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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจยัเร่ืองอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึ
พอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ มีวตัถปุระสงค์ คือ (1) เพ่ือศกึษา
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่ คณุภาพการให้บริการหลงัการขาย ซึ่งประกอบด้วย 
สิ่งท่ีสมัผสัได้ ความเช่ือถือไว้วางใจ ความรวดเร็วในการตอบสนอง การรับประกนั และการเอาใจใส่
ลกูค้า (2) เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ คณุภาพการให้บริการหลงั
การขาย และความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (3) เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของ
ลกูค้า อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้า (4) เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้อง
ของโมเดลเชิงสาเหต ุอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึ
พอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 
 ตวัแปรท่ีศกึษาในครัง้นี ้ได้แก่ ตวัแปรอิสระคือ คณุภาพการให้บริการหลงัการขาย
ประกอบด้วย (1) มิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้ (2) มิติความเช่ือถือและไว้วางใจ (3) มิติความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง (4) มิตกิารรับประกนั และ (5) มิตกิารเอาใจใสผู่้ รับบริการเป็นรายบคุคล ตวัแปรคัน่กลาง 
ได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้า และตวัแปรตาม ได้แก่ ความจงรักภกัดีของ
ลกูค้า  
 ผู้วิจยัใช้ระเบียบวิธีการศกึษาวิจยัเชิงปริมาณโดยท าการวิจยัเชิงประจกัษ์ ใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลูจากเจ้าหน้าท่ีห้องปฏิบตัิการของโรงพยาบาล และ
สถานพยาบาลท่ีใช้สินค้า และการบริการจากบริษัทน าเข้า และจ าหนา่ยเคร่ืองมือแพทย์ จ านวน 450  
คน สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ การหาคา่ความถ่ี การหาคา่ร้อยละ การหาคา่เฉล่ีย การหา
คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
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 ผลการศกึษาพบวา่โมเดลมีความสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์อยู่ในเกณฑ์ดี  

คา่ไค–สแควร์ (2) เทา่กบั 422.151 คา่ ท่ีองศาอิสระ (df) 573 คา่ความนา่จะเป็น (p–value) เทา่กบั 

1.000 ไค–สแควร์สมัพทัธ์ (2/ df) เทา่กบั 0.736 คา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เทา่กบั 
0.959 คา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) เทา่กบั 0.929 และคา่ดชันีคา่ความ
คลาดเคล่ือนในการประมาณคา่พารามิเตอร์ (RMSEA) เทา่กบั 0.000 นอกจากนีผ้ลการวิจยัยงัพบวา่ 
 1. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกกบัความไว้
เนือ้เช่ือใจของผู้ใช้บริการ 
 2. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านความเช่ือถือ และไว้วางใจมีอิทธิพลบวกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจของผู้ใช้บริการ 
 3. คณุภาพการให้บริการในมิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิทางบวกตอ่ความไว้เนือ้
เช่ือใจของลกูค้า 
 4. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพล
บวกกบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 5. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกกบัความพงึ
พอใจของลกูค้า 
 6. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านการเอาใจใสล่กูค้ามีอิทธิพลทางบวกกบั
ความพงึพอใจของลกูค้า 
 7. ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกกบัความพงึพอใจของลกูค้า 
 8. ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าท่ีอิทธิพลบวกกบัความจงรักภกัดีของลกูค้า 
 9. ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลบวกกบัความจงรักภกัดีของลกูค้า 
 ผลจากการวิจยัมีข้อเสนอแนะให้ ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ ควรมุง่เน้นคณุภาพการ
ให้บริการหลงัการขาย ประกอบด้วย (1) มิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้ (2) มิตคิวามเช่ือถือและไว้วางใจ (3) มิติ
ความรวดเร็วในการตอบสนอง (4) มิตกิารรับประกนั (5) มิตกิารเอาใจใสผู่้ รับบริการเป็นรายบคุคล 
เพ่ือสง่ผลให้ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการอนัน ามาสู่ความจงรักภกัดี
ของลกูค้าในท่ีสดุ 
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ค าส าคัญ : คณุภาพการให้บริการ สิ่งท่ีสมัผสัได้ ความเช่ือถือและไว้วางใจ ความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง การรับประกนั การเอาใจใสผู่้ รับบริการเป็นรายบคุคล ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า ความ
พงึพอใจของลกูค้า ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
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ABSTRACT 
 

  The objectives of this research were (1) To study the influence of the after sales 
service quality which consisted of the dimensions of tangible, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy on customer trust; (2) To study the influence of the aftersales 
service quality and customer trust on customer satisfaction; (3) To study the influence of 
customer trust and satisfaction on customer loyalty and (4) To validate the causal 
relationship model of the influence of aftersales service quality on trust, customer 
satisfaction, and customer loyalty of medical’s equipment business with empirical data. 
 The variables in this investigation consisted of the following; aftersales service 
quality which consisted of the dimensions of (1) tangible; (2) reliability; (3) responsiveness 
;(4) assurance and (5) empathy as the independent variable; customer trust and 
satisfaction as mediating variables and customer loyalty as dependent variable. 
 The researcher used quantitative method which involved empirical research. The 
instrument of research was a questionnaire used to collect data from 450 customers of 
Officer of the hospital who used medical equipment The statistics used in data analysis 
were frequency, percentage, mean, standard deviation and structural equation model 
analysis. 
 It was found that the model was consistent with the empirical data. Goodness of fit 

measures were found to be Chi-square (2) = 422.151; Degree of freedom = 573; p–value 

= 1.000; Relative Chi-square (2/ df) = 0.736; Goodness of Fit Index (GFI) = 0.959; 



จ 
 

Adjusted Goodness of Fit Index ( AGFI) = 0.929; and Root Mean Square Error of 
Approximation (RMSEA) = 0.000. It was also found that:  
 1. Service quality in the dimension of tangible had a positive and direct influence 
on customer trust.  
 2. Service quality in the dimension of reliability had a positive and direct influence 
on customer trust. 
 3. Service quality in the dimension of responsiveness had a positive and direct 
influence on customer trust.  
 4. Service quality in the dimension of empathy had a positive and direct influence 
on customer trust. 
 5. Service quality in the dimension of assurance had a positive and direct influence 
on customer satisfaction.  
 6. Service quality in the dimension of empathy had a positive and direct influence 
on customer satisfaction.  
 7. Trust had a positive and direct influence on customer satisfaction 
 8. Trust had a positive and direct influence on customer loyalty 
 9. Customer satisfaction had a positive and direct influence on customer loyalty 
 Base on these findings the researcher recommends that Medical’s equipment 
business more fully focuses on service quality in the dimension of tangible,  reliability, 
responsiveness, assurance and empathy to deepen customer trust, satisfaction, and 
customer loyalty. 
 
Keywords : Service Quality, Tangibles, Reliability, Responsiveness,  Assurance , Empathy, 
Trust, Customer Satisfaction, Customer Loyalty          
 

 



กิตตกิรรมประกาศ 

 
 

การศกึษาเฉพาะบคุคลฉบบันีส้ าเร็จได้ด้วยความอนเุคราะห์จากทกุท่านท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง
ในการด ารงชีวิตของผู้วิจยั โดยอนัดบัแรกขอกลา่วขอบพระคณุอาจารย์ท่ีปรึกษา  
ผศ.ดร.มาเรียม นะมิ และดร.อัมพล ชูสนุก ท่ีได้สละเวลามาชีแ้นะแนวทางการทางานวิจัยทุก 
ขัน้ตอน เป็นท่ีปรึกษา และอธิบายข้อสงสยัตา่ง ๆ ท่ีผู้วิจยัประสบพบเจอในการท าวิจยัครัง้นี ้ 
ด้วยความเมตตา ตลอดจนตรวจทาน แก้ไขข้อบกพร่อง และชีแ้นะแนวทางการบรูณาการ  
เพิ่มเตมิองค์ความรู้ตา่ง ๆ ให้วรรณกรรมของผู้วิจยัมีความสมบรูณ์มากท่ีสดุ 

ขอขอบคณุผู้ทรงคณุวฒุิทัง้ 3 ดงัตอ่ไปนี ้(1) ดร. ฉวีวรรณ ชสูนกุ (2) ดร. เบญจวรรณ  
ศฤงคาร (3) นายนฤดล กงัวานสขุธ ารงท่ีสละเวลาอนัมีค่าในการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา
ของเคร่ืองมือวิจัย และให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกับการใช้ค าศัพท์ให้ผู้ตอบแบบสอบถาม
เข้าใจง่าย และถกูต้อง 
 ขอขอบพระคุณบิดา มารดา ครู อาจารย์ เพ่ือน พ่ี น้อง ท่ีให้ก าลังใจ ตลอดจนทุก
เหตุการณ์ท่ีผ่านมาท่ีมีส่วนร่วมในชีวิตของผู้ วิจัยตัง้แต่เกิดจนถึงปัจจุบนั จนท าให้ผู้ วิจัยได้รับ
โอกาสศึกษาความรู้ทางวิชาการ และพัฒนาทักษะทางด้านความคิด การด ารงชีวิต และการ
เข้าใจโลกใบนีเ้พิ่มมากขึน้ ตลอดจนก าลงัใจท่ีคอยสนบัสนนุในด้านการศกึษาเสมอมา  

สดุท้ายนี ้ความรู้และประสิทธิผลท่ีเกิดจากวิทยานิพนธ์ฉบบันี ้ผู้วิจยัขอมอบความดีงาม
เหลา่นีใ้ห้แก่ผู้ มีพระคณุทกุทา่น 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 ปัจจบุนัความสนใจในการดแูลเร่ืองสขุภาพมีแนวโน้มเพิ่มมากขึน้ สง่ผลให้
ผู้ประกอบการ ทัง้ภาครัฐ และเอกชน อาทิ โรงพยาบาล และสถานพยาบาลตา่ง ๆ จ าเป็นต้อง
ปรับตวัเพิ่มการลงทนุ โดยเฉพาะการลงทนุด้านอปุกรณ์เคร่ืองมือแพทย์ เพ่ือเพิ่มศกัยภาพการ
ให้บริการ และสามารถรองรับจ านวนผู้ ป่วยท่ีมากขึน้ อีกทัง้แนวโน้มตลาดทางการแพทย์ระดบั
เอเชียท่ีเติบโตเพิ่มขึน้อยา่งตอ่เน่ือง สง่ผลให้มลูคา่ใช้จา่ยทางการแพทย์เพิ่มขึน้เป็น 2 เทา่ ใน
ระยะเวลา 6 ปีข้างหน้า ด้วยอตัราเติบโตเฉล่ียประมาณ 12.8% และคาดวา่ตลาดอปุกรณ์
เคร่ืองมือแพทย์ทัว่โลกจะมีอตัราการเติบโตอยูท่ี่ประมาณ 6% ซึง่เห็นได้ชดัวา่ เอเชียแปซิฟิกจะ
เป็นผู้น าการเติบโตด้านตลาดอปุกรณ์ทางการแพทย์ภายใน 5-6 ปีข้างหน้านี ้ (Blank, 2557) 

อตุสาหกรรมเคร่ืองมือแพทย์และสขุภาพ ถือเป็นอตุสาหกรรมท่ีมีความส าคญัยิ่งตอ่
ระบบเศรษฐกิจของประเทศดงัเห็นจากตวัเลขในปี 2557 มลูคา่การน าเข้าอยูท่ี่ 50,331 ล้านบาท 
เพิ่มขึน้จากตวัเลข 5 ปีท่ีแล้วถึง 50% และสง่ออกเคร่ืองมือแพทย์เพิ่มขึน้ 36% คดิเป็นมลูคา่การ 
93,448 ล้านบาท  ด้านตลาดอปุกรณ์เคร่ืองมือแพทย์ในประเทศไทยท่ีมีอตัราการเติบโตเฉล่ีย
ประมาณ 9.1% ด้วยมลูคา่ตลาดรวมประมาณ 38,000 ล้านบาท (วินิจ ฤทธ์ิฉิม้, 2558) และจะ
เตบิโตเพิ่มขึน้เป็น 40% ในระยะ 4 ปีข้างหน้า ด้วยมลูคา่ตลาดรวมประมาณ 50,000 ล้านบาท 
ปัจจบุนัประเทศไทยมีการน าเข้าอปุกรณ์เคร่ืองมือแพทย์ประมาณ 2 ใน 3 ของมลูคา่ตลาด
ทัง้หมด และสามารถผลิตในประเทศได้เพียง 1 ใน 3 ของมลูคา่ตลาดทัง้หมดเทา่นัน้ (Blank, 
2557) 

และเน่ืองจากการพฒันาอตุสาหกรรมวสัดอุปุกรณ์ทางการแพทย์ และสขุภาพให้เป็น
อตุสาหกรรมเพ่ืออนาคต (New Wave Industry) เพ่ือให้ได้รับการยอมรับในวงการแพทย์ และ
พร้อมท่ีจะน าออกวางจ าหนา่ยจะมีขัน้ตอนในการด า เนินงานหลกั เร่ิมตัง้แตก่ารวิจยัพฒันา และ
ออกแบบวสัดอุปุกรณ์การน า วสัดอุปุกรณ์ทางการแพทย์มาท าการทดสอบทางคลินิก (clinical 
trial) เพ่ือให้ได้ผลการทดสอบทางการแพทย์ และมีการเผยแพร่ในวารสารวิชาการทางการแพทย์
การพฒันาวสัดอุปุกรณ์ทางการแพทย์ได้รับการรับรองมาตรฐานสากล เชน่  ISO13485 CE Mark 
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(EU) หรือ UL (US) ซึง่ปัจจบุนัผู้ประกอบการยงัขาดความรู้ ความเข้าใจใน
กระบวนการพฒันาวสัดอุปุกรณ์ทางการแพทย์ให้เป็นท่ียอมรับในวงการแพทย์สง่ผลให้ผู้ประกอบ
บางรายไมส่ามารถจ าหนา่ยผลิตภณัฑ์ของตนได้ เน่ืองจากไมไ่ด้การด าเนินการในขัน้ตอนท่ี
ส าคญั หรือผู้ประกอบการบางรายต้องเสียคา่ใช้จา่ยในการทดสอบและเพื่อขอรับมาตรฐานตา่ง ๆ 
เกินกวา่ความจ าเป็น สง่ผลให้ต้นทนุการผลิตสงูขึน้จนไม่สามารถแขง่ขนัได้ (ส านกังานนวตักรรม
แหง่ชาต ิ(องค์การมหาชน) และส านกังานเศรษฐกิจอตุสหกรรม, 2558) สถานประกอบการน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์จงึมีจ านวนมากกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัสถานประกอบการผลิตเคร่ืองมือแพทย์ 

 
 

ตาราง 1.1 สถิตผิู้ประกอบการผลิตและน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ 
 

ท่ีมา: กองควบคมุเคร่ืองมือแพทย์ ส านกังานคณะกรรมการอาหารและยา (กองควบคมุเคร่ืองมือ
แพทย์ ส านกังานคณะกรรมการอาหารและยา, 2558) 
 
 

การรวมตวักนัของภมูิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้จะรวมตวักนัเป็นกลุม่ท่ีเรียกว่า
ประชาคมอาเซียนเพ่ือร่วมมือกนัพฒันาภมูิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ให้เข้มแข็ง และ
เจริญก้าวหน้าทัง้ในด้านเศรษฐกิจ สงัคม และการเมือง การรวมตวักนัลกัษณะนี ้ท าให้ประชาชน
ทัว่ทัง้ภมูิภาคสามารถเดนิทางไปมาหาสู ่หรือโยกย้ายถ่ินฐานได้โดยเสรี เป็นไปได้วา่ จะมีปัญหา
ด้านสขุภาพ และความต้องการรับบริการด้านสขุภาพอาจเพิ่มสงูขึน้ งานของโรงพยาบาลจะขยาย
วงจากการบริการเฉพาะคนในประเทศเป็นบริการคนทัง้ภูมิภาค โรงพยาบาลจงึควรจะต้อง
วางแผนรองรับลว่งหน้า มีการเตรียมการ เตรียมความพร้อมในหลาย ๆ ด้าน ทัง้ด้านวิชาการ
การแพทย์ เทคโนโลยีการรักษา ระบบการบริหาร และการให้บริการ หรือการติดตอ่ส่ือสาร เป็นต้น 

ประเภทสถำนประกอบกำร 
  ปี   พ.ศ.   
2553 2554 2555 2556 2557 2558 

สถานประกอบการผลิตเคร่ืองมือแพทย์ 113 199 74 40 37 35 

สถานประกอบการน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ 555 744 467 320 270 138 
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เพ่ือให้งานคล่องตวัราบร่ืน และมีประสิทธิภาพ (สมเดจ็พระเทพรัตนราชสดุาฯ สยามบรมราช
กมุารี, 2557) 

จากสถิตมีิผู้ ป่วยจากตา่งประเทศเดนิทางเข้ามารับการรักษาในประทศไทยมากกวา่ 
2.5 ล้านคนในปี 2556 จงึท าให้ประเทศไทยเป็นหนึง่ในผู้น าธุรกิจการทอ่งเท่ียวเชิงสขุภาพของ
ภมูิภาค มีแนวโน้มสงูขึน้เม่ือมีการจดัตัง้ AEC ในปี 2558 (ประเสริฐ ปราสาททองโอสถ, 2556)
วสัดอุปุกรณ์ทางการแพทย์ จงึเป็นอีกหนึง่เป้าหมายของรัฐบาลท่ีจะผลกัดนัเข้าสู่ตลาดเออีซี ด้วย
มลูคา่การสง่ออกกวา่ 9 หม่ืนล้านบาทในปีท่ีผ่านมา อีกทัง้ยงัมีโอกาสเตบิโตในตลาดโลกอีกมาก 
จากสดัสว่นการตลาดเพียงร้อยละ 1 ของตลาดโลก ทัง้ยงัเป็นหนึง่ในยทุธศาสตร์ท่ีรัฐบาลจะใช้
ขบัเคล่ือนให้ประเทศไทย ก้าวสูฮ่บัอตุสาหกรรมทางการแพทย์ และสขุภาพในอาเซียน (Medical 
and Health Industry Hub) ภายในปี 2563 ขณะท่ีมลูคา่ทางการตลาดในประเทศเพิ่มขึน้จาก 
25,928 ล้านบาทเม่ือปี 2553 เป็น 38,000 ล้านบาทในปี 2558 (พลาวธุ วงศ์วิวฒัน์, 2558) ซึง่
สามารถแบง่กลุม่สินค้าท่ีมีศกัยภาพการออกเป็น 4 กลุม่ ประกอบด้วย (1) วสัดกุารแพทย์ เชน่ 
สายใสท่างเดินอาหาร ชดุให้น า้เกลือ (2) ชดุวินิจฉยันอกร่างกาย เชน่ เคร่ืองตรวจน า้ตาลในเลือด 
ชดุทดสอบการตัง้ครรภ์ (3) อปุกรณ์และเคร่ืองมือการแพทย์ เชน่ รถเข็น ถงุมือผา่ตดั หน้ากาก
อนามยัทางการแพทย์ และ (4) ระบบและการจดัการ เชน่ ระบบเช่ือมข้อมลูระหวา่งเคร่ืองมือ 
และระบบข้อมลู (กานต์ดา บญุเถ่ือน, 2557) 

ความจงรักภกัดีของลกูค้านัน้เก่ียวข้องกบัความยินดีของลกูค้าท่ีพิจารณาให้การ
อปุถมัภ์สินค้าจากองค์การ ให้เป็นตวัเลือกอนัดบัแรกทา่มกลางคูแ่ขง่อ่ืน ๆ แสดงออกโดย
พฤตกิรรมความชอบท่ีจะไมเ่ปล่ียนไปใช้ตราสินค้า หรือรับการบริการจากผู้ขายรายอ่ืนถึงแม้วา่จะ
มีเหตกุารณ์ท่ีมีอิทธิพล หรือความพยายามจงูใจด้วยปัจจยัทางด้านการตลาดก็ตาม (Caruana, 
2002) เน่ืองด้วยเคร่ืองมือแพทย์เป็นสินค้าท่ีไมแ่ตกตา่งจากสินค้าทัว่ไปคือ ในการโฆษณา 
เคร่ืองมือทางการแพทย์ มีพระราชบญัญตัิของเคร่ืองมือทางการแพทย์ พ.ศ. 2551 มีการจ ากดั
การใช้ส่ือโฆษณา ซึง่ในการโฆษณาเคร่ืองมือทางการแพทย์นัน้จ าเป็นต้องได้รับใบอนญุาตตาม
ข้อก าหนดของพระราชบญัญตัเิคร่ืองมือทางการแพทย์เสียก่อน จงึสง่ผลให้องค์การจ าเป็นต้องหา
กลยทุธ์ด้านการโฆษณา เพ่ือแนะน าสินค้าขององค์การให้กบัโรงพยาบาล หรือสถานพยาบาลตา่ง 
ๆ ซึง่กลยทุธ์หนึง่ท่ีองค์การใช้ในการโฆษณาแนะน าสินค้านัน้คือ การจดังานประชมุเพ่ือแนะน า
สินค้าตวัใหมข่ององค์การ ซึง่การจดังานประชมุในแตล่ะครัง้มีคา่ใช้จา่ยสงูมาก เพราะองค์การ
จะต้องเสียคา่เชา่สถานท่ีเพ่ือจดังานประชมุ หรือการเลือกจดังานประชมุตามโรงแรม ส่งผลให้
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องค์การมีต้นทนุด้านการโฆษณาสินค้าท่ีสงูขึน้ ประกอบกบัเคร่ืองมือทางการแพทย์มีราคาต้นทนุ
คอ่นข้างสงู เน่ืองจากต้องน าเข้าจากตา่งประเทศ 

ความจงรักภกัดีของลกูค้าจงึมีความส าคญัตอ่องค์การเป็นอยา่งยิ่ง ความจงรักภกัดี
ของลกูค้า สง่ผลให้ลกูค้ากลบัมาซือ้สินค้า และใช้บริการซ า้จากองค์การ รวมถึงยงัแนะน าบอกตอ่
เก่ียวกบัประสบการณ์ของลกูค้าท่ีเคยใช้สินค้าขององค์การ หรือบริการท่ีเคยได้รับจากองค์การ 
นอกจากนีก้ารแนะน าบอกตอ่ของลกูค้ายงัเป็นชอ่งทางการตลาดอยา่งหนึง่ให้กบัองค์การ โดยท่ี
องค์การไมต้่องเสียคา่ใช้จา่ยใด ๆ ทัง้สิน้ ข้อมลูท่ีมาจากการแนะน าบอกตอ่นัน้ของลูกค้ายงัถือได้
วา่เป็นแหลง่ข้อมลูท่ีดี และมีความนา่เช่ือถือมากท่ีสดุ  เพราะข้อมลูท่ีลกูค้าได้บอกตอ่ให้ผู้ อ่ืนฟัง
นัน้ มาจากประสบการณ์ใช้งานจริง จงึข้อมลูท่ีมีความนา่เช่ือถือมากกว่าข้อมลูท่ีลกูค้าได้รับจาก
ส่ือโฆษณาตา่ง ๆ ท่ีเคยเห็นแตไ่มส่ามารถสมัผสัได้ เช่น อินเทอร์เน็ต หรือแคตตาล็อคสินค้า  อีก
ทัง้การแนะน าบอกตอ่เก่ียวกบัประสบการณ์ดี ๆ ของลกูค้าท่ีเคยได้รับจากองค์การยงัเป็นการ
ชกัชวนให้คนรู้จกั หรือเพ่ือนท่ีท างานตามโรงพยาบาล หรือสถานพยาบาลอ่ืน ๆ มาใช้สินค้า และ
การบริการจากองค์การ อีกทัง้ลกูค้าใหมท่ี่มาจากการแนะน าบอกตอ่ของลกูค้าเก่านัน้ยงัเป็น
ลกูค้าชัน้ดี เพราะคนท่ีบอกตอ่เป็นคนท่ีรู้จกั สนิทสนม ท าให้ได้รับความน่าเช่ือถือสงู ตา่งกบั
ลกูค้าท่ีเห็นตามส่ือโฆษณาตา่ง ๆ ท่ีมีความสนใจสินค้าแตย่งัมีความลงัเลไมม่ัน่ใจเก่ียวคณุภาพ
ของสินค้า และความนา่เช่ือถือขององค์การ การแนะน าบอกตอ่ของลกูค้ายงัสง่ผลให้ลกูค้ามี
ความยินดีท่ีจะพดูแก้ตา่งให้กบัองค์การเม่ือมีคนพดูถึงองค์การในแง่ลบอีกด้วย 

ความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีมีตอ่องค์การจะเกิดขึน้ได้นัน้องค์การต้องท าให้ลกูค้ามี
ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจในสินค้า หรือบริการจากองค์การเสียก่อน ซึง่ความไว้เนือ้
เช่ือใจของลกูค้านัน้เก่ียวข้องกบัความไว้เนือ้เช่ือใจในสินค้า หรือบริการวา่ มีความถกูต้อง ซ่ือสตัย์ 
และเช่ือถือได้ ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้านัน้เป็นสิ่งท่ีท าให้ลกูค้ามีความมัน่ใจ และไว้วางใจใน
สินค้า หรือบริการตา่ง ๆ ท่ีได้รับจากองค์การเม่ือลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจ และมีความมัน่ใจใน
สินค้า หรือบริการท่ีได้รับจากองค์การ สง่ผลให้ลกูค้ามีความพงึพอใจในระดบัท่ีสงูขึน้ ความ
จงรักภกัดีของลกูค้าก็สงูขึน้ตามไปด้วย สว่นความพงึพอใจของลกูค้านัน้เก่ียวข้องกบัการตดัสินใจ
ของลกูค้าวา่ อปุกรณ์ และเคร่ืองมือทางการแพทย์ หรือการให้บริการขององค์การก่อให้เกิดระดบั
ความรู้สกึท่ีดีในการบริโภคสินค้า หรือบริการนัน้ ๆ ขององค์การ สามารถตอบสนองความต้องการ
ของลกูค้ามากน้อยเพียงใด ซึง่ระดบัความพงึพอใจในสินค้า หรือบริการขององค์การนัน้เป็นเร่ือง
ของทศันคตสิว่นตวัของลกูค้าท่ีองค์การไมอ่าจจะคาดเดาได้ 
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ในอดีตองค์การไมค่อ่ยให้ความสนใจกบัให้การบริการ เพราะคดิวา่เป็นผู้ขายสินค้า
ไมไ่ด้ขายบริการ ซึง่มีผลเสียหายตอ่ธุรกิจ ตอ่มามีผู้ผลิตเกิดขึน้มากมายมีคูแ่ขง่ขนัในลกัษณะ
เดียวกนัเพิ่มมากขึน้ องค์การจงึมีแนวคดิท่ีหนัมาให้ความส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาคณุภาพของ
การให้บริการ เพ่ือตอ่สู้  และสร้างความได้เปรียบเหนือคูแ่ขง่ จงึเป็นสาเหตใุห้องค์การขนาดใหญ่ 
และองค์การขนาดเล็กหลายแหง่ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของลกูค้าเพ่ือน าข้อมลูมา
ปรับปรุงแก้ไขเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพของสินค้า หรือบริการตา่ง ๆ ให้มีคณุภาพเพ่ือให้ลกูค้าเกิด
ระดบัความพงึพอใจมากท่ีสดุ ลกูค้าจะเป็นผู้ประเมินจากความพงึพอใจในคณุภาพบริการท่ีได้รับ
ไปแล้วจากองค์การ ประกอบด้วย เคร่ืองมือ และอปุกรณ์  ป้ายประชาสมัพนัธ์ แบบฟอร์มตา่ง ๆ 
รวมทัง้การแตง่กายของพนกังาน สิ่งท่ีสมัผสัได้เหลา่นีจ้ะเหมือนกบัสิ่งแวดล้อมทางกายภาพของ
องค์การ ความสามารถในการมอบบริการ เพ่ือสนองความต้องการของลกูค้าตามท่ีได้สญัญา หรือ
ท่ีควรจะเป็นได้อยา่งถกูต้อง และตรงกบัวตัถปุระสงค์ของการบริการนัน้ภายในเวลาท่ีเหมาะสม 
ความตัง้ใจท่ีจะชว่ยเหลือลกูค้า โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว รวมทัง้ต้องมีความกระตือรือร้น ถ้า
ลกูค้าต้องการค าปรึกษา หรือสอบถามข้อสงสยัใด ๆ ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนกังาน และ
กระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ การรับประกนัวา่ พนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถ และมีความสภุาพ จริยธรรมในการให้บริการ เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัลกูค้าวา่ 
จะได้รับการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน และปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากนีอ้าจจะต้องรับประกนั
ถึงมาตรฐานขององค์การ หรือรางวลัจากสถาบนัตา่ง ๆ การดแูลเอาใจใสล่กูค้า ให้บริการอยา่งตัง้
อกตัง้ใจ เข้าใจปัญหา และแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้รวมถึงเข้าใจในสิ่งท่ีลกูค้าต้องการอีกด้วย 

อปุกรณ์ และเคร่ืองมือทางการแพทย์เป็นสินค้าท่ีมีราคาต้นทนุคอ่นข้างสงู ปัจจยัท่ี
สง่ผลให้ลกูค้าตดัสินใจเลือกซือ้สินค้า หรือบริการจากองค์การได้ง่ายขึน้นัน้ไมไ่ด้มาจาก
ประสิทธิภาพสินค้า ได้มาตรฐานเพียงอยา่งเดียว แตย่งัมาจากข้อเสนอภายหลงัจากการซือ้สินค้า
แล้ว นัน่หมายถึง การเสนอการให้บริการหลงัการขายท่ีดีมีคณุภาพควบคูก่นัไป ซึง่ถือได้วา่เป็นกล
ยทุธ์ทางการตลาดขององค์การอย่างหนึง่ เน่ืองด้วยสินค้าประเภทเคร่ืองมือทางการแพทย์นัน้
เปรียบเสมือนการซือ้เคร่ืองจกัรในโรงงาน ท่ีเจ้าของโรงงานยอมลงทนุซือ้เคร่ืองจกัรในราคาท่ีสงู
เพราะคณุสมบตัเิฉพาะของเคร่ืองจกัร เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการท างาน ให้ได้มาซึง่ผลิตผล
ท่ีดีท่ีสดุ และใช้เวลาน้อยท่ีสดุ อีกทัง้ยงัสามารถลดอตัราของเสียท่ีเกิดขึน้ หรือข้อผิดพลาดจาก
การใช้พนกังานผลิตสินค้า เคร่ืองจกัรท่ีใช้งานอยา่งหนกัยอ่มเกิดการช ารุดเสียหายจนไมส่ามารถ
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ใช้งานตอ่ไปได้ จ าเป็นต้องให้วิศวกรท่ีมีความรู้ ความช านาญเข้ามาตรวจสอบแก้ไขปัญหาท่ี
เกิดขึน้ให้เร็วท่ีสดุ เพ่ือให้เคร่ืองจกัรกลบัมาใช้งานรวดเร็วดงัเดมิ 

เคร่ืองมือทางการแพทย์ก็เชน่กนั เปรียบเสมือนเคร่ืองจกัรตวัหนึง่ท่ีสามารถเกิดการ
ช ารุดเสียหายจนไมส่ามารถใช้งานตอ่ไปได้จ าเป็นต้องให้ผู้ เช่ียวชาญเข้ามาตรวจสอบ และแก้ไข
ปัญหาเพ่ือให้ใช้งานได้เร็วท่ีสดุ หากจะแตกตา่งจากเคร่ืองจกัรในโรงงานเพียงแค ่เคร่ืองมือทาง
การแพทย์เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ตรวจวิเคราะห์วินิจฉยัโรคตา่ง ๆ ซึง่ผลการวิเคราะห์ต้องมีความ
ถกูต้องแมน่ย าท่ีสดุ เพราะผลท่ีได้จากเคร่ืองตรวจวิเคราะห์มีผลตอ่การรักษาของแพทย์ตอ่ไป 
พนกังานบริการ หรือชา่งเทคนิคจะต้องมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งมาก รวมถึงมีความ
ละเอียดรอบครอบในการแก้ไขปัญหาอยา่งระมดัระวงั และรวดเร็วท่ีสดุ องค์การท่ีประกอบกิจการ
เก่ียวกบัธุรกิจเคร่ืองมือทางการแพทย์จงึจ าเป็นต้องให้ความส าคญัตอ่คณุภาพการบริการหลงัการ
ขายเป็นอยา่งมาก  อีกทัง้การบริการหลงัการขายยงัเป็นชอ่งทางท่ีจะรับ Feedback หรือ
ข้อคิดเห็นตา่ง ๆ จากลกูค้าเก่ียวกบัตวัสินค้า หรือการบริการขององค์การ รวมถึงขัน้ตอนในการ
ขาย และการสง่มอบสินค้าว่าการบริการขององค์การนัน้เป็นอยา่งไร ดี หรือไม่ดี หรือควรปรับปรุง
อยา่งไรบ้าง เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงแก้ไขการให้บริการขององค์การให้ดียิ่งขึน้
ตอ่ไป สง่ผลให้องค์การสามารถสร้างความได้เปรียบเหนือคูแ่ขง่ นอกจากนีย้งัสง่ผลให้ลกูค้ามี
ความต้องการซือ้สินค้า หรือการใช้บริการซ า้จากองค์การ  ลกูค้ามีความต้องการใช้สินค้าของ
องค์การอย่างตอ่เน่ืองตอ่ไป และนกึถึงสินค้าขององค์การ เป็นอนัดบัแรก  เม่ือต้องการใช้บริการ
เก่ียวกบัเคร่ืองมือทางการแพทย์ 

ในท้ายท่ีสดุแล้วคณุภาพของสินค้า หรือการบริการหลงัการขายท่ีดีมีคณุภาพเป็น
องค์ประกอบอยา่งหนึง่ท่ีมีอิทธิผลตอ่การตดัสินใจเลือกซือ้สินค้า หรือการบริการของลกูค้า ยิ่งเป็น
สิน้ค้าประเภทเคร่ืองมือแพทย์ท่ีมีราคาสงู ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องเสนอการบริการหลงัการขาย
ควบคูไ่ปด้วยกนักบัสินค้า ถ้าองค์การให้ความส าคญัเก่ียวการบริการหลงัการขายท่ีดีมีคณุภาพ
จะสง่ผลให้ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจในสินค้า และบริการท่ีลกูค้าได้รับจากองค์การ ลกูค้าก็จะมี
ระดบัความพงึพอใจในสินค้า และการบริการท่ีได้รับสงูขึน้ตามไปด้วย ทัง้ยงักลบัมาซือ้สินค้า และ
ใช้บริการจากองค์การซ า้รวมไปถึงการแนะน าชกัชวนให้คนท่ีรู้จกัมาใช้สินค้า หรือการบริการจาก
องค์การตอ่ไป 

จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ นกัวิจยัยงัคงให้ความสนใจ และด าเนินการ
ศกึษาวิจยัในหวัข้อเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการหลงัการขายท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือ
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ใจของลกูค้า (Chenet, Dagger, & O'Sullivan, 2010; Jih, Lee, & Tsai, 2007; Shpëtim, 2012) 
คณุภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (Casaló, Flavián, & Guinalíu, 
2008; Demirci Orel & Kara, 2014; Deng, Lu, Wei, & Zhang, 2010; Jani & Han, 2014; Liu, 
Yang, & Hsieh, 2012; Yang, Wu, & Wang, 2009) ความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึ
พอใจของลกูค้า (Kim, Jin, & Swinney, 2009; Martínez & Rodríguez del Bosque, 2013; 
Sanchez-Franco, 2009) ความพงึพอใจท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า (Demirci Orel 
& Kara, 2014; Deng, et al., 2010; Goode, Lin, Fernandez, & Jiang; Howat & Assaker, 
2013; Jani & Han, 2014; Jung & Yoon, 2013; Kim, et al., 2009; Lai, Griffin, & Babin, 
2009; Liu, et al., 2012; Safa & Ismail, 2013; Verona & Prandelli, 2002; Vesel & Zabkar, 
2009; Yang, et al., 2009) และความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดี  (Karjaluoto, 
Jayawardhena, Leppäniemi, & Pihlström, 2012; Martínez & Rodríguez del Bosque, 
2013; Safa & Ismail, 2013) 

สง่ผลท าให้ผู้วิจยัสนใจท่ีจะศกึษาอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่
ความ ความพงึพอใจ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีมีตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่โดยผู้วิจยัหวงัวา่ผลของการวิจยัในครัง้นีจ้ะเป็นประโยชน์ตอ่ธุรกิจ
เคร่ืองมือการแพทย์โดยสามารถน าผลวิจยัท่ีได้จากการศกึษาในครัง้นีไ้ปใช้เป็นแนวทางการ
ปรับปรุงพฒันากลยทุธ์ในการให้บริการท่ีดีมีประสิทธิภาพยิ่งขึน้เพ่ือสร้างความไว้เนือ้เช่ือใจสง่ผล
ตอ่พงึพอใจ และความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการตอ่ไปในอนาคต 
 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

      1.2.1 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่ คณุภาพการให้บริการหลงั
การขาย ซึง่ประกอบด้วย สิ่งท่ีสมัผสัได้ ความเช่ือถือไว้วางใจ ความรวดเร็วในการตอบสนอง การ
รับประกนั และการเอาใจใส่ลกูค้า 

      1.2.2 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ คณุภาพการ
ให้บริการหลงัการขาย และความไว้เนือ้เช่ือใจของ 

      1.2.3. เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
และความพงึพอใจของลกูค้า 
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1.2.4. เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหต ุอิทธิพลของคณุภพการให้บริการ
หลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่กบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 

 
 

1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 

 1.3.1 งานวิจยัในครัง้นีป้ระชากรท่ีศกึษาคือ ลกูค้าของบริษัทบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์
แหง่หนึง่ ครอบคลมุถึงสถานพยาบาลของรัฐบาล และเอกชน และศนูย์แลป ภายในประเทศ 

 1.3.2 ขอบเขตด้านตวัแปรท่ีศกึษา 
 1. ตวัแปรต้น (Independent Variables) คือคณุภาพการให้บริการท่ีประกอบด้วย ซึง่
ประกอบไปด้วย 

 สิ่งท่ีสมัผสัได้ 

 ความเช่ือถือไว้วางใจ  

 ความรวดเร็วในการตอบสนอง 

 การรับประกนั 

 การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล 
 2. ตวัแปรคัน่กลาง (Mediator/Intervening Latent Variables) ได้แก่ 

 ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

 ความพงึพอใจของลกูค้า 
 3. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ 
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 1.3.3 การวิจยัในครัง้นีเ้ก็บรวบรวมข้อมลูและวิเคราะห์ผลการวิจยัในเดือนกมุภาพนัธ์ ปี 
พ.ศ. 2558  

 
 

1.4 สมมตฐิำนกำรวิจัย  

 ผู้วิจยัก าหนดสมมตฐิานในการวิจยันี ้

 สมมตฐิานท่ี 1 สิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 2 ความเช่ือถือไว้วางใจมีอิทธิพลบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 3 ความรวดเร็วมีอิทธิพลบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 4 การรับประกนัมีอิทธิพลบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 5 การเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ
ของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 6 สิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 7 ความเช่ือถือไว้ใจมีอิทธิพลบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 8 ความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 9 การรับประกนัความมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 10 การเอาใจใสล่กูค้ามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 11 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 12 ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าท่ีอิทธิพลบวกตอ่ความจงรักภกัดีของ
ลกูค้า 
 สมมตฐิานท่ี 13 ความพงึพอใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์เชิงบวกตอ่ความจงรักภกัดี
ของลกูค้า 
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1.5 กรอบแนวควำมคิดในกำรศึกษำวิจัย 

 กรอบแนวความคดิในการวิจยัประกอบด้วยตวัแปร 3 กลุ่ม คือ (1) คณุภาพการบริการ
หลงัการขาย  เป็นตวัแปรกลุ่มอิสระ ประกอบด้วย สิ่งท่ีสมัผสัได้ ความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ความเช่ือถือไว้ใจ และความใสใ่จลกูค้าเป็นรายบคุคล (2) ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า และความ
พงึพอใจของลกูค้า และ (3) ความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็นตวัแปรตาม รายละเอียดดงัแสดงตาม
ภาพประกอบ 1.2 
 
 
ภาพ 1.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 
 
 
 
  

 

ความไว้เน้ือเชื่อใจของ

ลูกค้า 

สิ่งท่ีสัมผัสได้ 

การใส่ใจลูกค้าเป น

รายบุคคล 

ความเชื่อถือไว้วางใจ 

 
                

               

การรับประกัน ความพึงพอใจของ

ลูกค้า 

ความจงรักภักดีของ

ลูกค้า 

คุ ภำพกำรบริกำรหลังกำรขำย 



11 
 

1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1.6.1 ประโยชน์ทางด้านวิชาการ 

 เพิ่มเตมิองค์ความรู้ทางวิชาการและผลการวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่ คณุภาพการให้บริการหลงัการขายซึง่ประกอบไปด้วย (1) สิ่งท่ี
สมัผสัได้ (2) ความเช่ือถือไว้วางใจ (3) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (4) การรับประกนั และ (5) 
การเอาใจใสล่กูค้า 

 เพิ่มเตมิองค์ความรู้ทางวิชาการและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ คณุภาพการให้บริการหลงัการขาย และความไว้เนือ้เช่ือใจ
ของลกูค้า 

 เพิ่มเตมิองค์ความรู้ทางวิชาการ และผลการศกึษาท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมี
อิทธิพล 

ตอ่ความจงรักภกัดี อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้า 
1.6.2 ประโยชน์ในการน าไปใช้ 

 เป็นแนวทางส าหรับบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่ ใช้ในการปรับปรุง
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายเพ่ือก่อให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ และสร้างความพงึพอใจ อนั
จะน าไปสูค่วามจงรักภกัดีของลกูค้าตอ่ไปในระยะยาว 

 เป็นแนวทางส าหรับองค์การท่ีเก่ียวข้องกบัอตุสาหกรรมการจ าหนา่ยเทคโนโลยี
เคร่ืองมือแพทย์ไทยใช้เป็นแนวทางในการปรับใช้คณุภาพการให้บริการหลงัการขายเพ่ือก่อให้เกิด
ความไว้เนือ้เช่ือใจแก่ลกูค้า การสร้างความพงึพอใจอนัจะน ามาซึง่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
 
 
1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 เคร่ืองมือกำรแพทย์ (พระราชบญัญตัเิคร่ืองมือแพทย์, 2551) หมายถึง เคร่ืองกลท่ีใช้
ตรวจวินิจฉัยโรคของมนษุย์หรือสตัว์ในห้องปฏิบตักิาร ใช้ประกอบวิชาชีพทางการแพทย์ และ
สาธารณะสขุอ่ืน ๆ 
 คุ ภำพกำรให้บริกำร ( Parasuraman, Zeithaml & Berry,1988) หมายถึง การ
สร้างความแตกตา่งของธุรกิจการให้บริการ หรือการรักษาระดบัการบริการให้เหนือกว่าคูแ่ขง่ โดย
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การเสนอคณุภาพการให้บริการตามท่ีผู้ รับบริการคาดหวงั ซึง่ผู้ รับบริการจะเป็นผู้ประเมินจาก
ความพงึพอใจในคณุภาพบริการท่ีได้รับไปแล้ว 
 สิ่งท่ีสัมผัสได้ ( Parasuraman, Zeithaml & Berry,1988) หมายถึง เคร่ืองมือ และ
อปุกรณ์ ป้ายประชาสมัพนัธ์ แบบฟอร์มตา่ง ๆ รวมทัง้การแตง่กายของพนกังาน สิ่งท่ีสมัผสัได้
เหลา่นีจ้ะเหมือนกบัสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
 ควำมเช่ือถือและไว้วำงใจ ( Parasuraman, Zeithaml & Berry,1988) หมายถึง
ความสามารถในการมอบบริการ เพ่ือสนองความต้องการของลกูค้าตามท่ีได้สญัญา หรือท่ีควรจะ
เป็นได้อยา่งถกูต้อง และตรงกบัวตัถปุระสงค์ของการบริการนัน้ภายในเวลาท่ีเหมาะสม
 ควำมรวดเร็วในกำรตอบสนอง ( Parasuraman, Zeithaml & Berry,1988) 
หมายถึง ความตัง้ใจท่ีจะชว่ยเหลือลกูค้า โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว รวมทัง้ต้องมีความกลีุกจุอ 
ถ้าลกูค้าต้องการค าปรึกษา หรือสอบถามข้อสงสยัใด ๆ ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนกังาน และ
กระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ  
 กำรเอำใจใส่ลูกค้ำ ( Parasuraman, Zeithaml & Berry,1988)  หมายถึงการดแูล 
และเอาใจใสใ่ห้บริการอย่างตัง้อกตัง้ใจ เน่ืองจากเข้าใจปัญหา หรือความต้องการของลกูค้าท่ีต้อง
ได้รับการตอบสนอง เน้นการบริการ และการแก้ปัญหาให้ลกูค้าอยา่งเป็นรายบคุคล  
 กำรรับประกัน ( Parasuraman, Zeithaml & Berry,1988) หมายถึง การรับประกนัวา่
พนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมีความสภุาพ จริยธรรมในการให้บริการ เพ่ือ
สร้างความมัน่ใจให้กบัลกูค้าวา่จะได้รับการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล 
นอกจากนีอ้าจจะต้องรับประกนัถึงมาตรฐานขององค์การด้วย หรือรางวลัจากสถาบนัตา่ง ๆ  
 ควำมพงึพอใจของผู้ใช้งำน (Oliver, 1997) หมายถึงการตดัสินใจของลกูค้าวา่
อปุกรณ์ และเคร่ืองมือทางการแพทย์หรือการให้บริการหลงัการขาย ก่อให้เกิดระดบัความรู้สกึท่ีดี
ในการบริโภคสินค้า หรือการรับบริการนัน้ ๆ  
 ควำมไว้เนือ้เช่ือใจ ( Morgan & Hunt, 1994 ) หมายถึง ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจใน
สินค้า หรือการบริการ วา่มีความถกูต้อง ซ่ือสตัย์ และเช่ือถือได้ตอ่องค์การ  

ควำมจงภักดีของลูกค้ำ (Caruana, 2002) หมายถึง ความยินดีของลกูค้าท่ีพิจารณาให้
การอปุถมัภ์สินค้าจากองค์การเป็นตวัเลือกอนัดบัแรกท่ามกลางคูแ่ขง่อ่ืน ๆ แสดงออกโดย
พฤตกิรรมความชอบท่ีจะไมเ่ปล่ียนไปใช้ตราสินค้า หรือบริการจากเจ้าอ่ืนถึงแม้วา่จะมีเหตกุารณ์
ท่ีมีอิทธิพล หรือความพยายามจงูใจด้วยปัจจยัทางด้านการตลาดก็ตาม  



 
 

 

บทที่ 2 
เอกสารวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 

 
 
 การวิจยัในครัง้นีมุ้ง่ศกึษาอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้
เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่ โดย
ผู้วิจยัได้ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องเพ่ือพฒันาเป็นกรอบแนวความคิดในการวิจยั  โดยมีตวั
แปรต้นคือ คณุภาพการให้บริการหลงัการขายของบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่  มีตวัแปร
คัน่กลางคือ ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า และ ความพงึพอใจในของลกูค้า และตวัแปรตามคือ 
ความจงรักภกัดีของลกูค้าบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แห่งหนึง่ ผู้วิจยัแบง่การน าเสนอออกเป็น  
ตอน ดงันี ้

 2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 2.2 แนวคิด และทฤษฏีท่ีเก่ียวข้องกบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (Trust) 
 2.3 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจของลกูค้า (Customer 
Satisfaction) 
 2.4 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความจงรักภกัดีของลกูค้า (Loyalty) 
 2.5 การพฒันากรอบแนวคิด และการก าหนดสมมตฐิานการวิจยั 
 2.6 สรุปรวมสมมตฐิานการวิจยั 
 
 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

 นิยามและความหมาย 

 Crosby (1979) กลา่ววา่ คณุภาพการให้บริการ เป็นแนวคดิท่ีถือหลกัการจากการ
ด าเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่อง และสามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของ
ผู้ รับบริการ และยงัสามารถทราบถึงของต้องการของลกูค้าหรือผู้ รับบริการได้ด้วย 

 Zeithaml and  Bitner (2008) กลา่ววา่ คณุภาพการให้บริการคือ "การสง่มอบบริการท่ี
ดีเย่ียมหรือดีกวา่เม่ือเทียบกบัการคาดหวงัของลกูค้า" 
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 Svensson (2006) กลา่วว่า คณุภาพการให้บริการท่ีเกิดขึน้จากการท างานร่วมกนั
ระหวา่งผู้ให้บริการ และผู้ รับบริการและดงันัน้จงึเป็นสิ่งท่ีจ าเป็นในการเสริมมมุมองลกูค้าเป็น
ศนูย์กลางของคณุภาพการให้บริการท่ีได้รับ กระบวนทศัน์ท่ีโดดเดน่จนถึงปัจจบุนั 

 Sherden (1988) ได้กลา่ววา่ คณุภาพการให้บริการเป็นความสมัพนัธ์ท่ีเกิดขึน้ระหวา่ง
ลกูค้า และพนกังานขาย และการบริการท่ีดีมีคณุภาพจะมีการพฒันาในระดบัสงูขึน้เม่ือลกูค้ามี
ประสบการณ์ความสมัพนัธ์ของลกูค้ากบัพนกังานขาย 

 Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) กล่าววา่ เป็นการรับรู้ของลกูค้าเก่ียวกบั
คณุภาพการให้บริการ จะเกิดขึน้เม่ือได้เข้ารับการบริการจริง และน ามาเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงัก่อนเข้ามารับบริการ 

 Parasuraman Zeithaml and Berry (1988) กลา่ววา่ คณุภาพการบริการคือ 
ประสบการณ์ทัง้หมดของลกูค้าท่ีลกูค้าสามารถท่ีจะประเมินออกมาได้ ซึง่จะท าให้ลกูค้าเกิด
ความพงึพอใจ โดยการสร้างเคร่ืองมือวดัคณุภาพบริการจ าแนกได้ 5 ลกัษณะดงันี ้

 1. สิ่งท่ีสมัผสัได้ (Tangibles) หมายถึง  เป็นลกัษณะทางกายภาพของสิ่งอ านวยความ
สะดวก อปุกรณ์ บคุคล และวสัดอุปุกรณ์ในการติดตอ่ส่ือสาร 

 2. ความเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีจะให้บริการตาม
ค ามัน่สญัญา เง่ือนไข และข้อตกลงได้ด้วยความถกูต้อง 

 3. ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะ
ชว่ยเหลือและบริการอย่างรวดเร็ว 

 4. การรับประกนั (Assurance) หมายถึง ความรู้ความสภุาพของพนกังานและ
ความสามารถในการสง่มอบความไว้วางใจและความเช่ือมัน่ให้กบัลกูค้า 

 5. การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (Empathy) หมายถึง การดแูลลกูค้าของกิจการ
อยา่งทัว่ถึงเป็นรายบคุคล 

 แนวคิดและทฤษฎี 

 Gronroos (2001) กล่าววา่ คณุภาพการบริการ กลา่ววา่ การเปรียบเทียบระหว่าง
ความคาดหวงักบัคณุภาพการบริการท่ีได้รับจริงของลกูค้าภายหลงัจากท่ีได้รับบริการแล้ว ซึง่เป็น
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การวดัระดบัการบริการท่ีได้สง่มอบให้กบัลกูค้าวา่ดีเทา่กบัความคาดหวงัของลกูค้าหรือไม ่โดย
คณุภาพการบริการท่ีสง่มอบให้จะตรงกบัความคาดหวงัของลกูค้านัน้ต้องอยูบ่นมาตรฐานท่ีคงท่ี 

 Buzzell and Gale (1987) กลา่ววา่ คณุภาพการให้บริการควรให้ความส าคญัอย่าง
มาก จากผลงานวิจยัท่ีค้นคว้าพฤตกิรรมของผู้บริโภค และผลของความคาดหวงัของผู้บริโภคซึง่
พบวา่ คณุภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนขึน้อยู่กบัการมอง หรือทศันะของผู้บริโภคท่ีเรา
เรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลกูค้า” 

 Zineldi (1996) กลา่วว่า คณุภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกบัความคาดหวงัของ
ผู้ รับบริการในเร่ืองของคณุภาพการให้บริการภายหลงัจากท่ีได้ข้อมลูเก่ียวกบัการบริการนัน้ ๆ 
และมีความต้องการท่ีจะใช้บริการ และการท่ีได้ท าการประเมิน ภายหลงัจากการเลือกท่ีจะใช้
บริการ 

 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) กลา่วว่าการบริการคือ กระบวนการหรือ กิจกรรมท่ี
ไมส่ามารถจบัต้องได้ เป็นการสง่มอบบริการจากผู้ให้บริการ (บริการ) ไปยงัผู้ รับบริการ (ลกูค้า) 
หรือผู้ใช้บริการนัน้ 

 Gronroos (1984, 1988) กลา่ววา่ การบริการเก่ียวข้องกบักิจกรรม หรือชดุของกิจกรรม
ท่ีมีความหลายท่ีไมส่ามารถจบัต้องได้เกิดขึน้จากการปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า  พนกังานบริการ หรือ
อปุกรณ์อย่างใดอยา่งหนึง่ซึง่การให้บริการมีไว้เพ่ือแก้ปัญหาให้กบัลกูค้า และสร้างความพงึพอใจ
ให้กบัลกูค้า 

 Schmenner and Roger (1986) กลา่วว่า การให้บริการ สามารถแบง่ได้ 2 มิต ิได้แก่ 
มิตท่ีิ 1 คือ ระดบัการปฏิสมัพนัธ์ และการปรับเปล่ียนการให้บริการ และมิตท่ีิ 2 คือ ความเข้มข้น
ของการใช้แรงงานในการสง่มอบบริการ 

 Wemmerlov (1990) กลา่วว่า งานบริการสามารถแบง่ออกเป็น 3 มิต ิได้แก่ 
กระบวนการภายในการท างาน สิ่งของท่ีอยูใ่นกระบวนการบริการ และการติดตอ่กบัลกูค้า 

 Lovelock and Christopher (1983) กลา่ววา่ ในการแบง่ประเภทงานบริการเป็น 4 
ด้าน โดยอยูบ่นพืน้ฐานของกระบวนการให้บริการ และการด าเนินงานเป็นไปในรูปแบบใดนัน้ 
ได้แก่ (1) ด้านกระบวนการให้บริการจะมองวา่องค์การให้บริการแก่ตวับคุคลซึง่ในท่ีนีคื้อ 
ผู้ รับบริการโดยตรง (2) เป็นการให้บริการตอ่สินค้าของท่ีผู้ รับบริการเป็นเจ้าของ (3) เป็นการ
ให้บริการท่ีจบัต้องได้ และ (4) อาจจะจบัต้องไมไ่ด้ก็ได้ 
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 อรทัย เลิศวรรณวิทย์ และ ณักษ์ กุลิสร์ (2554) กล่าววา่ การบริการทางการแพทย์
มีคณุลกัษณะของงานบริการครบถ้วน อนัได้แก่ ไมส่ามารถจบัต้องได้ ความไมส่ามารถแบง่แยก
ได้ความแตกตา่งของการบริการในแตล่ะครัง้ ความไมส่ามารถเก็บไว้ได้ และเม่ือพิจารณาในการ
จดักลุม่ให้กบัการบริการทางการแพทย์ นบัได้วา่เป็นงานบริการท่ีจบัต้องยาก และเป็นบริการท่ีมี
การปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้าโดยตรง จงึจ าเป็นต้องมีการปรับเปล่ียนให้เหมาะสมกบัผู้ รับบริการแตล่ะ
รายและมีพนกังานในการสง่มอบการบริการเข้ามาเก่ียวข้องเป็นจ านวนมาก สง่ผลให้การบริการ
ทางการแพทย์ยากตอ่การประเมินโดยตรง และคณุภาพการให้บริการมกัจะถกูใช้เป็นปัจจยัหลกั
ในการประเมินการเลือกใช้บริการจากแตล่ะองค์การท่ีมีให้เลือกอยูใ่นตลาดเป็นจ านวนมาก 

 

เคร่ืองมือวัดคุณภาพการให้บริการ 

ภาพ 2.1 มโนทศัน์ของคณุภาพการให้บริการ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: Parasuraman et al. (1985, p. 44) 

ช่องวา่ง 3 

ช่องวา่ง 4 

การส่ือสารแบบปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีต 

การบริการท่ีคาดหวงั 

การบริการท่ีรับรู้จริง 

การส่งมอบการบริการทั้งก่อนการติดต่อ

และหลงัการติดต่อ 

การส่ือสารภายนอกกบัการบริการ 

การแปลการรับรู้ให้เป็นคุณสมบติัของ

คุณภาพการให้บริการ 

การรับรู้ของฝ่ายบริการเก่ียวกบัความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ 

นกัการตลาด ช่องวา่ง 1 

ช่องวา่ง 2 

ช่องวา่ง 5 



17 
 

 

องค์ประกอบและมาตรวัดคุณภาพการให้บริการ 
 จากมโนทศัน์ของ  Parasuraman et al. (1985) ท่ีได้ระบวุา่ การรับรู้ตอ่การให้บริการ
โดยผู้ รับบริการได้รับอิทธิพลมาจาก ชอ่งว่างทัง้ 5 โดยมีรายละเอียดดงันี ้ 
 ชอ่งวา่งท่ี 1 แสดงถึงความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัของผู้บริการกบัการรับรู้ของผู้
บริการท่ีมีตอ่ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 
 ชอ่งวา่งท่ี 2 แสดงถึงความแตกตา่งระหวา่งการรับรู้ของผู้บริการท่ีมีตอ่ความคาดหวงั
ของผู้ รับบริการ และการแปลการรับรู้เป็นคณุสมบตัขิองคณุภาพการให้บริการ 
 ชอ่งวา่งท่ี 3 แสดงถึงความแตกตา่งระหวา่งบริการท่ีได้รับการสง่มอบโดยพนกังาน
ประจ าท่ีให้บริการกบัคณุสมบตักิารแปลการรับรู้ให้เป็นคณุสมบตัขิองคณุภาพการให้บริการ 
 ชอ่งวา่งท่ี 4 แสดงถึงความแตกตา่งระหวา่งการบริการท่ีส่งมอบ และสญัญาท่ีฝ่าย
บริการส่ือสารไปยงัภายนอกให้กบัผู้ รับบริการ 
 ชอ่งวา่งท่ี 5 แสดงถึงความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัของผู้ รับบริการ และการรับรู้
จริงของผู้ รับบริการ 
 จากชอ่งวา่งท่ี 5 ท่ีถกูใช้เป็นนิยามส าหรับคณุภาพการให้บริการเกิดขึน้เป็นผลจาก
ชอ่งวา่งท่ี 1 ถึง 4 ซึง่อยูภ่ายใต้การควบคมุโดยองค์การ ดงันัน้เพ่ือลดระดบัช่องวา่งท่ี5 ผู้บริการ
จ าเป็นต้องด าเนินการวิเคราะห์ชอ่งวา่งการด าเนินงานท่ีเกิดขึน้ เพ่ือท าการวิเคราะห์ และระบกุาร
เปล่ียนแปลงใด ๆ ท่ีอาจเกิดขึน้ และสง่ผลให้เกิดการปรับปรุงในชอ่งวา่งท่ี 5 นอกจากวิเคราะห์
ชอ่งวา่ง ยงัได้ท าการศกึษาปัจจยัท่ีผู้ รับบริการใช้ในการประเมินคณุภาพการให้บริการโดยใช้การ
วิจยัเชิงคณุภาพแบบเชิงกลุม่ ประกอบด้วย 10 ปัจจยั (Parasuraman et.al. 1985, p. 47) โดยมี
รายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
 ปัจจยัท่ี 1 ความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ หรือการให้การบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สญัญาได้อย่างตรงไปตรงมา และถกูต้อง 
 ปัจจยัท่ี 2 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผู้ให้การ
บริการแสดงความเตม็ใจชว่ยเหลือ และพร้อมท่ีจะให้บริการลกูค้า หรือผู้ รับบริการอย่างเตม็ท่ีโดย
ทนัทีทนัใด 
 ปัจจยัท่ี 3 ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ ความสามารถในการ
ปฏิบตังิานบริการของผู้ให้การบริการ 
 ปัจจยัท่ี 4 การเข้าถึง (Access) หมายถึง การติดตอ่เข้ารับบริการเป็นไปด้วยความ
สะดวก ไมยุ่ง่ยาก 
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 ปัจจยัท่ี 5 มารยาท (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยั นอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 
รู้จกัให้เกียรตผิู้ อ่ืน จริงใจ มีน า้ใจ  
 ปัจจยัท่ี 6 การส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสมัพนัธ์และการส่ือความหมาย 
 ปัจจยัท่ี 7 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความซ่ือสตัย์ ความเช่ือถือได้ 
ความจริงใจ การใสใ่จตอ่ประโยชน์ของผู้ รับบริการด้วยใจจริง 
 ปัจจยัท่ี 8 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพการบริการท่ีความปราศจาก
อนัตราย ความเส่ียง  
 ปัจจยัท่ี 9 ความเข้าใจ/ความรู้จกัผู้ รับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง 
การค้นหา และท าความเข้าใจความต้องการของลกูค้า หรือผู้ รับบริการ รวมทัง้การให้ความสนใจ
ตอ่การตอบสนองความต้องการของลกูค้า หรือผู้ รับบริการ 
 ปัจจยัท่ี 10 การจบัต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถ
สมัผสัได้ เชน่ สินค้า เคร่ืองจกัร สถานท่ี เป็นต้น 
 จากปัจจยัทัง้ 10 ประการ ตอ่มาได้ท าการศกึษาโดยใช้การวิจยัเชิงปริมาณท าให้ลดลง
เหลือ 5 ปัจจยั (Parasuraman & Berry, Zeithaml, 1988) ดงัตอ่ไปนี ้
 ปัจจยัท่ี 1 สิ่งท่ีสมัผสัได้ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึง
สิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บคุลากร อปุกรณ์ เคร่ืองมือ  
 ปัจจยัท่ี 2 ความรวดเร็วในกาตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม 
และความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่าง
ทนัทว่งที 
 ปัจจยัท่ี 3 การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดแูลเอาใจใสผู่้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับบริการแตล่ะคน 
 ปัจจยัท่ี 4 การรับประกนั (Assurance) หมายถึง ความรู้ และมารยาทของผู้ รับบริการ
และความสามารถในสร้างความเช่ือถือได้และมัน่ใจให้กบัผู้ รับบริการ 
 ปัจจยัท่ี 5 ความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความคงเส้นคงวาของผลการ
ด าเนินงานโดยท่ีผู้ให้การบริการสามารถให้การบริการได้ถกูต้องในครัง้แรก และท าได้ตามท่ี
สญัญาไว้ 
 จากปัจจยัทัง้ 5 องค์ประกอบท่ีใช้ในการประเมินคณุภาพการให้บริการจ านวน 22 
ค าถาม ซึง่แตล่ะค าถามจะถกูวดัจาก 2 มมุมอง ประกอบด้วย ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ และ
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ระดบัการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีได้รับจริงจากผู้ ให้บริการ โดยคะแนนชอ่งว่างเป็นการค านวณท่ีเกิด
จากผลตา่งระหวา่ง คะแนนท่ีได้รับจากการรับรู้จริง และความคาดหวงัของแตล่ะข้อค าถาม ดงันัน้
คา่ผลตา่งยิ่งมาก หมายถึง ระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการก็ยิ่งมากขึน้ตามไปด้วยนัน่เอง 

 Koehler and Pankowski (1996) กลา่ววา่ การวดัคณุภาพของสินค้า หรือบริการ
สามารถพิจารณาได้ 4 ประการหลกั ดงันี ้ 
 ประการท่ี 1 ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ (Customer Expectations) หมายถึง การ
ท าให้ความคาดหวงัของผู้ รับบริการเป็นจริง และสร้างความเบกิบานใจให้แก่ลกูค้า โดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งการตัง้ค าถามเพ่ือท่ีจะถามผู้ รับบริการจะเป็นการวดัถึงความพงึพอใจจากการบริการท่ี
ได้รับเป็นอย่างดี  
 ประการท่ี 2 ภาวะผู้น า (Leadership) หมายถึง รูปแบบตา่ง ๆ ของผู้น าภายในของ
สถานประกอบการท่ีให้บริการแบบ เชน่ ผู้อ านวยการ ผู้บริหาร ผู้จดัการ และผู้ควบคมุ จะแสดง
ให้เห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสูค่วามมีคณุภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในเร่ืองของการน าไปสูก่าร
เปล่ียนแปลงของสถานบริการ เชน่ การจดัแบง่ด้านเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นต้น  
 ประการท่ี 3 คือ การปรับปรุงขัน้ตอน (Process Improvements) หมายถึง ท าการ
อธิบายถึงวิธีการท่ีจะท าให้ขัน้ตอนตา่ง ๆ ท่ีมีการปรับระดบัให้ดีเพิ่มขึน้ และติดตามถึงผลสะท้อน
กลบัจากขัน้ตอนใหม ่ๆ  
 ประการท่ี 4 คือ การจดัการกบัแหลง่ข้อมลูท่ีส าคญั (Meaningful Data) เร่ิมจากการ
คดัเลือกจดักลุม่ข้อมลู รวมทัง้ท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า โดยการ
สอบถามทางโทรศพัท์ นดัพบกบัลกูค้าเป็นรายบคุคล หรือการสนทนากลุม่ 

 ณัฐรุจา โพธ์ิชารี (2558) ศกึษาเร่ือง โมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพลของคณุภาพการ
ให้บริการ และคณุคา่ท่ีรับรู้ท่ีมีตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมา
ใช้บริการซ า้ของลกูค้าสายการบนิไทยแอร์เอเชีย ผลการวิจยัพบวา่ คณุภาพการให้บริการมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า และการรับรู้คณุคา่ด้านราคา ด้านคณุภาพ และด้าน
อารมณ์มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าลกูค้าสายการบนิไทยแอร์เอเชีย 

 นันทพร กุดหนินอก (2557) ศกึษาเร่ือง คณุภาพการให้บริการท่ีสง่ผลตอ่ความพงึ
พอใจและความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาวซ า้ ของนกัท่องเท่ียวชาวตา่งชาตใิน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่คณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ได้ ด้านการ
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ให้ความมัน่ใจตอ่ผู้ใช้บริการและด้านความเอาใจใส่ตอ่ผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึ
พอใจในการใช้บริการ โรงแรม 5 ดาวซ า้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวตา่งชาตใินกรุงเทพมหานคร  

 Chou (2013) ศกึษาเร่ือง ความเข้าใจ และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ Software-as-
a-service (SaaS) ผลการวิจยัพบวา่ คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือ
ใจ และคณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 

 Zehir, Şahin, Kitapçı and Özşahin (2011) ศกึษาเร่ือง อิทธิพลของตราสินค้า 
คณุภาพการ ให้บริการท่ีมีตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความจงรักภกัดีตอ่ตราสินค้าทัว่โลกของ
ลกูค้าในประเทศตรุกี เก็บรวบรวมข้อมลูจากลกูค้าจ านวน 258 คน ใช้วิธีเลือกตวัอย่างโดยอาศยั
ความสะดวก (Convenience Sampling) ใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหใุนการทดสอบสมมตุฐิาน 
ผลการวิจยัพบวา่ คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 
 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) 

 นิยามและความหมาย 

 Mayer, Davis and Schoorman (1995) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ความ
ตัง้ใจกระท าตอ่ผู้ อ่ืนบนพืน้ฐานความคาดหวงัเชิงบวกท่ีเก่ียวข้องกบั พฤตกิรรมของบคุคล ภายใต้
เง่ือนไขของความเส่ียง และการพึง่พากนั  

 Graham and Dietz (2006) กลา่วว่า ความไว้วางใจเป็นทัง้ความเช่ือ (Belief) การ
ตดัสินใจ (Decision) และการกระท า (Action)  

 McAllister (1995) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นสิ่งท่ีบคุคลมีความมัน่ใจ และตัง้ใจท่ี
จะกระท าท่ีอยูบ่นพืน้ฐานของค าพดู การกระท า และการตดัสินใจ ของบคุคลอ่ืน  

 Rotter (1971) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง การกระท าในสิ่งตา่ง ๆ ท่ีสง่ผลให้
บคุคลนัน้มีความนา่เช่ือถือทัง้ด้านค าพดู ค าสญัญา หรือจากการใช้ข้อความของบคุคล หรือกลุม่
เพ่ือสร้างความไว้วางใจ  

 Cook and Wall (1980) กล่าววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ความเช่ือมัน่ในเจตนา 
และการกระท าของเพ่ือนร่วมงาน หรือผู้บริหารท่ีแสดงออกมา 
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 Moorman (1990) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ คือ เจตนาท่ีสง่ผลตอ่การแสดง
พฤตกิรรมสะท้อนให้เห็นถึงความจริงใจ และความไว้วางใจตอ่ผู้ ท่ีมีสว่นร่วม นัน่เป็นเพราะผู้ ท่ีมี
ความไว้วางใจไมส่ามารถพึง่พาตนเองได้ หรือการขาดทกัษะ ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัเร่ืองนัน้ 
 Anderson and Weitz (1990) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นความเช่ือถือ เช่ือมัน่ ท่ีมี
ตอ่ผู้ ท่ีมีส่วนร่วม ซึง่เป็นผลมาจากผู้ มีสว่นร่วมมีความรู้ และความช านาญ 

 พรทพิย์ เกยุรานนท์ (2552) กลา่ววา่ ความไว้วางใจเป็นเคร่ืองมือส าคญัส าหรับผู้
ท างานบริการลกูค้าท่ีต้องจดจ าไว้ให้ขึน้ใจ และยึดถือปฏิบตัเิสมือนเป็นหลกัธรรมประจ าใจ เพ่ือ
พิชิตใจลกูค้าได้อยา่งยาวนาน 

 Lewis (1985) กลา่วว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจซึง่กนัและกนั ท าให้บคุคล หรือกลุม่บคุคล
อีกกลุม่หนึง่ท่ีมีเป้าหมาย หรือจดุประสงค์เดียวกนัมีความไว้วางใจ และเตม็ใจท่ีจะปรับตวัให้เข้า
กบัอีกฝ่ายหนึง่ตามสถานการณ์ตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้ 

 แนวคิดและทฤษฎี 

 พรทพิย์ เกยุรานนท์ (2552) กลา่ววา่ การท่ีจะท าให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจได้
นัน้ ประกอบด้วยตวัอกัษร 5 ตวั 

 T (Truth) หมายถึง ความจริง ความซ่ือสตัย์ เป็นสิ่งท่ีลกูค้าต้องการ ซึง่ท าให้เกิด
ความสมัพนัธ์ในระยะยาว 

 R (Reliability) หมายถึง ความนา่เช่ือถือ ทกุครัง้ท่ีผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้าได้ สิ่งท่ีเกิดขึน้ตามมาคือ ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า  

 U (Understanding) หมายถึง ความเข้าใจความต้องการของลกูค้า สามรถสร้างความ
ไว้เนือ้เช่ือใจให้เกิดขึน้ ความเข้าใจไมเ่พียงแตส่ร้างความไว้วางใจ แตย่งัท าให้เกิดความมัน่ใจใน
การแก้ปัญหาได้แมน่ย า ตรงจดุ 

 S (Service) หมายถึง การบริการ เป็นการสร้างความไว้เนือ้เช่ือใจ และรักษาความไว้
เนือ้เช่ือใจของลกูค้า  

 T (Take your time) หมายถึง การให้เวลา การสร้างความไว้เนือ้เช่ือใจต้องอาศยัเวลา 
ในสร้างความไว้วางใจในสินค้า หรือการบริการ อาทิ การชว่ยแก้ไขปัญหา ให้กบัลกูค้า สง่สินค้า
ให้ตรงเวลา สง่เหลา่นีจ้ะเป็นตวัสร้างความไว้เนือ้เช่ือใจในสินค้าหรือการบริการมากขึน้ 
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 Luhman (1979) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแทนของความมัน่ใจของบคุคลใน
ระดบัตา่ง ๆ ท่ีมีตอ่ผู้ อ่ืน ในการกระท าท่ีเป็นธรรม มีจริยธรรม และสามารถพยากรณ์ได้ ซึง่เป็นท่ี
ยอมรับกนัอยา่งกว้างขวาง แบง่เป็น 3 แบบ คือ (1) ความไว้วางใจระหวา่งบคุคล (Interpersonal 
Trust) เป็นการไว้ใจเก่ียวกบัผู้บงัคบับญัชาหรือเพ่ือนร่วมงาน และ (2) ความไว้วางใจในระบบ 
(System Trust) เป็นความไว้วางใจใน 

  Reina (1999) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจจะเกิดขึน้ได้ประกอบไปด้วย 3 
องค์ประกอบได้แก่ 

 1. ความไว้เนือ้เช่ือใจในศกัยภาพ (Competence Trust) หมายถึง การท่ีบคุคลมี
ความสามารถเฉพาะท่ีต้องใช้ความเช่ียวชาญเฉพาะเจาะจง และให้การชว่ยเหลือผู้ อ่ืน โดย
แสดงออกซึง่พฤติกรรมท่ียินดีชว่ยเหลือให้ผู้ อ่ืนเพ่ือให้ผู้ อ่ืนเกิดทกัษะ ความช านาญในการกระท า
สิ่งตา่ง ๆ  

 2. ความไว้เนือ้เช่ือใจด้านการส่ือสาร (Communication Trust) หมายถึง การท่ีบคุคล
แสดงพฤตกิรรมออกมา โดยการแลกเปล่ียนข้อมลูขา่วสารซึง่กนั และกนัโดยการพดูความจริง 
การรักษาความลบั และการชีแ้จงถึงเจตนาท่ีดี 

 3. ความไว้เนือ้เช่ือใจในค ามัน่สญัญา (Contractual Trust) หมายถึง การท่ีบคุคลได้
กระท าตามในสิ่งท่ีตนได้พดูไว้ หรือกระท าตามท่ีสญัญา 

 Martínez and Rodríguez (2013) ศกึษาเร่ือง ความไว้วางใจ และความพงึพอใจของ 
ลกูค้าท่ีมีผลตอ่บริษัท ผลการวิจยัพบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 

 นวลอนงค์ ผานัด (2558) ศกึษาเร่ือง โมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพลของคณุภาพการ
ให้บริการ และคณุคา่ท่ีรับรู้ ท่ีมีตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมา
ใช้บริการซ า้ของลกูค้า บริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบวา่ คณุภาพการ
ให้บริการ คณุคา่ท่ีรับรู้ และความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า  

 Rasheed (2014) ศกึษาเร่ือง ผลกระทบของคณุภาพบริการ การรับรู้คณุคา่ความไว้
เนือ้เช่ือใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าอตุสาหกรรมการบริการในประเทศมาเลเซีย ผล
การศกึษาพบวา่ คณุคา่ท่ีรับรู้มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า และความไว้เนือ้เช่ือ
ใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
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ความไว้เนือ้เช่ือใจ เป็นความคาดหวงั และตวัชว่ยในการส่ือสารให้เข้าใจกนัระหวา่งลกูค้ากบั
องค์การ ซึง่ลกูค้ากบัองค์การมีการกระชบัความสมัพนัธ์ไปในทางท่ีดี จะชว่ยให้องค์การสามารถ
เข้าถึงความรู้สกึนกึคิดของลกูค้า และสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อยา่งดี  
 
 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ (Satisfaction) 

 นิยามและความหมาย 

 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กลา่ววา่ ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึนกึคิดท่ีอยูภ่ายในจิตใจ
ของลกูค้าแตล่ะบคุคลกบัความคาดหวงัท่ีจะได้รับการตอบสนอง เม่ือได้รับการตอบสนองด้วยดี
ตามท่ีคาดหวงัไว้ บคุคลมีความพงึพอใจมาก ตรงกนัข้ามถ้าการตอบสนองท่ีได้รับนัน้ไมเ่ป็นไป
ตามท่ีความคาดหวงัไว้ หรือตัง้ใจไว้ความรู้สึกไมพ่งึพอใจเกิดขึน้ หรือผิดหวงัทัง้นีข้ึน้อยูก่บัระดบั
ของความคาดหวงัของแตล่ะบคุคล 

Wolman (1973) กลา่ววา่ ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึของบคุคลท่ีมีความสขุ เม่ือได้รับ
ผลส าเร็จตามคาดหวงั หรือความต้องการ 

Wisner and Stanley (2007) กลา่ววา่  ความพงึพอใจของลกูค้า คือ ความรู้สกึของ
บคุคลท่ีพงึพอใจ และไมพ่งึพอใจตอ่สินค้า หรือการบริการท่ีได้รับเม่ือเทียบกบัระดบัความ
คาดหวงัของตน 

Figini and Giudici (2007) กลา่ววา่ ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นผลสะท้อนกลบั
เก่ียวกบัความชอบ และความคาดหวงัของลกูค้า 

Kotler (2000) กลา่ววา่ ความพงึพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สกึของบคุคล เป็นผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวา่งประโยชน์ท่ีได้รับจริงจากตวัจากสินค้า หรือการบริการท่ีได้รับกบั
ความคาดหวงัของบคุคลนัน้ ๆ  ดงันัน้ ซึง่ระดบัความพงึพอใจของผู้บริโภคสามารถแบง่ได้ 3 
ระดบั  
 1. ถ้าประโยชน์จากตวัสินค้า หรือการบริการ มีระดบัท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลกูค้า 
ลกูค้าจะเกิดความรู้สกึไมพ่อใจ 
 2. ถ้าประโยชน์จากตวัสินค้า หรือการบริการเท่ากบัความคาดหวงัของลกูค้า ลกูค้าจะ
เกิดความรู้สกึพอใจ 
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 3. ถ้าประโยชน์ท่ีลกูค้าได้รับจากสินค้า หรือการบริการสงูกวา่ความคาดหวงัของลกูค้า 
ลกูค้าจะเกิดความพอใจเป็นอยา่งมาก 

Hill and Alexander (2001) กลา่ววา่ ความพงึพอใจของลกูค้าคือ ตวัชีว้ดัวา่สิน้ค้า
ทัง้หมดของผู้ให้บริการมีผลการด าเนินงานสอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้าหรือไม ่ดงันัน้ใน
การวดัความพงึพอใจของลกูค้าจงึเป็นการวดัระดบัการรับรู้เก่ียวกบัผลการปฏิบตังิานของผู้
ให้บริการ 

Cambell (1976) กลา่วคือ ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึภายในจิตใจของลกูค้าแตล่ะ
บคุคลท่ีได้รับจากการเปรียบเทียบระหว่างสภาพการณ์ท่ีได้รับจริงกบัความรู้สกึท่ีตนคิดหรือความ
คาดหวงัท่ีจะได้รับ ซึง่ความพงึพอใจจะเกิดขึน้หรือไมน่ัน้เป็นการตดัสินของแตล่ะบคุคล 

แนวคิดและทฤษฎี 

Shelly (1975) กลา่วว่า ความพงึพอใจคือ ทฤษฎีวา่ด้วยความรู้สกึ 2 แบบของมนษุย์ 
คือ (1) ความรู้สกึทางบวก คือ ความรู้สกึท่ีดีเม่ือเกิดขึน้แล้วจ าท าให้เกิดความสขุ และ (2) 
ความรู้สกึทางลบ เป็นความรู้สกึท่ีสว่นลบ เม่ือเกิดขึน้แล้วจะท าให้เกิดความรู้สกึไมส่บาย 
ความรู้สกึทัง้สองแบบนีมี้ความสมัพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อน ระบบความสมัพนัธ์ของความรู้สกึ
ทัง้สองเรียกวา่ ระบบความพงึพอใจ ซึง่ความพงึพอใจจะเกิดขึน้ เม่ือความรู้สึกทางบวกมากกว่า
ทางลบ สิ่งท่ีท าให้เกิดความรู้สกึ ความคิดเห็นหรือความพึงพอใจของมนษุย์ ได้แก่ ทรัพยากร 
(Resource) หรือ สิ่งเร้า (Stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพงึพอใจคือ การศกึษาทรัพยากร 
หรือสิ่งเร้าแบบใดท่ีต้องการ แล้วท าให้เกิดความพงึพอใจแก่มนษุย์ 

Maslow (1970) ผู้สร้างทฤษฎีท่ีมีช่ือเสียงท่ีสดุเก่ียวกบัความพงึพอใจคือ ทฤษฎี
แรงจงูใจ (Motivation Theory) หรือท่ีเรียกวา่ ทฤษฎีทัว่ไปเก่ียวกบัการจงูใจของมนษุย์ 
(Maslow’s general theory of human motivation) ซึง่มาสโลว์ ได้ตัง้สมมตุฐิานท่ีเก่ียวข้องกบั
สิ่งจงูใจจากความต้องการของมนษุย์ไว้วา่ มนษุย์มีความไมมี่ท่ีสิน้สดุ และความต้องการจะมี
ความส าคญัท่ีแตกตา่งกนัมีการจดัล าดบัเก่ียวกบัความส าคญัของความต้องการได้ และได้
แสวงหาความต้องการท่ีส าคญัท่ีสดุก่อนเม่ือบคุคลได้รับสิ่งท่ีต้องการ ความต้องการใดได้รับการ
ตอบสนองแล้วจะไมเ่ป็นสิ่งจงูใจอีกตอ่ไป และบคุคลก็จะเร่ิมสนใจในความต้องการท่ีมี
ความส าคญัรองลงมาอยา่งอ่ืนตอ่ไป Maslow (1970) โดยจดัประเภทของความต้องการจาก
ระดบัต ่าถึงระดบัสงู โดยแบง่ออกเป็น 5 ขัน้ ดงันี ้
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1. ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological  Needs )  
เป็นความต้องการด้านกายภาพ เป็นความต้องการขัน้แรกสดุของมนษุย์เพ่ือความอยูร่อด ความ
ต้องการในสิ่งท่ีจ าเป็นตอ่ร่างกาย เชน่ ความต้องการอาหาร น า้ อากาศ ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค 
การพกัผอ่นหลบันอน และความต้องการทางเพศ เป็น 

2. ความต้องการทางด้านความปลอดภยัและความมัน่คง (Safety and Security  
Needs)  
 ความต้องการท่ีจะมีชีวิตอยูร่อดหรือความปลอดภยัทางด้านร่างกาย ซึง่ถ้าความต้องการ
ล าดบัแรกยงัไมไ่ด้รับการตอบสนองแล้ว มนษุย์ก็จะมองข้ามความต้องการเก่ียวกบัความ
ปลอดภยัของร่างกายไป เชน่ ความมัน่คงในหน้าท่ีการท างาน ความปลอดภยัจากอนัตรายตา่งๆ 
การดแูลรักษาพยาบาลและการศกึษา 

3. ความต้องการด้านสงัคม (Social needs)  
 เป็นความต้องการท่ีจะให้ตนเป็นท่ียอมรับของสงัคม รวมถึงความต้องการด้านความรัก
เร่ิมต้นจากการเป็นยอมรับของคนในครอบครัว ต้องการเป็นท่ียอมรับของคนอ่ืนในสงัคม  เชน่ 
ความต้องการได้รับการยอมรับจากเพ่ือน เพ่ือนร่วมงาน  

4. ความต้องการการยกย่องนบัถือ (Esteem needs) 
 เป็นความต้องการท่ีเกิดขึน้จากภายในและภายนอก ได้แก่ (1) ความต้องการท่ีเกิดจาก
ภายใน คือ การต้องการท่ีจะสะท้อนถึงความต้องการของแตล่ะบคุคลเพื่อให้บคุคลอ่ืนยอมรับ
ตนเอง (2) ความต้องการท่ีเกิดขึน้จากภายนอก คือ ความต้องการจะได้รับการยกย่อง การมี
ช่ือเสียง การยกได้รับการยกยอ่งนบัถือจากบคุคลอ่ืน มีศกัดิ์ศรี มีฐานะทางสงัคม 

5. ความต้องการท่ีจะได้รับความส าเร็จสงูสดุในชีวิต (Self- actualization)  
ความต้องการท่ีจะท าในสิ่งท่ีตนเองปรารถนาได้ส าเร็จ เป็นความต้องการท่ีสามารถท าทกุอย่าง
เพ่ือให้ได้มาซึง่สิ่งท่ีตนเองปรารถนา 
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ภาพ 2.2 : ทฤษฎีล าดบัขัน้แรงจงูใจของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs) 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: Maslow, A. H. (1970). Mativation  and  personality. New York: Harper & Row  
Publishers. 
 
 

Millet  (1954) กลา่ววา่ ความพงึพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) เป็นสิ่งท่ีไม่
สามารถวดัได้ แตส่ามารถพิจารณาวา่เป็นความพงึพอใจหรือไมมี่องค์ประกอบท่ีส าคญั 5 
ประการ ดงันี ้

1. การให้บริการอย่างเทา่เทียม (Equitable Service) หมายถึง การให้บริการแบบเสมอ
ภาคโดยไมแ่บง่แยกสีผิว เชือ้ชาต ิหรือศาสนา โดยยึดหลกัทกุคนเกิดมาย่อมมีสิทธ์ิ และเสรีภาพ
เทา่กนั  

2. การให้บริการรวดเร็วทนัตอ่เวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการด้วยความ
รวดเร็วตรงตอ่เวลา เชน่ เม่ือเกิดเหตไุฟไหม้เจ้าหน้าท่ีดบัเพลิงเดนิทางมาถึงท่ีเกิดเหตดุ้วยความ
รวดเร็วเป็นต้น 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง ในการให้บริการต้องค านงึถึง
เพียงพอตอ่ความต้องการของผู้ ท่ีมาใช้บริการ เชน่ สถานท่ี จ านวนพนกังาน เพ่ือท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ในเวลาท่ีเหมาะสม 
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4. การให้บริการอย่างตอ่เน่ือง (Continuous service) หมายถึง การพร้อมการให้บริการ
กบัลกูค้าตลอดเวลา เช่น เจ้าหน้าท่ีดบัเพลิงมีความพร้อมให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง 

5. การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง พฒันาการบริการ
อยา่งตอ่เน่ืองเพ่ือรับมือตอ่ความเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดขึน้ เชน่ เทคโนโลยี ระบบการส่ือสาร 

ธัชพล ใยบัวเทศ (2557) ศกึษาเร่ือง ความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการท่ีสง่ผลตอ่
ความภกัดีของลกูค้าบริษัทหลกัทรัพย์ ในเขต กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบวา่ ความพงึ
พอใจในคณุภาพการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจ
แกล่กูค้า ผู้ใช้บริการ และด้านความเข้าใจและรู้จกัลกูค้าผู้ใช้บริการ สง่ผลตอ่ความภกัดีของ
ลกูค้าบริษัทหลกัทรัพย์ ในเขต กรุงเทพมหานคร 

Demirci and Kara (2014) ศกึษาเร่ือง คณุภาพการให้บริการการช าระเงินด้วยตวัเอง 
ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าของซูเปอร์มาเก็ต ผลการศกึษาพบวา่ คณุภาพการ
ให้บริการ SCS มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดี โดยมีความพงึพอใจของลกูค้าเป็นตวัแปร
คัน่กลาง  

Hussain (2015) ศกึษาเร่ือง คณุภาพการให้บริการ และความพงึพอใจของลกูค้าของ
สายการบนิเอมิเรต  ผลการศกึษาพบว่า คณุภาพการให้บริการ และภาพลกัษณ์มีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจ และสามารถน าไปสู่ความจงรักภกัดีตอ่ตราสินค้า 
 
 
2.4 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

นิยามและความหมาย 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ หมายถึง 
ผู้ใช้บริการท่ีใช้บริการจากสถานประกอบการแหง่ใดแหง่หนึง่เพียงแหง่เดียว โดยไมห่นัไปใช้
บริการจากผู้ประกอบการรายอ่ืน  

ดนัย เทียนพุฒ (2545) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีของลกูค้า หมายถึง การท่ีสินค้า หรือ
การบริการสามรถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ตรงใจลกูค้า  สง่ผลให้ลกูค้ากลบัมาใช้
สินค้า หรือรับบริการอีกครัง้ 
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ณัฐพัชร์ ล้อประดษิฐ์พงษ์ (2549) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดีคือ ทศันคตขิองลกูค้าท่ีมี
ตอ่สินค้าและบริการน าไปสู่ความสมัพนัธ์ในระยะยาว เป็นการเหน่ียวรัง้ลกูค้าไว้กบัองค์การ 
ความจงรักภกัดีไมไ่ด้เป็นเพียงพฤตกิรรมการซือ้ซ า้เทา่นัน้ แตย่งัครอบคลมุไปถึงความรู้สกึนกึคิด 
และความสมัพนัธ์ในระยะยาวด้วย การซือ้ซ า้ของลกูค้าไมไ่ด้หมายความวา่จะมีความจงรักภกัดี
เสมอไป เพราะพฤติกรรมการซือ้ซ า้อาจเกิดจากหลายปัจจยัร่วมกนั เชน่ มีท าเลท่ีตัง้อยูใ่กล้ท่ีพกั
อาศยัหรือท่ีท างานของลกูค้า ลกูค้ามีความคุ้นเคย สินค้าหรือบริการมีราคาต ่ากวา่คูแ่ขง่ขนัราย
อ่ืน เกิดจากความผิดพลาดของคูแ่ขง่ขนั และความสมัพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของลกูค้า
ท่ีมีตอ่สินค้าหรือบริการ  

ด ารงศักดิ์ ชัยสนิท (2543) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดี หมายถึง พฤตกิรรมท่ีเคยปฏิบตัิ
อยา่งสม ่าเสมอในการใช้สินค้า หรือการบริการจากตราสินค้าหนึง่ซ า้ ๆ เป็นประจ า 

Lau and Huang (1999) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดีของลกูค้า เกิดจากการท่ีลกูค้ามาใช้
บริการจากตราสินค้าใดสินค้าหนึง่ ซึง่ตราสินค้านัน้เป็นสิ่งท่ีสามารถสร้างประโยชน์ให้กบับริษัท 
โดยการซือ้ซ า้ และการแนะน าบอกตอ่ไปยงับคุคลอ่ืน 

 Oliver  (1999) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดีตอ่ตราสินค้า หมายถึง การให้ความอปุถมัภ์
สินค้า หรือการบริการ ท าให้เกิดพงึพอใจอยา่งสม ่าเสมอ ซึง่ลกัษณะของการซือ้จะเป็นการซือ้ซ า้
ในตราสินค้าเดมิพฤติกรรมดงักลา่วจะมีการเปล่ียนแปลงเน่ืองจากได้รับผลกระทบจากอิทธิพล
ของสถานการณ์ และศกัยภาพความพยายามทางการตลาด 

 Assael (1995) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดีในตราสินค้า ทศันคติด้านบวกตอ่ตราสินค้า 
โดยท่ีสินค้าท่ีลกูค้าบริโภคนัน้ ๆ สามารถตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า และกลบัมาซือ้
สินค้าซ า้หรือบริการอีกครัง้ 

 แนวคิดและทฤษฎี 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1996) ได้แบง่ความจงรักภกัดีเป็น 4 มิต ิคือ 
 1. ความตัง้ใจซือ้ หรือใช้บริการซ า้ (Purchase Intention) หมายถึง ผู้บริโภคเลือก และ
ตัง้ใจซือ้สินค้า หรือใช้บริการอยา่งตอ่เน่ือง 
 2. พฤตกิรรมการบอกตอ่ หมายถึง พฤตกิรรมการบอกตอ่ (Word of Mouth 
Communication) หมายถึง ผู้บริโภคมีพฤตกิรรมการแนะน าบอกตอ่ประสบการณ์ใช้สินค้า หรือ
การใช้บริการให้ผู้ อ่ืน เพ่ือน หรือคนรู้จกัฟัง และสง่ผลให้ผู้ อ่ืนสนใจ และมาใช้บริการนัน้ 
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 3. ความออ่นไหวด้านราคา (Price Sensitivity) หมายถึง หากมีการปรับราคาของสินค้า 
ในอตัราท่ีสงูขึน้ ผู้บริโภคยงัคงใช้สินค้า หรือบริการดงัเดิม 
 4. พฤตกิรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) หมายถึง เม่ือเกิดผู้บริโภคพบเจอ
ปัญหา เก่ียวกบัใช้สินค้า หรือการบริการ ผู้บริโภคได้ร้องเรียนกบัผู้ ให้บริการ 
 Kotler and Gertner (2002) กลา่วว่า ความจงรักภกัดีของลกูค้าสามารถแบง่ได้ 4 
ระดบัดงันี ้
 1. ผู้ ท่ีใช้บริการจากสถานบริการเพียงแหง่เดียวเทา่นัน้ (Hardcore Loyalty) 
 2. ผู้ ท่ีใช้บริการจากสถานบริการ 2 ถึง 3 แหง่ (Split Loyalty) 
 3. ผู้ ท่ีใช้บริการมีการเปล่ียนสถานบริการจากแหง่หนึง่ไปอีกแหง่หนึง่ (Shifting Loyalty) 
 4. ผู้ ท่ีไมมี่การใช้บริการจากสถานบริการแหง่ใดเลย (Switchhers) 

การวดัองค์ประกอบของความจงรักภกัดี 

 Oliver  (1999) กลา่ววา่ ในการวดัความจงรักภกัดีของลกูค้าสามารถวดัได้จากระดบั
ทศันคตขิองลกูค้า ดงันี ้
 1. ความพงึพอใจตอ่องค์ประกอบของตราสินค้า 
 2. ความรู้สึกพงึพอใจท่ีมีตอ่สินค้า หรือการใช้บริการ  
 3. ความตัง้ใจซือ้สินค้า หรือการใช้บริการ 

 Dick and Basu (1994) กล่าววา่ ทศันคตติอ่สินค้า หรือการบริการ และระดบั
พฤตกิรรมการซือ้ กลบัมาใช้บริการซ า้ สามารถแบง่ประเภทความจงรักภกัดีของลกูค้าได้ ดงันีไ้ด้ 
 1. ความจงรักภกัดีแท้จริง (True Loyalty) หมายถึง การซือ้สินค้า หรือการใช้บริการซ า้
เป็นประจ าอยา่งตอ่เน่ือง 
 2. ความจงรักภกัดีแอบแฝง (Latent Loyalty) หมายถึง ลกูค้ามีทศันคตท่ีิดีตอ่สินค้า 
หรือการบริการ แตมี่ระดบัการซือ้สินค้า หรือใช้บริการอยูใ่นระดบัต ่า 
 3. ความจงรักภกัดีเทียม (Spurious Loyalty) หมายถึง ลกูค้ามีทศันคตท่ีิไม่ดีตอ่สินค้า 
หรือการบริการ แตมี่ระดบัการซือ้สินค้า หรือใช้บริการอยูใ่นระดบัสงู 
 4. ความจงรักภกัดีเป็นศนูย์ (No Loyalty) หมายถึง ลกูค้าไมท่ัง้มีทศันคตท่ีิดี และการ
ใช้สินค้า หรือการบริการซ า้เลย 
 ความจงรักภกัดีของลกูค้านัน้สามารถท าการวดัได้ 3 ด้าน ดงันี  ้
 1. การวดัคา่จากพฤตกิรรม หมายถึง การวดัความตอ่เน่ืองและพฤตกิรรมการซือ้ซ า้ 
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 2. การวดัคา่ทางทศันคต ิหมายถึง การวดัอารมณ์ ความรู้สกึ (Emotion) และทาง
จิตวิทยา (Psychological) โดยใช้วิธีการสงัเกตจากพฤติกรรมบางอยา่งท่ีลกูค้าแสดงออกมา 
 3. การผสมการวดัคา่จากพฤตกิรรม และการวดัคา่ทางทศันคต ิเข้าด้วยกนั โดยวดั
ความภกัดีจาก ความชอบในการบริการของลกูค้า (Customers’ Service Preferences) 
คา่ใช้จา่ยของการเปล่ียนตราสินค้า (Propensity of brand-switching) ความถ่ีของการซือ้ 
(Frequency of Purchase) และผลรวมการซือ้ (Total Amount of Purchase) (Chodzaza, 
2013; ณฐัพชัร์ ล้อประดษิฐ์พงษ์, 2549) 
 
 
2.5 การพัฒนากรอบแนวคิด และการก าหนดสมมตฐิานการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้นผู้วิจยัได้พฒันากรอบแนวคิดการวิจยัในครัง้นีต้าม
แนวคิด และทฤษฎีคณุภาพการบริการ เป็นทฤษฎีท่ีผู้วิจยัใช้ในการประเมินคณุภาพการบริการ
หลงัการขายของบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่ ทฤษฎีท่ีความไว้เนือ้เช่ือใจ และทฤษฎี
ความพงึพอใจ เป็นทฤษฎีท่ีผู้วิจยัน ามาใช้ในการประเมินระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึ
พอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การบริการหลงัการขายของบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึ่ง และ
ทฤษฎีท่ีวา่ด้วยความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีมีตอ่บริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ ทัง้ 3 ส่วนนัน้เป็น
การประเมินระดบัความจงรักภกัดีของลกูค้าบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่ 

 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 กรอบแนวความคดิในการวิจยัประกอบด้วยตวัแปร 3 กลุม่ คือ (1) คณุภาพการบริการ
หลงัการขาย  เป็นตวัแปรกลุ่มอิสระ ประกอบด้วย สิ่งท่ีสมัผสัได้ ความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ความเช่ือถือไว้ใจ และความใสใ่จลกูค้าเป็นรายบคุคล (2) ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า และความ
พงึพอใจของลกูค้า และ (3) ความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็นตวัแปรตาม รายละเอียดดงัภาพท่ี 2.3 
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ภาพ 2.3 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
เพ่ือความสะดวกในการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัก าหนดอกัษรยอ่ของแตล่ะตวัแปรดงัตาราง 

ช่ือตวัแปร และอกัษรของตวัแปร (ตาราง 2.2) 
 
 

ตาราง 2.1 ช่ือภาษาไทย ช่ือภาษาองักฤษ อกัษรยอ่ของตวัแปร 
 

ช่ือตัวแปรภาษาไทย ช่ือตัวแปรภาษาอังกฤษ อักษรย่อ 
สิ่งท่ีสมัผสัได้ Tangible TAN 

ความเช่ือถือไว้วางใจ Reliability REL 

ความรวดเร็วในการตอบสนอง Responsiver RES 

 

ความไว้เน้ือเชื่อใจของ

ลูกค้า 

สิ่งท่ีสัมผัสได้ 

การใส่ใจลูกค้าเป น

รายบุคคล 

ความเชื่อถือไว้วางใจ 

 
ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองตอบสนอง 

การรับประกัน ความพึงพอใจของ

ลูกค้า 

ความจงรักภักดีของ

ลูกค้า 

คุณภาพการบริการหลังการขาย 
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ตาราง 2.1 (ตอ่) 
 

ช่ือตัวแปรภาษาไทย ช่ือตัวแปรภาษาอังกฤษ อักษรย่อ 
การรับประกนั Assurance ASS 

การใสใ่จลกูค้าเป็นรายบคุคล Empathy EMP 

ความพงึพอใจของลกูค้า  Satisfaction SAT 

ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า Trust TRU 

ความจงรักภกัดีของลกูค้า Loyalty LOY 

 
 

 จากกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี ผู้วิจยัพฒันากรอบแนวความคดิส าหรับการวิจยัในรูป
โมเดลลิสเรล หรือโมเดลความสมัพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้น (LISREL or linear structural 
relationship model) แบบมีตวัแปรแฝง (latent variables) โดยน าเสนอโมเดลลิสเรลรายละเอียด
ท่ีมีภาวะผู้น าแบบเปล่ียนสภาพเป็นตวัแปรแฝงภายนอกแสดงความสมัพนัธ์ระหว่าง สิ่งท่ีสมัผสั
ได้ (TAN) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) ความเช่ือถือไว้วางใจ (REL) การรับประกนั 
(ASS) และการใสใ่จลกูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) ความไว้เนือ้เช่ือ
ใจของลกูค้า (TRU) และความจงรักภกัดี (LOY) โมเดลสมการโครงสร้างดงักล่าวดงัแสดงในภาพ
ท่ี 3 โดยสญัลกัษณ์ท่ีใช้ในภาพดงักลา่ว มีความหมายดงันี ้
 

หมายถึง ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย
ท่ีมุง่เน้นสิ่งท่ีสมัผสัได้  

 
หมายถึง ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย

ท่ีมุง่เน้นความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 
หมายถึง ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย

ท่ีมุง่เน้นความน่าเช่ือ ถือและไว้วางใจ 

TAN 

 

RES 

 

REL 
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หมายถึง ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย

ท่ีมุง่เน้นการรับประกนั 
 

หมายถึง ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย
ท่ีมุง่เน้นการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล 

 
หมายถึง ตวัแปรแฝงความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

บริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่ 
 
หมายถึง ตวัแปรแฝงความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 
 
หมายถึง  ตวัแปรแฝงความจงรักภกัดีของลกูค้า 

 
 

หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้บริษัทมีอปุกรณ์ และ 
เคร่ืองมือทางการท่ีทนัสมยัพร้อมให้บริการ 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้บริษัทมีเคร่ืองมือทาง
การแพทย์ เชน่ เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ 
ท่ีหลากหลายให้ท่านเลือกใช้บริการ 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้บริษัทมีเคร่ืองตรวจวิเคราะห์

โรคตา่ง ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพพร้อมให้บริการ 
 

TAN1 

TAN22 

TAN3 

ASS 

 

EMP 

 

SAT 

LOY 

TRU 
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หมายถงึ ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทมีการ
ประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัสินค้าใหม ่ๆ ให้ทา่น
ทราบอยา่งสม ่าเสมอ 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทมีการแตง่

กายท่ีสภุาพเรียบร้อย 
 
หมายถึง   ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทแสดงออก

ถึงความซ่ือสตัย์ 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ช่างเทคนิคของบริษัท

สามารถแก้ไขปัญหาของทา่น โดยไมเ่กิด
ความผิดพลาด 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้บริษัทมีพนกังานจ านวน

เพียงพอตอ่การให้บริการ  พนกังานของบริษัท
ด าเนินการเก่ียวกบัข้อมลูของทา่น โดยไมเ่กิด
ความผิดพลาด 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้บริษัทมีพนกังานจ านวน

เพียงพอตอ่การให้บริการ   
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทให้การ

บริการแก่ทา่นได้ตามข้อตกลงตามเง่ือนไขท่ี
ระบไุว้ในสญัญา 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทมีความ

พร้อมในการให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ทา่น 
 

TAN4 

4 

TAN5 

5 
REL1 

REL2 

 

REL3 

 

REL4 

4 
REL5 

 

RES1 
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หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทให้บริการ

ทา่นด้วยความรวดเร็ว 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทสามารถ

แก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 
 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทมีความ
กระตือรือร้นพร้อมทัง้ให้บริการได้อยา่งรวดเร็ว 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทให้การ

บริการแก่ทา่นโดยเร็วภายหลงัจากได้รับแจ้ง
ปัญหาจากทา่น 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทมีความรู้ 

ความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้อยา่ง
ถกูต้อง 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทให้การ

บริการด้วยความเป็นมิตร สภุาพ และมี
มารยาท 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้บริษัทออกใบรับรองให้ทา่น
เม่ือทา่นผา่นการอบรมกบัทางบริษัท 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทสวมใส่

อปุกรณ์ป้องกนัความปลอดภยัขณะให้บริการ 
 
 

RES2 

 

RES3 

RES4 

RES5 

ASS1 

ASS2 

 

ASS3 

 

ASS4 
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หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทน าสินค้า

ตวัใหมม่าเปล่ียนให้ทา่นใช้ทดแทนเม่ือ
อปุกรณ์หรือสินค้าไมส่ามารถใช้งานได้ เชน่ 
computer  ups  printer เป็นต้น 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทพนกังาน

มีความเข้าใจในปัญหา ข้อร้องเรียนของทา่น 
 
 หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทสามารถ

เข้าใจความต้องการเฉพาะของทา่นได้อยา่ง
ชดัเจน 

 
 หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทมีความใส่

ใจในการแก้ปัญหาให้กบัทา่น 
 
 หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทให้

ค าปรึกษาเม่ือทา่นมีข้อสงสยัตลอด 24 ชัว่โมง 
 
 หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานของบริษัทให้ความรู้ 

และค าแนะน าในการใช้สินค้ากบัท่าน 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจตอ่

ความสามารถในการวินิจฉัยปัญหาของ
เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรค และอปุกรณ์โดย
พนกังานของบริษัท 

 
 หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการ

ท่ีรวดเร็วของพนกังานบริษัท 

ASS5 

 

EMP1 

EMP2 

 

EMP3 

 
EMP4 

 

EMP5 

 

SAT1 

SAT2 
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หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจตอ่ระยะเวลาใน

การแก้ไขปัญหาของชา่งเทคนิค 
 
 หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจตอ่ความสภุาพ

ของพนกังานของบริษัท 
 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพงึพอใจตอ่ระดบัการให้

การชว่ยเหลือของชา่งเทคนิคของบริษัท 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจตอ่

การบริการหลงัการขายของบริษัท 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้บริษัทด าเนินธุรกิจด้วยความ

ซ่ือสตัย์สจุริต 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้บริษัทท าในสิ่งท่ีถกูต้อง

ตรงไปตรงมา 
 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่

บริษัท 
 

หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้บริษัทให้บริการด้วยความ
ซ่ือตรงและจริงใจ 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นมีความมัน่ใจเป็นอยา่ง

มากตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัท 
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TRU3 

 

TRU4 

 
TRU5 
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หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นมีความไว้เนือ้ไว้วางไจ
ตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัทเสมอมา 

 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นแนะน าให้เพ่ือนมาซือ้

สินค้าจากบริษัท 
 
หมายถึง  ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้สินค้าจาก

บริษัทอยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นจะยงัคงใช้บริการจาก

บริษัท ถึงแม้วา่จะมีการแนะน าบริการใหม ่ๆ 

เพิ่มเตมิ 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพิจารณาเลือกใช้สินค้า

จากบริษัท เป็นอนัดบัแรก เม่ือทา่น

จ าเป็นต้องใช้บริการด้านเคร่ืองมือแพทย์ 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพดูสิ่งท่ีดี ๆ ให้คนรู้จกั

เก่ียวกบัสินค้าจากบริษัท 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบั

ประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับการบริการจาก
บริษัท 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นยินดีแก้ตา่งให้บริษัท

เม่ือมีคนกล่าวถึงในทางลบ 
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หมายถึง  สมัประสิทธ์ิถดถอยจากตวัแปรสาเหตท่ีุมีตอ่ 
    ตวัแปรผล      
 
หมายถึง  ความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดเคล่ือนของ 
   ตวัแปรสงัเกตได้ 
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ภาพ 2.3 โมเดลสมการโครงสร้างอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัท
น าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แหง่นึ่ง 
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การก าหนดสมมตฐิาน 

อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ 

 คณุภาพการให้บริการเก่ียวข้องการสร้างความแตกตา่งของธุรกิจการให้บริการ หรือการ
รักษาระดบัการบริการให้เหนือกวา่คูแ่ขง่ โดยการเสนอคณุภาพการให้บริการตามท่ีลกูค้าคาดหวงั 
ซึง่ลกูค้าจะเป็นผู้ประเมินจากความพงึพอใจในคณุภาพบริการท่ีได้รับไปแล้ว คณุภาพการ
ให้บริการประกอบไปด้วย 5 มิตคืิอ 

 คณุภาพการให้บริการในมิติสิ่งท่ีสมัผสัได้ เก่ียวข้องกบัการท่ีบริษัทมีอปุกรณ์ และ
เคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีมีความหลากหลาย ทนัสมยั และพร้อมให้การบริการเป็นท่ียอมรับใน
วงการแพทย์ว่ามีคณุภาพ สามารถตรวจวิเคราะห์ได้อยา่งแมน่ย า เชน่ เคร่ืองตรวจวิเคราะห์
อตัโนมตัิ สามารถตรวจหาปริมาณสารชีวเคมีในเลือด ปัสสาวะ น า้เหลือง และสารเหลวอ่ืน ๆ 
พร้อมทัง้ค านวณผลความเข้มข้นออกมาได้โดยอตัโนมตั ิดงันัน้ผลท่ีได้จากการตรวจวดัด้วยเคร่ือง
วิเคราะห์อตัโนมตัจิงึมีคณุภาพตามมาตรฐานของการควบคมุคณุภาพทางเคมีคลินิกของ
หนว่ยงานท่ีเช่ือถือได้มีความถกูต้องตรงไปตรงมา อาทิ NCCLS WHO สง่ผลให้ลกูค้ามีความไว้
เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัทอย่างมากย่ิงขึน้ 

 จงึท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากบริษัทมีคณุภาพการให้บริการในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้มีมาก
ขึน้แล้วจะสง่ผลให้ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจสงูขึน้ตามไปด้วย (Chenet, et al., 2010; Jih, et al., 
2007; Shpëtim, 2012) ท าให้สามารถตัง้สมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิาน 1 (H1) คณุภาพการให้บริการในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความ
ไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 

 คณุภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจเก่ียวข้องกบัการท่ีบริษัทมี
สามารถสง่มอบการบริการหลงัการขายท่ีดีมีคณุภาพ และสามารถท าตามเง่ือนไขข้อตกลงท่ีระบุ
ไว้ในสญัญา เชน่ เม่ือเคร่ืองตรวจวิเคราะห์เกิดปัญหาขึน้ชา่งเทคนิคของบริษัทสามารถแก้ไข
ปัญหาให้กบัลกูค้าได้โดยไมเ่กิดความผิดพลาดรวมถึงชา่งเทคนิคมีจ านวนเพียงพอตอ่การ
ให้บริการ สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ และมัน่ใจเป็นอย่างมากตอ่การบริการท่ีได้รับจาก
บริษัท อีกทัง้การท่ีบริษัทได้ให้บริการตามเง่ือนไข และข้อตกลงตามท่ีได้ระบไุว้ในสญัญา ย่ิงสง่ผล
ให้ลกูค้าเช่ือมัน่วา่บริษัทด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์ ถกูต้องตรงไปตรงมา และมีความไว้เนือ้
เช่ือใจตอ่บริษัทเป็นอยา่งมาก 
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 ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากบริษัทมีคณุภาพการบริการในมิตคิวามเช่ือถือ และ
ไว้วางใจสงูขึน้แล้วจะสง่ผลให้ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจสงูขึน้ตามไปด้วย (Chenet, et al., 2010; 
Jih, et al., 2007; Shpëtim, 2012) ท าให้สามารถตัง้สมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิาน 2 (H2) คณุภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือ และไววางใจมีอิทธิพลบวก
ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 

  คณุภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วเก่ียวข้องกบัความตัง้ใจท่ีจะชว่ยเหลือลกูค้า 
โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว รวมทัง้กลีุกจุอ ถ้าลกูค้าต้องการค าปรึกษา หรือสอบถามข้อสงสยัใด ๆ 
ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนกังาน และกระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

การท่ีองค์การมีการเสนอขายเคร่ืองมือทางการแพทย์พร้อมกบัการบริการหลงัการขายท่ีพร้อม
ให้บริการตลอด 24 ชม ไมเ่ว้นวนัหยดุราชการ ท าให้ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่การบริการของ
องค์การมากขึน้ เชน่ ลกูค้าสามารถติดตอ่กบัพนกังาน และชา่งเทคนิคขององค์การสามารถขอ
ค าแนะน าปรึกษาได้ หากเคร่ืองมือทางการแพทย์เกิดข้อบกพร่องจนไมส่ามารถใช้งานได้ 
พนกังานขององค์การก็พร้อมให้บริการภายหลงัจากได้รับแจ้งปัญหาจากลกูค้าตลอดเวลา สง่ผล
ให้ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจในการบริการท่ีได้รับจากองค์การมากขึน้ และลกูค้ามีความมัน่ใจได้
วา่เม่ือซือ้เคร่ืองมือทางการแพทย์ และการบริการจากองค์การแล้วพนกังานขององค์การพร้อม
ให้บริการเสมอ 

 ท าให้สามารถสรุปได้วา่  หากบริษัทมีคณุภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการ
ตอบสนองเพิ่มมากขึน้แล้วจะสง่ผลให้ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจสงูขึน้ตามไปด้วย (Chenet, et 
al., 2010; Jih, et al., 2007; Shpëtim, 2012) ท าให้สามารถตัง้สมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิาน 3 (H3) คณุภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 

 คณุภาพการให้บริการในมิติการรับประกนัเก่ียวข้องกบัการท่ีพนกังานของบริษัทมี
ความรู้ ความสามารถคอยให้การบริการกบัลกูค้าเม่ือเคร่ืองมือทางการแพทย์เกิดปัญหา เชน่ เม่ือ
เคร่ืองตรวจวิเคราะห์ของลกูค้าเกิดปัญหา ชา่งเทคนิคของบริษัทมีความรู้ ความสามารถในการ
แก้ไขปัญหาได้อย่างถกูต้อง หากชา่งเทคนิคไมส่ามารถแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ท่ีหน้างานได้ทาง
บริษัทจะน าอปุกรณ์หรือสินค้าตวัใหมม่าเปล่ียนให้ลกูค้าใช้ทดแทนตวัเก่า อาทิ คอมพิวเตอร์  
เคร่ืองส ารองไฟ เคร่ืองพิมพ์ สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความมัน่ใจ และไว้วางไจตอ่การบริการท่ีได้รับจาก



43 

  

บริษัทเป็นอยา่งมาก รวมไปถึงลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัทเพิ่มยิ่งขึน้ และเช่ือวา่บริษัทได้
ท าในสิ่งท่ีถกูต้องอยา่งตรงไปตรงมา  

  ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากบริษัทมีคณุภาพการบริการในมิตกิารรับประกนัมากขึน้
แล้วจะสง่ผลให้ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจสงูขึน้ตามไปด้วย (Chenet, et al., 2010; Jih, et al., 
2007; Shpëtim, 2012) ท าให้สามารถตัง้สมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิาน 4 (H4) คณุภาพการให้บริการในมิตกิารรับประกนัมีอิทธิพลบวกตอ่ความไว้
เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 

 คณุภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใสล่กูค้าเก่ียวข้องกบัการท่ีพนกังานบริษัทดแูล 
และเอาใจใสใ่ห้การบริการลกูค้าอยา่งตัง้อกตัง้ใจ เชน่ เม่ือลกูค้าเกิดปัญหา หรือข้อสงสยั ชา่ง
เทคนิคของบริษัทสามารถเข้าใจปัญหาท่ีเกิดขึน้ของลกูค้าได้อย่างชดัเจน มีความใสใ่จในการ
แก้ปัญหา ให้ค าปรึกษา และค าแนะน าในการใช้เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรค เม่ือลกูค้ามีข้อสงสยั
ตลอด 24 ชัว่โมง การเข้าใจในปัญหา และความต้องการของลกูค้าในแตล่ะบคุคลนัน้ ส่งให้ลูกค้า
มีความมัน่ใจเป็นอย่างมากตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัท รวมถึงมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัท
วา่การให้บริการด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ 

 ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากบริษัทมีคณุภาพการให้บริการในมิตกิารเอาใจใสล่กูค้า
เป็นรายบคุคลมากขึน้แล้วจะสง่ผลให้ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจสงูขึน้ตามไปด้วย (Chenet, et 
al., 2010; Jih, et al., 2007; Shpëtim, 2012) ท าให้สามารถตัง้สมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี  ้

 สมมตฐิาน 5 (H 5) คณุภาพการให้บริการในมิตกิารใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 

อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความพงึพอใจของลูกค้า  

 คณุภาพการบริการมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้เก่ียวข้องกบัการท่ีบริษัทมีอปุกรณ์ และเคร่ืองมือ
ทางการแพทย์ท่ีมีความหลากหลาย ทนัสมยั รวมถึงเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ ทีมี
ประสิทธิภาพพร้อมให้บริการ อาทิ เคร่ืองวิเคราะห์สารชีวเคมีในสิ่งสง่ตรวจแบบอตัโนมตัสิามารถ
วิเคราะห์สารชีวเคมีแตล่ะชนิดในตวัอยา่งตรวจแตล่ะรายอยา่งเป็นอิสระตอ่กนั ความเร็วในการ
ตรวจวิเคราะห์ได้ถึง 1200 tests ตอ่ชัว่โมง หากรวมระบบ ISE สามารถท าให้ถึง 1800 tests/hr 
อีกทัง้ยงัสามรารถรายงานผลคนไข้โดยอตัโนมตั ิและสามารถบนัทึกข้อมลูของคนไข้ไว้ใน Hard 
disk ได้ 70,000 ราย สง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่ความสามารถในการวินิจฉยัปัญหาของ
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เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรค และยงัสง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่อปุกรณ์ทางการแพทย์ของบริษัทอีก
ด้วย 

 ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากองค์การมีคณุภาพการให้บริการในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้มาก
ขึน้แล้วจะสง่ผลให้ลกูค้ามีความพงึพอใจของลกูค้าสงูขึน้ตามไปด้วย (Casaló, Flavián, & 
Guinalíu, 2008; Demirci Orel & Kara, 2014; Deng, Lu, Wei, & Zhang, 2010; Jani & Han, 
2014; Liu, Yang, & Hsieh, 2012; Yang, Wu, & Wang, 2009) ท าให้สามารถตัง้สมมตฐิานการ
วิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิานท่ี 6 (H6) คณุภาพการให้บริการในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า 

 คณุภาพการให้บริการในมิติความนา่เช่ือถือและไว้วางใจได้เก่ียวข้องกบัการท่ีบริษัท
สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการของลกูค้ารวมถึงได้ท าตามข้อตกลงในสญัญาระหวา่ง
บริษัทกบัห้องปฏิบตักิารของสถานพยาบาลนัน้ ๆ  เชน่ เม่ือเคร่ืองตรวจวิเคราะห์ตรวจโรคตา่ง ๆ 
ของสถานพยาบาลนัน้ๆ มีปัญหา ชา่งเทคนิคของบริษัทก็สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างถกูต้อง 
สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่ความสามารถในการวินิจฉยัปัญหาของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์
โดยพนกังานของบริษัท อีกทัง้การท่ีบริษัทมีจ านวนพนกังานเพียงพอตอ่การให้บริการ และการ
ให้บริการตามข้อตกลงตามเง่ือนไขท่ีระบไุว้ในสญัญายิ่งสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจในการ
ให้บริการท่ีรวดเร็วของชา่งเทคนิค รวมถึงพงึพอใจตอ่อปุกรณ์ทางการแพทย์ของบริษัทอีกด้วย 

 ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากลกูค้ารับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการในมิติด้านความ
นา่เช่ือถือและไว้วางใจท่ีมากขึน้แล้ว ก็จะเกิดความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมากขึน้ตามไปด้วย Kim 
and Lee (2011) , Lee, et al. (2011)ท าให้สามารถตัง้สมมติฐานการวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิานท่ี 7 (H7) คณุภาพการให้บริการในมิตคิวามน่าเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

 คณุภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง เก่ียวข้องกบัการท่ีพนกังาน
ของบริษัทตัง้ใจท่ีจะชว่ยเหลือลกูค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว เช่น จากการท่ีบริษัทมีพนกังาน
พร้อมให้ค าแนะน าปรึกษากบัลกูค้าตลอด 24 ชัว่โมง เม่ือลกูค้าเกิดปัญหา หรือข้อสงสยัเก่ียวกบั
เคร่ืองตรวจวิเคราะห์ ลกูค้าสามารถโทรสอบถามกบัทางช่างเทคนิคของบริษัทเก่ียวกบัปัญหา ท่ี
เกิดขึน้ รวมถึงวิธีการแก้ไขได้ตลอด 24 ชัว่โมง สง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่การวินิจฉยัปัญหา และ
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การบริการท่ีรวดเร็วของชา่งเทคนิค กรณีท่ีลกูค้าได้ท าตามค าแนะน าของชา่งเทคนิคแล้วยงัไม่
สามารถแก้ไขปัญหาได้ ชา่งเทคนิคจะเข้าไปแก้ไขปัญหาเองภายหลงัจากได้รับแจ้งปัญหาจาก
ลกูค้าโดยทนัที สง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่ระดบัความชว่ยเหลือของชา่งเทคนิคบริษัทอีกด้วย 

 ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากลกูค้ารับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการในมิติด้านความรวดเร็ว
ในการตอบสนองท่ีมากขึน้แล้ว ก็จะเกิดความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมากขึน้ตามไปด้วย (Casaló, 
Flavián, & Guinalíu, 2008; Demirci Orel & Kara, 2014; Deng, Lu, Wei, & Zhang, 2010; 
Jani & Han, 2014; Liu, Yang, & Hsieh, 2012; Yang, Wu, & Wang, 2009 Kim and Lee 
,(2011) , Lee, et al. (2011) ท าให้สามารถตัง้สมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี  ้

 สมมตฐิานท่ี 8 (H8) คณุภาพการให้บริการในมิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนองมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

 คณุภาพการให้บริการในมิติการรับประกนัเก่ียวข้องพนกังานของบริษัทมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เน่ืองจากเคร่ืองมือทางการแพทย์เป็นเคร่ืองมือส าหรับตรวจ
วิเคราะห์วินิจฉยัโรค ในแก้ไขปัญหาของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์นัน้ ต้องเป็นผู้ เช่ียวชาญเฉพาะท่ี
ผา่นการฝึกอบรมมาเป็นอยา่งดีแล้วเทา่นัน้  เชน่ เม่ือเคร่ืองตรวจวิเคราะห์ของลกูค้าเกิดปัญหา 
ชา่งเทคนิคสามารถวินิจฉยัปัญหาของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์ได้อย่างถกูต้อง รวมถึงการน าสินค้า
ตวัใหมม่าเปล่ียนให้ลกูค้าใช้ทดแทนเม่ืออปุการณ์ หรือสินค้าไมส่ามารถใช้งานได้ อาทิ  
คอมพิวเตอร์ เคร่ืองส ารองไฟ ปริน้เตอร์ เคร่ืองอา่นบาร์โค้ด อยา่งเร็วท่ีสดุ สง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจ
ตอ่อปุกรณ์ และการบริการท่ีรวดเร็วของบริษัท 

 ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากลกูค้ารับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการในมิติด้านการ
รับประกนัท่ีมากขึน้แล้ว ก็จะเกิดความพงึพอใจท่ีมากขึน้ตามไปด้วย (Casaló, Flavián, & 
Guinalíu, 2008; Demirci Orel & Kara, 2014; Deng, Lu, Wei, & Zhang, 2010; Jani & Han, 
2014; Liu, Yang, & Hsieh, 2012; Yang, Wu, & Wang, 2009 Kim and Lee ,(2011) , Lee, et 
al. (2011) ท าให้สามารถตัง้สมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี ้

 สมมตฐิานท่ี 9 (H9) คณุภาพการให้บริการในมิตกิารรับประกนัความมีอิทธิพลทางบวก
ตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

 คณุภาพการให้บริการในมิตเิอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลเก่ียวข้องกบัการท่ีพนกังาน
ของบริษัทดแูลเอาใจใสใ่นบริการจงึเข้าใจในปัญหาเฉพาะของลกูค้า และความต้องการของลกูค้า
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ได้อยา่งชดัเจน เชน่ ช่างเทคนิคของบริษัทเข้าใจในปัญหา และความต้องการของลกูค้าได้อยา่ง
ชดัเจน รวมถึงการใสใ่จในการแก้ไขปัญหาของชา่งเทคนิค สง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจในความรู้ 
ความสามารถการวินิจฉยัปัญหาของชา่งเทคนิค อีกทัง้การให้ค าปรึกษา ค าแนะน ากบัลกูค้าเป็น
รายบคุคลเม่ือมีข้อสงสยัตลอด 24 ชัว่โมง ยิ่งสง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจในการชว่ยเหลือของชา่ง
เทคนิคมากยิ่งขึน้ 

 ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากลกูค้ารับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการในมิติด้านการการเอา
ใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลท่ีมากขึน้แล้ว ก็จะเกิดความพงึพอใจท่ีมากขึน้ตามไปด้วย (Casaló, 
Flavián, & Guinalíu, 2008; Demirci Orel & Kara, 2014; Deng, Lu, Wei, & Zhang, 2010; 
Jani & Han, 2014; Liu, Yang, & Hsieh, 2012; Yang, Wu, & Wang, 2009 Kim and Lee 
,(2011) , Lee, et al. (2011) ท าให้สามารถตัง้สมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี  ้

 สมมตฐิานท่ี 10 (H10) คณุภาพการให้บริการในมิตกิารเอาใจใสล่กูค้ามีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

อิทธิพลของความไว้เนือ้เช่ือใจต่อความพงึพอใจ 

 ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้านัน้เก่ียวข้องกบัการท่ีลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจในอปุกรณ์ 
และเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ รวมถึงการบริการท่ีได้รับจากบริษัท เชน่ ชา่งเทคนิคของ
บริษัทให้การบริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ สง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่ความสภุาพของชา่ง
เทคนิคของบริษัท เชน่เดียวกบัการท่ีบริษัทด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต ตรงไปตรงมา โดย
มีชา่งเทคนิคท่ีมีความรู้ ความสามารถ คอยให้การบริการกบัลกูค้า ท าให้ลกูค้ามีความมัน่ใจ และ
ไว้วางใจตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัท สง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา
ของชา่ง และการบริการท่ีรวดเร็วของชา่งเทคนิค ย่ิงสง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่การบริการหลงัการ
ขายของบริษัทอีกด้วย 

 ท าให้สามารถสรุปได้วา่หากลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจมากขึน้แล้วจะสง่ผลให้ลกูค้ามี
ความพงึพอใจสงูขึน้ตามไปด้วย (Kim, Jin, & Swinney, 2009; Martínez & Rodríguez del 
Bosque, 2013; Sanchez-Franco, 2009) ท าให้สามารถตัง้สมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี  ้

 สมมตฐิานท่ี 11 (H11) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของ
ลกูค้า 
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อิทธิพลของความไว้เนือ้เช่ือใจต่อความจงรักภักดี 

ไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้านัน้เก่ียวข้องกบัการท่ีลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจในอปุกรณ์ และ
เคร่ืองมือทางการแพทย์ หรือการบริการท่ีได้รับจากบริษัท วา่มีความถกูต้อง ซ่ือสตัย์ และเช่ือถือ
ได้ เชน่ ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจในบริษัทเป็นอย่างมาก เน่ืองจากบริษัทด าเนินธุรกิจด้วยความ
ซ่ือสตัย์สจุริต ถกูต้องตรงไปตรงมา ลกูค้าจงึยินดีให้การอปุถมัภ์สินค้าของบริษัทอยา่งตอ่เน่ือง
ตอ่ไป และหากจ าเป็นต้องใช้การบริการด้านเคร่ืองมือแพทย์ก็จะเลือกใช้สินค้าจากบริษัทเป็น
อนัดบัแรกอีกด้วย แม้จะมีการแนะน าบริการใหม่ ๆ เพิ่มเติมก็ตาม อีกทัง้การให้บริการของชา่ง
เทคนิคท่ีให้การบริการกบัลกูค้าด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ ท าให้ลกูค้ามีความมัน่ใจเป็นอยา่ง
มากตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัท สง่ผลให้ลกูค้ามีประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากการใช้บริการ
ของบริษัท และยินดีท่ีจะพดูสิ่งดี ๆ ให้คนรู้เก่ียวกบัสินค้าของบริษัทอีกด้วย นอกจากนีล้กูค้ายงั
ยินดีท่ีจะแนะน าเพ่ือน หรือคนรู้จกั มาซือ้สินค้า หรือการบริการจากบริษัทตอ่ไป  

ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจมากขึน้แล้วจะสง่ผลให้ลกูค้ามี
ความจงรักภกัดีสงูขึน้ตามไปด้วย (Karjaluoto, Jayawardhena, Leppäniemi, & Pihlström, 
2012; Martínez & Rodríguez del Bosque, 2013; Safa & Ismail, 2013)   ท าให้สามารถ
ตัง้สมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี ้

สมมตฐิานท่ี 12 (H12) ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าท่ีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดี
ของลกูค้า 

อิทธิพลของความพงึพอใจของลูกค้าต่อความจงรักภักดี 

ความพงึพอใจของลกูค้า เก่ียวข้องกบัการท่ีลกูค้ามีความรู้ท่ีดีในการสินค้า หรือการ
บริการจากบริษัท เชน่ ลกูค้าพงึพอใจตอ่ความสามารถในการวินิจฉยัปัญหาของเคร่ืองตรวจ
วิเคราะห์โรคท่ีสามารถวิเคราะห์ผลการตรวจได้อยา่งถกูต้องแมน่ย า สง่ผลให้ลกูค้ายินดีท่ีจะใช้
อปุกรณ์ และเคร่ืองมือทางการแพทย์จากบริษัทอย่างตอ่เน่ืองตอ่ไป รวมถึงการให้การบริการท่ี
สภุาพของชา่งเทคนิค และการให้ความชว่ยเหลือลกูค้าของชา่งเทคนิค ทัง้การแก้ไขปัญหา และ
การให้การบริการด้วยความรวดเร็ว สง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่การบริการหลงัการขายของบริษัท
เป็นอย่างมาก และยงัสง่ผลให้ลกูค้ายงัคงใช้บริการจากบริษัทตอ่ไป ถึงแม้วา่จะมีการแนะน าการ
บริการใหม ่ๆ เพิ่มเตมิก็ตาม เม่ือต้องใช้การบริการด้านเคร่ืองมือทางการแพทย์ ลกูค้าจะให้การ
พิจารณาเลือกใช้สินค้า หรือการบริการจากบริษัท เป็นอนัดบัแรก นอกจากนีเ้ม่ือมีคนรู้จกัต้องการ
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ใช้บริการด้านเคร่ืองมือแพทย์ ลกูค้ายงัแนะน า บอกตอ่ เก่ียวกบัประสบการณ์ดี ๆ ท่ีเคยได้รับจาก
การใช้สินค้า หรือการบริการของบริษัทอีกด้วย 

ท าให้สามารถสรุปได้วา่ หากลกูค้ารับรู้ถึงความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมากขึน้แล้ว ก็จะเกิด
ความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีมากขึน้ตามไปด้วย (Demirci Orel & Kara, 2014; Deng, et al., 
2010; Goode, Lin, Fernandez, & Jiang; Howat & Assaker, 2013; Jani & Han, 2014; Jung 
& Yoon, 2013; Kim, et al., 2009; Lai, Griffin, & Babin, 2009; Liu, et al., 2012; Safa & 
Ismail, 2013; Verona & Prandelli, 2002; Vesel & Zabkar, 2009; Yang, et al., 2009))  ท าให้
ผู้วิจยัสามารถตัง้สมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี  ้

สมมตฐิานท่ี 13 (H13) ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดี
ของลกูค้า 
 
 
2. 6 สรุปรวมสมมตฐิานการวิจัย 
 
 
ตาราง 2.3 สรุปรวมสมมตฐิานการวิจยั 

 

สรุปรวมสมมตฐิานการวิจัย 

 H1 : สิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 H2 : ความเช่ือถือ และไววางใจมีอิทธิพลบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 H3 : ความรวดเร็วมีอิทธิพลบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 H4 : การรับประกนัมีอิทธิพลบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 H5 : การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 H6 : สิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 H7 : ความเช่ือถือไว้ใจมีอิทธิพลบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 H8 : ความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 H9 : การรับประกนัความมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 H10 : การเอาใจใสล่กูค้ามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
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ตาราง 2.3 (ตอ่) 
 

สรุปรวมสมมตฐิานการวิจัย 

 H11 : ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 H12 : ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าท่ีอิทธิพลบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
 H13 : ความพงึพอใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์เชิงบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า  

 
 



บทที่ 3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
 

 ในการศกึษาวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้
เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าของธุรกิจน าเข้า และจ าหนา่ยเคร่ืองมือ
แพทย์” ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

 3.1 ประเภทของงานวิจยั 
 3.2 ประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
 3.3 นิยามเชิงปฏิบตัิการ 
 3.4 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษา 
 3.5 การทดสอบเคร่ืองมือ 
 3.6 วิธีการเก็บข้อมลู 
 3.7 วิธีการทางสถิติ 
 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 

              ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาวิจยัเร่ืองโมเดลเชิงสาเหต ุ“อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงั
การขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า บริษัทน าเข้าและ
จ าหนา่ยเคร่ืองมือแหง่หนึง่” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) โดยท าการวิจยั
เชิงประจกัษ์ (Empirical Research) และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
 
 
3.2 กลุ่มประชากร และการเลือกตัวอย่าง 

      3.2.1 ประชากร ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ เจ้าหน้าท่ีห้องปฏิบตักิารท่ีใช้สินค้า และ
การบริการจากบริษัทน าเข้า และจ าหนา่ยเคร่ืองมือแพทย์ 

      3.2.2 ตวัอยา่ง ตวัอยา่งท่ีท าการวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีห้องปฏิบตักิารของโรงพยาบาล
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และสถานพยาบาลท่ีใช้สินค้า และการบริการจากบริษัทน าเข้า และจ าหนา่ยเคร่ืองมือแพทย์ 

      3.2.3 การเลือกผู้วิจยัได้ก าหนดการเลือกตวัอยา่งแบบอาศยัความน่าจะเป็น (Probability 
Sampling) โดยใช้วิธีการเลือกตวัอยา่งแบบสุม่อยา่งง่าย (Simple Random Sampling) จาก
ลกูค้าท่ีซือ้สินค้าและการบริการจากบริษัทน าเข้า และจ าหนา่ยเคร่ืองมือแพทย์ โดยการก าหนด
ตวัอยา่งในการวิจยัใช้หลกัการค านวณของ Nunnally (1978) แนะน าวา่ การวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้างด้วยวิธีประมาณคา่แบบ Maximum Likelihood ควรมีขนาดตวัอยา่งอยา่งน้อย 
10 เทา่ของตวัแปรสงัเกตได้ จากการประเมินจ านวนตวัแปรสงัเกตได้ของโมเดลการวิจยันี ้เทา่กบั 
45 ตวัแปร ดงันัน้ขนาดตวัอยา่งของการวิจยันีค้วรมีคา่อยา่งน้อยเทา่กบั 45x10 = 450 ตวัอยา่ง 

 

 
3.3 นิยามเชิงปฏบิัตกิาร 

 คุณภาพการให้บริการหลังการขาย หมายถึง การสร้างความแตกตา่งของธุรกิจการ
ให้บริการ หรือการรักษาระดบัการบริการให้เหนือกว่าคูแ่ขง่ โดยการเสนอคณุภาพการให้บริการ
หลงัการขายตามท่ีผู้ รับบริการคาดหวงั ซึง่ผู้ รับบริการจะเป็นผู้ประเมินจากความพงึพอใจใน
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายท่ีได้รับไปแล้ว ประกอบด้วย (1) สิ่งท่ีสมัผสัได้ (2) ความเช่ือถือ
และไว้วางใจ (3) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (4) การรับประกนั และ (5) การเอาใจใสล่กูค้า
เป็นรายบคุคล 

 สิ่งท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง เคร่ืองมือ และอปุกรณ์  ป้ายประชาสมัพนัธ์ 
แบบฟอร์มตา่ง ๆ รวมทัง้การแตง่กายของพนกังาน สิ่งท่ีสมัผสัได้เหลา่นีจ้ะเหมือนกบัสิ่งแวดล้อม
ทางกายภาพ (Parasuraman,Zeithaml & Berry, 1985)โดยมีข้อค าถามดงันี ้

 1. บริษัทมีอปุกรณ์ และเคร่ืองมือทางการท่ีทนัสมยัพร้อมให้บริการ 

 2. บริษัทมีเคร่ืองมือทางการแพทย์ เชน่ เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ ท่ีหลากหลายให้
ทา่นเลือกใช้บริการ 
 3. พนกังานของบริษัทมีการแตง่กายท่ีสภุาพเรียบร้อย 

 4. พนกังานของบริษัท มีการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัสินค้าใหม ่ๆ ให้ทา่นทราบอยา่ง
สม ่าเสมอ 

 5. บริษัทมีเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพพร้อมให้บริการ 
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 ความเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการมอบบริการ 
เพ่ือสนองความต้องการของลกูค้าตามท่ีได้สญัญา หรือท่ีควรจะเป็นได้อยา่งถกูต้อง และตรงกบั
วตัถปุระสงค์ของการบริการนัน้ภายในเวลาท่ีเหมาะสม (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985)โดยมีข้อค าถามดงันี ้

 1. พนกังานของบริษัทแสดงออกถึงความซ่ือสตัย์ 

 2. ชา่งเทคนิคของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาของทา่น โดยไมเ่กิดความผิดพลาด 

 3. บริษัทมีพนกังานจ านวนเพียงพอตอ่การให้บริการ 
 4. พนกังานของบริษัทด าเนินการเก่ียวกบัข้อมลูของทา่น โดยไมเ่กิดความผิดพลาด 

  5. พนกังานของบริษัทให้การบริการแก่ทา่นได้ตามข้อตกลงตามเง่ือนไขท่ีระบไุว้ใน
สญัญา 

 ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความตัง้ใจท่ีจะ
ชว่ยเหลือลกูค้า โดยให้บริการได้อย่างรวดเร็ว รวมทัง้ต้องมีความกลีุกจุอ ถ้าลกูค้าต้องการ
ค าปรึกษา หรือสอบถามข้อสงสยัใด ๆ ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนกังาน และกระบวนการใน
การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) โดยมีข้อค าถามดงันี ้

 1. พนกังานของบริษัทมีความพร้อมในการให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ทา่นตลอด 24 ชัว่โมง 
 2. พนกังานของบริษัทให้บริการทา่นด้วยความรวดเร็ว 
 3. พนกังานของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาได้อยา่งรวดเร็ว 
 4. พนกังานของบริษัทมีความกระตือรือร้นพร้อมทัง้ให้บริการได้อยา่งรวดเร็ว 
 5. พนกังานของบริษัทให้การบริการแก่ทา่นโดยเร็วภายหลงัจากได้รับแจ้งปัญหาจาก
ทา่น 

 การรับประกัน (Assurance) หมายถึง การรับประกนัว่าพนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถ และมีความสภุาพ จริยธรรมในการให้บริการ เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัลกูค้าวา่
จะได้รับการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากนีอ้าจจะต้องรับประกนั
ถึงมาตรฐานขององค์การด้วย หรือรางวลัจากสถาบนัตา่ง ๆ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985) โดยมีข้อค าถามดงันี ้

 1. พนกังานของบริษัทมีความรู้ ความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้อย่างถกูต้อง 
 2. พนกังานของบริษัทให้การบริการด้วยความเป็นมิตร สภุาพ และมีมารยาท 
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 3. บริษัทออกใบรับรองให้ทา่นเม่ือทา่นผา่นการอบรมกบัทางบริษัท 
 4. พนกังานของบริษัทสวมใสอ่ปุกรณ์ป้องกนัความปลอดภยัขณะให้บริการ 
 5. พนกังานของบริษัทน าสินค้าตวัใหมม่าเปล่ียนให้ท่านใช้ทดแทนเม่ืออปุกรณ์หรือ
สินค้าไมส่ามารถใช้งานได้ เชน่ คอมพิวเตอร์ เคร่ืองส ารองไฟ ปริน้เตอร์  Handy barcode เป็น
ต้น 
 การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การดแูล และเอาใจใส่
ให้บริการอย่างตัง้อกตัง้ใจ เน่ืองจากเข้าใจปัญหา หรือความต้องการของลกูค้าท่ีต้องได้รับการ
ตอบสนอง เน้นการบริการ และการแก้ปัญหาให้ลกูค้าอย่างเป็นรายบคุคล (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1985) โดยมีข้อค าถามดงันี ้

 1. พนกังานของบริษัทพนกังานมีความเข้าใจในปัญหา ข้อร้องเรียนเฉพาะของทา่น 

 2. พนกังานของบริษัทสามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะของทา่นได้อยา่งชดัเจน 
 3. พนกังานของบริษัทมีความใสใ่จในการแก้ปัญหาให้กบัทา่น 
 4. พนกังานของบริษัทให้ค าปรึกษากบัทา่นเป็นรายบคุคลเม่ือทา่นมีข้อสงสยัตลอด 24 
ชัว่โมง 
 5. พนกังานของบริษัทให้ความรู้ และค าแนะน าในการใช้สินเคร่ืองมือแพทย์กบัทา่นเป็น
รายบคุคล 
 ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง หมายถึง ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจในสินค้า หรือการ
บริการหลงัการขายของบริษัทฯ วา่มีความถกูต้อง ซ่ือสตัย์ และเช่ือถือได้ (Morgan & Hunt, 
1994) โดยมีข้อค าถามดงันี ้

 1. บริษัทด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 
 2. บริษัทท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา 
 3. ทา่นมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัท 
 4. บริษัทให้บริการด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ 
 5. ทา่นมีความมัน่ใจเป็นอย่างมากตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัท 
 6. ทา่นมีความไว้เนือ้ไว้วางไจตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัทเสมอมา 

 ความพงึพอใจของลูกค้า หมายถึง การตดัสินใจของลกูค้าว่าอปุกรณ์ และเคร่ืองมือ
ทางการแพทย์หรือการให้บริการหลงัการขาย ก่อให้เกิดระดบัความรู้สกึท่ีดีในการบริโภคสินค้า 
หรือการรับบริการนัน้ ๆ (Oliver, 1997) โดยมีข้อค าถามดงันี ้
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 1. ทา่นพงึพอใจตอ่ความสามารถในการวินิจฉยัปัญหาของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรค 
และอปุกรณ์โดยพนกังานบริษัท 
 2. ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการท่ีรวดเร็ว 
 3. ทา่นพงึพอใจตอ่ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา 
 4. ทา่นพงึพอใจตอ่ความสภุาพของพนกังานของบริษัท 
 5. ทา่นพงึพอใจตอ่ระดบัการให้การชว่ยเหลือของชา่งเทคนิคของบริษัท 
 6. โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจตอ่อปุกรณ์ทางการแพทย์ของบริษัท 
 7. โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจตอ่การบริการหลงัการขายของบริษัท 

 ความจงรักภักดี หมายถึง ความยินดีของลกูค้าท่ีพิจารณาให้การอปุถมัภ์สินค้าจาก
บริษัทฯ ให้เป็นตวัเลือกอนัดบัแรกท่ามกลางคูแ่ขง่อ่ืน ๆ แสดงออกโดยพฤตกิรรมความชอบท่ีจะ
ไมเ่ปล่ียนไปใช้ตราสินค้า หรือบริการหลงัการขายจากเจ้าอ่ืนถึงแม้วา่จะมีเหตกุารณ์ท่ีมีอิทธิพล 
หรือความพยายามจงูใจด้วยปัจจยัทางด้านการตลาดก็ตาม (Caruana, 2002) โดยมีข้อค าถาม
ดงันี ้

 1. ทา่นแนะน าให้เพ่ือนมาซือ้สินค้าจากบริษัท 
 2. ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้สินค้าจากบริษัทอย่างตอ่เน่ืองตอ่ไป 
 3. ทา่นจะยงัคงใช้บริการจากบริษัท ถึงแม้วา่จะมีการแนะน าบริการใหม ่ๆ เพิ่มเตมิ 
 4. ทา่นพิจารณาเลือกใช้สินค้าจากบริษัท เป็นอนัดบัแรก เม่ือทา่นจ าเป็นต้องใช้บริการ
ด้านเคร่ืองมือแพทย์ 
 5. ทา่นพดูสิ่งท่ีดี ๆ ให้คนรู้จกัเก่ียวกบัสินค้าจากบริษัท 

 6. ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบัประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากการบริการของบริษัท 

 7. ทา่นยินดีแก้ตา่งให้บริษัทเม่ือมีคนกล่าวถึงในทางลบ 
 
 
3.4 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

 การวิจยัในครัง้นีใ้ช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมลู โดยมีขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือซึง่แบบสอบถามเหลา่นีถ้กูสร้างขึน้จากการส ารวจ
วรรณกรรม และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องโดยแบง่เคร่ืองมือออกเป็น 4 สว่นคือ 
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 สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 สว่นท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการหลงัการขาย
ได้แก่ สิ่งท่ีสมัผสัได้ ความนา่เช่ือถือและไว้วางใจ ความรวดเร็วในการตอบสนอง การรับประกนั 
และการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล โดยผู้วิจยับรูณาการและปรับใช้จาก Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1985) แบบสอบถามมีจ านวนทัง้สิน้ 5 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตร
สว่นประเมินคา่ (Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนน ดงันี ้

  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ หรือมีความคดิเห็นตอ่
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายของลกูค้าท่ีใช้บริการจากบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ในระดบั
ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ หรือมีความคดิเห็นตอ่
คณุภาพการบริการของลกูค้าท่ีใช้บริการจากบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ในระดบัไมเ่ห็นด้วย 
  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ หรือมีความคดิเห็นตอ่
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายของลกูค้าท่ีใช้บริการจากบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ในระดบั
เฉย ๆ 
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ หรือมีความคดิเห็นตอ่
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายของลกูค้าท่ีใช้บริการจากบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ในระดบั
เห็นด้วย 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ หรือมีความคดิเห็นตอ่
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายของลกูค้าท่ีใช้บริการจากองค์การในระดบัเห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
   โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี  ้
 คะแนนเฉล่ีย   แปลความหมาย 
 1.00-1.49   ระดบัต ่ามาก 
 1.50-2.49   ระดบัต ่า 
 2.50-3.49   ระดบัปานกลาง 
 3.50-4.49   ระดบัสงู 
 4.50-5.00   ระดบัสงูมาก 
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ตาราง 3.1 รายละเอียดของรายการและจ านวนของข้อค าถามในแตล่ะมิตขิองคณุภาพการ
ให้บริการหลงัการขาย 

 

 รายการ  จ านวนข้อค าถาม 
1. มิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้ 5 
2. มิตคิวามเช่ือถือไว้วางใจ 5 
3. มิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนอง 5 
4. มิตกิารรับประกนั 5 
5. มิตกิารใส่ใจลกูค้าเป็นรายบคุคล 5 

 
 

 สว่นท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าท่ีมีตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ โดยผู้วิจยับรูณาการและปรับใช้จาก Morgan and Hunt (1994) แบบสอบถามมี
จ านวนทัง้สิน้ 6 ข้อโดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมินคา่ (Rating Scale) 5 ระดบั มี
รายละเอียดการให้คะแนน ดงันี ้

  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ในระดบัน้อยท่ีสดุ 

  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ในระดบัน้อย 

  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ในระดบัปานกลาง 

  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ในระดบัมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ในระดบัมากท่ีสดุ 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลู
ดงันี ้
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 คะแนนเฉล่ีย   แปลความหมาย 
 1.00-1.49   ระดบัต ่ามาก 
 1.50-2.49   ระดบัต ่า 
 2.50-3.49   ระดบัปานกลาง 
 3.50-4.49   ระดบัสงู 
 4.50-5.00   ระดบัสงูมาก 

 สว่นท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่บริษัทน าเข้าเคร่ืองมือ
แพทย์ โดยผู้วิจยับรูณาการและปรับใช้จาก Oliver (1997) แบบสอบถามมีจ านวนทัง้สิน้ 6 ข้อโดย
ข้อค าถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมินคา่ (Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนน 
ดงันี ้

  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในการให้บริการหลงั
การขายจากบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ในระดบัน้อยท่ีสดุ 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในการให้บริการหลงั
การขายจากบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ในระดบัน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในการให้บริการหลงั
การขายจากบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ในระดบัปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในการให้บริการหลงั
การขายจากบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ในระดบัมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในการให้บริการหลงั
การขายจากบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ในระดบัมากท่ีสดุ 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลู
ดงันี ้
 คะแนนเฉล่ีย   แปลความหมาย 
 1.00-1.49   ระดบัต ่ามาก 
 1.50-2.49   ระดบัต ่า 
 2.50-3.49   ระดบัปานกลาง 
 3.50-4.49   ระดบัสงู 
 4.50-5.00   ระดบัสงูมาก 
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 สว่นท่ี5 แบบสอบถามเก่ียวระดบัความจงรักภกัดีลกูค้าท่ีมีตอ่บริษัทน าเข้าเคร่ืองมือ
แพทย์ โดยผู้วิจยับรูณาการและปรับใช้จาก Caruana (2002)  แบบสอบถามมีจ านวนทัง้สิน้ 7 ข้อ
โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมินคา่ (Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้
คะแนน ดงันี ้

  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ในระดบัน้อย 

  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ในระดบัน้อย 

  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ในระดบัปานกลาง 

  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ในระดบัมาก 

  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภกัดีตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ในระดบัมากท่ีสดุ 

 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลู
ดงันี ้
 คะแนนเฉล่ีย   แปลความหมาย 
 1.00-1.49   ระดบัต ่ามาก 
 1.50-2.49   ระดบัต ่า 
 2.50-3.49   ระดบัปานกลาง 
 3.50-4.49   ระดบัสงู 
 4.50-5.00   ระดบัสงูมาก 
 
 
3.5 การทดสอบเคร่ืองมือ 
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การตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือได้ด าเนินการใน 2 ลกัษณะ คือ (1) การตรวจสอบ
ความตรง (Validity) ประกอบด้วยการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) และ (2) 
การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) ขัน้ตอนในการตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือมีดงันี ้

 3.5.1 การตรวจสอบความตรง (Validity) เพ่ือให้เกิดความแมน่ย าของเคร่ืองมือในการวดัสิ่ง
ท่ีต้องการจะวดัหรือสิ่งท่ีเคร่ืองมือควรจะวดัและคะแนนท่ีได้จากเคร่ืองมือท่ีมีความตรงสงูสามารถ
บอกถึงสภาพท่ีแท้จริง และพยากรณ์ได้ถกูต้องแมน่ย า (สวุิมล ตริกานนัท์, 2548) แบบสอบถาม
จงึต้องได้รับการตรวจสอบความถกูต้องในด้านภาษาในเชิงเนือ้หาและในเชิงโครงสร้าง
 3.5.2 ความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) ความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 
หมายถึง คณุภาพของเคร่ืองมือวดัท่ีสร้างขึน้มีความถกูต้องตรงตามเนือ้หาท่ีต้องการวดั หรือวดั
ได้ครอบคลมุเนือ้หาทัง้หมด (วลัลภ ล าพาย, 2547) เป็นความเท่ียงตรงเก่ียวกบัการวิเคราะห์
ตรวจสอบเนือ้หาของเคร่ืองมือ วา่เนือ้หาของข้อค าถามวดัได้ตรงตามเนือ้หาของตวัแปรท่ีต้องการ
วดัหรือไม ่ความตรงชนิดนีน้ิยมใช้ผู้ เช่ียวชาญในสาขาวิชานัน้ ๆ ตรวจสอบ โดยพิจารณาจาก
นิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบตักิาร และตารางแสดงประเดน็หลกั และประเด็นยอ่ย หรือ
พฤตกิรรมบงชีค้วบคูก่บัข้อค าถามวา่เคร่ืองมือนัน้มีความครบถ้วนสมบรูณ์ ครอบคลมุเนือ้เร่ือง
ทัง้หมดหรือไม ่(สวุิมล ติรกานนัท์, 2548) 

        ดชันีความสอดคล้องระหวา่งค าถาม และวตัถขุองการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา 

จะต้องด าเนินการก่อนน าไปทดลองใช้ (Pre-test) การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา โดยวิธีดชันี
ความสอดคล้องระหวา่งข้อค าถาม และวตัถปุระสงค์ท าได้โดยการน านิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิง
ปฏิบตัิการ โครงสร้างการสร้างข้อค าถามควบคูก่บัแบบสอบถามให้ผู้ เช่ียวชาญพิจารณาความ
สอดคล้อง การให้โครงสร้างข้อค าถามแก่ผู้ เช่ียวชาญท าให้ผู้ เช่ียวชาญทราบท่ีมาของข้อค าถาม
แตล่ะข้อวา่มาจากประเด็นใน ครอบคลมุเนือ้หาในเร่ืองนัน้หรือไม ่จ านวนผู้ เช่ียวชาญควรมีตัง้แต่ 

3 คน ขึน้ไปเพ่ือหลีกเล่ียงความคดิเห็นท่ีเป็น 2 ขัว้ (สวุิมล ตริกานนัท์, 2548) 

        ผู้วิจยัน าแบบสอบถามไปปรึกษาคณาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพ่ือตรวจสอบความ
ถกูต้องทางด้านภาษา หลงัจากนัน้จงึแตง่ตัง้ผู้ทรงคณุวฒุิท่ีเช่ียวชาญในสาขาท่ีเก่ียวข้องจ านวน  

3 ทา่น รายช่ือผู้ทรงคณุวฒุิในการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาแสดงไว้ในภาคผนวก ค ทัง้นี ้
ผู้วิจยัได้ท าจดหมายจากโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระ
นคร เพ่ือแตง่ตัง้ผู้ทรงคณุวฒุิในการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา ก่อนน าไปทดลองใช้  
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(Pre-test) การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา ท าได้โดยการโดยการน านิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิง
ปฏิบตัิการ โครงสร้างการสร้างข้อค าถามควบคูก่บัเคร่ืองมือให้ผู้ เช่ียวชาญพิจารณาความ
สอดคล้อง ผู้ เช่ียวชาญกรอกผลการพิจารณา ผู้วิจยัค านวณคา่ดชันีความสอดคล้องด้วยดชันี
ความสอดคล้องระหวา่งข้อค าถามกบัประเดน็ท่ีต้องการทราบ จากนัน้น าผลของผู้ เช่ียวชาญแต่
ละทา่นมารวมกนัค านวณหาความตรงเชิงเนือ้หา ซึง่ค านวณจากความสอดคล้องระหวา่งประเดน็
ท่ีต้องการวดักบัข้อค าถามท่ีสร้างขึน้ ดชันีท่ีใช้แสดงคา่ความสอดคล้องเรียกว่า ดชันีความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถาม และวตัถปุระสงค์ (Item-Objective Congruence index-IOC) โดย
ผู้ เช่ียวชาญต้องประเมินด้วยคะแนน 3 ระดบั คือ 

  ให้คะแนน +1 ถ้าแนใ่จวา่ข้อค าถามนัน้สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 

  ให้คะแนน  0   ถ้าไมแ่นใ่จวา่ข้อค าถามนัน้สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 

  ให้คะแนน  -1 ถ้าแนใ่จวา่ข้อค าถามนัน้ไมส่อดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
หลงัจากนัน้น าผลคะแนนท่ีได้จากผู้ เช่ียวชาญมาค านวณหาคา่ IOC ตามสมการ 
      IOC  =    ∑R 
                  n 
   ∑R  = ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผู้ เช่ียวชาญในแตล่ะข้อค าถาม 
    n = จ านวนผู้ เช่ียวชาญทัง้หมด 

  เกณฑ์ในการหาคา่ความสอดคล้องระหวา่งข้อค าถามกบัตวัแปรท่ีก าหนด  

(สวุิมล ตริกานนัท์, 2548, p. 166) 

  1. ข้อค าถามท่ีมีคา่ IOC ตัง้แต ่0.50–1.00 มีคา่ความตรงผา่นเกณฑ์สามารถน าไปใช้ใน
การทดสอบก่อนการใช้งานได้ 

  2. ข้อค าถามท่ีมีคา่ IOC น้อยกวา่ 0.50 ไมผ่า่นเกณฑ์ต้องปรับปรุงแก้ไขหรือตดัทิง้  

ผลจากการท า IOC นี ้ไมมี่การปรับลดข้อค าถามใด ๆ ทัง้สิน้ ทัง้นีผู้้ทรงคณุวฒุิทัง้ 3 ทา่น ยงัได้ให้
ทศันคต ิและข้อแนะน าในการปรับ และแก้ไขค าพดูในบางค าถาม เพ่ือส่ือความหมายท่ีตรงกบั
ความหมายในนิยามศพัท์ปฏิบตักิาร และนิยามเชิงทฤษฎี (ผล IOC แสดงในภาคผนวก ง) 

 3.5.3 การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) โดยวิธีการหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอ
นบาค (Cronbach’s Alpha) เป็นวิธีท่ีถกูใช้ในการวดัคา่ความเท่ียงอย่างกว้างขวางมากท่ีสดุวิธี
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หนึง่ โดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิตด้ิวยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์หาคา่
ความเท่ียงของมาตรวดั คา่สมัประสิทธ์ิแอลฟาควรมีคา่ในระดบั .70 ขึน้ไป (Hair, et al., (2006) 
คา่อ านาจจ าแนกรายข้อของแตล่ะข้อค าถาม (Corrected Item–Total Correlation) ต้องมีคา่
ตัง้แต ่0.3 ขึน้ไป (Field, 2005) ผู้วิจยัได้ตรวจสอบความเท่ียงทัง้ข้อมลูทดลองใช้ (n = 75) และ
ข้อมลูท่ีเก็บจริงของกลุม่ลกูค้าใช้สินค้า และการบริการจากบริษัทน าเข้า และจ าหนา่ยเคร่ืองมือ
แพทย์ ประเทศไทย (n = 450) โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

 การตรวจสอบความเท่ียงส าหรับข้อมลูทดลองใช้ (Pre-test) (n = 75) จากผลการวิเคราะห์
ความเท่ียงผู้วิจยัไมไ่ด้ท าการตดัข้อค าถามใด ๆ ออกจากการวดัตวัแปร เน่ืองจากผลการวิเคราะห์
ความเท่ียงของแตล่ะตวัแปรได้คา่ตามมาตรฐานท่ีก าหนด คือ มากกว่า 0.7 และคา่ Corrected 
Item Total Correlation มีคา่ตัง้แต ่0.3 ขึน้ไป 

 

 
ตาราง 3.2 ผลการวเิคราะห์คา่ความเท่ียง (Reliability) ของมาตรวดัส าหรับข้อมลูทดลองใช้ 
   (Pre–test) (n = 75) 
 

มิตหิรือตัวแปร จ านวนตัวชีวั้ด ตัวชีวั้ด 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายข้อ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา 

สง่ท่ีสมัผสัได้ 5 TAN1 .794  
(TAN)  TAN2 .812  

  TAN3 .811  
                 TAN4 .823  
  TAN5 .778 .924 

ความเช่ือถือไว้ 5 REL1 .742  
และไว้วางใจ  REL2 .710  

(REL)  REL3 .695  
  REL4 .722  
  REL5 .664 .876 
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ตาราง 3.2 (ตอ่) 
 

มิตหิรือตัวแปร จ านวนตัวชีวั้ด ตัวชีวั้ด 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายข้อ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา 

ความรวดเร็วใน 5 RES1 .719  
การตอบสนอง  RES2 .738  

(RES)  RES3 .776  
  RES4 .760  
  RES5 .767 .900 

การรับประกนั 5 ASS1 .714  
(ASS)  ASS2 .731  

  ASS3 .742  
  ASS4 .694  
  ASS5 .721 .883 

การใสใ่จลกูค้า 5 EMP1 .679  
เป็นรายบคุคล  EMP2 .704  

(EMP)  EMP3 .712  
  EMP4 .724  
  EMP5 .692 .872 

ความพงึพอใจ 7 SAT1 .733  
ของลกูค้า  SAT2 .764  
(SAT)  SAT3 .694  

  SAT4 .721  
  SAT5 .767  
  SAT6 .729  
  SAT7 .822 .917 
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ตาราง 3.2 (ตอ่)  
 

มิตหิรือตัวแปร จ านวนตัวชีวั้ด ตัวชีวั้ด 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายข้อ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ 6 TRU1 .764  
ของลกูค้า  TRU2 .745  
(TRU)  TRU3 .787  

  TRU4 .817  
  TRU5 .731  
  TRU6 .759 .916 

ความจงรักภกัดี 7 LOY1 .677  
ของลกูค้า  LOY2 .744  

(LOY)  LOY3 .728  
  LOY4 .732  
  LOY5 .813  
  LOY6 .732  

(LOY)  LOY7 .642 .907 
     

 

 
 ส าหรับการตรวจสอบความเท่ียงของข้อมลูท่ีเก็บจริง (n = 450) จากผลการวิเคราะห์ 
ความเท่ียงของข้อมลูท่ีเก็บจริง พบวา่ ข้อค าถามทกุข้อผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนดคือ มีคา่ Corrected 
Item Total Correlation มากกวา่ 0.3 และตวัแปรทกุตวัมีคา่ความเท่ียงมากกวา่ 0.7 ผู้วิจยัจงึ
ไมไ่ด้ตดัข้อค าถามใด ๆ ออกจากการวดัตวัแปร 
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ตาราง 3.3 ผลการวิเคราะห์คา่ความเท่ียง (Reliability) ของมาตรวดัส าหรับข้อมลูท่ีเก็บจริง  
(n = 450) 

 

มิตหิรือตัวแปร จ านวนตัวชีวั้ด ตัวชีวั้ด 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายข้อ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา 

สง่ท่ีสมัผสัได้ 5 TAN1 .690  
(TAN)  TAN2 .694  

  TAN3 .625  
  TAN4 .666  
  TAN5 .724 .861 

ความเช่ือถือไว้ 5 REL1 .594  
และไว้วางใจ  REL2 .686  

(REL)  REL3 .671  
  REL4 .705  
  REL5 .632 .848 

ความรวดเร็วใน 5 RES1 .736  
การตอบสนอง  RES2 .810  

(RES)  RES3 .816  
  RES4 .843  
  RES5 .791 .881 

การรับประกนั 5 ASS1 .623  
(ASS)  ASS2 .599  

  ASS3 .659  
  ASS4 .632  
  ASS5 .594 .825 

การใสใ่จลกูค้า 5 EMP1 .606  
เป็นรายบคุคล  EMP2 .671  
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ตาราง 3.3 (ตอ่) 
 

มิตหิรือตัวแปร จ านวนตัวชีวั้ด ตัวชีวั้ด 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายข้อ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา 

(EMP)  EMP3 .671  
  EMP4 .655  
  EMP5 .636 .842 

ความพงึพอใจ 7 SAT1 .634  
ของลกูค้า  SAT2 .688  
(SAT)  SAT3 .663  

  SAT4 .655  
  SAT5 .684  
  SAT6 .689  
  SAT7 .682 .883 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ 6 TRU1 .654  
ของลกูค้า  TRU2 .643  
(TRU)  TRU3 .695  

  TRU4 .714  
  TRU5 .684  
  TRU6 .695  

ความจงรักภกัดี 7 LOY1 .639  
ของลกูค้า  LOY2 .638  

(LOY)  LOY3 .671  
  LOY4 .703  

  LOY5 .740  
  LOY6 .704  
  LOY7 .694 .890 
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 ผลลพัธ์ท่ีได้จากการวิเคราะห์ความเท่ียงส าหรับลกูค้าธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ เป็น
ข้อมลูพืน้ฐานส าหรับการตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นส าหรับการวิเคราะห์สถิตพิหตุวัแปรการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างตอ่ไป 
 
 
3.6 วิธีการเกบ็ข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมลูในครัง้นีผู้้วิจยัวางแผนเก็บรวบรวมข้อมลูโดยชา่งเทคนิคของ
บริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่ ในการแจกแบบสอบถามเร่ิมตัง้แต ่เดือน มีนาคม พ.ศ. 
2558 จนถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2558 รวมเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมลูทัง้สิน้ 1 เดือน 

 ขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมลู รายละเอียดของขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมลูมี
ดงัตอ่ไปนี ้

 ขัน้ท่ี 1 สง่จดหมายขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเพ่ือท าการวิจยัในครัง้นี ้
โดยท าจดหมายจากโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตถึงบริษัทน าเข้า และจ าหนา่ยเคร่ืองมือ
แพทย์แหง่หนึง่ เพ่ือขอความร่วมมือในการให้ข้อมลู 
 ขัน้ท่ี 2 เร่ิมแจกแบบสอบถามโดยชา่งเทคนิคด าเนินการแจกแบบสอบถาม และท าการ
รวบรวมแบบสอบถามทัง้หมด 
 ขัน้ท่ี 3 ประเมินจ านวนแบบสอบถามท่ีได้กลบัมาวา่มีความสมบรูณ์ และมีจ านวนครบ
ตามท่ีได้ออกแบบไว้ คือ 450 ชดุหรือไม ่หากยงัไมค่รบชา่งเทคนิคจะด าเนินการเก็บข้อมลู
เพิ่มเตมิจนครบตามจ านวนตอ่ไป 
 ทัง้นีท้างผู้วิจยัแจกแบบสอบถามไปจ านวน 550 ชดุ สามารถเก็บรวบรวมข้อมลู และมี
ความสมบรูณ์ได้จ านวนทัง้สิน้ 450 ชดุ 
 
 
3.7 วิธีการทางสถติ ิ

 การวิจยัเชิงปริมาณใช้การบรรยายโดยสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive statistics) และ
การวิเคราะห์สถิตพิหตุวัแปรโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation model) มีชนิดของ
สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อตอบวตัถปุระสงค์แตล่ะข้อ แบง่เป็น 6 สว่นดงันี ้
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 สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สถิตท่ีิใช้เป็นจ านวน และคา่ร้อยละ 
 สว่นท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการหลงั
การขาย สถิตท่ีิใช้คือ คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 สว่นท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการหลงั
การขาย สถิตท่ีิใช้คือ คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 สว่นท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความความไว้เนือ้เช่ือใจ สถิตท่ีิใช้คือ คา่เฉล่ีย และ
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 สว่นท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความความจงรักภกัดีของลกูค้าตอ่บริษัทน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ สถิตท่ีิใช้คือ คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 สว่นท่ี 6 การทดสอบอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือ
ใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้าตอ่ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ โดยมีความไว้
เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจในงานเป็นตวัแปรคัน่กลาง สถิตท่ีิใช้คือ การวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Model) 
 



 

บทที่ 4 
บทวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

 การวิเคราะห์ข้อมลูในครัง้นีผู้้วิจยัรายงานผลโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) และใช้สถิตแิบบพหตุวัแปร (Multivariate Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมลู ทัง้นี ้
การวิเคราะห์ข้อมลูต้องสอดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นผู้วิจยัจงึน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูเป็น  
6 ขัน้ตอน ตามล าดบัดงันี ้

 4.1 ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิตขิองข้อมลูประกอบด้วยการตรวจสอบ
คณุภาพของข้อมลูตามข้อตกลงเบือ้งต้นในการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างด้วยโปรแกรมลิ
สเรล ซึง่ข้อตกลงเบือ้งต้นเหลา่นีป้ระกอบด้วย ลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลู 
(Normality) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) และการ
ตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรต้น และตวัแปรตาม (Linearity) 
 4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดล
การวดั (Measurement Model) ของแตล่ะตวัแปรแฝง (Latent Variable) เพ่ือตรวจสอบความ
ตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยท าการตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ 
(Convergent Validity)  
 4.4 ระดบัความคิดเห็นในปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงั
การขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้า
เคร่ืองมือแพทย์ 
 4.5 การวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ และการทดสอบสมมตฐิานโดยวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง 
 4.6 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
 
 
 



69 

ตาราง 4.1 ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 181 40.22 
หญิง 269 59.78 
รวม 450 100.00 

2. อาย ุ   
21–30 ปี 14 3.11 
31–40 ปี 261 58.00 
41–50 ปี 112 24.89 
51–60 ปี 48 10.67 
61 ปีขึน้ไป 15 3.33 
รวม 450 100.00 

3. สถานภาพ    
             โสด  244 54.22 

สมรส     161 35.78 
หยา่/ หม้าย/ แยกกนัอยู่  45 10.00 

รวม 450 100.00 
4. ระดบัการศกึษา   
             ปริญญาตรี 373 82.89 

ปริญญาโท 77 17.11 
รวม  450  100.00 

5. รายได้ตอ่เดือน    
             15,001–30,000 บาท 260   57.78  

30,001–50,000 บาท 176 39.11  
50,001–100,000 บาท 14 3.11  
รวม 450 100.00  
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 การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา
จากตาราง 4.1 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ร้อยละร้อยละ 59.78 เป็นเพศ
หญิงมีจ านวน 269 คน และท่ีเหลือร้อยละ 40.22 เป็นเพศชายมีจ านวน 181 คน  
 ด้านอายพุบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ31–40 ปี จ านวน 261 
คน คดิเป็นร้อยละ 58.00 รองลงมามีอาย ุ41–50 ปี จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 24.89 อาย ุ
51–60 ปีจ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 10.67 อาย ุ61 ปีขึน้ไป จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.33 และน้อยท่ีสดุอาย ุ21–30 ปี จ านวน 14 คน คดิเป็นร้อยละ 3.11 
 ด้านสถานภาพพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 
จ านวน244 คน คดิเป็นร้อยละ 54.22 รองลงมามีสถานภาพสมรส จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อย
ละ 35.78 และน้อยท่ีสดุมีสถานภาพหยา่/ หม้าย/ แยกกนัอยู ่จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.00 
 ด้านระดบัการศกึษาพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีการศกึษา
ระดบัปริญญาตรีจ านวน 373 คน คดิเป็นร้อยละ 82.89 ท่ีเหลือมีการศกึษาระดบัปริญญาโท 
จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 17.11 
 ด้านรายได้ตอ่เดือนพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายได้ 15,001– 
30,000 บาท จ านวน 260 คน คิดเป็นร้อยละ 57.78 รองลงมามีรายได้ 30,001–50,000 บาท 
จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 39.11 คน และน้อยท่ีสดุจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.11 มี
รายได้ 50,001–100,000 บาท 

 

 
4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถติขิองข้อมูล 

 การตรวจสอบคณุสมบตัขิองข้อมลูเพื่อให้สอดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นของการใช้
เทคนิคการวิเคราะห์พหตุวัแปร (Multivariate Analysis) ส าหรับโมเดลสมการโครงสร้าง ได้แก่  

(1) การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลู (2) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์
ของการกระจาย และ (3) การตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, pp. 
14-17) 

 การวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติพหตุวัแปรการตรวจสอบความสอดคล้องของข้อมลูกบั
ข้อตกลงเบือ้งต้นของสถิตนิัน้ถือวา่เป็นสิ่งท่ีจ าเป็นมาก เน่ืองจากการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีมีตวัแปร
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หลายตวันัน้หากตวัแปรมีคณุสมบตัไิมส่อดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นผลการวิเคราะห์ข้อมลูจะ
พรางลกัษณะท่ีไมส่อดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นสง่ผลท าให้การวิเคราะห์ข้อมลูอาจเกิดการ
ผิดเพีย้นจากข้อมลูท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นโดยท่ีผู้วิจยัไมส่ามารถสงัเกตได้ (นงลกัษณ์ 
วิรัชชยั, 2542, p. 14) ดงันัน้ข้อตกลงเบือ้งต้นของสถิตวิิเคราะห์พหตุวัแปรส าหรับสถิตวิิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้างจ าเป็นต้องมีการตรวจสอบข้อมลูวา่เป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้น
ดงัตอ่ไปนี ้

 4.2.1 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมลู (Normality) เพ่ือให้ทราบถึง
ประสิทธิภาพของการประมาณคา่ของตวัแปรหรือความแกร่ง (Robustness) ของการประมาณ
คา่สถิตวิิเคราะห์ท่ีใช้ในการทดสอบแบบ t และ F มีข้อตกลงเบือ้งต้นว่าตวัแปรต้องมีการแจกแจง
แบบปกติ (Hair, Black,  Babin, Anderson & Tatham, 2010, p. 71; นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, 
หน้า 15) ควรท าการตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมลูส าหรับตวัแปรตอ่เน่ือง 
(Metric) ทกุตวัท่ีอยูใ่นการวิเคราะห์ (Hair, et al., 2010, p. 71) 

 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลูท าได้โดยการตรวจสอบ
แผนภาพ Normal Q-Q Plot ผลจากการวิเคราะห์แผนภาพ Normal Q-Q Plot แตล่ะตวัแปร
พบวา่ ได้เส้นตรงในแนวทแยง สรุปได้วา่ ตวัแปรแตล่ะตวัมีลกัษณะการแจกแจงแบบโค้งปกต ิ
(Hair et al., 2010, p. 71; Hair, et al., 2006, p. 81; นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, หน้า 15) ผลดงั
แสดงในภาพ 4.1 ถึงภาพ 4.8 
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ภาพ 4.1 การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้ 
(TAN) 

 

 
 

ภาพ 4.2  การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตคิวามเช่ือถือและ
ไว้วางใจ (REL) 
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ภาพ 4.3  การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตคิวามรวดเร็วใน
การตอบสนอง (RES)  

 

 
 

ภาพ 4.4  การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิารรับประกนั 
(ASS)  
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ภาพ 4.5 การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิารเอาใจใส่
ผู้ รับบริการเป็นรายบคุคล (EMP) 

 

 
 

ภาพ 4.6 การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) 
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ภาพ  4.7 การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) 
 

 
 

ภาพ 4.8: การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) 
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 4.2.2 ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) ใช้กบัการวิเคราะห์การ
ถดถอยซึง่ตวัแปรต้น และตวัแปรตามเป็นตวัแปรตอ่เน่ือง (Metric Variable) สว่นความเป็นเอก
พนัธ์ของความแปรปรวน (Homogeneity of Variances) นัน้ใช้กบัการวิเคราะห์ความแปรปรวนท่ี
มีตวัแปรตามเป็นตวัแปรตอ่เน่ือง (Metric Variable) และตวัแปรต้นเป็นตวัแปรไมต่อ่เน่ือง (Non-
metric Variable) ในงานวิจยันีผู้้วิจยัตรวจสอบลกัษณะความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย
เน่ืองจากทัง้ตวัแปรต้นและตวัแปรตามเป็นตวัแปรตอ่เน่ืองโดยนิยามลกัษณะความเป็นเอกพนัธ์
ของการกระจาย หมายถึง คณุสมบตัขิองตวัแปรตามท่ีมีการกระจายไมต่า่งกนัทกุคา่ของตวัแปร
ต้น (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, pp. 16-17) วิธีการตรวจสอบท าได้โดยการสร้างแผนภาพกระจดั
กระจายท่ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
(Standardized Predicted Value) ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Pedhazur, 1997, pp. 
36-37) พิจารณาจากคา่ Standardized Residual หากมีการกระจายตวัแบบสุม่โดยไมมี่การ
เพิ่มขึน้ หรือลดลงอย่างมีแบบแผนจงึจะสรุปได้ว่า มีความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Hair, et 
al., 2010, p. 221; Hair, et al., 2006, pp. 251–252) 
 จากภาพ 4.9 ถึงภาพ 4.11 พบวา่ คา่เศษท่ีเหลือมีการกระจายอย่างไมมี่แบบแผน 
โดยไมพ่บว่า คา่เศษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึน้ หรือลดลงอย่างมีแบบแผน สรุปได้
วา่ ข้อมลูเป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นของการมีเอกพนัธ์ของการกระจาย 
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ภาพ 4.9  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
 (Standardized Predicted Value) โดยมีความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าเป็นตวัแปรตาม 
 

 
 

ภาพ 4.10 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์  
 (Standardized Predicted Value) โดยมีความพงึพอใจของลกูค้าเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.11 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์  
 (Standardized Predicted Value) โดยมีความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็นตวัแปรตาม 

 

 
 
 
 4.2.3 สถิตวิิเคราะห์ทกุประเภทท่ีมีพืน้ฐานการวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั 
ต้องมีข้อตกลงเบือ้งต้นวา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแตล่ะคูเ่ป็นแบบเส้นตรงวิธีการตรวจสอบ
ท าได้โดยการตรวจสอบแผนภาพกระจดักระจาย (Scatter Plot) ท่ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษ
ท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัแปรอิสระแตล่ะตวั (Independent Variable) เพ่ือ
ตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปร (Lin & Lu, 2000, p. 203; นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 
2542, p. 17) จากแผนภาพกระจดักระจายพบวา่ คา่เศษท่ีเหลือมีการกระจายอยา่งไมมี่แบบแผน 
โดยไมพ่บว่า คา่เศษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึน้ หรือลดลงอย่างมีแบบแผน สรุปได้
วา่ ข้อมลูเป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นของการมีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงดงัแสดงในภาพ4.12 ถึง
ภาพ 4.24 
 
 



79 

ภาพ 4.12 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิต ิสิ่งท่ีสมัผสัได้ (TAN) ในกรณีท่ีความไว้เนือ้
เช่ือใจของลกูค้า (TRU) เป็นตวัแปรตาม 

 

 

 
ภาพ 4.13 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง

คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตคิวามนา่เช่ือถือและไว้วางใจ (REL) ในกรณี
ท่ีความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.14 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิต ิความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) ใน
กรณีท่ีความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) เป็นตวัแปรตาม 
 

 

 
ภาพ 4.15 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิต ิการรับประกนั (ASS) ในกรณีความไว้เนือ้

เช่ือใจของลกูค้า (TRU) เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.16 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิารเอาใจใสผู่้ รับบริการเป็นรายบคุคล 
(EMP) ในกรณีความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) เป็นตวัแปรตาม 
 

 
 

ภาพ 4.17 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง  
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติ สิ่งท่ีสมัผสัได้ (TAN) ในกรณีท่ีความพงึ
พอใจของลกูค้า (SAT) เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.18 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง  
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตคิวามเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) ในกรณีท่ี
ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) เป็นตวัแปรตาม 
 

 
 

ภาพ 4.19 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง  
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) ใน
กรณีท่ีความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.20 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง  
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิต ิการรับประกนั (ASS) ในกรณีท่ีความพงึ
พอใจของลกูค้า (SAT) เป็นตวัแปรตาม 
 

 
 

ภาพ 4.21 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิารเอาใจใสผู่้ รับบริการเป็นรายบคุคล 
(EMP) ในกรณีท่ีความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.22 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง  
ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) ในกรณีท่ีความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) เป็นตวั
แปรตาม 
 

 
 

ภาพ 4.23 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง  
ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) ในกรณีท่ีความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) เป็น
ตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.24 ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง  
ความพงึพอใจของลกูค้า  (SAT) ในกรณีท่ีความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) เป็นตวั
แปรตาม 

 

 

 

 

4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของ
โมเดลการวัด (Measurement Model) ของแต่ละตัวแปรแฝง (Latent 
Variable) เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดย
ท าการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) 

 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัมีวตัถปุระสงค์เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิง
โครงสร้าง (Construct Validity) ของตวัแปรแฝง (Latent Variable) ท่ีเกิดจากการวดัโดยตวัแปร
โครงสร้าง (Construct Variable) ให้เป็นไปตามทฤษฎีการวดัท่ีผู้วิจยัก าหนดขึน้จากทฤษฎีและ
ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องว่าสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ การวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างท า
ให้เกิดความมัน่ใจได้วา่การวดัคา่ของตวัแปรท่ีได้จากตวัอยา่งสามารถแทนคา่จริงท่ีมีอยูใ่น
ประชากรได้ (Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006, p. 776) การตรวจสอบความ
ตรงเชิงโครงสร้างสามารถท าโดยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั โดยท าการตรวจสอบ ความ
ตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity) 
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 ผู้วิจยัศกึษาอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความ
พงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ท่ีเป็นตวัแปรแฝงมีลกัษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถวดั
ได้โดยตรงประกอบด้วย ตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้ (TAN) ตวั
แปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) ตวัแปรคณุภาพ
การให้บริการหลงัการขายในมิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) ตวัแปรคณุภาพการ
ให้บริการหลงัการขายในมิติการรับประกนั (ASS) ตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายใน
มิตกิารเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) ตวัแปร
ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) และตวัแปรความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) จากข้อมลูท่ีได้จาก
แบบสอบถาม จ านวน 45 ข้อ โดยใช้ตวัอย่าง จ านวน 450 คน ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยนัแสดงในรูปโมเดลการวดั (Measurement Model) ประกอบด้วยโมเดลการวดัตวัแปร
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้ (TAN) โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการ
ให้บริการหลงัการขายในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการ
ให้บริการหลงัการขายในมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพ
การให้บริการหลงัการขายในมิตกิารรับประกนั (ASS) และโมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการ
ให้บริการหลงัการขายในมิติการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) สว่นโมเดลการวดัตวัแปร
แฝงภายใน ได้แก่ โมเดลการวดัตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) โมเดลการวดัตวัแปร
ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) และโมเดลการวดัตวัแปรความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) ดงั
แสดงในภาพ 4.25 และตาราง 4.2 ถึงตาราง 13 ตามล าดบัของผลท่ีได้ 

 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity) ซึง่ตรวจสอบคา่ความ
เท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) และคา่ Average Variance Extracted แสดงใน
ตาราง 4.2 

 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติความเช่ือถือ
และไว้วางใจ (REL) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล 
ประกอบด้วย ตวัแปรสงัเกตได้จากข้อค าถาม REL1, REL2, REL3 , REL4 และ REL5 

 วิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตคิวามรวดเร็วใน
การตอบสนอง (RES) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล 
ประกอบด้วย ตวัแปรสงัเกตได้จากข้อค าถาม RES1, RES2, RES3, RES4 และ RES5
 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิาร
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รับประกนั (ASS) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล 
ประกอบด้วย ตวัแปรสงัเกตได้จากข้อค าถาม ASS1, ASS2, ASS3, ASS4 และ ASS5
 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิารเอาใจใส่
ผู้ รับบริการเป็นรายบคุคล (EMP) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วย
โปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตวัแปรสงัเกตได้จากข้อค าถาม EMP1,  EMP2, EMP3 และ EMP4
 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตวัแปรสงัเกตได้จากข้อค าถาม 
TRU1, TRU2, TRU3, TRU4, TRU5 และ TRU6 
 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตวัแปรสงัเกตได้จาก
ข้อค าถาม SAT1, SAT2, SAT3, SAT4, SAT5, SAT6 และ SAT7 
 การวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตวัแปรสงัเกตได้จาก
ข้อค าถาม LOY1, LOY2, LOY3, LOY4, LOY5 และ LOY6  
 ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรล มีข้อตกลงท่ียอมให้ 
ความคลาดเคล่ือนมีความสมัพนัธ์กนัได้ ซึง่ตรงกบัสภาพความเป็นจริง โดยเกณฑ์ในการ
พิจารณาวา่โมเดลการวดัสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ ให้พิจารณาจากคา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ 

(Relative Chi-square) ซึง่หาได้จากสมการ 2/df เกณฑ์ท่ีก าหนด คือ ต้องมีคา่น้อยกวา่ 2.00 
(ปรุะชยั เป่ียมสมบรูณ์ & สมชาต ิสว่างเนตร, 2535, p. 41; สภุมาศ องัศโุชติ, สมถวิล วิจิตร
วรรณา, & รัชนีกลู ภิญโญภานวุฒัน์, 2548, p. 97) คา่ความนา่จะเป็น (p-value) ต้องไมมี่
นยัส าคญัทางสถิต ิโดยต้องมีคา่มากกวา่ .05 คา่ดชันีคา่ความคลาดเคล่ือนในการประมาณ
คา่พารามิเตอร์ (RMSEA) ต้องมีคา่น้อยกวา่ 0.05 (สชุาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ์, กรรณิการ์ สขุเกษม, 
โศภิต ผอ่งเสรี, & ถนอมรัตน์ ประสิทธิเมตต์, 2549, p. 208; สภุมาศ องัศโุชติ, et al., 2548, p. 
97) คา่ความสอดคล้องของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) ต้องมีคา่มากกว่า 0.9 และคา่ดชันี
วดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) ต้องมีคา่มากกวา่ 0.9 ขึน้ไป (ปรุะชยั เป่ียมสมบรูณ์ & 
สมชาต ิสว่างเนตร, 2535, pp. 41-42; สชุาต ิประสิทธ์ิรัฐสินธุ์, et al., 2549, p. 214) 
 เม่ือพิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) โดย
คา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานของแตล่ะตวัแปรสงัเกตได้สามารถดคูา่ได้จากหวัข้อ 
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Completely Standardized Solution ใน Output ไฟล์ของลิสเรล โดยเกณฑ์ท่ีก าหนดคือ ต้องมี
คา่ตัง้แต ่0.5 คา่ Average Variance Extracted: AVE ต้องมีคา่ตัง้แต ่0.5 และคา่ความเท่ียงเชิง
โครงสร้างของแตล่ะตวัแปรแฝง (Costruct Reliability: CR) ต้องมีคา่ตัง้แต ่0.7 (Hair, et al., 
2010, pp. 709–710; Hair, et al., 2006, pp. 777, 779 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัพบวา่ สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์โดยมีคา่ 

ไค-สแควร์ (2) คา่องศาอิสระ (df) คา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ (2/df) มีคา่เท่ากบั 0.732  คา่ p-value  
มีคา่เทา่กบั 1.000 คา่ RMSEA มีคา่เทา่กบั 0.000 คา่ความสอดคล้องของดชันีวดัระดบัความ
กลมกลืน (GFI) มีคา่เทา่กบั 0.960 และคา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) มีคา่
เทา่กบั 0.930  
 เม่ือพิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) 
พบวา่ ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดทกุคา่คือ แตล่ะตวัแปรสงัเกตได้ต้องมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบ
มาตราฐาน ตัง้แต ่0.5 ตวัแปรแฝงต้องมีคา่ Average Variance Extracted: AVE ตัง้แต ่0.5 และ
คา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้างของแตล่ะตวัแปรแฝง (Costruct Reliability: CR) ต้องมีคา่ตัง้แต ่0.6 
ผลการวิเคราะห์พบว่า TAN มีคา่ AVE เทา่กบั 0.567 และ คา่ CR เทา่กบั 0.867, REL มีคา่ AVE 
เทา่กบั 0.587 และคา่ CR เทา่กบั 0.884, RES มีคา่ AVE เทา่กบั 0.655 และคา่ CR เทา่กบั 
0.905, ASS มีคา่ AVE เทา่กบั 0.504 และคา่ CR เทา่กบั 0.833, EMP มีคา่ AVE เทา่กบั 0.623 
และคา่ CR เทา่กบั 0.869, TRU มีคา่ AVE เทา่กบั 0.505 และคา่ CR เทา่กบั 0.882, SAT มีคา่ 
AVE เทา่กบั 0.503 และคา่ CR เทา่กบั 0.875 และ LOY มีคา่ AVE เทา่กบั 0.506 และคา่ CR 
เทา่กบั 0.877 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดั (Measurement Model) ของ 
ตวัแปรแฝงทัง้หมด ได้แก่ ตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติสิ่งท่ีสมัผสัได้ (TAN) 
ตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL)  
ตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) ตวัแปร
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติการรับประกนั (ASS) ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจของ
ลกูค้า (TRU) ตวัแปรความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) และตวัแปรความจงรักภกัดีของลกูค้า 
(LOY) ดงัแสดงในภาพ 4.25 
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ภาพ 4.25 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั 
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 Chi-Square=416.30, df=568, p-value=1.000, RMSEA=0.000 
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ตาราง 4.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรล 
 

ตัวแปรสังเกตได้ 
น า้หนักองค์ประกอบ ค่าสัมประสิทธ์ิ 

Loading SE t-value 
R2 

หรือความเที่ยง 
TAN1 0.745 0.047 12.840 0.555 
TAN2 0.709 0.036 15.782 0.502 
TAN3 0.789 0.039 17.816 0.623 
TAN4 0.730 0.042 15.685 0.533 
TAN5 0.788 0.040 16.272 0.621 
REL1 0.772 0.051 12.386 0.596 
REL2 0.785 0.041 15.563 0.616 
REL3 0.769 0.040 16.120 0.591 
REL4 0.812 0.036 18.522 0.659 
REL5 0.790 0.035 17.940 0.624 
RES1 0.836 0.037 19.279 0.699 
RES2 0.788 0.036 18.886 0.621 
RES3 0.794 0.037 18.942 0.631 
RES4 0.836 0.040 17.183 0.699 
RES5 0.791 0.037 17.870 0.626 
PRM3 0.764 0.037 17.686 0.583 
PRM4 0.736 0.039 16.254 0.542 
ASS1 0.778 0.040 15.785 0.605 
ASS2 0.698 0.042 14.256 0.487 
ASS3 0.651 0.048 13.160 0.424 
ASS4 0.574 0.045 11.720 0.330 
ASS5 0.821 0.050 19.937 0.679 
EMP1 0.811 0.044 13.365 0.658 
EMP2 0.786 0.038 16.375 0.618 
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ตาราง 4.2 (ตอ่) 
 

ตัวแปรสังเกตได้ 
น า้หนักองค์ประกอบ ค่าสัมประสิทธ์ิ 

Loading SE t-value 
R2 

หรือความเที่ยง 
EMP3 0.743 0.035 16.649 0.552 
EMP4 0.816 0.039 17.291 0.667 
TRU1 0.673 - - 0.453 
TRU2 0.712 0.069 15.467 0.508 

TRU3 0.700 0.042 12.715 0.491 
TRU4 0.717 0.047 11.708 0.514 
TRU5 0.734 0.048 11.390 0.539 
TRU6 0.726 0.045 12.143 0.527 
SAT1 0.649 - - 0.422 
SAT2 0.671 0.037 15.501 0.450 
SAT3 0.681 0.047 12.803 0.464 
SAT4 0.776 0.056 18.263 0.601 
SAT5 0.691 0.049 11.869 0.477 
SAT6 0.723 0.047 12.328 0.522 
SAT7 0.763 0.050 12.748 0.582 
LOY1 0.708 - - 0.501 
LOY2 0.652 0.031 14.638 0.425 
LOY3 0.704 0.039 13.348 0.495 
LOY4 0.831 0.046 13.751 0.691 
LOY5 0.747 0.040 13.936 0.558 
LOY6 0.688 0.040 12.992 0.473 
LOY7 0.631 0.044 11.200 0.398 

2 = 416.295, df = 568, 2/df = 1.364, p-value = 1.000, GFI = 0.960, AGFI = 0.930,  
RMSEA = 0.0 
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 จากภาพ 4.25 และตาราง 4.2 โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย
ในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้พบว่า น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุ
คา่ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย TAN3 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมาก
ท่ีสดุเทา่กบั 0.789 รองลงมาคือ TAN5 มีคา่เทา่กบั 0.788 สว่น TAN1  
มีคา่เทา่กบั 0.745 TAN4 มีคา่เทา่กบั 0.730 และน้อยท่ีสดุ TAN1 มีคา่เทา่กบั 0.709 เม่ือ
พิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิต ิt พบว่า น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะ
คา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่น
ความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบวา่ TAN3 มีคา่ 
R2 มากท่ีสดุโดย TAN3 มีคา่ R2 มากท่ีสดุเทา่กบั 0.623 รองลงมาคือ TAN5 มีคา่เท่ากบั 0.621 
สว่น TAN1 มีคา่เทา่กบั 0.555 TAN4 มีคา่เทา่กบั 0.533 และน้อยท่ีสดุ TAN2 มีคา่เท่ากบั 0.502 
 โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจ
พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ี
ก าหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย REL4 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเทา่กบั 
0.812 รองลงมาคือ REL5 มีคา่เทา่กบั 0.790 สว่น REL2 มีคา่เทา่กบั 0.785 REL1 มีคา่เทา่กบั 
0.772 และน้อยท่ีสดุ REL3 มีคา่เทา่กบั 0.769 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 
(SE) และคา่สถิต ิt พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบั
องค์ประกอบร่วม (Communalities) พบวา่ REL4 มีคา่ R2 มากท่ีสดุโดย REL4 มีคา่ R2 มากท่ีสดุ
เทา่กบั 0.659 รองลงมาคือ REL5 มีคา่เทา่กบั 0.624 สว่น REL2 มีคา่เทา่กบั 0.616 REL1 มีคา่
เทา่กบั 0.596 และน้อยท่ีสดุ REL3 มีคา่เทา่กบั 0.591 
 โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติความรวดเร็วในการ
ตอบสนองพบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผ่าน
เกณฑ์ท่ีก าหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย RES4 และ RES1 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน
มากท่ีสดุเท่ากบั 0.699 รองลงมาคือ RES3 มีคา่เทา่กบั 0.794 สว่น RES5 มีคา่เทา่กบั 0.791 
และน้อยท่ีสดุ RES2 มีคา่เท่ากบั 0.788 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และ
คา่สถิต ิt พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 
0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบ
ร่วม (Communalities) พบวา่ RES4 และ RES1 มีคา่ R2 มากท่ีสดุโดย RES4 และ RES1 มีคา่ 
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R2 มากท่ีสดุเทา่กบั 0.699 รองลงมาคือ RES3 มีคา่เท่ากบั 0.631 สว่น RES5 มีคา่เท่ากบั 0.626 
และน้อยท่ีสดุ RES2 มีคา่เท่ากบั 0.621 
 โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติการรับประกนัพบว่า 
น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนดคือ 
มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย ASS5 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเทา่กบั 0.787 
รองลงมาคือ ASS1 มีคา่เทา่กบั 0.778 สว่น ASS2 มีคา่เทา่กบั 0.698 ASS3 มีคา่เท่ากบั 0.651 
และน้อยท่ีสดุ ASS4 มีคา่เท่ากบั 0.574  เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และ
คา่สถิต ิt พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 
0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบ
ร่วม(Communalities) พบวา่ ASS5 มีคา่ R2 มากท่ีสดุโดย ASS5 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาก
ท่ีสดุเทา่กบั 0.620 รองลงมาคือ ASS1 มีคา่เทา่กบั 0.605 สว่น ASS2 มีคา่เทา่กบั 0.487 ASS3 
มีคา่เทา่กบั 0.424 และน้อยท่ีสดุ ASS4 มีคา่เทา่กบั 0.330 
 โมเดลการวดัตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติการเอาใจใสล่กูค้าเป็น
รายบคุคลพบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่น
เกณฑ์ท่ีก าหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย EMP4 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุ
เทา่กบั 0.816 รองลงมาคือ EMP1 มีคา่เทา่กบั 0.811 สว่น EMP2 มีคา่เทา่กบั 0.786 และน้อย
ท่ีสดุ EMP3 มีคา่เท่ากบั 0.743 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิต ิt 
พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สว่น
คา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม 
(Communalities) พบวา่ EMP4 มีคา่ R2 มากท่ีสดุโดย EMP5 R2 มากท่ีสดุเทา่กบั 0.667 
รองลงมาคือ EMP1 มีคา่เทา่กบั 0.658 สว่น EMP2 มีคา่เทา่กบั 0.618 และน้อยท่ีสดุ EMP3 มีคา่
เทา่กบั 0.552 
 โมเดลการวดัตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าพบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย TRU5 มี
คา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเทา่กบั 0.734 รองลงมาคือ TRU6 มีคา่เท่ากบั 0.726 
สว่น TRU4 มีคา่เทา่กบั 0.717 TRU3 มีคา่เทา่กบั 0.700 และน้อยท่ีสดุได้แก่ TRU1 และ TRU2 
มีคา่เทา่กบั 0.673 และ 0.643 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิต ิt 
พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สว่น
คา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม 



94 

(Communalities) พบวา่ TRU5 มีคา่ R2 มากท่ีสดุโดย TRU5 มี R2 มากท่ีสดุเท่ากบั 0.539 
รองลงมาคือ TRU6 มีคา่เทา่กบั 0.527 สว่น TRU4 มีคา่เทา่กบั 0.514 TRU3 มีคา่เท่ากบั 0.491 
และน้อยท่ีสดุ TRU1 และ TRU2 มีคา่เทา่กบั 0.453 และ0.413 
 โมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจของลกูค้า พบว่า น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย SAT7 มี
คา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเทา่กบั 0.763 รองลงมาคือ SAT6 มีคา่เทา่กบั 0.723 
สว่น SAT5 มีคา่เทา่กบั 0.691 SAT3 มีคา่เทา่กบั 0.681 SAT2 มีคา่เทา่กบั 0.671 และน้อยท่ีสดุ
ได้แก่ SAT4 และ SAT1  มีคา่เทา่กบั 0.661 และ 0.649 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน (SE) และคา่สถิต ิt พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัส่วนความแปรผนัระหวา่งตวัแปร
สงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบวา่ SAT7 มีคา่ R2 มากท่ีสดุโดย SAT7 มี R2 
มากท่ีสดุเท่ากบั 0.582 รองลงมาคือ SAT6 มีคา่เท่ากบั 0.522 สว่น SAT5 มีคา่เทา่กบั 0.477 
SAT3 มีคา่เทา่กบั 0.464 SAT2 มีคา่เท่ากบั 0.450 และน้อยท่ีสุดได้แก่ SAT4 และ SAT1 มีคา่
เทา่กบั 0.436 และ 0.422 
 โมเดลการวดัตวัแปรความจงรักภกัดีของลกูค้าพบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย LOY4 มี
คา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเทา่กบั 0.831 รองลงมาคือ LOY5 มีคา่เท่ากบั 0.747 
สว่น LOY1 มีคา่เทา่กบั 0.708 LOY3  มีคา่เทา่กบั 0.704 LOY6 มีคา่เทา่กบั 0.688 และน้อย
ท่ีสดุไก้แก่ LOY2 และ LOY7 มีคา่เทา่กบั 0.652 และ 0.631 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน (SE) และคา่สถิต ิt พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัส่วนความแปรผนัระหวา่งตวัแปร
สงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม(Communalities) พบวา่ LOY4 มีคา่ R2 มากท่ีสดุโดย LOY4 มี R2 
มากท่ีสดุเท่ากบั 0.691 รองลงมาคือ LOY5 มีคา่เทา่กบั 0.558 สว่น LOY1 มีคา่เทา่กบั 0.501 
LOY3 มีคา่เทา่กบั 0.495 LOY6 มีคา่เทา่กบั 0.473 และน้อยท่ีสดุคือ LOY2 และ LOY7 มีคา่
เทา่กบั 0.425 และ 0.398 

การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) 

 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity) เป็นรายการหรือตวัชีว้ดั 
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ท่ีมีความแปรปรวนร่วมกนัเพ่ือตรวจสอบวา่รายการ หรือตวัชีว้ดัเหลา่นีว้ดัตวัแปรเดียวกนั วิธีการ
วดัความตรงแบบรวมศนูย์มีข้อก าหนด 3 ประการดงันี ้(Hair, et al., 2006, pp. 776-778; Knight 
& Cavusgil, 2004, p. 134) 

 1. น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หากคา่ของน า้หนกั
องค์ประกอบมาตรฐานมีคา่สงูแสดงให้เห็นถึงการมีจดุศนูย์รวมร่วมกนัสงู คา่น า้หนกัองค์ประกอบ
มาตรฐานควรมีคา่มากกว่า 0.5 คา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานดไูด้จากคา่ Lambda–X หรือ 
Lambda–Y จากหวัข้อ Completely Standardized Solution ใน Output File ของ LISREL 

 2. Average Variance Extracted (AVE) คา่ท่ียอมรับได้ควรมีคา่ตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป 
ค านวณได้จากสมการ (สภุมาศ องัศโุชต ิสมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกลู ภิญโญภานวุฒัน์, 
2552, p. 26) 
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  AVE  = Average Variance Extracted ของแตล่ะตวัแปร 

 i  = น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือ
คา่ Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 
ของ LISREL 
  n  = จ านวนข้อค าถามท่ีวดัตวัแปร 

  i  = คา่คลาดเคล่ือนของความแปรปรวนของตวัแปร (Error Variance) หรือก็คือ
คา่ Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 
ของ LISREL 

 3. คา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) คา่ท่ียอมรับได้จะต้องมีคา่ตัง้แต ่
0.6 ขึน้ไป ซึง่สามารถค านวณได้ตามสมการ 
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 CR = คา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้างของตวัแปร (Construct Reliability) 

 i   = น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือ
คา่ Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 
ของ LISREL 
 n  = จ านวนข้อค าถามท่ีวดัตวัแปร 

 i = คา่คลาดเคล่ือนของความแปรปรวนของตวัแปร (Error Variance) เป็น 
คา่ Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 
ของ LISREL 
 สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ควรผ่านเกณฑ์ก าหนดคือ คา่
น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานต้องมีคา่ตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป คา่ Average Variance Extracted มี
ควรคา่ตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป และคา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้างควรมีคา่ตัง้แต ่0.6 ขึน้ไป (Hair, et al., 
2006, pp. 777-779) 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่ ตวัแปรแฝงทกุตวัมีคา่ Average Variance Extracted 
ตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป และคา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) มีคา่ตัง้แต ่0.6 ขึน้ไป 
ในขณะท่ีตวัแปรสงัเกตได้ทัง้หมดมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานตัง้แต ่0.5 ขึน้ไปทัง้หมด 
หลงัจากท่ีท าการตดัตวัแปรสงัเกตได้จ านวน 1 ตวัแปร ได้แก่ EMP5 ออกจากการวดัตวัแปรแฝง 
รายละเอียดของน า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน คา่ Average Variance Extracted: AVG) และ
คา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (CR) แสดงในตาราง 4.3 
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ตาราง 4.3 ผลการวิเคราะห์ความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity)  

 

ตัวแปร ตัวชีวั้ด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- Delta 
)( i  

Average 
Variance 
Extracted 

(AVE) 

Construct 
Reliability 

(CR) 

TAN TAN1 0.745 0.445   
 TAN2 0.709 0.498   
 TAN3 0.789 0.377   
 TAN4 0.730 0.467   
 TAN5 0.788 0.379 0.567 0.867 

REL REL1 0.772 0.404   
 REL2 0.785 0.384   
 REL3 0.765 0.409   
 REL4 0.801 0.341   
 REL5 0.707 0.376 0.587 0.884 

RES RES1 0.553 0.301   
 RES2 0.747 0.379   
 RES3 0.808 0.369   
 RES4 0.784 0.301   
 RES5 0.717 0.374 0.655 0.905 

ASS ASS1 0.778 0.395   
 ASS2 0.658 0.513   
 ASS3 0.779 0.576   
 ASS4 0.698 0.670   
 ASS5 0.821 0.325 0.504 0.833 

EMP EMP1 0.811 0.342   
 EMP2 0.786 0.382   
 EMP3 0.743 0.448   
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ตาราง 4.3 (ตอ่) 
 

ตัวแปร ตัวชีวั้ด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- 
delta 

)( i  

Average 
Variance 
Extracted 

(AVE) 

Construct 
Reliability 

(CR) 

 EMP4 0.816 0.333 0.623 0.869 
TRU TRU1 0.673 0.547   

 TRU2 0.712 0.492   
 TRU3 0.700 0.509   
 TRU4 0.717 0.486   
 TRU5 0.734 0.461   
 TRU6 0.762 0.473 0.505 0.882 

SAT SAT1 0.649 0.578   
 SAT2 0.671 0.399   
 SAT3 0.681 0.536   
 SAT4 0.776 0.564   
 SAT5 0.691 0.523   
 SAT6 0.723 0.478   
 SAT7 0.763 0.418 0.503 0.875 

LOY LOY1 0.708 0.499   
 LOY2 0.652 0.575   
 LOY3 0.704 0.505   
 LOY4 0.831 0.309   
 LOY5 0.747 0.442   
 LOY6 0.688 0.527   
 LOY7 0.631 0.602 0.506 0.877 
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4.4 ระดับความคิดเหน็ในปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับอิทธิพลของคุณภาพการ
ให้บริการหลังการขายต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ  ความพงึพอใจ และความ
จงรักภักดีของลูกค้าต่อธุรกจิเคร่ืองมือแพทย์ 

 ระดบัความคดิเห็นของกลุม่ตวัอยา่งในปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการหลงั
การขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจของลกูค้า และความจงรักภกัดีของลกูค้า แบง่
ออกเป็น 4 สว่นใหญ่ ๆ คือ (1) ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการหลงั
การขาย อนัได้แก่ สิ่งท่ีสมัผสัได้ (TAN) ความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) ความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง (RES) การรับประกนั (ASS) และการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) (2) ระดบั
ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) (3) ระดบัความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) และ (4) ระดบั
ความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) 
 
 
ตาราง 4.4 ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการหลังการขายในมิตสิิ่งท่ี

สมัผสัได้ (n = 450) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

สิ่งท่ีสมัผสัได้ (TAN) 3.407 .861 ระดบัสงู 
1. บริษัทมีอปุกรณ์ และเคร่ืองมือทางการท่ี
ทนัสมยัพร้อมให้บริการ (TAN1) 

3.747 .819 ระดบัสงู 

2. บริษัทมีเคร่ืองมือทางการแพทย์ เชน่ 
เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ ท่ีหลากหลาย
ให้ทา่นเลือกใช้บริการ (TAN2) 

3.776 .804 ระดบัสงู 

3. พนกังานของบริษัทมีการแตง่กายท่ีสภุาพ
เรียบร้อย (TAN3) 

3.778 .880 ระดงัสงู 
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ตาราง 4.4 (ตอ่) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

4. พนกังานของบริษัท มีการประชาสมัพนัธ์
เก่ียวกบัสินค้าใหม ่ๆ ให้ทา่นทราบอยา่ง
สม ่าเสมอ (TAN4) 

3.553 .917 ระดบัสงู 

5. บริษัทมีเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ ท่ีมี
ประสิทธิภาพพร้อมให้บริการ (TAN5) 

3.649 .826 ระดบัสงู 

 

 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการในมิตสิิ่งท่ี
สมัผสัได้ จากตาราง 4.5 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิตด้ิานสิ่งท่ีสมัผสัได้ (TAN) มีคา่เฉล่ีย 
3.407 ซึง่อยูใ่นระดบัสงู เม่ือพิจารณาในระดบัข้อค าถามพบวา่ โดยภาพรวมพนกังานของบริษัทมี
การแตง่กายท่ีสภุาพเรียบร้อย (TAN3) มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุคือ 3.778 อยูใ่นระดบัสงู รองลงมา
บริษัทมีเคร่ืองมือทางการแพทย์ เชน่ เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ ท่ีหลากหลายให้ทา่นเลือกใช้
บริการ (TAN2) มีคา่เฉล่ีย 3.776 อยูใ่นระดบัสงู ส่วนบริษัทมีอปุกรณ์ และเคร่ืองมือทางการท่ี
ทนัสมยัพร้อมให้บริการ (TAN1) มีคา่เฉล่ีย 3.747 อยูใ่นระดบัสงู บริษัทมีเคร่ืองตรวจวิเคราะห์
โรคตา่ง ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพพร้อมให้บริการ (TAN5) มีคา่เฉล่ีย 3.649 อยู่ในระดบัสงู และน้อย
ท่ีสดุ พนกังานของบริษัท มีการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัสินค้าใหม ่ๆ ให้ทา่นทราบอยา่งสม ่าเสมอ 
(TAN4) มีคา่เฉล่ีย 3.553 อยู่ในระดบัสงูเชน่กนั 
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ตาราง 4.5 ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย ในมิตคิวาม
เช่ือถือและไว้วางใจ (n = 450) 

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) 3.276 .848 ระดบัปานกลาง 
1. พนกังานของบริษัทแสดงออกถึงความ 3.838 .819 ระดบัสงู 

ซ่ือสตัย์ (REL1)    
2. ชา่งเทคนิคของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหา
ของทา่น โดยไมเ่กิดความผิดพลาด(REL2) 

3.693 .859 ระดบัสงู 

3. บริษัทมีพนกังานจ านวนเพียงพอตอ่การ
ให้บริการ (REL3) 

3.684 .848 ระดบัสงู 

4. พนกังานของบริษัทด าเนินการเก่ียวกบั
ข้อมลูของทา่น โดยไมเ่กิดความผิดพลาด 
(REL4) 

3.751 .818 ระดบัสงู 

5. พนกังานของบริษัทให้การบริการแก่ทา่น
ได้ตามข้อตกลงตามเง่ือนไขท่ีระบไุว้ใน
สญัญา (REL5) 

3.760 .807 ระดบัสงู 

 

 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการ ในมิตสิิ่งท่ี
สมัผสัได้ จากตาราง 4.5 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิตด้ิานความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) 
มีคา่เฉล่ีย 3.276 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในระดบัข้อค าถามพบว่า โดยภาพรวม
พนกังานของบริษัทแสดงออกถึงความซ่ือสตัย์ (REL1) มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุคือ 3.838 อยูใ่น
ระดบัสงู รองลงมาพนกังานของบริษัทให้การบริการแก่ท่านได้ตามข้อตกลงตามเง่ือนไขท่ีระบไุว้
ในสญัญา (REL5) มีคา่เฉล่ีย 3.760 อยูใ่นระดบัสงู สว่นพนกังานของบริษัทด าเนินการเก่ียวกบั
ข้อมลูของทา่น โดยไมเ่กิดความผิดพลาด (REL4) มีคา่เฉล่ีย 3.751 อยู่ในระดบัสงู ชา่งเทคนิค
ของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาของทา่น โดยไมเ่กิดความผิดพลาด (REL2) มีคา่เฉล่ีย 3.693 อยู่
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ในระดบัสงู  และน้อยท่ีสดุ คือ บริษัทมีพนกังานจ านวนเพียงพอตอ่การให้บริการ (REL3)  มี
คา่เฉล่ีย 3.684 อยูใ่นระดบัสงู 

 

 
ตาราง 4.6 ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย ในมิตคิวาม

รวดเร็วในการตอบสนอง (n = 450) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) 3.532 .881 ระดบัสงู 

1. พนกังานของบริษัทมีความพร้อมในการให้
ค าแนะน าปรึกษาแก่ทา่นตลอด 24 ชัว่โมง 
(RES1) 

3.829 .862 ระดบัสงู 

2. พนกังานของบริษัทให้บริการทา่นด้วยความ
รวดเร็ว (RES2) 

3.700 .855 ระดบัสงู 

3. พนกังานของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาได้
อยา่งรวดเร็ว (RES3) 

3.613 .894 ระดบัสงู 

4. พนกังานของบริษัทมีความกระตือรือร้น
พร้อมทัง้ให้บริการได้อยา่งรวดเร็ว (RES4) 

3.662 .829 ระดบัสงู 

5. พนกังานของบริษัทให้การบริการแก่ทา่น
โดยเร็วภายหลงัจากได้รับแจ้งปัญหาจากท่าน 
(RES5) 

3.698 .848 ระดบัสงู 

 

 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการหลงัการ
ขายในมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง จากตาราง 4.7 พบวา่ คณุภาพการให้บริการ ในมิติด้าน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) มีคา่เฉล่ีย 3.532 อยูใ่นระดบัสงู เม่ือพิจารณาในระดบัข้อ
ค าถามพบวา่ โดยภาพรวมพนกังานของบริษัทมีความพร้อมในการให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ทา่น
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ตลอด 24 ชัว่โมง (RES1) มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุคือ 3.829 อยูใ่นระดบัสงู พนกังานของบริษัท
ให้บริการทา่นด้วยความรวดเร็ว (RES2) มีคา่เฉล่ีย 3.700 อยูใ่นระดบัสงู สว่นพนกังานของบริษัท
ให้การบริการแก่ทา่นโดยเร็วภายหลงัจากได้รับแจ้งปัญหาจากทา่น (RES5) มีคา่เฉล่ีย 3.698 อยู่
ในระดบัสงู พนกังานของบริษัทมีความกระตือรือร้นพร้อมทัง้ให้บริการได้อยา่งรวดเร็ว (RES4) มี
คา่เฉล่ีย 3.662 อยูใ่นระดบัสงู และน้อยท่ีสดุคือ พนกังานของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาได้อยา่ง
รวดเร็ว (RES3) มีคา่เฉล่ีย 3.613 อยูใ่นระดบัสงู 

 

 
ตาราง 4.7 ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย ด้านการ

รับประกนั (n = 450) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

การรับประกนั (ASS) 3.354 .825 ระดบัปานกลาง 

1. 1.พนกังานของบริษัทมีความรู้ ความสามารถ
ในการแก้ไขปัญหาได้อย่างถกูต้อง (ASS1) 

3.844 .805 ระดบัสงู 

2. พนกังานของบริษัทให้การบริการด้วย
ความเป็นมิตร สภุาพ และมีมารยาท(ASS2) 

3.889 .847 ระดบัสงู 

3. บริษัทออกใบรับรองให้ทา่นเม่ือทา่นผา่น
การอบรมกบัทางบริษัท (ASS3) 

3.551 .980 ระดบัสงู 

4. พนกังานของบริษัทสวมใสอ่ปุกรณ์ป้องกนั
ความปลอดภยัขณะให้บริการ (ASS4) 

3.578 .934 ระดบัสงู 

5. พนกังานของบริษัทน าสินค้าตวัใหมม่า
เปล่ียนให้ท่านใช้ทดแทนเม่ืออปุกรณ์หรือ
สินค้าไมส่ามารถใช้งานได้ เชน่ คอมพิวเตอร์ 
เคร่ืองส ารองไฟ ปริน้เตอร์  Handy barcode 
เป็นต้น (ASS5) 

3.729 .813 ระดบัสงู 
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 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการหลงัการ
ขายในมิติการรับประกนั จากตาราง 4.8 พบวา่ คณุภาพการให้บริการ ในมิติด้านการรับประกนัมี
คา่เฉล่ีย 3.354 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในระดบัข้อค าถามพบวา่ โดยภาพรวม
พนกังานของบริษัทให้การบริการด้วยความเป็นมิตร สภุาพ และมีมารยาท (ASS2)  มีคา่เฉล่ีย
มากท่ีสดุคือ 3.889 อยูใ่นระดบัสงู รองลงมาพนกังานของบริษัทมีความรู้ความสามารถในการ
แก้ไขปัญหาได้อย่างถกูต้อง (ASS1) มีคา่เฉล่ีย 3.844 อยู่ในระดบัสงู ส่วนพนกังานของบริษัทน า
สินค้าตวัใหมม่าเปล่ียนให้ทา่นใช้ทดแทนเม่ืออปุกรณ์หรือสินค้าไมส่ามารถใช้งานได้ เชน่ 
คอมพิวเตอร์ เคร่ืองส ารองไฟ ปริน้เตอร์  Handy barcode เป็นต้น (ASS5) มีคา่เฉล่ีย 3.729 อยู่
ในระดบัสงู พนกังานของบริษัทสวมใสอ่ปุกรณ์ป้องกนัความปลอดภยัขณะให้บริการ (ASS4)  มี
คา่เฉล่ีย 3.578 อยูใ่นระดบัสงู และน้อยท่ีสดุคือ บริษัทออกใบรับรองให้ท่านเม่ือท่านผ่านการ
อบรมกบัทางบริษัท (ASS3) มีคา่เฉล่ีย 3.551อยูใ่นระดบัสงู 
 
 
ตาราง 4.8: ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย ในมิตกิาร

เอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (n = 450) 

  
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) 3.091 .842 ระดบัปานกลาง 
1. พนกังานของบริษัทพนกังานมีความเข้าใจใน
ปัญหา ข้อร้องเรียนเฉพาะของทา่น (EMP1) 

3.729 .720 ระดบัสงู 

2. พนกังานของบริษัทสามารถเข้าใจความ
ต้องการเฉพาะของทา่นได้อยา่งชดัเจน (EMP2) 

3.667 .787 ระดบัสงู 

3. พนกังานของบริษัทมีความใสใ่จในการ
แก้ปัญหาให้กบัทา่น (EMP3) 

3.731 .796 ระดบัสงู 

4. พนกังานของบริษัทให้ค าปรึกษากบัทา่นเป็น
รายบคุคลเม่ือทา่นมีข้อสงสยัตลอด 24 ชัว่โมง  

3.807 .826 ระดบัสงู 
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ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย  
ในมิตด้ิานการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) จากตาราง 4.9 พบวา่ คณุภาพการให้บริการ
ในมิตด้ิานการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีคา่เฉล่ีย 3.091 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
ในระดบัข้อค าถามพบวา่ โดยภาพรวมพนกังานของบริษัทให้ค าปรึกษากบัทา่นเป็นรายบคุคลเม่ือ
ทา่นมีข้อสงสยัตลอด 24 ชัว่โมง (EMP4) มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุคือ 3.807 อยูใ่นระดบัสงู รองลงมา
พนกังานของบริษัทมีความใสใ่จในการแก้ปัญหาให้กบัท่าน (EMP3) มีคา่เฉล่ีย 3.731l อยูใ่น
ระดบัสงูพนกังานของบริษัทมีความเข้าใจในปัญหา ข้อร้องเรียนเฉพาะของท่าน (EMP1) มี
คา่เฉล่ีย 3.729 ผลการวิเคราะห์อยูใ่นระดบัสงู และน้อยท่ีสดุคือ พนกังานของบริษัทสามารถเข้า
ใจความต้องการเฉพาะของท่านได้อยา่งชดัเจน (EMP2) มีคา่เฉล่ีย 3.667 อยูใ่นระดบัสงู 

 

 
ตาราง 4.9 ระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (n = 450) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) 3.491 .876 ระดบัปานกลาง 
1. บริษัทด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 
(TRU1) 

3.598 .703 ระดบัสงู 

2. บริษัทท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา 
(TRU2) 

3.613 .732 ระดบัสงู 

3. ทา่นมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัท (TRU3) 3.584 .757 ระดบัสงู 

ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) 3.491 .876 ระดบัปานกลาง 
4. บริษัทให้บริการด้วยความซ่ือตรงและ
จริงใจ (TRU4) 

3.596 .759 ระดบัสงู 

5. ทา่นมีความมัน่ใจเป็นอย่างมากตอ่การ
บริการท่ีได้รับจากบริษัท (TRU5) 

3.582 .733 ระดบัสงู 

6. ทา่นมีความไว้เนือ้ไว้วางไจตอ่การบริการท่ี
ได้รับจากบริษัทเสมอมา (TRU6) 

3.538 .755 ระดบัสงู 
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ผลการวิเคราะห์ระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) จากตาราง 4.10 พบวา่ ความ
ไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้ามีคา่เฉล่ีย 3.491 อยู่ในระดบัปานกลางเม่ือพิจารณาในระดบัข้อค าถาม
พบวา่  โดยภาพรวมบริษัทท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา (TRU2) มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุคือ 3.613 
อยูใ่นระดบัสงู เม่ือพิจารณาในระดบัข้อค าถามพบวา่ บริษัทด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 
(TRU1) มีคา่เฉล่ีย 3.598 อยู่ในระดบัสงู ส่วนบริษัทให้บริการด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ 
(TRU4) มีคา่เฉล่ีย 3.596 อยู่ในระดบัสงู ทา่นมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัท (TRU3) มีคา่เฉล่ีย 
3.584 อยูใ่นระดบัสงู ท่านมีความมัน่ใจเป็นอยา่งมากตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัท (TRU5) มี
คา่เฉล่ีย 3.582 อยูใ่นระดบัสงู  และน้อยท่ีสดุคือ ทา่นมีความไว้เนือ้ไว้วางไจตอ่การบริการท่ีได้รับ
จากบริษัทเสมอมา (TRU6) มีคา่เฉล่ีย 3.538 อยูใ่นระดบัสงู 

 

 
ตาราง 4.10 ระดบัความพงึพอใจของลกูค้า  (n = 450) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวดั ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ (SAT) 4.277 .883 ระดบัสูง 
1. ทา่นพงึพอใจตอ่ความสามารถในการ
วินิจฉยัปัญหาของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรค 
และอปุกรณ์โดยพนกังานบริษัท(SAT1) 

3.716 .760 ระดบัสงู 

2. ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการท่ีรวดเร็ว
(SAT2) 

3.640 .803 ระดบัสงู 

3. ทา่นพงึพอใจตอ่ระยะเวลาในการแก้ไข
ปัญหา (SAT3) 

3.553 .841 ระดบัสงู 

4. ทา่นพงึพอใจตอ่ความสภุาพของพนกังาน
ของบริษัท (SAT4) 

3.762 .817 ระดบัสงู 

5 ทา่นพงึพอใจตอ่ระดบัการให้การชว่ยเหลือ
ของชา่งเทคนิคของบริษัท (SAT5) 

3.698 .799 ระดบัสงู 
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ตาราง 4.10 (ตอ่) 

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

6. โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจตอ่อปุกรณ์ทาง
การแพทย์ของบริษัท (SAT6) 

3.558 .765 ระดบัสงู 

7. โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจตอ่การบริการ
หลงัการขายของบริษัท (SAT7) 

3.644 .791 ระดบัสงู 

 

 
ผลการวิเคราะห์ระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (SAT) จากตาราง 4.11 พบวา่ ความ

ไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้ามีคา่เฉล่ีย 4.277 อยู่ในระดบัสงู เม่ือพิจารณาในรายละเอียดในระดบัข้อ
ค าถามพบวา่ โดยภาพรวมแล้ว ทา่นพงึพอใจตอ่ความสภุาพของพนกังานของบริษัท (SAT4) มี
คา่เฉล่ียมากท่ีสดุคือ มีคา่เฉล่ีย 3.762 อยู่ในระดบัสงู รองลงมาคือ ท่านพงึพอใจตอ่
ความสามารถในการวินิจฉัยปัญหาของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรค และอปุกรณ์โดยพนกังานบริษัท 
(SAT1) มีคา่เฉล่ีย 3.716 อยู่ในระดบัสงู ส่วนทา่นพงึพอใจตอ่ระดบัการให้การชว่ยเหลือของชา่ง
เทคนิคของบริษัท (SAT5) มีคา่เฉล่ีย 3.698 อยูใ่นระดบัสงู โดยภาพรวมท่านพงึพอใจตอ่การ
บริการหลงัการขายของบริษัท (SAT7) มีคา่เฉล่ีย 3.644 อยูใ่นระดบัสงู ท่านพงึพอใจตอ่การ
ให้บริการท่ีรวดเร็ว (SAT2) มีคา่เฉล่ีย 3.640 อยูร่ะดบัสงู และท่ีน้อยท่ีสดุคือ โดยภาพรวมทา่นพงึ
พอใจตอ่อปุกรณ์ทางการแพทย์ของบริษัท (SAT6) มีคา่เฉล่ีย 3.558 และทา่นพงึพอใจตอ่
ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา (SAT3) มีคา่เฉล่ีย 3.553 ซึง่ผลการวิเคราะห์ทัง้สองอยู่ในระดบัสงู 
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ตาราง 4.11 ระดบัวามจงรักภกัดีของลกูค้า (n = 450) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) 4.155 .890 ระดบัสงู 
1. ทา่นแนะน าให้เพ่ือนมาซือ้สินค้าจากบริษัท 
(LOY1) 

3.518 .701 ระดบัสงู 

2. ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้สินค้าจากบริษัทอย่าง
ตอ่เน่ืองตอ่ไป (LOY2) 

3.558 .717 ระดบัสงู 

3. ทา่นจะยงัคงใช้บริการจากบริษัท ถึงแม้วา่
จะมีการแนะน าบริการใหม่ๆ  เพิ่มเตมิ 
(LOY3) 

3.467 .773 ระดบัปานกลาง 

4. ทา่นพิจารณาเลือกใช้สินค้าจากบริษัท 
เป็นอนัดบัแรก เม่ือทา่นจ าเป็นต้องใช้บริการ
ด้านเคร่ืองมือแพทย์ (LOY4) 

3.489 .796 ระดบัปานกลาง 
 

5. ทา่นพดูสิ่งท่ีดี ๆ ให้คนรู้จกัเก่ียวกบัสินค้า
จากบริษัท (LOY5) 

3.431 .773 ระดบัปานกลาง 

6. ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบัประสบการณ์ดี 
ๆ ท่ีได้รับจากการบริการของบริษัท (LOY6) 

3.496 .785 ระดบัสงู 

7. ทา่นยินดีแก้ตา่งให้บริษัทเม่ือมีคนกล่าวถึง
ในทางลบ (LOY7) 

3.300 .807 ระดบัปานกลาง 

 
 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) จากตาราง 4.11 พบวา่ความ
จงรักภกัดีของลกูค้ามีคา่เฉล่ีย 4.155 อยู่ในระดบัสงู เม่ือพิจารณาในระดบัของข้อค าถามพบวา่ 
โดยภาพรวมท่านตัง้ใจท่ีจะใช้สินค้าจากบริษัทอยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป (LOY2)  มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ
คือ มีคา่เฉล่ีย 3.558 อยูใ่นระดบัสงู รองลงมาคือ ทา่นแนะน าให้เพ่ือนมาซือ้สินค้าจากบริษัท 
(LOY1) มีคา่เฉล่ีย 3.518 อยู่ในระดบัสงู ส่วนทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบัประสบการณ์ดี ๆ ท่ี
ได้รับจากการบริการของบริษัท (LOY6) มีคา่เฉล่ีย 3.496 อยูใ่นระดบัสงู ท่านพิจารณาเลือกใช้
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สินค้าจากบริษัท เป็นอนัดบัแรก เม่ือท่านจ าเป็นต้องใช้บริการด้านเคร่ืองมือแพทย์ (LOY4) มี
คา่เฉล่ีย 3.489 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่านจะยงัคงใช้บริการจากบริษัท ถึงแม้วา่จะมีการแนะน า
บริการใหม่ๆ  เพิ่มเตมิ (LOY3) มีคา่เฉล่ีย 3.467 อยู่ในระดบัปานกลาง  และน้อยท่ีสดุได้แก่ ทา่น
พดูสิ่งท่ีดี ๆ ให้คนรู้จกัเก่ียวกบัสินค้าจากบริษัท (LOY5) มีคา่เฉล่ีย 3.431 และ ทา่นยินดีแก้ตา่ง
ให้บริษัทเม่ือมีคนกลา่วถึงในทางลบ (LOY7) มีคา่เฉล่ีย 3.300 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 
4.5 การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์และการทดสอบสมมตฐิานโดย

วิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุด้วยโปรแกรมลิสเรล เวอร์ช่ัน 8.80  

 ผู้วิจยัวิเคราะห์ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลของคณุภาพการ
ให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจ
น าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ 

 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู เป็นการน าเสนอผลการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างหลงัการปรับ แสดงอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ 

 การวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ตามโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นท่ีปรับใหม่
อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความ
จงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ซึง่ประกอบด้วย ตวัแปรแฝงภายนอกคือ ตวัแปร
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้ (TAN) ตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงั
การขายในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) ตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติ
ความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) ตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิาร
รับประกนั (ASS) และตวัแปรคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิารเอาใจใสผู่้ รับบริการ
เป็นรายบคุคล (EMP) และตวัแปรแฝงภายใน ได้แก่ ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) 
ตวัแปรความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) การปรับโมเดลเพื่อให้กรอบแนวความคดิสอดคล้องกบั
ข้อมลูเชิงประจกัษ์ โดยยอมให้คา่ความคลาดเคล่ือน (Error Variance) มีความสมัพนัธ์กนัได้ตาม
ความเป็นจริง คา่ความคลาดเคล่ือนท่ีมีความสมัพนัธ์กนัรายละเอียดของการวิเคราะห์แสดงไว้ใน
ตาราง 4.12 และภาพ 4.25 
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ตาราง 4.12 คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางคา่ความผิดพลาดมาตรฐาน และคา่ t–value ของโมเดล
สมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลส าหรับการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพล
ของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และ
ความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ (n = 450) 

 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

LAMBDA–Y    
TRU              TRU1 0.669 - - 
TRU              TRU2 0.767** 0.074 15.701 
TRU              TRU3 0.698** 0.042 12.724 
TRU              TRU4 0.713** 0.047 11.727 
TRU              TRU5 0.731** 0.048 11.397 
TRU              TRU6 0.722** 0.045 12.163 
SAT              SAT1 0.649 - - 
SAT              SAT2 0.670** 0.037 15.512 
SAT              SAT3 0.681** 0.047 12.817 
SAT              SAT4 0.774** 0.057 17.776 
LOY              LOY1 0.707 - - 
SAT              SAT5 0.689** 0.049 11.876 
SAT              SAT6 0.717** 0.047 12.289 
SAT              SAT7 0.758** 0.050 12.731 
LOY              LOY2 0.651** 0.031 14.603 
LOY              LOY3 0.702** 0.040 13.296 
LOY              LOY4 0.833** 0.046 13.745 
LOY              LOY5 0.745** 0.040 13.888 
LOY              LOY6 0.687** 0.040 12.959 
LOY              LOY7 0.617** 0.044 10.977 
LAMBDA–X    
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ตาราง 4.12 (ตอ่) 
 
Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

TAN              TAN1 0.739** 0.048 12.655 
TAN              TAN2 0.703** 0.036 15.640 
RES              RES3 0.794** 0.037 18.955 
RES              RES4 0.837** 0.040 17.214 
RES              RES5 0.791** 0.037 17.886 
ASS              ASS1 0.777** 0.040 15.760 
ASS              ASS2 0.700** 0.042 14.304 
ASS              ASS3 0.650** 0.048 13.141 
ASS              ASS4 0.573** 0.045 11.690 
ASS              ASS5 0.845** 0.063 16.141 
EMP              EMP1 0.810** 0.044 13.363 
EMP              EMP2 0.786** 0.038 16.397 
EMP              EMP3 0.743** 0.035 16.651 
EMP              EMP4 0.816** 0.039 17.293 
BETA    
TRU              SAT 0.462** 0.073 6.089 
TRU              LOY 0.431** 0.093 4.900 
SAT              LOY 0.398** 0.092 4.698 
GAMMA    
TAN              TRU 0.136* 0.064 2.070 
TAN              SAT 0.049 0.055 0.836 
REL              TRU 0.144* 0.069 2.049 
REL              SAT 0.003 0.063 0.052 
RES              TRU 0.135* 0.066 2.004 
RES              SAT 0.082 0.062 1.251 
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ตาราง 4.12 (ตอ่) 

 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

ASS              TRU 0.135 0.076 1.738 
ASS              SAT 0.143* 0.066 2.056 
EMP              TRU 0.320** 0.057 5.529 
EMP              SAT 0.258** 0.052 4.716 

 

 
หมายเหต:ุ Path Diagram คือ แผนภาพเส้นทาง, Path Coefficients คือ สมัประสิทธ์ิเส้นทาง 

 * หมายถึง นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576) 
 ** หมายถึง นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 (t–value ≥ 2.576) 
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ภาพ 4.26 โมเดลสมการโครงสร้างท่ีปรับใหมแ่สดงอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดี
ของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ 
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 จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่ โมเดลสมการโครงสร้าง 
ท่ีปรับใหม ่(Modified Model) สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ หลงัท าการปรับโมเดล 470 ครัง้ 
แสดงวา่ยอมรับสมมตฐิานหลกัท่ีวา่ โมเดลตามทฤษฎีสอดคล้องกลมกลืนกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์  

ทัง้นีพ้ิจารณาจากคา่สถิตไิค-สแควร์ (2) มีคา่เทา่กบั 422.15 องศาอิสระ (df) มีคา่เท่ากบั 573  
คา่ p–value มีคา่เท่ากบั 1.000 ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่มากกวา่ .05 คา่ไค–สแควร์สมัพทั 

(2/df) มีคา่เท่ากบั 0.736 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีคา่น้อยกวา่ 2 เม่ือพิจารณาคา่ความสอดคล้อง
จากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีคา่เทา่กบั 0.959 ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่มากกวา่ 0.9 
คา่ AGFI มีคา่เทา่กบั 0.929 ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่มากกวา่ 0.9 และคา่ RMSEA มีคา่เทา่กบั 
0.000 ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่น้อยกวา่ 0.05 
 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ตามโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นท่ีปรับใหม ่
(Modified Model) แสดงอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์น าเสนอเป็นสองสว่น 
คือ ส่วนขององค์ประกอบ ซึง่ประกอบไปด้วย (1) เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้
ภายนอกกบัตวัแปรแฝงภายนอก (LAMBDA-X) และ (2) เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร
สงัเกตได้ภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน (LAMBDA-Y) และสว่นของโครงสร้าง ประกอบด้วย (1) 
เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝงภายนอกกบั 
ตวัแปรแฝงภายใน (GAMMA) และ (2) เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวั
แปรแฝงภายใน (BETA) ผลการวิเคราะห์ดตูาราง 4.13 และภาพ 4.26 
  
 1. ผลการวิเคราะห์ในส่วนขององค์ประกอบ โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นท่ีปรับใหม่
แสดงองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความ
พงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้ภายนอกกบั 

ตวัแปรแฝงภายนอก 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูในสว่นนีเ้ป็นการน าเสนอรายละเอียดของผล 

การพิจารณาตวัแปรองค์ประกอบท่ีส าคญัของตวัแปรแฝงภายนอกในท่ีนีคื้อ ตวัแปรแฝงอิทธิพล
ของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่การความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า ในมิตด้ิานสิ่งท่ีสมัผสั
ได้ (TAN) โดยมีมิตอิงค์ประกอบของตวัแปรยอ่ยคือ บริษัทอปุกรณ์ และเคร่ืองมือทางการท่ี
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ทนัสมยัพร้อมให้บริการ (TAN1) บริษัทมีเคร่ืองมือทางการแพทย์ เชน่ เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรค
ตา่ง ๆ ท่ีหลากหลายให้ทา่นเลือกใช้บริการ (TAN2) พนกังานของบริษัทมีการแตง่กายท่ีสภุาพ
เรียบร้อย (TAN3) พนกังานของบริษัท มีการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัสินค้าใหม ่ๆ ให้ทา่นทราบ
อยา่งสม ่าเสมอ (TAN4) และบริษัทมีเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพพร้อม
ให้บริการ(TAN5) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสดุท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปร
อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า ในมิตด้ิานสิ่งท่ี
สมัผสัได้ได้มากท่ีสดุคือ บริษัทมีเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพพร้อมให้บริการ 
(TAN5) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.794 และพนกังานของบริษัทมีการแตง่กายท่ีสภุาพ
เรียบร้อย (TAN3) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.794 รองลงมาคือ บริษัทมีอปุกรณ์ และ
เคร่ืองมือทางการท่ีทนัสมยัพร้อมให้บริการ (TAN1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.739 
พนกังานของบริษัท มีการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัสินค้าใหม ่ๆ ให้ท่านทราบอยา่งสม ่าเสมอ 
(TAN4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.725 และน้อยท่ีสดุคือ บริษัทมีเคร่ืองมือทางการแพทย์ 
เชน่ เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ ท่ีหลากหลายให้ทา่นเลือกใช้บริการ (TAN2) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.703 รายละเอียดดงัตาราง 4.12 และภาพ 4.26 ตวัแปรแฝงอิทธิพลของ
คณุภาพการให้บริการหลงัการขาย ในมิติด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) โดยมีมิติ
องค์ประกอบของตวัแปรย่อยคือ พนกังานของบริษัทแสดงออกถึงความซ่ือสตัย์ (REL1) ชา่ง
เทคนิคของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาของท่าน โดยไมเ่กิดความผิดพลาด (REL2) บริษัทมี
พนกังานจ านวนเพียงพอตอ่การให้บริการ (REL3) พนกังานของบริษัทด าเนินการเก่ียวกบัข้อมลู
ของทา่น โดยไมเ่กิดความผิดพลาด (REL4) และพนกังานของบริษัทให้การบริการแก่ท่านได้ตาม
ข้อตกลงตามเง่ือนไขท่ีระบไุว้ในสญัญา (REL5) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสดุท่ี
สามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย ด้านความ
เช่ือถือและไว้วางใจได้มากท่ีสดุคือ พนกังานของบริษัทด าเนินการเก่ียวกบัข้อมลูของทา่น โดยไม่
เกิดความผิดพลาด (REL4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.811 รองลงมาคือ พนกังานของ
บริษัทให้การบริการแก่ทา่นได้ตามข้อตกลงตามเง่ือนไขท่ีระบไุว้ในสญัญา (REL5) มีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.791 ชา่งเทคนิคของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาของทา่น โดยไมเ่กิด
ความผิดพลาด (REL2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.787 พนกังานของบริษัทแสดงออกถึง
ความซ่ือสตัย์ (REL1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.773 และน้อยท่ีสดุคือ พนกังานของ
บริษัทด าเนินการเก่ียวกบัข้อมลูของทา่น โดยไมเ่กิดความผิดพลาด (REL3) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.766 รายละเอียดดงัตาราง 4.12 และภาพ 4.26 



116 
 

 

ตวัแปรแฝงอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง (RES) โดยมีมิตอิงค์ประกอบของตวัแปรยอ่ยคือ พนกังานของบริษัทมีความพร้อมใน
การให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ท่านตลอด 24 ชัว่โมง (RES1) พนกังานของบริษัทให้บริการทา่นด้วย
ความรวดเร็ว (RES2) พนกังานของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาได้อยา่งรวดเร็ว (RES3) พนกังาน
ของบริษัทมีความกระตือรือร้นพร้อมทัง้ให้บริการได้อยา่งรวดเร็ว (RES4) และพนกังานของบริษัท
ให้การบริการแก่ทา่นโดยเร็วภายหลงัจากได้รับแจ้งปัญหาจากทา่น (RES5) พบวา่ ตวัแปร
องค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสดุท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการ
ให้บริการหลงัการขายในมิติด้านความรวดเร็วในการตอบสนองได้มากท่ีสดุคือ . พนกังานของ
บริษัทมีความกระตือรือร้นพร้อมทัง้ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว (RES5) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.837 รองลงมาคือ พนกังานของบริษัทมีความพร้อมในการให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ท่าน
ตลอด 24 ชัว่โมง (RES1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.835 พนกังานของบริษัทสามารถ
แก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว (RES3) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.794 พนกังานของบริษัท
ให้การบริการแก่ทา่นโดยเร็วภายหลงัจากได้รับแจ้งปัญหาจากทา่น (RES5) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.791 และน้อยท่ีสดุคือ พนกังานของบริษัทให้บริการท่านด้วยความรวดเร็ว 
(RES2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.788 รายละเอียดดงัตาราง 4.12 และภาพ 4.26 

ตวัแปรแฝงอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านการรับประกนั 
(ASS) โดยมีมิติองค์ประกอบของตวัแปรย่อยคือ พนกังานของบริษัทมีความรู้ ความสามารถใน
การแก้ไขปัญหาได้อยา่งถกูต้อง (ASS1) พนกังานของบริษัทให้การบริการด้วยความเป็นมิตร 
สภุาพ และมีมารยาท (ASS2) บริษัทออกใบรับรองให้ทา่นเม่ือทา่นผา่นการอบรมกบัทางบริษัท 
(ASS3) พนกังานของบริษัทสวมใสอ่ปุกรณ์ป้องกนัความปลอดภยัขณะให้บริการ (ASS4) และ
พนกังานของบริษัทน าสินค้าตวัใหมม่าเปล่ียนให้ทา่นใช้ทดแทนเม่ืออปุกรณ์หรือสินค้าไมส่ามารถ
ใช้งานได้ เชน่ คอมพิวเตอร์ เคร่ืองส ารองไฟ ปริน้เตอร์  Handy barcode เป็นต้น (ASS5) พบวา่ 
ตวัแปรองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสดุท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการ
ให้บริการหลงัการขายในมิติด้านการรับประกนัได้มากท่ีสดุคือ พนกังานของบริษัทน าสินค้าตวั
ใหมม่าเปล่ียนให้ทา่นใช้ทดแทนเม่ืออปุกรณ์หรือสินค้าไม่สามารถใช้งานได้ เชน่ คอมพิวเตอร์ 
เคร่ืองส ารองไฟ ปริน้เตอร์ Handy barcode เป็นต้น (ASS5) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 
0.845 รองลงมาคือ พนกังานของบริษัทมีความรู้ ความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้อยา่ง
ถกูต้อง (ASS1) คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.777 พนกังานของบริษัทให้การบริการด้วยความ
เป็นมิตร สภุาพ และมีมารยาท (ASS2) คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.700 บริษัทออกใบรับรอง
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ให้ทา่นเม่ือท่านผา่นการอบรมกบัทางบริษัท (ASS3) คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.650  และ
น้อยท่ีสดุพนกังานของบริษัทสวมใสอ่ปุกรณ์ป้องกนัความปลอดภยัขณะให้บริการ (ASS4) มีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.573รายละเอียดดงัตาราง 4.12 และภาพ 4.26 
 ตวัแปรแฝงอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย ในมิติด้านการเอาใจ
ใสผู่้ รับบริการเป็นรายบคุคล (EMP) โดยมีมิตอิงค์ประกอบของตวัแปรยอ่ยคือ พนกังานของบริษัท
พนกังานมีความเข้าใจในปัญหา ข้อร้องเรียนเฉพาะของทา่น (EMP1) พนกังานของบริษัท
สามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะของทา่นได้อยา่งชดัเจน (EMP2) พนกังานของบริษัทมีความ
ใสใ่จในการแก้ปัญหาให้กบัทา่น (EMP3) และพนกังานของบริษัทให้ค าปรึกษากบัทา่นเป็น
รายบคุคลเม่ือทา่นมีข้อสงสยัตลอด 24 ชัว่โมง (EMP4) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสดุท่ี
สามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานตอ่
การเอาใจใสผู่้ รับบริการเป็นรายบคุคลได้มากท่ีสดุคือ พนกังานของบริษัทให้ค าปรึกษากบัทา่น
เป็นรายบคุคลเม่ือทา่นมีข้อสงสยัตลอด 24 ชัว่โมง (EMP2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.816 รองลงมาคือ พนกังานของบริษัทพนกังานมีความเข้าใจในปัญหา ข้อร้องเรียนเฉพาะของ
ทา่น (EMP1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.810 พนกังานของบริษัทสามารถเข้าใจความ
ต้องการเฉพาะของทา่นได้อยา่งชดัเจน (EMP2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.786 และน้อย
ท่ีสดุคือ พนกังานของบริษัทมีความใสใ่จในการแก้ปัญหาให้กบัทา่น (EMP3) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.743 รายละเอียดดงัตาราง 4.12 และภาพ 4.26 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบั 

ตวัแปรแฝงภายใน  
จากการพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปร

แฝงภายในความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) โดยมีมิติองค์ประกอบของตวัแปรย่อยคือ บริษัท
ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต (TRU1) บริษัทท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา (TRU2) ทา่น
มีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัท (TRU3) บริษัทให้บริการด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ (TRU4) ทา่น
มีความมัน่ใจเป็นอย่างมากตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัท (TRU5) และทา่นมีความไว้เนือ้ไว้วาง
ไจตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัทเสมอมา (TRU6) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบาย
ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าได้มากท่ีสดุคือ บริษัทท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา (TRU2) 
มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.767 รองลงมาคือ ทา่นมีความมัน่ใจเป็นอย่างมากตอ่การ
บริการท่ีได้รับจากบริษัท (TRU5) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.731 ทา่นมีความไว้เนือ้ไว้วาง
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ไจตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัทเสมอมา (TRU6) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.722 บริษัท
ให้บริการด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ (TRU4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.713 ทา่นมี
ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัท (TRU3)มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.698  และน้อยท่ีสดุคือ 
บริษัทด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต (TRU1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.669 
รายละเอียดดงัตาราง 4.12 และภาพ 4.26 

จากการพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปร
แฝงภายในความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) โดยมีมิตอิงค์ประกอบของตวัแปรย่อยคือ ทา่นพงึ
พอใจตอ่ความสามารถในการวินิจฉยัปัญหาของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรค และอปุกรณ์โดย
พนกังานบริษัท (SAT1) ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการท่ีรวดเร็ว (SAT2) ทา่นพงึพอใจตอ่
ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา (SAT3) ทา่นพงึพอใจตอ่ความสภุาพของพนกังานของบริษัท 
(SAT4) ทา่นพงึพอใจตอ่ระดบัการให้การชว่ยเหลือของชา่งเทคนิคของบริษัท (SAT5) โดย
ภาพรวมทา่นพงึพอใจตอ่อปุกรณ์ทางการแพทย์ของบริษัท (SAT6) และโดยภาพรวมทา่นพงึ
พอใจตอ่การบริการหลงัการขายของบริษัท (SAT7) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบาย
ตวัแปรความพงึพอใจของลกูค้าได้มากท่ีสดุคือ ทา่นพงึพอใจตอ่ความสภุาพของพนกังานของ
บริษัท (SAT4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.774 รองลงมาคือ โดยภาพรวมทา่นพงึพอใจตอ่
การบริการหลงัการขายของบริษัท (SAT7) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.758 โดยภาพรวม
ทา่นพงึพอใจตอ่อปุกรณ์ทางการแพทย์ของบริษัท (SAT6) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.717 
ทา่นพงึพอใจตอ่ระดบัการให้การชว่ยเหลือของชา่งเทคนิคของบริษัท (SAT5) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.689 ทา่นพงึพอใจตอ่ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.681ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการท่ีรวดเร็ว มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.670 และ
น้อยท่ีสดุคือ ทา่นพงึพอใจตอ่ความสามารถในการวินิจฉัยปัญหาของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรค 
และอปุกรณ์โดยพนกังานบริษัท (SAT1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.649 รายละเอียดดงั
ตาราง 4.12 และภาพ 4.26 
  จากการพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปร
แฝงภายในความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) โดยมีมิตอิงค์ประกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ทา่น
แนะน าให้เพ่ือนมาซือ้สินค้าจากบริษัท (LOY1) ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้สินค้าจากบริษัทอยา่งตอ่เน่ือง
ตอ่ไป (LOY2) ทา่นจะยงัคงใช้บริการจากบริษัท ถึงแม้วา่จะมีการแนะน าบริการใหม่ๆ  เพิ่มเตมิ 
(LOY3ทา่นพิจารณาเลือกใช้สินค้าจากบริษัท เป็นอนัดบัแรก เม่ือท่านจ าเป็นต้องใช้บริการด้าน
เคร่ืองมือแพทย์ (LOY4) ทา่นพดูสิ่งท่ีดี ๆ ให้คนรู้จกัเก่ียวกบัสินค้าจากบริษัท (LOY5) ทา่นพดูใน
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ทางบวกเก่ียวกบัประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากการบริการของบริษัท (LOY6) และทา่นยินดีแก้
ตา่งให้บริษัทเม่ือมีคนกล่าวถึงในทางลบ (LOY7) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายตวั
แปรความจงรักภกัดีของลกูค้า พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายตวัแปรความ
จงรักภกัดีของลกูค้าได้มากท่ีสดุคือ ท่านพิจารณาเลือกใช้สินค้าจากบริษัท เป็นอนัดบัแรก เม่ือ
ทา่นจ าเป็นต้องใช้บริการด้านเคร่ืองมือแพทย์ (LOY4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.833 
รองลงมาคือทา่นพดูสิ่งท่ีดี ๆ ให้คนรู้จกัเก่ียวกบัสินค้าจากบริษัท (LOY5) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.745 ทา่นแนะน าให้เพ่ือนมาซือ้สินค้าจากบริษัท (LOY1) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.707 ทา่นจะยงัคงใช้บริการจากบริษัท ถึงแม้วา่จะมีการแนะน าบริการใหม่ๆ  
เพิ่มเตมิ (LOY3) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.702 ทา่นพดูในทางบวกเก่ียวกบั
ประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากการบริการของบริษัท (LOY6) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 
0.687 ทา่นตัง้ใจท่ีจะใช้สินค้าจากบริษัทอยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป (LOY2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.651 และน้อยท่ีสดุทา่นยินดีแก้ตา่งให้บริษัทเม่ือมีคนกลา่วถึงในทางลบ (LOY7) มีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.617 รายละเอียดดงัตาราง 4.12 และภาพ 4.26 
 2. ผลการวิเคราะห์ในส่วนของโครงสร้างโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นท่ีปรับใหม่
แสดงองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความ
พงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวัแปร

แฝงภายในการน าเสนอข้อมลูในสว่นนีเ้ป็นการวิเคราะห์โครงสร้างระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอก 

และตวัแปรแฝงภายใน สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงั

การขายในมิติด้านการเอาใจใสผู่้ รับบริการเป็นรายบคุคล (EMP) ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 

(TRU) มีคา่เท่ากบั 0.320 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการ

หลงัการขายในมิติด้านการเอาใจใสผู่้ รับบริการเป็นรายบคุคล (EMP) ตอ่ความจงรักภกัดีของ

ลกูค้า (SAT) มีคา่เทา่กบั 0.258 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการ

ให้บริการหลงัการขายในมิติด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) ตอ่ ความไว้เนือ้เช่ือใจของ

ลกูค้า  (TRU) มีคา่เทา่กบั 0.144 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการ

ให้บริการหลงัการขายในมิติด้านการรับประกนั (ASS) ตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) มีคา่

เทา่กบั 0.143 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย
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ในมิตด้ิานสิ่งท่ีสมัผสัได้ (TAN) ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) มีคา่เทา่กบั 0.136 

สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิาน

ความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) และคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานการ

รับประกนั (ASS) ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) มีคา่เทา่กบั 0.135 สมัประสิทธ์ิเส้นทาง

ระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านความรวดเร็วในการ

ตอบสนอง (RES) ตอ่ความความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) มีคา่เท่ากบั 0.082 สมัประสิทธ์ิ

เส้นทางระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 

(TAN) ตอ่ความความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) มีคา่เทา่กบั 0.049 และน้อยท่ีสดุคือ สมัประสิทธ์ิ

เส้นทางระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) 

ตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.003 รายละเอียดดงัตาราง 

4.12 และภาพ 4.26 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบั 

ตวัแปรแฝงภายใน 
เม่ือพิจารณาโครงสร้างระหว่างตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายในพบว่า 

สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า  (TRU) ตอ่ความพงึ
พอใจของลกูค้า  (SAT) มีคา่มากท่ีสดุโดย มีคา่เทา่กบั 0.462 รองลงมาคือ สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
ระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) ตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า  
(LOY) มีคา่เท่ากบั 0.431 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของความพงึพอใจของ
ลกูค้า  (SAT) ตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า  (LOY) มีคา่เทา่กบั 0.398 รายละเอียดดงัตาราง 
4.12 และภาพ 4.13 
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ตาราง 4.13 อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ 
และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ 

 

 
 
หมายเหต:ุ DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect  

* หมายถึง นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576) 
** หมายถึง นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 (t–value ≥ 2.57) 

ตวัแปรผล
ตวัแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE

0.136* 0.136* 0.049 0.062 0.111 0.103 0.103*

(0.064) (0.064) (0.055) (0.058) (0.045) (0.045)

0.144* 0.144* 0.003 0.067 0.070 0.090 0.090

(0.069) (0.069) (0.063) (0.066) (0.049) (0.049)

0.135* 0.135* 0.082 0.063 0.145* 0.116 0.116*

(0.066) (0.066) (0.062) (0.066) (0.048) (0.048)

0.135 0.135 0.143* 0.062 0.205** 0.140 0.14**

(0.076) (0.076) (0.066) (0.071) (0.055) (0.055)

0.32** 0.32** 0.258** 0.148 0.406** 0.299 0.299**

(0.057) (0.057) (0.052) (0.056) (0.045) (0.045)

0.462** 0.000 0.462** 0.431** 0.184 0.615**

(0.073) (0.073) (0.093) 0.012 (0.081)

0.398** 0.000 0.398**

(0.092) 0.000 (0.092)

ตวัแปรสังเกตได้  TAN1 TAN2 TAN3 TAN4 TAN5 REL1 REL2 REL3 REL4

ความเทีย่ง  0.546 0.494 0.630 0.053 0.630 0.598 0.619 0.587 0.657

ตวัแปรสังเกตได้  REL5 RES1 RES2 RES3 RES4 RES5 ASS1 ASS2 ASS3

ความเทีย่ง  0.625 0.697 0.621 0.631 0.701 0.626 0.604 0.49 0.422

ตวัแปรสังเกตได้  ASS4 ASS5 EMP1 EMP2 EMP3 EMP4 TRU1 TRU2 TRU3

ความเทีย่ง  0.329 0.714 0.657 0.619 0.552 0.666 0.447 0.603 0.487

ตวัแปรสังเกตได้  TRU4 TRU5 TRU6 SAT1 SAT2 SAT3 SAT4 SAT5 SAT6

ความเทีย่ง  0.509 0.534 0.521 0.421 0.449 0.463 0.474 0.474 0.514

ตวัแปรสังเกตได้  SAT7 LOY1 LOY2 LOY3 LOY4 LOY5 LOY6 LOY7

ความเทีย่ง 0.574 0.5 0.424 0.492 0.693 0.556 0.473 0.381

ตวัแปรแฝงภายใน

R²    

REL

TRU SAT LOY

TAN

RES

ASS

EMP

TRU SAT LOY

TRU

SAT

0.477 0.685 0.605

χ²=422.151, df=573, χ²/df =0.736, p-value=1.000, GFI=0.959, AGFI=0.929, NFI=0.992,

NNFI=1.005, CFI=1.000, RMSEA=0.000, RMR=0.0194, SRMR=0.02888,CN=684.989
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4.6 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 จากตาราง 4.13 แสดงให้เห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของ
เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างมีอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือ
ใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ รายละเอียดของ
การวิเคราะห์ ผู้วิจยัน าเสนอคา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเชิงสาเหตใุนแตล่ะเส้นทางน ามาตอบ
สมมตฐิานแตล่ะข้อตามล าดบัดงันี ้

 

 สมมตฐิานท่ี 1 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานสิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพล
ทางบวกกบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิติ 
ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ
ระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.136 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิาน
ท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 2 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานความเช่ือถือ และไว้วางใจ
มีอิทธิพลบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 

 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายใน
มิตด้ิานความเช่ือถือ และไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.144 ดงันัน้ผลการวิจยั
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 3 คณุภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิ
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิติ
ความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.135 ดงันัน้ผลการวิจยั
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมตฐิานท่ี 4 คณุภาพการให้บริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลบวกตอ่ความไว้เนือ้
เช่ือใจของลกูค้า 
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 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 พบวา่ คณุภาพการให้บริการหลงัการ
ขายในมิติด้านการรับประกนัไมส่ง่ผลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าอย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิ
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.135 ดงันัน้ผลการวิจยัไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
             สมมตฐิานท่ี 5 สมมตฐิานท่ี 5 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานการเอาใจใส่
ลกูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายใน
มิตด้ิานการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.320 ดงันัน้ผลการวิจยั
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมตฐิานท่ี 6 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานสิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 พบวา่ 6 คณุภาพการให้บริการหลงั
การขายในมิติด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ไมส่งผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิ
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.049 ดงันัน้ผลการวิจยัไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 7 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานความนา่เช่ือถือและ
ไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 พบวา่ 7 คณุภาพการให้บริการหลงั
การขายในมิติด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจไมส่ง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิต ิโดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.003 ดงันัน้ผลการวิจยัไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมตฐิานท่ี 8 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานความรวดเร็วในการ
ตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 พบวา่ คณุภาพการให้บริการหลงัการ
ขายในมิติด้านความรวดเร็วในการตอบสนองไมส่ง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิต ิโดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.082 ดงันัน้ผลการวิจยัไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมตฐิานท่ี 9 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานการรับประกนัความมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
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 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 พบวา่ คณุภาพการให้บริการหลงัการ
ขายในมิติด้านการรับประกนัความมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.143 ดงันัน้ผลการวิจยั
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 10 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานการเอาใจใสล่กูค้ามี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 พบวา่ คณุภาพการให้บริการหลงัการ
ขายในมิติด้านการเอาใจใสล่กูค้ามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.258 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 11 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกกบัความพงึพอใจของลกูค้า 
 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 พบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.462 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 12 ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าท่ีอิทธิพลทางบวกกบัความจงรักภกัดีของ
ลกูค้า 
 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าท่ีมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.431 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 สมมตฐิานท่ี 13 ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกกบัความจงรักภกัดีของ
ลกูค้า 
 ผลการวิเคราะห์จากตาราง 4.13 และภาพ 4.26 พบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้ามี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.398 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 โดยตวัแปรทัง้หมดในโมเดลสามารถร่วมกนัอธิบาย TRU, SAT และ LOY ได้ร้อยละ 
46.20, 43.10  และ 39.80 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.14: สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมตฐิาน  
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

H1 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานสิ่งท่ีสมัผสั
ได้มีอิทธิพลทางบวกกบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 

 สอดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H2 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานความเช่ือถือ 
และไว้วางใจมีอิทธิพลบวกกบัความไว้เนือ้เช่ือใจของ
ลกูค้า 

 สอดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H3 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานความ
รวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลบวกกบัความไว้เนือ้เช่ือ
ใจของลกูค้า 

 สอดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H4 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานการ
รับประกนัมีอิทธิพลบวกกบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 

 ไมส่อดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H5 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานการเอาใจใส่
ลกูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลบวกกบัความไว้เนือ้เช่ือใจ
ของลกูค้า 

 สอดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H6 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานสิ่งท่ีสมัผสั
ได้สิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลบวกกบัความพงึพอใจของลกูค้า 

 ไมส่อดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H7 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานความเช่ือถือ
และไว้วางใจมีอิทธิพลบวกกบัความพงึพอใจของลกูค้า 

 ไมส่อดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H8 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานความ
รวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลบวกกบัความพงึพอใจ
ของลกูค้า 

 ไมส่อดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H9 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานการ
รับประกนัมีอิทธิพลทางบวกกบัความพงึพอใจของลกูค้า 

 สอดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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ตาราง 4.14 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน  
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

H10 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานการเอาใจ
ใสล่กูค้ามีอิทธิพลทางบวกกบัความพงึพอใจของลกูค้า 

 สอดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H11 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกกบัความพงึพอใจ
ของลกูค้า 

 สอดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H12 ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าท่ีอิทธิพลบวกกบัความ
จงรักภกัดีของลกูค้า 

 สอดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H13 ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลบวกกบัความ
จงรักภกัดีของลกูค้า 

 สอดคล้อง 
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 
 



 

บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

 การน าเสนอในบทนีมี้วตัถปุระสงค์ท่ีส าคญัเพื่อสรุปผลการศกึษาทัง้หมด (Conclusion) 
ให้เกิดความกระชบั ง่ายตอ่การอา่น และท าความเข้าใจพร้อมกบัการอภิปรายผลการวิจยั 
(Discussion) ในประเดน็ส าคญั ๆ เพ่ือให้เห็นทศันะของผู้วิจยัท่ีมีตอ่ประเดน็เหลา่นี ้และใน
ท้ายท่ีสดุเป็นการเสนอแนะเก่ียวกบัโมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการ
ขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือ
แพทย์ ผู้วิจยัน าเสนอการสรุปผลการวิจยั การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะดงัรายละเอียด
ตอ่ไปนี ้

 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่ง 

 กลุม่ตวัอยา่งเป็นผู้ใช้บริการในด้านธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ จ านวนทัง้สิน้ 440 คน 
สว่นใหญ่ เป็น (1) เพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 59.78 (2) มีอาย ุ31–40 ปี คดิเป็นร้อยละ 58.00 (3) 
มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 54.22 (4) มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 82.89 
(5) มีรายได้ตอ่เดือน 15,001– 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 57.78 
 กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ่คณุภาพการให้บริการหลงัการขายใน
มิตด้ิานสิ่งท่ีสมัผสัได้ (TAN) อยูใ่นระดบัสงู มิตด้ิานความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) อยูใ่นระดบั
ปานกลาง มิติด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) อยูใ่นระดบัสงู มิตกิารรับประกนั (ASS) 
อยูใ่นระดบัปานกลาง มิติการเอาใจใสผู่้ รับบริการเป็นรายบคุคล (EMP) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ด้านความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (TRU) อยูใ่นระดบัปานกลาง ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) 
อยูใ่นระดบัสงู และความจงรักภกัดีของลกูค้า (LOY) อยูใ่นระดบัสงู 

5.1.2 การสรุปผลตามวตัถปุระสงค์การวิจยั
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 ผู้วิจยัสรุปผลการวิจยัโดยเรียงตามล าดบัของวตัถปุระสงค์การวิจยัท่ีสอดคล้องกบั
สมมตฐิานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า อนั
ได้แก่ คณุภาพการให้บริการหลงัการขาย ซึง่ประกอบด้วย (1) สิ่งท่ีสมัผสัได้ (2) ความเช่ือถือ
ไว้วางใจ (3) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (4) การรับประกนั และ (5) การเอาใจใสล่กูค้าเป็น
รายบคุคล 

 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) คณุภาพการให้บริการหลงัการขาย
ในมิตด้ิานสิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ  

เส้นทางเทา่กบั 0.136 (2) คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ
มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.144 (3) 
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานความรวมเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.135 และ (4) คณุภาพการ
ให้บริการหลงัการขายในมิติด้านความเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้
เนือ้เช่ือใจของลกูค้า โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.320 
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ 
คณุภาพการให้บริการหลงัการขาย และความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบวา่ (1) คณุภาพการให้บริการหลงัการขาย
ในมิตด้ิานการรับประกนัสินค้ามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า โดยมีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.143 (2) คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตด้ิานความเอาใจ
ใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.258 และ (3) ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ
ของลกูค้า โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.462 
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า อนั
ได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้า 
 ผลการวิจยัพบวา่ (1) ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) ความไว้เนือ้
เช่ือใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.431 และ (2) ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า 
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.398 
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 วัตถุประสงค์ข้อที่ 4 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหต ุอิทธิพลของ
คณุภพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของ 
ลกูค้า บริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่กบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 
 ผลการวิจยัแสดงวา่ อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือ
ใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ ) มีคา่เทา่กบั 
422.15 องศาอิสระ (df) มีคา่เทา่กบั 573  คา่ p–value มีคา่เทา่กบั 1.000 คา่ไค–สแควร์สมัพทั 

(2/df) มีคา่เท่ากบั 0.736 คา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีคา่เทา่กบั 0.959  คา่ดชันีวดั
ระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) มีคา่เทา่กบั 0.929 และคา่ดชันีความคลาดเคล่ือนในการ
ประมาณคา่พารามิเตอร์ (RMSEA) มีคา่เทา่กบั 0.000 
 
 
5.2 อภปิรายผลการวิจัย 

5.2.1การอภิปรายผลของข้อเสนอค้นพบตา่ง ๆ ท่ีได้จากการวิจยัเร่ืองโมเดลเชิงสาเหตุ
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของ
ลกูค้า ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ ผู้วิจยัน าเสนอการตีความ และประเมินข้อค้นพบท่ีได้จากการ
วิจยัเพ่ืออธิบายข้อค้นพบวา่ สนบัสนนุทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องอยา่งไร ผู้วิจยัน าเสนอการอภิปรายผลดงั
รายละเอียดตอ่ไปนี ้

 1. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้
เนือ้เช่ือใจ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Chenet, Dagger 
and O'Sullivan (2010); Jih Lee and Tsai (2007) และ Shpëtim (2012) โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.136 และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuaman, et al. (1988) กลา่วคือ คณุภาพ
การให้บริการหลงัการขายในมิตสิิ่งสิ่งท่ีสมัผสัได้ เก่ียวข้องกบัการท่ีบริษัทมีเคร่ืองมือทาง
การแพทย์ท่ีมีประสิทธิภาพ และทนัสมยั ท าให้ลกูค้ามีความมัน่ใจในเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง 
ๆ ท่ีสามารถตรวจวิเคราะห์ได้อย่างถกูต้องแมน่ย าเป็นท่ียอมรับทางการแพทย์ และยงัสง่ผลให้
ลกูค้ารับรู้ได้ถึงการท่ีบริษัทได้ด าเนินธุรกิจด้วยความถกูต้องซ่ือสตัย์สจุริต รวมไปถึงการแตง่กาย
ของพนกังานยงัสามารถสร้างความนา่เช่ือถือให้กบับริษัทได้ เชน่เดียวกบัการท่ีช่างเทคนิคของ
บริษัทมีการแตง่กายท่ีสภุาพเรียบร้อย ยิ่งสง่ผลให้ลกูค้ามีความมัน่ใจในการบริการท่ีได้รับจาก
ชา่งเทคนิค และมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัทเป็นอยา่งมาก จงึสรุปได้วา่ เม่ือลกูค้ารับรู้ถึง
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คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้ท่ีเพิ่มมากขึน้แล้วก็จะสง่ผลท าให้เกิดความ
ไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

2. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติความเช่ือถือไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 
0.144 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยั Chenet, Dagger and O'Sullivan (2010); Jih Lee and Tsai 
(2007) และ Shpëtim (2012) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuaman, et al. (1988) กลา่วคือ 
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตคิวามเช่ือถือไว้วางใจ เก่ียวข้องกบัการท่ีบริษัทมีสามารถ
สง่มอบการบริการหลงัการขายท่ีดีมีคณุภาพ และสามารถท าตามเง่ือนไขข้อตกลงท่ีระบไุว้ใน
สญัญา เชน่ การชา่งเทคนิคของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาเคร่ืองตรวจวิเคราะห์ของลกูค้าได้
อยา่งถกูต้องโดยไมเ่กิดข้อผิดพลาด รวมถึงชา่งเทคนิคมีจ านวนเพียงพอตอ่การให้บริการ สง่ผลให้
ลกูค้ามีความมัน่ใจ และไว้วางใจตอ่เป็นอยา่งมากตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัท อีกทัง้การท่ี
บริษัทสามารถให้การบริการได้ตามข้อตกลงตามเง่ือนไขท่ีได้ระบไุว้ในสญัญา ย่ิงท าให้ลกูค้ารับรู้
ได้วา่ บริษัทได้ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริตตรงไปตรงมา สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้
เช่ือใจตอ่บริษัทมากยิ่งขึน้ สรุปได้วา่ เม่ือลกูค้ารับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติ
ความเช่ือถือไว้วางใจท่ีเพิ่มมากขึน้แล้วก็จะสง่ผลท าให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

3. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.135 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Chenet, Dagger and O'Sullivan (2010); Jih Lee 
and Tsai (2007) และ Shpëtim (2012) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuaman, et al. (1988) 
กลา่วคือ คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนอง เก่ียวข้องกบั
ความตัง้ใจท่ีจะชว่ยเหลือลกูค้า โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ เม่ือเคร่ืองตรวจ
วิเคราะห์ของลกูค้าเกิดปัญหาจนไมส่ามารถใช้งานได้ ลกูค้าสามารถขอค าแนะน าปรึกษากบัช่าง
เทคนิคได้ตลอดเวลา อีกทัง้การท่ีชา่งเทคนิคสามารถให้การบริการท่ีรวดเร็ว และสามารถแก้ไข
ปัญหาได้รวดเร็ว สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความมัน่ใจเป็นอย่างมากตอ่การบริการท่ีได้รับ อีกทัง้ยงัสง่ผล
ให้ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัท และการบริการท่ีได้รับจากบริษัทเสมอมา สรุปได้วา่ เม่ือ
ลกูค้ารับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองท่ีเพิ่มมากขึน้
แล้วก็จะสง่ผลท าให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 
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4. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิารเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.320 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Chenet, Dagger and O'Sullivan (2010); Lee and 
Tsai (2007) และ Shpëtim (2012) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuaman, et al. (1988) 
กลา่วคือ คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิารเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล เก่ียวข้องกบั
การท่ีพนกังานบริษัทดแูล และเอาใจใสใ่ห้การบริการลกูค้าอยา่งตัง้อกตัง้ใจ เชน่ เม่ือลกูค้าแตล่ะ
คนพบเจอปัญหาตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการท างานของเคร่ืองมือทางการแพทย์ชา่งเทคนิคของบริษัท
เข้าใจในปัญหาท่ีเกิดขึน้ สง่ผลให้ลกูค้ามีความมัน่ใจเป็นอยา่งมากตอ่บริการท่ีได้รับของชา่ง
เทคนิค อีกทัง้การท่ีชา่งเทคนิคยินดีให้ค าแนะน าปรึกษาให้กบัลกูค้าเป็นรายบคุคลตลอด 24 
ชัว่โมง ย่ิงสร้างความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่การบริการท่ีได้รับแก่ลกูค้าตลอดมา สรุปได้วา่ เม่ือลกูค้ารับรู้
ถึงคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตสิิ่งมิตกิารเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลเพิ่มมากขึน้
แล้วก็จะสง่ผลท าให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

5. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เทา่กบั 0.143 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Casaló, Flavián, and Guinalíu (2008); Orel and 
Kara (2014); Deng, Lu, Wei, and Zhang (2010); and Han ( 2014); Liu, Yang and Hsieh ( 
2012); Yang, Wu, and Wang (2009); Kim and Lee (2011);  และ Lee, et al. (2011) และ
เป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuaman, et al. (1988) กลา่วคือ คณุภาพการให้บริการหลงัการขาย
ในมิตกิารรับประกนั เก่ียวข้องกบัการท่ีพนกังานของบริษัทมีความรู้ ความสามารถคอยให้การ
บริการกบัลกูค้าเม่ือเคร่ืองมือทางการแพทย์เกิดปัญหา เชน่เดียวกบัการท่ีบริษัทมีชา่งเทคนิคท่ีมีรู้
ความเช่ียวชาญด้านเคร่ืองมือทางการแพทย์คอยให้การแก้ไขปัญหาตา่งกบัลกูค้า สง่ผลให้ลกูค้า
พงึพอใจในการวินิจฉยัปัญหา และระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาของชา่งเทคนิคเป็นอยา่งมาก อีก
ทัง้การท่ีชา่งเทคนิคของบริษัทได้น าอปุกรณ์ตวัใหมม่าเปล่ียนให้ลกูค้าใช้ทดแทนเม่ืออปุกรณ์ไม่
สามารถใช้งานได้ ย่ิงสง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่การบริการหลงัการขายของบริษัทมากยิ่งขึน้ สรุป
ได้วา่ เม่ือลกูค้ารับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตมิิตกิารรับประกนัเพิ่มมากขึน้แล้ว
ก็จะสง่ผลให้เกิดความพงึพอใจของลกูค้าท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

6. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่
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สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.258 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ ด้วย Casaló, Flavián, and 
Guinalíu (2008);  Orel and Kara (2014); Deng, Lu, Wei, and Zhang (2010); and Han 
(2014);  Liu, Yang and Hsieh ( 2012); Yang, Wu, and Wang ( 2009); Kim and Lee (2011) 
และ Lee, et al. (2011) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuaman, et al. (1988) กลา่วคือ 
คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิารเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล เก่ียวข้องกบัการท่ี
พนกังานบริษัทดแูล และเอาใจใสใ่ห้การบริการลกูค้าอยา่งตัง้อกตัง้ใจ เชน่ ชา่งเทคนิคสามารถ
เข้าใจในปัญหา และความต้องการเฉพาะของลกูค้าทกุคนได้ถกูต้องอยา่งชดัเจน ท าให้ลกูค้าพงึ
พอใจในการวินิจฉยัปัญหาของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคของชา่งเทคนิคท่ีสามารถวิเคราะห์ปัญหา
ได้อยา่งถกูต้อง และยงัสามารถแก้ไขปัญหาได้รวดเร็ว รวมไปถึงชา่งเทคนิคยงัยินดีให้ค าแนะน า
ปรึกษาเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ และการท่ีชา่งเทคนิคมีความใสใ่จในการแก้ไขปัญหาให้ลกูค้าเป็น
รายบคุคลตลอดเวลา ย่ิงสง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่การช่วยเหลือของชา่งเทคนิค และการบริการ
หลงัการขายของบริษัทอีกด้วย สรุปได้วา่ เม่ือลกูค้ารับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการหลงัการขายใน
มิตกิารเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลท่ีเพิ่มมากขึน้แล้วก็จะสง่ผลให้เกิดความพงึพอใจของลกูค้าท่ี
สงูขึน้ตามไปด้วย 

7. ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.462 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
ด้วย Kim, Jin, and Swinney (2009); Martínez and Bosque (2013); และ Sanchez-Franco 
(2009) กล่าวคือ ความไว้เนือ้เช่ือใจ เก่ียวข้องกบัการท่ีลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจในอุปกรณ์ และ
เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคตา่ง ๆ รวมถึงการบริการท่ีได้รับจากบริษัท เชน่ บริษัทมีเคร่ืองตรวจ
วิเคราะห์โรคตา่ง ๆ มีประสิทธิภาพสามารถตรวจวิเคราะห์โรคได้อย่างแมน่ย าตาม
มาตรฐานสากลเป็นท่ียอมรับทางการแพทย์ ท าให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่อปุกรณ์สง่ผลท าให้ทางการ
แพทย์ของบริษัท อีกทัง้ชา่งเทคนิคของบริษัทให้การบริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ ลกูค้าเกิด
ความพงึพอใจตอ่การบริการท่ีมีความสภุาพ รวมไปถึงเม่ือเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคเกิดปัญหา จน
ไมส่ามารถใช้งานตอ่ไปได้ ชา่งเทคนิคให้การบริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ สง่ผลให้ลกูค้า
เกิดความพงึพอใจตอ่ความสภุาพของพนกังานของบริษัท อีกทัง้การท่ีชา่งเทคนิคสามารถ
วิเคราะห์ และแก้ปัญหาได้อยา่งถกูต้องแมน่ย า นัน้ ลกูค้าจงึเกิดความมัน่ใจ และความไว้วางใจ
ตอ่การบริการของบริษัท สง่ผลให้ลกูค้ามีความพงึพอใจตอ่ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาของชา่ง
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เทคนิค และการบริการหลงัการขายของบริษัท สรุปได้วา่ เม่ือลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีเพิ่ม
มากขึน้แล้วก็จะสง่ผลให้เกิดความพงึพอใจของลกูค้าท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

8. ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.431 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
Karjaluoto, Jayawardhena, Leppäniemi, and Pihlström (2012); Martínez and Bosque 
(2013); Safa and Ismail (2013) กลา่วคือ เม่ือลกูค้าสามารถรับรู้ได้วา่บริษัทมีการด าเนินธุรกิจ
ด้วยความซ่ือสตัย์สจุริตโปร่งใส และกระท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา สง่ผลให้ลกูค้ามีความ
ยินดีท่ีจะให้การใช้สินค้าของบริษัทอยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป เม่ือลกูค้ามีความมัน่ใจ และไว้เนือ้เช่ือใจ
เป็นตอ่การบริการท่ีได้รับจากบริษัทเป็นอยา่งมาก ก็จะส่งผลให้ลกูค้ามีความยินดีพดูในสิ่งดี ๆ 
เก่ียวกบัสินค้าของบริษัท หรือพดูเก่ียวกบัประสบการณ์ดี ๆ ท่ีเคยได้รับจากการใช้บริการจาก
บริษัท อีกทัง้ลกูค้ายงัมีความยินดีท่ีจะพดูแก้ตา่งให้กบับริษัทเม่ือมีคนกลา่วถึงในแง่ลบอีกด้วย จงึ
สรุปได้วา่ เม่ือลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีเพิ่มมากขึน้แล้วก็จะสง่ผลให้เกิดความจงรักภกัดีของ
ลกูค้าท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

9. ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.398 ซึง่สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ Orel and Kara (2014); Deng, et al. (2010); Goode, Lin, Fernandez, and 
Jiang Howat and Assaker (2013); and Han (2014); Jung and Yoon (2013); Kim, et 
al.(2009); Lai, Griffin, and Babin,(2009); Liu, et al. (2012); Safa and Ismail (2013); 
Verona and Prandelli (2002); Vesel and Zabkar (2009) และYang, et al. (2009) และเป็นไป
ตามทฤษฎีของ Millet (1954) กลา่วคือ ความพงึพอใจของลกูค้าเก่ียวข้องกบัการท่ีลกูค้ามี
ความรู้สกึท่ีดีในการใช้สินค้า หรือการบริการของบริษัท เช่นลกูค้าพงึพอใจตอ่ความสามารถใน
การวินิจฉยัปัญหาของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคท่ีสามารถวิเคราะห์ผลการตรวจได้อยา่งถกูต้อง
แมน่ย า สง่ผลให้ลกูค้ามีความยินดีท่ีจะใช้เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โรคจากบริษัทอยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป 
รวมถึงพนกังานของบริษัทให้การบริการ และสามารถแก้ไขปัญหาด้วยความรวดเร็วก็จะส่งผลให้
ลกูค้ายินดีใช้บริการจากบริษัทตอ่ไป และเม่ือต้องใช้การบริการด้านเคร่ืองมือทางการแพทย์ 
ลกูค้ายงัพิจารณาเลือกใช้สินค้า หรือการบริการจากบริษัท เป็นอนัดบัแรก สรุปได้วา่ เม่ือลกูค้า
เกิดความพงึพอใจท่ีเพิ่มมากขึน้แล้วก็จะสง่ผลให้เกิดความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีสงูขึน้ตามไป
ด้วย  
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5.2.2 การอภิปรายผลส าหรับผลการทดสอบสมมตฐิานท่ีไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
1. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านการรับประกนัไมส่ง่ผลตอ่ความไว้เนือ้

เช่ือใจของลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิสอดคล้องกบังานวิจยัของ นวลอนงค์ ผานดั (2558)  
กลา่วคือ บริษัทเคร่ืองมือแพทย์แตล่ะบริษัทตา่งก็พฒันาชา่งเทคนิคเสริมสร้างความรู้ ความ
ช านาญด้านเคร่ืองมือแพทย์ เพ่ือท่ีจะสามารถแก้ไขปัญหาตา่ง ๆ ของเคร่ืองมือแพทย์ได้อย่าง
ถกูต้องเป็นไปตามมาตรฐานสากลซึง่ไมแ่ตกตา่งจากบริษัทเคร่ืองมือแพทย์อ่ืน ๆ สง่ผลท าให้
ผู้ใช้บริการเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ ความไว้วางใจตอ่การให้บริการ และเคร่ืองมือแพทย์ไมแ่ตกตา่ง
จากบริษัทเคร่ืองมือแพทย์อ่ืน ๆมากนกั เป็นผลท าให้การรับรู้ตอ่การรับประกนัของบริษัทเคร่ืองมือ
แพทย์นีไ้มส่ง่ผลท าให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสงูขึน้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

2. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้ไมส่ง่ผลตอ่ความพงึพอใจของ
ลกูค้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิสอดคล้องกบังานวิจยัของ Akbar and Parvez (2009) กล่าวคือ 
ผู้ใช้บริการเคร่ืองมือแพทย์ในโรงพยาบาลตา่ง ๆ ท่ีใช้เคร่ืองมือแพทย์นัน้ใช้บริการเคร่ืองมือแพทย์
จากหลากหลายบริษัท ท าให้มีมมุมองตอ่ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือแพทย์ การแตง่กายของ
พนกังานท่ีให้บริการไมแ่ตกตา่งจากบริษัทเคร่ืองมือแพทย์อ่ืน ๆ สง่ผลท าให้ความพงึพอใจตอ่การ
ให้บริการจากบริษัทเคร่ืองมือแพทย์ตา่ง ๆ ไมแ่ตกตา่งกนัมากนกั เป็นผลท าให้การรับรู้ตอ่สิ่งท่ี
สมัผสัได้ของบริษัทเคร่ืองมือแพทย์นีไ้มส่ง่ผลท าให้เกิดความพงึพอใจท่ีสงูขึน้อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 

3. คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านความเช่ือถือและไว้วางใจไมส่ง่ผลตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ สอดคล้องกบังานวิจยัของ อมัพล ชสูนกุ และ
กสุมุาประไพพกัตร์ (2554) กลา่วคือ ผู้ใช้บริการเคร่ืองมือแพทย์ของโรงพยาบาลตา่ง ๆ มีการใช้
บริการจากหลากหลายบริษัท ซึง่แตล่ะบริษัทได้ให้ความส าคญัตอ่การบริการตามข้อตกลงท่ีระบุ
ไว้ในสญัญาอย่างเคร่งครัด ให้บริการตามข้อตกลงได้อยา่งเสมอต้นเสมอปลายไมแ่ตกตา่งกนั 
สง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่การให้บริการไมแ่ตกตา่งกนัมากนกั เป็นผลท าให้การรับรู้ตอ่ความ
เช่ือถือและไว้วางใจตอ่บริษัทเคร่ืองมือแพทย์นีไ้มส่ง่ผลท าให้เกิดความพงึพอใจท่ีสงูขึน้อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ 

4 คณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติด้านความรวดเร็วในการตอบสนองไม่สง่ผล
ตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ สอดคล้องกบังานวิจยัของ สายสนีุย์ กลุ
นาย ุ(2554) กล่าวคือ ผู้ใช้บริการเคร่ืองมือแพทย์ในโรงพยาบาลตา่ง ๆ ท่ีใช้เคร่ืองมือแพทย์นัน้ใช้
บริการเคร่ืองมือแพทย์จากหลากหลายบริษัท ท าให้มีมมุมองตอ่การให้บริการในด้านความ
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รวดเร็วในการตอบสนองของบริษัทเคร่ืองมือแพทย์นีไ้มแ่ตกตา่งจากท่ีได้รับบริการจากบริษัท
เคร่ืองมือแพทย์อ่ืน ๆ อีกทัง้ยงัมีความพงึพอใจตอ่การให้บริการจากบริษัทเคร่ืองมือแพทย์ตา่ง ๆ 
ไมแ่ตกตา่งกนัมากนกั เป็นผลท าให้การรับรู้ตอ่ความรวดเร็วในการตอบสนองของบริษัทเคร่ืองมือ
แพทย์นีไ้มส่ง่ผลท าให้เกิดความพงึพอใจท่ีมากขึน้ 

 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวิจยัผู้วิจยัเสนอแนะให้กบัธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ สง่เสริมและมุง่เน้น
ด้านคณุภาพการให้บริการหลงัการขาย เพ่ือก่อให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และ
ความจงรักภกัดีของลกูค้า ท่ีมากขึน้ ดงัตอ่ไปนี ้

5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าไปใช้ในทางปฏิบตัิ 

  1. ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ ควรมุง่เน้นคณุภาพการให้บริการหลงัการขายในมิตกิาร
เอาใจใสล่กูค้าเสนอแนะเป็นรายบคุคล โดยการมุง่เน้นให้ชา่งเทคนิคมีความสนใจ และใสใ่จใน
ปัญหา และการแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าเป็นรายบคุคล รวมถึงมุง่เน้นความเข้าใจความต้องการ
ของลกูค้าได้อยา่งชดัเจน 
   2. ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ ควรมุง่เน้นคณุภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือและ
ไว้วางใจ โดยฝึกอบรมชา่งเทคนิคเก่ียวกบัการความรู้ ความช านาญในการแก้ไขปัญหาเก่ียวกบั
เคร่ืองตรวจวิเคราะห์โดยไมเ่กิดข้อผิดพลาด ควรมีจ านวนชา่งเทคนิคเพียงพอตอ่การให้บริการ
ลกูค้า เพ่ือชา่งเทคนิคให้บริการด้วยความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 
   3. ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ ควรมุง่เน้นคณุภาพการให้บริการในมิติการรับประกนั 
โดยบริษัทควรน าสินค้า หรืออปุกรณ์ตวัใหมม่าเปล่ียนให้ลกูค้าใช้ทดแทนโดยเร็วเม่ือสินค้า หรือ
อปุกรณ์ไมส่ามารถใช้งานได้ อีกทัง้ชา่งเทคนิคควรท าการตรวจเช็ค และทะนบุ ารุงรักษา
เคร่ืองตรวจวิเคราะห์เป็นประจ าสม ่าเสมอ เพ่ือรักษาประสิทธิภาพของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์ได้
มาตรฐานเป็นท่ียอมรับทางการแพทย์ 

  4. ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ ควรมุง่เน้นคณุภาพการให้บริการในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้ 
โดยบริษัทควรให้ชา่งเทคนิคตรวจเช็คสภาพเคร่ืองมือทางการแพทย์อยูเ่สมอเพ่ือให้สินค้ามี
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ประสิทธิภาพพร้อมให้บริการ รวมถึงควรเน้นให้ชา่งเทคนิคให้ความส าคญัเก่ียวกบัแตง่กายท่ี
สภุาพเรียบร้อย และควรมีการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัสินค้าใหม ่ๆ ให้ลกูค้าทราบอยา่งสม ่าเสมอ 

  5. ธุรกิจน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์ ควรมุง่เน้นคณุภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วใน
การตอบสนอง โดยพฒันาฝึกอบรมช่างเทคนิคให้รู้มีความรู้ ความช านาญมากย่ิงขึน้ เพ่ือจะ
สามารถแก้ไขปัญหาของเคร่ืองตรวจวิเคราะห์ และการให้การบริการได้อยา่งรวดเร็วได้เน่ืองจาก
ต้องท่ีน าผลจากการตรวจวิเคราะห์ไปใช้ในการตดัสินใจเลือกแนวทางในการรักษาผู้ ป่วยของ
แพทย์ตอ่ไป 

5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ตอ่ไป 

  1. เน่ืองจากผลการวิจยัในครัง้นีเ้ป็นไปตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้จ านวน 9 สมมตฐิาน  

จาก 13 สมมตฐิาน ผู้วิจยัจงึเสนอแนะวา่ ควรท าการวิจยัซ า้โดยใช้กรอบแนวคิดเดียวกนั
นีก้บัธุรกิจน าเข้าอ่ืน ๆ ท่ีมีลกัษณะการด าเนินธุรกิจคล้ายกนัเพ่ือเป็นการยืนยนัผลการวิจยั 

  2. ควรมีการศกึษาถึงปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการท่ีเน้นรายละเอียดมากย่ิงขึน้ เชน่ 
ด้านเทคโนโลยีทางการแพทย์ใหม ่ๆ เชน่ ระบบเทคโนโลยีทางการแพทย์ให้มีประสิทธิภาพ เป็น
ต้น โดยน าผลการศกึษาท่ีได้ไปพฒันาธุรกิจเคร่ืองมือแพทย์ให้มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจของลกูค้า และความจงรักภกัดีของลกูค้า เพ่ือสอดคล้องกบั
ความต้องการของลกูค้าให้ได้มากท่ีสดุ 
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แบบสอบถำมส ำหรับงำนวิจยั 

 
              แบบสอบถำมฉบบันีเ้ป็นแบบสอบถำมเก็บรวบรวมข้อมลูน ำไปประกอบ
กำรศกึษำ  ซึง่ผลกำรวิจยันีจ้ะน ำไปใช้ประโยชน์ในกำรพฒันำปรับปรุงคณุภำพกำร
ให้บริกำรหลงักำรขำยขององค์กำร ผู้วิจยัจงึใคร่ขอควำมร่วมมือจำกท่ำนในกำรตอบ
แบบสอบถำมด้วยควำมเป็นจริงท่ีสดุ  
             ทัง้นีเ้พ่ือให้กำรศกึษำวิจยัครัง้นีเ้กิดประสิทธิผลสำมำรถน ำไปใช้ประโยชน์ได้
อยำ่งมีประสิทธิภำพตอ่ไป 

แบบสอบถำมนีแ้บง่ออกเป็น 5 สว่น 
สว่นท่ี 1 ปัจจยัสว่นบคุคล 
สว่นท่ี 2 ควำมคิดเห็นเก่ียวกบัระดบักำรรับรู้ตอ่คณุภำพกำรบริกำร 
สว่นท่ี 3 ควำมคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัควำมพงึพอใจในกำรใช้บริกำร 
สว่นท่ี 4 ควำมคิดเห็นเก่ียวกบัควำมจงรักภกัดีตอ่ของบริษัท 
 

             ผู้วิจยัขอขอบพระคณุทกุทำ่นท่ีให้ควำมอนเุครำะห์ในกำรตอบแบบสอบถำมอนั
เป็นประโยชน์ส ำหรับกำรศกึษำในครัง้นี ้
 
 

                                                                นำงสำวนิสำ  จนัทร์หอม 
นกัศกึษำปริญญำโทคณะบริหำรธุรกิจหลกัสตูรบริหำรธุรกิจมหำบณัฑิต 

มหำวิทยำลยัเทคโนโลยีรำชมงคลพระนคร 
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สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม  
ค ำชีแ้จง โปรดท ำเคร่ืองหมำย  ลงในชอ่ง  หน้ำข้อท่ีตรงกบัควำมเป็นจริงของท่ำนมำกท่ีสดุ
เพียงค ำตอบเดียว 
1. เพศ  
 ชำย           หญิง    
 
2.  อำย ุ   
 ต ่ำกวำ่หรือเท่ำกบั 20 ปี    21-30 ปี   
 31-40 ปี      41-50 ปี     
51-60 ปี      61 ปีขึน้ไป 
 
3.  สถำนภำพ  
   โสด            สมรส        
  หยำ่ร้ำง/หม้ำย/แยกกนัอยู่ 
 
4.  ระดบักำรศกึษำ 
 มธัยมศกึษำตอนต้นหรือต ่ำกว่ำ      มธัยมศกึษำตอนปลำย/ปวช.   
  อนปุริญญำ/ปวส.     ปริญญำตรี   
 ปริญญำโท      ปริญญำเอก 
 
5.  รำยได้ตอ่เดือน 
 ต ่ำกวำ่หรือเท่ำกบั 10,000 บำท   10,001 – 30,000 บำท   
 30,001 – 50,000 บำท    50,001 – 100,000 บำท  
 มำกกวำ่ 100,000 บำท 
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สว่นท่ี 2 ควำมคิดเห็นเก่ียวกบัระดบักำรรับรู้ตอ่คณุภำพกำรบริกำรของบริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์
แหง่หนึง่ 
ค ำชีแ้จง ทำ่นรับรู้ตอ่คณุภำพกำรบริกำรของ “บริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่” มำกหรือน้อย
เพียงใด โปรดท ำเคร่ืองหมำย  ลงในชอ่งวำ่งท่ีตรงกบัควำมคิดเห็นของทำ่นมำกท่ีสดุในแตล่ะข้อ
เพียงค ำตอบเดียว 
5=เห็นด้วยอยำ่งยิ่ง, 4=เห็นด้วย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเ่ห็นด้วย, 1= ไมเ่ห็นด้วยอยำ่งยิ่ง 
 
ท่านมีความเห็นว่า... 

การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
“บริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แห่งหน่ึง” 

ระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพ 

5 4 3 2 1 

สิ่งท่ีสัมผัสได้  

1. บริษัทมีอปุกรณ์ และเคร่ืองมือทำงกำรท่ีทนัสมยัพร้อมให้บริกำร 5 4 3 2 1 

2. บริษัทมีเคร่ืองมือทำงกำรแพทย์ เชน่ เคร่ืองตรวจวิเครำะห์โรคตำ่ง ๆ ท่ี
หลำกหลำยให้ทำ่นเลือกใช้บริกำร 

5 4 3 2 1 

3. พนกังำนของบริษัทมีกำรแตง่กำยท่ีสภุำพเรียบร้อย 5 4 3 2 1 
4. พนกังำนของบริษัท มีกำรประชำสมัพนัธ์เก่ียวกบัสินค้ำใหม ่ๆ ให้ทำ่น
ทรำบอยำ่งสม ่ำเสมอ 

5 4 3 2 1 

5. บริษัทมีเคร่ืองตรวจวิเครำะห์โรคตำ่ง ๆ ท่ีมีประสิทธิภำพพร้อมให้บริกำร 5 4 3 2 1 

ความเช่ือถือและไว้วางใจได้  

6. พนกังำนของบริษัทแสดงออกถึงควำมซ่ือสตัย์ 5 4 3 2 1 
7. ชำ่งเทคนิคของบริษัทสำมำรถแก้ไขปัญหำของทำ่น โดยไมเ่กิดควำม
ผิดพลำด 

5 4 3 2 1 

8. บริษัทมีพนกังำนจ ำนวนเพียงพอตอ่กำรให้บริกำร 5 4 3 2 1 

9. พนกังำนของบริษัทด ำเนินกำรเก่ียวกบัข้อมลูของทำ่น โดยไมเ่กิดควำม
ผิดพลำด 

5 4 3 2 1 

10.พนกังำนของบริษัทให้กำรบริกำรแก่ทำ่นได้ตำมข้อตกลงตำมเง่ือนไขท่ี
ระบไุว้ในสญัญำ 

5 4 3 2 1 
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ความรวดเร็วในการให้บริการ 

11. พนกังำนของบริษัทมีควำมพร้อมในกำรให้ค ำแนะน ำปรึกษำแก่ทำ่น
ตลอด 24 ชัว่โมง 

5 4 3 2 1 

12. พนกังำนของบริษัทให้บริกำรทำ่นด้วยควำมรวดเร็ว 5 4 3 2 1 

13. พนกังำนของบริษัทสำมำรถแก้ไขปัญหำได้อยำ่งรวดเร็ว 5 4 3 2 1 

14. พนกังำนของบริษัทมีควำมกระตือรือร้นพร้อมทัง้ให้บริกำรได้อยำ่ง
รวดเร็ว 

5 4 3 2 1 

15.พนกังำนของบริษัทให้กำรบริกำรแก่ทำ่นโดยเร็วภำยหลงัจำกได้รับแจ้ง
ปัญหำจำกทำ่น 

5 4 3 2 1 

การรับประกัน 

16. พนกังำนของบริษัทมีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรแก้ไขปัญหำได้อยำ่ง
ถกูต้อง 

5 4 3 2 1 

17. พนกังำนของบริษัทให้กำรบริกำรด้วยควำมเป็นมิตร สภุำพ และมี
มำรยำท 

5 4 3 2 1 

18. บริษัทออกใบรับรองให้ท่ำนเม่ือทำ่นผ่ำนกำรอบรมกบัทำงบริษัท 5 4 3 2 1 

19. พนกังำนของบริษัทสวมใสอ่ปุกรณ์ป้องกนัควำมปลอดภยัขณะ
ให้บริกำร 

5 4 3 2 1 

20.พนกังำนของบริษัทน ำสินค้ำตวัใหมม่ำเปล่ียนให้ท่ำนใช้ทดแทนเม่ือ
อปุกรณ์หรือสินค้ำไมส่ำมำรถใช้งำนได้ เชน่ คอมพิวเตอร์ เคร่ืองส ำรองไฟ 
ปริน้เตอร์  Handy barcode เป็นต้น 

5 4 3 2 1 

การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

21. พนกังำนของบริษัทพนกังำนมีควำมเข้ำใจในปัญหำ ข้อร้องเรียน
เฉพำะของทำ่น 

5 4 3 2 1 

22. พนกังำนของบริษัทสำมำรถเข้ำใจควำมต้องกำรเฉพำะของทำ่นได้
อยำ่งชดัเจน 

5 4 3 2 1 

23. พนกังำนของบริษัทมีควำมใสใ่จในกำรแก้ปัญหำให้กบัทำ่น 5 4 3 2 1 

24.พนกังำนของบริษัทให้ค ำปรึกษำกบัทำ่นเป็นรำยบคุคลเม่ือทำ่นมีข้อ
สงสยัตลอด 24 ชัว่โมง 

5 4 3 2 1 
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การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
“บริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แห่งหน่ึง” 

ระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพ 

5 4 3 2 1 

25.พนกังำนของบริษัทให้ควำมรู้ และค ำแนะน ำในกำรใช้สินเคร่ืองมือ
แพทย์กบัท่ำนเป็นรำยบคุคล 

5 4 3 2 1 

 
 
สว่นท่ี 3 ควำมคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัควำมพงึพอใจในกำรใช้บริกำรของบริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์
แหง่หนึง่ 
ค ำชีแ้จง ทำ่นคิดวำ่พงึพอใจในกำรใช้บริกำร “บริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่” มำกหรือน้อย
เพียงใด โปรดท ำเคร่ืองหมำย  ลงในชอ่งวำ่งท่ีตรงกบัควำมคิดเห็นของทำ่นมำกท่ีสดุในแตล่ะข้อ
เพียงค ำตอบเดียว 
5=เห็นด้วยอยำ่งยิ่ง, 4=เห็นด้วย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเ่ห็นด้วย, 1= ไมเ่ห็นด้วยอยำ่งยิ่ง 
 
ท่านมีความเห็นว่า... 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
“บริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แห่งหน่ึง” 

ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

1. ทำ่นพงึพอใจตอ่ควำมสำมำรถในกำรวินิจฉยัปัญหำของเคร่ืองตรวจ
วิเครำะห์โรค และอปุกรณ์โดยพนกังำนบริษัท 

5 4 3 2 1 

2. ทำ่นพงึพอใจตอ่กำรให้บริกำรท่ีรวดเร็ว 5 4 3 2 1 

3. ทำ่นพงึพอใจตอ่ระยะเวลำในกำรแก้ไขปัญหำ 5 4 3 2 1 

4.ทำ่นพงึพอใจตอ่ควำมสภุำพของพนกังำนของบริษัท 5 4 3 2 1 
5.ทำ่นพงึพอใจตอ่ระดบักำรให้กำรชว่ยเหลือของชำ่งเทคนิคของบริษัท 5 4 3 2 1 
6.โดยภำพรวมท่ำนพงึพอใจตอ่อปุกรณ์ทำงกำรแพทย์ของบริษัท 5 4 3 2 1 
7. โดยภำพรวมทำ่นพงึพอใจตอ่กำรบริกำรหลงักำรขำยของบริษัท  5 4 3 2 1 
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สว่นท่ี 4 ควำมคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัควำมไว้เนือ้เช่ือใจในกำรใช้บริกำรของบริษัทบริษัทน ำเข้ำ
เคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่ 
ค ำชีแ้จง ทำ่นคิดวำ่พงึพอใจในกำรใช้บริกำร “บริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่” มำกหรือ
น้อยเพียงใด โปรดท ำเคร่ืองหมำย  ลงในชอ่งวำ่งท่ีตรงกบัควำมคิดเห็นของทำ่นมำกท่ีสดุในแต่
ละข้อเพียงค ำตอบเดียว 
5=เห็นด้วยอยำ่งยิ่ง, 4=เห็นด้วย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเ่ห็นด้วย, 1= ไมเ่ห็นด้วยอยำ่งยิ่ง 
 
ท่านมีความเห็นว่า... 

ความไว้เนือ้เช่ือใจต่อ 
“บริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แห่งหน่ึง” 

ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

1. บริษัทด ำเนินธุรกิจด้วยควำมซ่ือสตัย์สจุริต  5 4 3 2 1 

2. บริษัทท ำในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมำ 5 4 3 2 1 

3. ทำ่นมีควำมไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัท 5 4 3 2 1 

4. บริษัทให้บริกำรด้วยควำมซ่ือตรงและจริงใจ 5 4 3 2 1 
5. ทำ่นมีควำมมัน่ใจเป็นอย่ำงมำกตอ่กำรบริกำรท่ีได้รับจำกบริษัท 5 4 3 2 1 
6. ทำ่นมีควำมไว้เนือ้ไว้วำงไจตอ่กำรบริกำรท่ีได้รับจำกบริษัทเสมอมำ 5 4 3 2 1 
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สว่นท่ี 5 ควำมคิดเห็นเก่ียวกบัควำมจงรักภกัดีตอ่ของบริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์แห่งหนึง่ 
ค ำชีแ้จง ทำ่นเห็นด้วยตอ่ข้อควำมเก่ียวกบัควำมจงรักภกัดีตอ่ “บริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์แหง่
หนึง่” มำกหรือน้อยเพียงใด โปรดท ำเคร่ืองหมำย  ลงในชอ่งวำ่งท่ีตรงกบัควำมคดิเห็นของทำ่น
มำกท่ีสดุในแตล่ะข้อเพียงค ำตอบเดียว 
5= มำกท่ีสดุ, 4=มำก, 3=ปำนกลำง, 2=น้อย, 1=น้อยท่ีสดุ 
 
ท่านปฏิบติัดงัต่อไปนี.้.. 

ความจงรักภักดีต่อ 
“บริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แห่งหน่ึง” 

ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

1.ทำ่นแนะน ำให้เพ่ือนมำซือ้สินค้ำจำกบริษัท 5 4 3 2 1 

2. ทำ่นตัง้ใจท่ีจะใช้สินค้ำจำกบริษัทอย่ำงตอ่เน่ืองตอ่ไป 5 4 3 2 1 

3. ทำ่นจะยงัคงใช้บริกำรจำกบริษัท ถึงแม้วำ่จะมีกำรแนะน ำบริกำรใหม่ๆ  
เพิ่มเตมิ 

5 4 3 2 1 

4. ทำ่นพิจำรณำเลือกใช้สินค้ำจำกบริษัท เป็นอนัดบัแรก เม่ือทำ่น
จ ำเป็นต้องใช้บริกำรด้ำนเคร่ืองมือแพทย์ 

5 4 3 2 1 

5. ทำ่นพดูสิ่งท่ีดี ๆ ให้คนรู้จกัเก่ียวกบัสินค้ำจำกบริษัท 5 4 3 2 1 
6. ทำ่นพดูในทำงบวกเก่ียวกบัประสบกำรณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจำกกำรบริกำร
ของบริษัท 

5 4 3 2 1 

7. ทำ่นยินดีแก้ตำ่งให้บริษัทเม่ือมีคนกล่ำวถึงในทำงลบ 5 4 3 2 1 
 
 

*** ขอขอบคณุทกุท่ำนท่ีกรุณำสละเวลำในกำรตอบแบบสอบถำมครัง้นี ้***



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
การประเมนิความตรงเชงิเนือ้หา (IOC) 
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แบบกำรประเมินควำมตรงเชิงเนือ้หำ (content validity) 
เร่ือง อิทธิพลของคณุภำพกำรให้บริกำรหลงักำรขำยตอ่ควำมไว้เนือ้เช่ือใจ ควำมพงึพอใจ และ

ควำม จงรักภกัดีของลกูค้ำ บริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่ 
 

 
 แบบกำรประเมินควำมตรงเชิงเนือ้หำนีป้ระกอบด้วย 4 สว่น 

1. แบบกำรประเมินคณุภำพกำรบริกำรของบริษัทบริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึ่ง 
2. แบบกำรประเมินควำมพงึพอใจในกำรใช้บริกำร บริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่ 
3. กำรประเมินควำมไว้เนือ้เช่ือใจในกำรใช้บริกำร บริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึง่ 
4. แบบกำรประเมินควำมจงรักภกัดีของลกูค้ำตอ่บริษัทน ำเข้ำเคร่ืองมือแพทย์แหง่หนึ่ง 

 
 วิธีกำรและขัน้ตอนกำรประเมิน  

กำรตรวจสอบควำมตรงเชิงเนือ้หำท ำได้โดยกำรน ำนิยำมเชิงทฤษฎี นิยำมเชิงปฏิบตักิำร 
และข้อค ำถำมให้ผู้ เช่ียวชำญหรือผู้ทรงคณุวฒุิท่ีเก่ียวข้องพิจำรณำควำมสอดคล้อง และกรอกผล
กำรพิจำรณำ ดชันีท่ีใช้แสดงคำ่ควำมสอดคล้องเรียกวำ่ ดชันีควำมสอดคล้องระหวำ่งข้อค ำถำม
และวตัถปุระสงค์ (Item-Objective Congruence index-- IOC) โดยผู้ เช่ียวชำญต้องประเมินด้วย
คะแนน    3 ระดบั คือ  

ให้คะแนน +1 ถ้ำแนใ่จว่ำข้อค ำถำมนัน้สอดคล้องกบันิยำมของตวัแปรท่ีก ำหนด  
ให้คะแนน  0 ถ้ำไมแ่นใ่จวำ่ข้อค ำถำมนัน้สอดคล้องกบันิยำมของตวัแปรท่ีก ำหนด  
ให้คะแนน  -1 ถ้ำแนใ่จวำ่ข้อค ำถำมนัน้ไมส่อดคล้องกบันิยำมของตวัแปรท่ีก ำหนด                 
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ส่วนที่ 1 แบบการประเมินคุณภาพการบริการของบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แห่งหน่ึง  

คุณภาพการให้บริการ หมำยถึง กำรสร้ำงควำมแตกตำ่งของธุรกิจกำรให้บริกำร หรือกำร
รักษำระดบักำรบริกำรให้เหนือกวำ่คูแ่ขง่ โดยกำรเสนอคณุภำพกำรให้บริกำรตำมท่ีผู้ รับบริกำร
คำดหวงั ซึง่ผู้ รับบริกำรจะเป็นผู้ประเมินจำกควำมพงึพอใจในคณุภำพบริกำรท่ีได้รับไปแล้ว 
ประกอบด้วย (1) สิ่งท่ีสมัผสัได้ (2) ควำมเช่ือถือและไว้วำงใจได้ (3) ควำมรวดเร็วในกำรตอบสนอง 
(4) กำรรับประกนัและ(5) กำรเอำใจใสล่กูค้ำเป็นรำยบคุคล 
 

1. สิ่งท่ีสัมผัสได้ หมำยถงึ เคร่ืองมือ และอปุกรณ์  ป้ำยประชำสมัพนัธ์ แบบฟอร์มตำ่ง ๆ 
รวมทัง้กำรแตง่กำยของพนกังำน สิ่งท่ีสมัผสัได้เหลำ่นีจ้ะเหมือนกบัสิ่งแวดล้อมทำงกำยภำพ  
 
ท่านมีความเห็นว่า... 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. บริษัทมีอปุกรณ์ และเคร่ืองมือทำงกำรท่ีทนัสมยัพร้อมให้บริกำร    

2. บริษัทมีเคร่ืองมือทำงกำรแพทย์ เชน่ เคร่ืองตรวจวิเครำะห์โรคตำ่ง ๆ ท่ี
หลำกหลำยให้ทำ่นเลือกใช้บริกำร 

   

3. พนกังำนของบริษัทมีกำรแตง่กำยท่ีสภุำพเรียบร้อย    

4. พนกังำนของบริษัท มีกำรประชำสมัพนัธ์เก่ียวกบัสินค้ำใหม ่ๆ ให้ทำ่น
ทรำบอยำ่งสม ่ำเสมอ 

   

5. บริษัทมีเคร่ืองตรวจวิเครำะห์โรคตำ่ง ๆ ท่ีมีประสิทธิภำพพร้อม
ให้บริกำร 
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2. ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรมอบบริกำร เพ่ือสนอง
ควำมต้องกำรของลกูค้ำตำมท่ีได้สญัญำ หรือท่ีควรจะเป็นได้อย่ำงถกูต้อง และตรงกบัวตัถปุระสงค์
ของกำรบริกำรนัน้ภำยในเวลำท่ีเหมำะสม 
 
ท่านมีความเห็นว่า... 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. พนกังำนของบริษัทแสดงออกถึงควำมซ่ือสตัย์    

2. ชำ่งเทคนิคของบริษัทสำมำรถแก้ไขปัญหำของทำ่น โดยไมเ่กิดควำม
ผิดพลำด 

   

3. บริษัทมีพนกังำนจ ำนวนเพียงพอตอ่กำรให้บริกำร     

4. พนกังำนของบริษัทด ำเนินกำรเก่ียวกบัข้อมลูของทำ่น โดยไมเ่กิด
ควำมผิดพลำด 

   

5. พนกังำนของบริษัทให้กำรบริกำรแก่ทำ่นได้ตำมข้อตกลงตำมเง่ือนไข
ท่ีระบไุว้ในสญัญำ 
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 3. ความรวดเร็วในการตอบสนอง หมำยถึง ควำมตัง้ใจท่ีจะชว่ยเหลือลกูค้ำ โดย
ให้บริกำรอย่ำงรวดเร็ว รวมทัง้ต้องมีควำมกลีุกจุอ ถ้ำลกูค้ำต้องกำรค ำปรึกษำ หรือสอบถำมข้อ
สงสยัใด ๆ ควำมรวดเร็วจะต้องมำจำกพนกังำน และกระบวนกำรในกำรให้บริกำรท่ีมีประสิทธิภำพ  
 
ท่านมีความเห็นว่า... 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. พนกังำนของบริษัทมีควำมพร้อมในกำรให้ค ำแนะน ำปรึกษำแก่ทำ่น
ตลอด 24 ชัว่โมง 

   

2. พนกังำนของบริษัทให้บริกำรทำ่นด้วยควำมรวดเร็ว    

3. พนกังำนของบริษัทสำมำรถแก้ไขปัญหำได้อยำ่งรวดเร็ว    

4. พนกังำนของบริษัทมีควำมกระตือรือร้นพร้อมทัง้ให้บริกำรได้อยำ่ง
รวดเร็ว 

   

5. พนกังำนของบริษัทให้กำรบริกำรแก่ทำ่นโดยเร็วภำยหลงัจำกได้รับแจ้ง
ปัญหำจำกทำ่น 
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4. การรับประกัน หมำยถึง กำรรับประกนัวำ่พนกังำนท่ีให้บริกำรมีควำมรู้ ควำมสำมำรถ 
และมีควำมสภุำพ จริยธรรมในกำรให้บริกำร เพ่ือสร้ำงควำมมัน่ใจให้กบัลกูค้ำวำ่จะได้รับกำร
บริกำรท่ีเป็นไปตำมมำตรฐำนและปลอดภยัไร้กงัวล นอกจำกนีอ้ำจจะต้องรับประกนัถึงมำตรฐำน
ขององค์กำรด้วย หรือรำงวลัจำกสถำบนัตำ่ง ๆ 
 
ท่านมีความเห็นว่า... 

 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. พนกังำนของบริษัทมีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรแก้ไขปัญหำได้
อยำ่งถกูต้อง 

   

2. พนกังำนของบริษัทให้กำรบริกำรด้วยควำมเป็นมิตร สภุำพ และมี
มำรยำท 

   

3. บริษัทออกใบรับรองให้ทำ่นเม่ือทำ่นผำ่นกำรอบรมกบัทำงบริษัท    

4. พนกังำนของบริษัทสวมใสอ่ปุกรณ์ป้องกนัควำมปลอดภยัขณะ
ให้บริกำร 

   

5. พนกังำนของบริษัทน ำสินค้ำตวัใหมม่ำเปล่ียนให้ท่ำนใช้ทดแทนเม่ือ
อปุกรณ์หรือสินค้ำไมส่ำมำรถใช้งำนได้ เชน่ คอมพิวเตอร์ เคร่ืองส ำรอง
ไฟ ปริน้เตอร์  Handy barcode เป็นต้น 
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5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล หมำยถึง กำรดแูล และเอำใจใสใ่ห้บริกำรอยำ่งตัง้
อกตัง้ใจ เน่ืองจำกเข้ำใจปัญหำ หรือควำมต้องกำรของลกูค้ำท่ีต้องได้รับกำรตอบสนอง เน้นกำร
บริกำร และกำรแก้ปัญหำให้ลกูค้ำอยำ่งเป็นรำยบคุคล 
 
ท่านมีความเห็นว่า... 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. พนกังำนของบริษัทพนกังำนมีควำมเข้ำใจในปัญหำ ข้อร้องเรียนท่ี
เฉพำะของทำ่น 

   

2. พนกังำนของบริษัทสำมำรถเข้ำใจควำมต้องกำรเฉพำะของทำ่นได้
อยำ่งชดัเจน 

   

3. พนกังำนของบริษัทมีควำมใสใ่จในกำรแก้ปัญหำให้กบัทำ่น    

4. พนกังำนของบริษัทให้ค ำปรึกษำกบัทำ่นเป็นรำยบคุคลเม่ือทำ่นมีข้อ
สงสยัตลอด 24 ชัว่โมง  

   

5. พนกังำนของบริษัทให้ควำมรู้ และค ำแนะน ำในกำรใช้สินเคร่ืองมือ
แพทย์กบัท่ำนทกุคน 
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ส่วนที่ 2 แบบการประเมินความพงึพอใจในการใช้บริการของบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์
แห่งหน่ึง 

ความพงึพอใจของลูกค้า หมำยถึง กำรตดัสินใจของลกูค้ำว่ำอปุกรณ์ และเคร่ืองมือ
ทำงกำรแพทย์หรือกำรให้บริกำรหลงักำรขำย ก่อให้เกิดระดบัควำมรู้สกึท่ีดีในกำรบริโภคสินค้ำ หรือ
กำรรับบริกำรนัน้ ๆ 
 
ท่านมีความเห็นว่า... 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. ทำ่นพงึพอใจตอ่ควำมสำมำรถในกำรวินิจฉยัปัญหำของเคร่ืองตรวจ
วิเครำะห์โรค และอปุกรณ์โดยพนกังำนบริษัท 

   

2. ทำ่นพงึพอใจตอ่กำรให้บริกำรท่ีรวดเร็ว    

3. ทำ่นพงึพอใจตอ่ระยะเวลำในกำรแก้ไขปัญหำ    

4. ทำ่นพงึพอใจตอ่ควำมสภุำพของพนกังำนของบริษัท    

5. ทำ่นพงึพอใจตอ่ระดบักำรให้กำรชว่ยเหลือของชำ่งเทคนิคของบริษัท    

6. โดยภำพรวมทำ่นพงึพอใจตอ่อปุกรณ์ทำงกำรแพทย์ของบริษัท    

7. โดยภำพรวมทำ่นพงึพอใจตอ่กำรบริกำรหลงักำรขำยของบริษัท    
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ส่วนที่ 3 แบบการประเมินความไว้เนือ้เช่ือใจของลูกค้าต่อบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์
แห่งหน่ึง 

ความไว้เนือ้เช่ือใจของลูกค้า หมำยถึง ลกูค้ำมีควำมไว้เนือ้เช่ือใจในสินค้ำ หรือกำร
บริกำรขององค์กำร วำ่มีควำมถกูต้อง ซ่ือสตัย์ และเช่ือถือได้ 
 
ท่านมีความเห็นว่า... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อความ +1 0 -1 

1. บริษัทด ำเนินธุรกิจด้วยควำมซ่ือสตัย์สจุริต    

2. บริษัทท ำในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมำ    

3. ทำ่นมีควำมไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริษัท    

4.  บริษัทให้บริกำรด้วยควำมซ่ือตรงและจริงใจ    

5.  ทำ่นมีควำมมัน่ใจเป็นอย่ำงมำกตอ่กำรบริกำรท่ีได้รับจำกบริษัท    

6.  ทำ่นมีควำมไว้เนือ้ไว้วำงไจตอ่กำรบริกำรท่ีได้รับจำกบริษัทเสมอมำ    
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ส่วนที่4 แบบความความจงรักภักดีของลูกค้าต่อบริษัทน าเข้าเคร่ืองมือแพทย์แห่งหน่ึง 
ความจงรักภักดีของลูกค้า หมำยถึง ควำมยินดีของลกูค้ำท่ีพิจำรณำให้กำรอปุถมัภ์

สินค้ำจำกองค์กำร ให้เป็นตวัเลือกอนัดบัแรกท่ำมกลำงคูแ่ขง่อ่ืน ๆ แสดงออกโดยพฤติกรรม
ควำมชอบท่ีจะไมเ่ปล่ียนไปใช้ตรำสินค้ำ หรือบริกำรจำกเจ้ำอ่ืนถึงแม้ว่ำจะมีเหตกุำรณ์ท่ีมีอิทธิพล 
หรือควำมพยำยำมจงูใจด้วยปัจจยัทำงด้ำนกำรตลำดก็ตำม  
 
ท่านมีความเห็นว่า... 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. ทำ่นแนะน ำให้เพ่ือนมำซือ้สินค้ำจำกบริษัท    

2. ทำ่นตัง้ใจท่ีจะใช้สินค้ำจำกบริษัทอย่ำงตอ่เน่ืองตอ่ไป    

3. ทำ่นจะยงัคงใช้บริกำรจำกบริษัท ถึงแม้วำ่จะมีกำรแนะน ำบริกำร
ใหม ่ๆ เพิ่มเตมิ 

   

4. ทำ่นพิจำรณำเลือกใช้สินค้ำจำกบริษัท เป็นอนัดบัแรก เม่ือทำ่น
จ ำเป็นต้องใช้บริกำรด้ำนเคร่ืองมือแพทย์ 

   

5. ทำ่นพดูสิ่งท่ีดี ๆ ให้คนรู้จกัเก่ียวกบัสินค้ำจำกบริษัท    

6. ทำ่นพดูในทำงบวกเก่ียวกบัประสบกำรณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจำกกำรบริกำร
ของบริษัท 

   

7. ทำ่นยินดีแก้ตำ่งให้บริษัทเม่ือมีคนกล่ำวถึงในทำงลบ 
 
 

 
 

 
 

 
 

            ลงช่ือ......................................................... 
      (........................................................) 

 
      ต ำแนง่: ..................................................... 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
ผลการประเมินความตรงเชงิเนือ้หา (IOC) 
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ผลกำรประเมินควำมตรงเชิงเนือ้หำ (IOC) จำกผู้ทรงคณุวฒุิทัง้ 3 ทำ่น 
 
ตำรำง 1 ผลกำรประเมินควำมตรงเชิงเนือ้หำ (IOC) คณุภำพกำรให้บริกำรหลงักำรขำย 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 

ดร. 
เบญ 

จวรรณ 

คุณ 
นฤดล

(manager) 
Total IOC Result 

คุณภาพการให้บริการมิติของสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
1. บริษัทมีอปุกรณ์ และเคร่ืองมือ
ทำงกำรท่ีทนัสมยัพร้อม
ให้บริกำร 

1 1 1 1 1.00 Pass 

2. บริษัทมีเคร่ืองมือทำง
กำรแพทย์ เชน่ เคร่ืองตรวจ
วิเครำะห์โรค ตำ่ง ๆ ท่ี
หลำกหลำยให้ทำ่นเลือกใช้
บริกำร 

1 1 1 1 1.00 Pass 

3. พนกังำนของบริษัทมีกำรแตง่
กำยท่ีสภุำพเรียบร้อย 

1 1 1 1 1.00 Pass 

4. พนกังำนของบริษัท มีกำร
ประชำสมัพนัธ์เก่ียวกบัสินค้ำ
ใหม ่ๆ ให้ท่ำนทรำบอยำ่ง
สม ่ำเสมอ (ตดัออก) 

1 0 1 0.67 1.00 Pass 

5. บริษัทมีเคร่ืองตรวจวิเครำะห์
โรคตำ่ง ๆ ท่ีมีประสิทธิภำพ
พร้อมให้บริกำร 

1 0 1 0.67 1.00 Pass 

(ตำรำงมีตอ่) 
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ตำรำง 1 (ตอ่) ผลกำรประเมินควำมตรงเชิงเนือ้หำ (IOC) คณุภำพกำรให้บริกำรหลงักำรขำย 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 

ดร. 
เบญ 

จวรรณ 

คุณ 
นฤดล 

(manager) 
Total IOC Result 

คุณภาพการให้บริการมิต.ิความเช่ือถือและไว้วางใจ 
1. พนกังำนของบริษัท
แสดงออกถึงควำมซ่ือสตัย์ 

1 1 1 1 1.00 Pass 

2. ชำ่งเทคนิคของบริษัท
สำมำรถแก้ไขปัญหำของทำ่น
โดยไมเ่กิดควำมผิดพลำด 

1 1 1 1 1.00 Pass 

3. บริษัทมีพนกังำนจ ำนวน
เพียงพอตอ่กำรให้บริกำร 

1 0 1 0.67 1.00 Pass 

4. พนกังำนของบริษัท
ด ำเนินกำรเก่ียวกบัข้อมลูของ
ทำ่น โดยไมเ่กิดควำมผิดพลำด 

1 1 0 0.67 1.00 Pass 

5. พนกังำนของบริษัทให้กำร
บริกำรแก่ทำ่นได้ตำมข้อตกลง
ตำมเง่ือนไขท่ีระบไุว้ในสญัญำ 

1 1 1 1 1.00 Pass 

(ตำรำงมีตอ่) 
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ตำรำง 1 (ตอ่) ผลกำรประเมินควำมตรงเชิงเนือ้หำ (IOC) คณุภำพกำรให้บริกำร 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 

ดร. 
เบญ 

จวรรณ 

คุณ 
นฤดล 

(manager) 

Total IOC Result 

คุณภาพการให้บริการมิต.ิความรวดเร็วในการตอบสนอง 
1. พนกังำนของบริษัทมี
ควำมพร้อมในกำรให้
ค ำแนะน ำปรึกษำแก่ทำ่น
ตลอด 24 ชัว่โมง 

1 1 0 0.67 1.00 Pass 

2. พนกังำนของบริษัท
ให้บริกำรทำ่นด้วยควำม
รวดเร็ว 

1 0 1 0.67 1.00 Pass 

3. พนกังำนของบริษัท
สำมำรถแก้ไขปัญหำได้
อยำ่งรวดเร็ว 

1 1 1 1 1.00 Pass 

4. พนกังำนของบริษัทมี
ควำมกระตือรือร้นพร้อมทัง้
ให้บริกำรได้อยำ่งรวดเร็ว 

1 1 1 1 1.00 Pass 

5. พนกังำนของบริษัทให้
กำรบริกำรแก่ทำ่นโดยเร็ว
ภำยหลงัจำกได้รับแจ้ง
ปัญหำจำกทำ่น 

1 1 0 0.67 1.00 Pass 

(ตำรำงมีตอ่) 
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ตำรำง 1 (ตอ่) ผลกำรประเมินควำมตรงเชิงเนือ้หำ (IOC) คณุภำพกำรให้บริกำร 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 

ดร. 
เบญ 

จวรรณ 

คุณ 
นฤดล 

(manager) 
Total IOC Result 

คุณภาพการให้บริการมิติการรับประกัน 
1. พนกังำนของบริษัทมี
ควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำร
แก้ไขปัญหำได้อย่ำงถกูต้อง 

1 1 1 1 1.00 Pass 

2. พนกังำนของบริษัทให้
กำรบริกำรด้วยควำมเป็น
มิตร สภุำพ และมีมำรยำท 

1 1 1 1 1.00 Pass 

3. บริษัทออกใบรับรองให้
ทำ่นเม่ือทำ่นผำ่นกำรอบรม
กบัทำงบริษัท  

1 0 1 0.67 1.00 Pass 

4. พนกังำนของบริษัทสวม
ใสอ่ปุกรณ์ป้องกนัควำม
ปลอดภยัขณะให้บริกำร 

1 1 0 0.67 1.00 Pass 

5. พนกังำนของบริษัทน ำ
สินค้ำตวัใหมม่ำเปล่ียนให้
ทำ่นใช้ทดแทนเม่ืออปุกรณ์
หรือสินค้ำไมส่ำมำรถใช้งำน
ได้ เชน่ คอมพิวเตอร์ เคร่ือง
ส ำรองไฟ ปริน้เตอร์  Handy 
barcode เป็นต้น 

1 1 1 1 1.00 Pass 

(ตำรำงมีตอ่) 
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ตำรำง 1 (ตอ่) ผลกำรประเมินควำมตรงเชิงเนือ้หำ (IOC) คณุภำพกำรให้บริกำร 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 

ดร. 
เบญ 

จวรรณ 

คุณ 
นฤดล 

(manager) 
Total IOC Result 

คุณภาพการให้บริการมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
1. พนกังำนของบริษัท
พนกังำนมีควำมเข้ำใจใน
ปัญหำ ข้อร้องเรียนท่ีเฉพำะ
ของทำ่น 

1 1 0 0.67 1.00 Pass 

2. พนกังำนของบริษัท
สำมำรถเข้ำใจควำมต้องกำร
เฉพำะของทำ่นได้อยำ่ง
ชดัเจน 

1 1 1 1 1.00 Pass 

3. พนกังำนของบริษัทมี
ควำมใสใ่จในกำรแก้ปัญหำ
ให้กบัท่ำน 

1 1 1 1 1.00 Pass 

4. พนกังำนของบริษัทให้
ค ำปรึกษำกบัท่ำนเป็น
รำยบคุคลเม่ือทำ่นมีข้อ
สงสยัตลอด 24 ชัว่โมง 

1 1 0 0.67 1.00 Pass 

5. พนกังำนของบริษัทให้
ควำมรู้ และค ำแนะน ำใน
กำรใช้สินเคร่ืองมือแพทย์กบั
ทำ่นเป็นรำยบคุคล  

1 0 1 0.67 1.00 Pass 
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ตำรำง 2 ผลกำรประเมินควำมตรงเชิงเนือ้หำ (IOC) ควำมไว้เนือ้เช่ือใจ 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 

ดร. 
เบญจ
วรรณ 

คุณ 
นฤดล 

(manager) 
Total IOC Result 

ความไว้เนือ้เช่ือใจของลูกค้า 
1. บริษัทด ำเนินธุรกิจด้วย
ควำมซ่ือสตัย์สจุริต 

1 1 1 1 1.00 Pass 

2. บริษัทท ำในสิ่งท่ีถกูต้อง
ตรงไปตรงมำ 

1 1 1 1 1.00 Pass 

3. ทำ่นมีควำมไว้เนือ้เช่ือใจ
ตอ่บริษัท 

1 0 1 0.67 1.00 Pass 

4. บริษัทให้บริกำรด้วย
ควำมซ่ือตรงและจริงใจ 

1 1 1 1 1.00 Pass 

5. ทำ่นมีควำมมัน่ใจเป็น
อยำ่งมำกตอ่กำรบริกำรท่ี
ได้รับจำกบริษัท 

1 1 0 0.67 1.00 Pass 

6. ทำ่นมีควำมไว้วำ่งใจตอ่
กำรบริกำรท่ีได้รับจำกบริษัท
เสมอมำ 

1 1 1 1 1.00 Pass 
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ตำรำง 3 ผลกำรประเมินควำมตรงเชิงเนือ้หำ (IOC) ควำมพงึพอใจของลกูค้ำ 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 

ดร. 
เบญจ
วรรณ 

คุณ 
นฤดล 

(manager) 
Total IOC Result 

ความพงึพอใจของลูกค้า 
1. ทำ่นพงึพอใจตอ่
ควำมสำมำรถในกำรวินิจฉัย
ปัญหำของเคร่ืองตรวจ
วิเครำะห์โรค และอปุกรณ์
โดยพนกังำนบริษัท (ตดั
ออก) 

 
1 
 

0 1 0.67 1.00 Pass 

2. ทำ่นพงึพอใจตอ่กำร
ให้บริกำรท่ีรวดเร็ว 

1 1 1 1 1.00 Pass 

3. ทำ่นพงึพอใจตอ่
ระยะเวลำในกำรแก้ไข
ปัญหำ 

1 1 0 0.67 1.00 Pass 

4. ทำ่นพงึพอใจตอ่ควำม
สภุำพของพนกังำนของ
บริษัท 

1 1 0 0.67 1.00 Pass 

5. ทำ่นพงึพอใจตอ่ระดบั
กำรให้กำรชว่ยเหลือของชำ่ง
เทคนิคของบริษัท 

1 1 1 1 1.00 Pass 

6. โดยภำพรวมทำ่นพงึ
พอใจตอ่อปุกรณ์ทำง
กำรแพทย์ของบริษัท 

1 0 1 0.67 1.00 Pass 

7. โดยภำพรวมทำ่นพงึ
พอใจตอ่กำรบริกำรหลงักำร
ขำยของบริษัท 

1 0 1 0.67 1.00 Pass 
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ตำรำง 4 ผลกำรประเมินควำมตรงเชิงเนือ้หำ (IOC) ควำมจงรักภกัดีของลกูค้ำ 
 

ข้อค าถาม 
ดร.

ฉวีวรรณ 

ดร. 
เบญ 

จวรรณ 

คุณ 
นฤดล 
(mnager) 

Total IOC Result 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
1. ทำ่นแนะน ำให้เพ่ือนมำซือ้
สินค้ำจำกบริษัท 

0 1 1 0.67 1.00 Pass 

2. ทำ่นตัง้ใจท่ีจะใช้สินค้ำจำก
บริษัทอยำ่งตอ่เน่ืองตอ่ไป 

1 1 0 0.67 1.00 Pass 

3. ทำ่นจะยงัคงใช้บริกำรจำก
บริษัท ถึงแม้วำ่จะมีกำรแนะน ำ
บริกำรใหม ่ๆ เพิ่มเตมิ 

1 1 0 0.67 1.00 Pass 

4. ทำ่นพิจำรณำเลือกใช้สินค้ำ
จำกบริษัท เป็นอนัดบัแรก เม่ือ
ทำ่นจ ำเป็นต้องใช้บริกำรด้ำน
เคร่ืองมือแพทย์ 

1 1 1 1 1.00 Pass 

5. ทำ่นพดูสิ่งท่ีดี ๆ ให้คนรู้จกั
เก่ียวกบัสินค้ำจำกบริษัท (ตดั
ออก) 

 
1 
 

0 1 0.67 1.00 Pass 

6. ทำ่นพดูในทำงบวกเก่ียวกบั
ประสบกำรณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจำก
กำรบริกำรของบริษัท 

 
0 
 

1 1 0.67 1.00 Pass 

7. ทำ่นยินดีแก้ตำ่งให้บริษัทเม่ือ
มีคนกลำ่วถึงในทำงลบ 

 
1 
 

0 1 0.67 1.00 Pass 
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