่ พนักงานตอ้นรบัลกูคา้อย่างเป็นกันเองและจริงใจและพนักงานมีความตัง้ใจในการปฏิบตัิหนา้ท่ี โดยรวม
อยู่ในระดบัมาก  
 

สรุป  
จากการวเิคราะหข์อ้มลูผลการวจิยัสามารถสรุปผลการวจิยัเป็นประเดน็ไดด้งันี ้

ผลการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพบริการดา้นการสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ช้บริการมีความส าคญัใน
ระดบัมาก เรียงตามล าดับความส าคญั การสรา้งความมั่นใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการและการรูจ้ัก และเขา้ใจผูใ้ช้บริการ  
ผลการศึกษาเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการก่อนตัดสินใจฝึกอบรมจะหาข้อมู ลจากแหล่งต่าง ๆ   
มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก เรียงตามล าดบัความส าคัญ ก่อนตดัสินใจฝึกอบรมจะหาขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ 
เลือกใชบ้ริการเพราะสถานท่ีบริการมีความน่าเช่ือถือ ค  านึงถึงประโยชนก์่อนตัดสินใจใช้บริการ มีการประเมิน
ทางเลือกตา่ง ๆ ก่อนฝึกอบรมอยู่ เปรียบเทียบค่าใชจ้่ายก่อนตดัสินใจเขา้รบัการอบรม จะน าประสบการณ์ท่ีไดร้บั
ไปบอกต่อ พบเจอปัญหาบ่อยแลว้จึงตัดสินใจเขา้รบัการฝึกอบรม ทั้งนี ้ส่วนประสมทางการตลาด และคณุภาพ
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บริการมีความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใช้บริการฝึกอบรมการขบัรถโฟลค์ลิฟท ์บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์
(ประเทศไทย) จ ากดัมีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส  าคญัท่ีระดบั 0.05 

จากการศึกษา ความสมัพนัธข์องปัจจัยคณุภาพบริการกับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบัรถ
โฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา บรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากดั ผูว้จิยัมีขอ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะดงันี ้ 

จากผลการวจิยัพบวา่ คณุภาพบรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดงันัน้ บรษัิทจึงควรมีการปรบัปรุงแกไ้ข 
การใหบ้รกิาร เพ่ือจะไดส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดด้ีและมีประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้ 
ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการเพิม่ปัจจยัท่ีนอกเหนือจากปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและคณุภาพบริการเขา้มาวิจัยร่วม
ดว้ย เช่นปัจจัยดา้นภาพลกัษณ์ ปัจจัยทางดา้นเทคโนโลยี และปัจจัยอ่ืน ๆ ท่ีอาจส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารการฝึกอบรม 

2. ควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพท่ีวิเคราะห์และเก็บขอ้มูลเชิงลึกถึงความต้องการจริง ๆ จากกลุ่มลูกค้า
เปา้หมายหลกั เพ่ือท่ีจะเป็นประโยชนต์อ่การวางแผนทางการตลาดเฉพาะกลุม่ท่ีชดัเจนมากยิ่งขึน้ 

3. ปัจจยัดา้นคณุภาพบริการไม่มีความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดงันัน้ควรมีการทบทวนตวั
แปรอ่ืนๆ เพิม่เตมิ เพ่ือจะไดน้ าผลท่ีไดม้าก าหนดทิศทางในการด าเนินงานตอ่ไป 

 
ค าขอบคุณ  

การศกึษาวจิยัเรื่อง ความสมัพนัธข์องปัจจยัคณุภาพบรกิารกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมการขบัรถ
โฟลค์ลฟิท ์กรณีศกึษา บรษัิท เอเอ็นไอ โลจิสตกิส ์(ประเทศไทย) จ ากัด ส าเร็จลลุ่วงไปไดด้ว้ยดีโดยผูว้ิจัยไดร้บัความ
ช่วยเหลือจากบคุคลหลายท่าน ผูว้จิยัขอขอบคณุ บริษัท เอเอ็นไอ โลจิสติกส ์(ประเทศไทย) จ ากัด ท่ีใหค้วามอนุเคราะห ์
ในการเขา้ไปเก็บขอ้มลู รวมถึงนางสาวสทุธิตา สนุทรวิบูลย ์ท่ีช่วยอนุเคราะห์ในการเก็บแบบสอบถามท าใหไ้ดข้อ้มลู
ในการศกึษาวจิยัครัง้นี ้ 
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