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การวิจัยในครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาที่รับบริการ
หลังการขายจากบริษัทฯ โดยจําแนกตามประเภทโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล ชนิดของเครื่องมือแพทย อายุ
ของเครื่องมือแพทย และอายุการทํางานของผูใชเครื่องและเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ โดย
เปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกอนการใชบริการ และผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับหลังจาก
การใชบริการของบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด 
 กลุมตัวอยาง คือลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยและทําสัญญาซอมบํารุงกับบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิส
เต็มส ประเทศไทย จํากัด ในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน โดยทําการการคัดเลือกกลุมตัวอยางจํานวน 165 
เครื่อง เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามวิเคราะหขอมูลดวยคอม พิวเตอร โดยใช
โปรแกรม SPSS for Windows Version 10 เพ่ือหาคาทางสถิติ คือ คาความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะหการแปรปรวนทางเดียว  
 ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญจะอยูในโรงพยาบาลเอกชน มากกวาโรงพยาบาลรัฐบาล 
สวนใหญเปนโรงพยาบาลขนาด 201-300 เตียง ผูใชบริการสวนใหญมีอายุการทํางาน 5 – 15 ป เปนผูที่ใช
เครื่อง CT (Computed Tomography) ที่มีอายุการใชงาน 3 ป ผลการวิเคราะหขอมูลความคาดหวังในการ
บริการและผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับจากการบริการทั้ง 5 ดาน สรุปไดดังนี้ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลความคาดหวังของผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับมากในทุกดาน โดย
เรียงลําดับจากมากไปนอยดังนี้ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานความ
เชื่อถือไดในการบริการ ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ และดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ
จากมากไปนอย ดังนี้ ดานความเชื่อถือไดในการบริการ ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ ดานสิ่งที่สามารถจับ
ตองได ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ และดานคว 
ามเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ 
   ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังของผูใชบริการและผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ สรุปไดวา 
ผูใชบริการมีความคาดหวังในการบริการสูงกวาผลการบริการที่ไดรับทั้ง 2 ดาน คือ ดานการตอบสนองตอผูใช
และดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ หมายความวา ผูใชบริการไมไดรับความพึงพอใจตอการ
บริการ และผูใชบริการมีความคาดหวังในการบริการต่ํากวาผลการบริการที่ไดรับทั้ง 3 ดาน คือ ดานส่ิงที่
สามารถจับตองได ดานความเชื่อถือไดในการบริการ และดานความเชื่อมั่นตอการบริการ หมายความวา
ผูใชบริการไดรับความพึงพอใจตอการบริการ ทั้ง 3 ดาน 
   ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ สรุปไดวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ
นอยในดานสิ่งที่สามารถจับตองได และผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในดานความเชื่อถือไดและ
ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ สวนความไมพึงพอใจ ผูใชบริการไมพึงพอใจในระดับนอยในดานการตอบสนอง
ตอผูใชและดานความเขาใจที่มีตอผูใช 
 



 
 
 ปจจัยดานบุคคลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในบริการและไดรับผลการบริการจากบริษัท ยีอี เมดิคอล 
ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด ดังนี้  
 1. ปจจัยขอมูลสวนตัวในดาน ชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกัน มีความคาดหวังในการบริการจาก
จากบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน สวนปจจัยขอมูลสวนตัวในดานอื่นๆ คือ 
ประเภทโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล อายุการทํางานของผูใชเครื่อง และอายุของเครื่องมือแพทย แตกตาง
กัน มีความคาดหวังในการบริการจากบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกนั 
 2. ปจจัยขอมูลสวนตัวในดาน ประเภทโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล อายุการทํางานของผู ใช
เครื่อง ชนิดของเครื่องมือแพทย และอายุของเครื่องมือแพทย ที่แตกตางกัน ไดรับผลการบริการจากบริษัท ยีอี 
เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน 
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 The purpose of this study was to compare the clients’ expectation of after sales service 
provided by GE Medical Systems (Thailand) Co Ltd. with their perception after being serviced. The 
clients were categorized according to type and size of the hospitals, by type and age of the medical 
equipment used, and by work experience of the equipment users. 
  
 The samples comprised 165 clients from both private and government hospitals having a 
service contract with the company. A questionnaire was used to collect data which was analyzed 
using percentage, mean, standard deviation, and ANOVA. The computer program used was SPSS 
for Window version 10.  
 
 The study revealed that most clients were in private hospitals, the sizes of which were 201-
300 beds. Most equipment used was 3-year-old CT’s (Computed Tomography) and most of the 
users had between 5 to 15 years of work experience. The clients’ expectation of the service, 
categorized into 5 aspects, and their perception after being serviced were as follows: 
 
 Their overall expectation was ranked as high in every aspect with responsiveness on the 
top of the list, followed by tangibility, reliability, assurance, and empathy, respectively. 
 
 Their overall satisfaction after being serviced was also ranked as high but in a different 
order, with the top of the list being assurance, followed by reliability, tangibility, responsiveness, and 
empathy, respectively. 
 
 Comparing between the samples’ expectation and their perception, the study showed that 
what they expected scored higher than what they perceived in two aspects: responsiveness and 
empathy. This meant that after being serviced they showed dissatisfaction in both aspects. On the 
contrary, their expectation of the other three - tangibility, reliability, and assurance – scored lower 
than what they perceived which meant that they were satisfied with them. 
  
 Regarding the satisfaction levels of the service, tangibility was ranked low on the 
satisfactory scales while reliability and assurance were ranked fair. However, responsiveness and 
empathy were ranked low but on the dissatisfactory scales. 
 



The clients’ different personal factors had the following impacts on their expectation and 
their perception of the service as follows: 

1. Those using different types of medical equipment showed different levels of 
expectation. Other factors – the type and the size of the hospitals, the age of equipment, and the 
work experience of the equipment users – did not make any difference to their expectation. 
 

2. The difference in type and size of the hospitals, in type and age of the equipment used, 
and in work experience of the equipment users caused no different perception of the clients towards 
the service. 



ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยความอนุเคราะหจาก รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา 
อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ รองศาสตราจารย ศิริวรรณ เสรีรัตน และอาจารย ดร. วรางคณา อดิศรประเสริฐ     
ผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบแบบสอบถาม ที่ไดเสียสละเวลาใหคําปรึกษา ขอแนะนํา ตรวจแกไขขอบกพรอง 
เพื่อใหสารนิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยดวยความเคารพอยางสูง 
และขอกราบขอบพระคุณคณาจารยคณะสังคมศาสตรทุกทาน ที่ไดมอบความรูเพื่อประยุกตใชกับการ
ทํางานและดํารงชีพตอไปในอนาคต 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูใชบริการบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัดทุกทานที่
อนุเคราะห ในการใหขอมูล และตอบแบบสอบถาม  

กราบขอบพระคุณ คุณพอ คุณแม พ่ีทุกคน พ่ีๆ เพ่ือนๆ MBA สาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยศรี
นครินทรวิโรฒทุกทาน ที่เปนกําลังใจใหความชวยเหลือและแนะนําในการทําสารนิพนธฉบับนี้เปนอยางดี 

 ขอขอบคุณ เจาหนาที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิตวิทยาลัยตลอดจน
ผูมีสวนสําเร็จตองานวิจัยนี้ทุกทาน 

 ทายสุดนี้ คุณงามความดีและประโยชนอันเกิดจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอนอมบูชาคุณบิดา 
มารดา และบูรพคณาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาอบรมสั่งสอนขาพเจาจนกระทั่งประสบผลสําเร็จ
ในวันนี้ 
 
          สญชยั เจือประเสรฐิ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ภายใตสถานการณปจจุบันในศตวรรษที่ 21 ระบบเศรษฐกิจ และสังคมโลกไดมีการเปล่ียนแปลง
อยาง มากภายใตกระบวนการของโลกาภิวัตน (Globalization) อันเปนผลมาจากความเจริญกาวหนาทางดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) ที่สงผลทําใหเกิดการเชื่อมโยงทั่วโลกดวยขาวสารเดียวกัน
ในโลก ที่ไร พรมแดนและรวดเร็วอยางมากดังจะเห็นไดจากบริษัทตางๆทั้งในและตางประเทศไดนําเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT) มาใชเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานดานตางๆ ทําใหเกิดตนทุนที่ตํ่ามีศักยภาพในการแขงขัน
สูงและเกิด การแขงขันที่ไรพรมแดน  
 การแขงขันที่ไรพรมแดนและรุนแรงในปจจุบันองคกรตางๆจะตองมีการปรับตัวซึ่งความอยูรอดของ 
องคกรจะสรางแรงกดดันตอการปรับตัวขององคกรและเพ่ือศักยภาพในการแขงขันองคกรตางๆจึงตอง
พยายาม ลดตนทุนเพ่ือการแขงขันดานราคาหรือใชมาตรฐานตางๆ เชน ISO 9002, Six Sigma ซึ่งเปน
วิธีการปรับปรุง คุณภาพของการบริการ มาประยุกตใช เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขันดานคุณภาพ
และบริการ 
 โครงสรางของอุตสาหกรรมโรงพยาบาลในประเทศไทยประกอบไปดวยโรงพยาบาลรัฐและโรง-
พยาบาลเอกชน จากทําเนียบโรงพยาบาลและสถิติสาธารณสุข พ.ศ. 2543-2544. (2543)  กรุงเทพ : อัลฟารี
เสิรช สามารถสรุปภาพรวมจํานวนโรงพยาบาลและจํานวนเตียงในประเทศไทยป พ.ศ. 2533 – 2542 ดังภาพ 
ประกอบตอไปนี้ 
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ภาพประกอบ 2 จํานวนเตียงในประเทศไทยป พ.ศ.2533 – 2542 

 
จากภาพประกอบจะเห็นไดวาทั้งโรงพยาบาลเอกชนและรัฐบาลมีอัตราการเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วชวงป 

2538 –2541  โดย 55% ของโรงพยาบาลเอกชนที่เพ่ิมขึ้นมีฐานอยูในกรุงเทพฯ ทําใหมีความตองการบุคลากร 
ทางการแพทย และตองการจํานวนเครื่องมือแพทยมากขึ้น เพ่ือรองรับผูปวยหรือลูกคาที่มีจํานวนมากขึ้นดวย 
 ธุรกิจการขายเครื่องมือแพทยเปนธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับสินคาชนิดพิเศษมีราคาแพง บริษัทที่จําหนาย 
เครื่องมือแพทยในประเทศไทยไดแก GE, ซีเมนส ฟลิปส โตชิบา เปนตน เครื่องมือแพทยขนาดใหญเชน 
เครื่อง สแกนคนไขดวยคล่ืนแมเหล็กไฟฟา (MRI) เครื่องเอกซเรยคอมพิวเตอร (CT) เครื่องเอกซเรย หลอด
เลือด หัวใจ (CATH SCAN) เครื่องสแกนคนไขดวยสารกํามันตภาพรังสี (NUCLEAR MED) เปนตนเปน
เครื่องมือท่ีผูใชจะ ตองมีความรูเฉพาะดานเปนอยางดีเพ่ือการวินิจฉัยโรคที่ถูกตองแมนยํา คุณภาพการ
ทํางานของเครื่องจึงเปน ปจจัยในระดับตนๆของการวินิจฉัยโรค ดังนั้นหลังจากลูกคาซื้อเคร่ืองไปแลวการ
บริการหลังการขายจึงมี ความสําคัญตอคุณภาพเครื่องมาก ในกรณีท่ีเครื่องผิดปกติเล็กนอยจนถึงใชงานไมได 
ลูกคาจะเกิดความเสียหาย อยางมาก ความเสียหายที่เกิดขึ้นอาจทําใหการวินิจฉัยโรคผิดพลาดอาจทําใหเสีย
รายได ในกรณีของ           โรงพยาบาลเอกชนหรืออาจทําใหเสียเวลาในการรักษาคนไขถาคิดเปนจํานวนเงิน
ในกรณีท่ีเครื่องเสียจนใชงานไมไดในบางโรงพยาบาลจะเสียรายไดไปวันละประมาณ 200,000 บาท (บาง
โรงพยาบาลมีคนไขวันละประมาณ 20 ราย มาใชบริการสแกนดวยเครื่อง MRI คาบริการในการสแกนครั้งละ 
8,000 – 12,000 บาท )  

จากเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจึงสนใจที่จะทําการวิจัยถึงความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอการ 
บริการหลังการขายในดานตางๆ เพ่ือดูวาลักษณะขอมูลสวนตัวของลูกคามีผลตอความคาดหวังและการรับรูท่ี
มี ตอการบริการหลังการขายหรือไม และจะทําใหทราบถึงวาโดยรวมแลวลูกคามีความพึงพอใจหรือไมโดย
เปรียบ เทียบระหวางความคาดหวังของลูกคากอนการรับบริการและผลการบริการที่ลูกคาไดรับจากการรับ
บริการหลัง การขายของบริษัท เพ่ือการปรับปรุงคุณภาพในการบริการของบริษัทตอไป 
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ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังน้ี 
 1.เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของลูกคาที่รับบริการหลังการขายจากบริษัทฯ โดยจําแนกตามประเภท     
โรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล ชนิดของเครื่องมือแพทย อายุของเคร่ืองมือแพทย และอายุการทํางานของ
ผูใช เครื่อง 
 2. เพ่ือศึกษาระดับการรับรูตอการบริการหลังการขายของลูกคาที่ไดรับจากบริษัทโดยจําแนกตามประเภท  
โรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล  ชนิดของเครื่องมือแพทย อายุของเครื่องมือแพทย และอายุการทํางานของ
ผูใชเครื่อง 
 3.เพ่ือประเมินความพึงพอใจของลูกคาโดยเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคากอนการรับบริการ 
และผลการบริการที่ลูกคาไดรับบริการหลังการขายของบริษัท  
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 การวิจัยครั้งน้ีจะทําใหทราบถึงระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาที่รับบริการหลังการ 
ขายของบริษัทเพ่ือทําใหทราบวาผูใชเครื่องมือแพทยท่ีมีลักษณะขอมูลสวนตัวท่ีตางกันจะมีระดับความ
คาดหวัง ตอการบริการหลังการขายที่ตางกันอยางไร และมีระดับการรับรูตอการบริการหลังการขายที่แตกตาง
กันอยางไร และยังทราบถึงคุณภาพในการบริการของบริษัทฯ โดยจะเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของ
ลูกคาและผลการบริการที่ลูกคาไดรับ และสามารถนําไปสรุปไดวาลูกคามีความพึงพอใจตอการใชบริการ
อยางไร นอกจากนี้ผลการวิจัยท้ังหมดที่ไดศึกษาจะนําเสนอตอผูบริหารของบริษัทฯ เพ่ือใชในการปรับปรุง
และวางแผนในการบริหารคุณภาพการบริการใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยจะสามารถกําหนดกลยุทธท่ี
เหมาะสมตอกลุมลูกคา    เปาหมาย 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในงานวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคือ ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยของบริษัทฯ ในโรงพยาบาลรัฐบาลและ 
เอกชนในเขต กรุงเทพมหานคร มีจํานวน 230 เครื่องและไดทําสัญญาซอมบํารุงในป 2545 - 2546 กับ
บริษัทฯ (ขอมูล ณ วันท่ี 15 มิถุนายน พ.ศ. 2546 ฐานขอมูลฝายบริการ บริษัท GE Medical Systems 
ประเทศไทย จํากัด) 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยาง คือลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทย และทําสัญญาซอมบํารุงกับบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม 
ประเทศไทย จํากัด พยาบาลรัฐบาลและเอกชน ซ่ึงในการวิจัยครั้งนี้กลุมตัวอยางที่ใชจะทําการคัดเลือกจาก
เครื่องมอืแพทยท้ังหมด 230 เครื่อง ซ่ึงมีขั้นตอนการสุมตัวอยางดังน้ี 
               ขั้นตอนที่ 1  การเลือกตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยใชวิธีการกําหนด
เปนสัดสวนการเลือกตัวอยางจากแตละประชากรกลุมยอย (Proportional Stratified Random Sampling) จาก
จํานวนทั้งส้ิน 230 เครื่อง มาดําเนินการสุมตัวอยางเปนสัดสวนในแตละชั้นภูมิ 
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 ขั้นตอนที่ 2.  การเลือกตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยใหลูกคาของบริษัทฯ 
ตอบแบบสอบถามตามสัดสวนประชากรในแตละประเภทของโรงพยาบาล 
  
 ตัวแปรที่ศึกษา 
   

1.  ตัวแปรอิสระ แบงเปนดังน้ี 
1. ลักษณะสวนบุคคล 

1.1 ประเภทโรงพยาบาล  
1.1.1 รัฐบาล 
1.1.2 เอกชน 

1.2 ขนาดโรงพยาบาล 
1.2.1 100 เตียง หรือตํ่ากวา 
1.2.2 101 - 200  เตียง 
1.2.3 201 - 300  เตียง 
1.2.4 301 - 400  เตียง 
1.2.5 401 เตียงขึ้นไป 

1.3 อายุการทํางานของลูกคาผูใชเครื่องมือแพทย 
1.3.1 5 ป หรือตํ่ากวา 
1.3.2 6 – 10 ป 
1.3.3 11 – 15 ป 
1.3.4 15 ปขึ้นไป  

1.4 ชนิดของเครื่องมือแพทย 
1.4.1 CT (Computed Tomography) 
1.4.2 MRI (Magnetic Resonance Imaging) 
1.4.3 General X-RAY 
1.4.4 X-RAY Hi-End 
1.4.5 ULTRASOUND 
1.4.6 NUCLEAR MED 

1.5 อายุของเคร่ืองมือแพทย 
1.5.1 1 ป หรือตํ่ากวา 
1.5.2 2 ป 
1.5.3 3 ป 
1.5.4 4 ป 
1.5.5 5 ป 
1.5.6 มากกวา 5 ป 
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  2. ตัวแปรตาม แบงออกไดดังน้ี 
   2.1 ความคาดหวังของลูกคาจากการบริการในดานตาง ๆ ดังน้ี 
    2.1.1 ความคาดหวังจากการบริการในสิ่งท่ีสามารถจับตองได   
    2.1.2 ความคาดหวังจากการบริการในดานความเชื่อถือในการบริการ 
    2.1.3 ความคาดหวังจากการบริการในดานการตอบสนองตอลูกคา  
    2.1.4 ความคาดหวังจากการบริการในดานความเชื่อมั่นตอการบริการ 
    2.1.5 ความคาดหวังจากการบริการในดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอลูกคา 
   2.2 ผลการบริการที่ลูกคารับรูไดในดานตาง ๆ ดังน้ี 
    2.2.1 ผลการบริการที่รับรูไดในดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 
    2.2.2 ผลการบริการที่รับรูไดในดานความเชื่อถือในการบริการ 
    2.2.3 ผลการบริการที่รับรูไดในดานการตอบสนองตอลูกคา 
    2.2.4 ผลการบริการที่รับรูไดในดานความเชื่อมั่นตอการบริการ 
    2.2.5 ผลการบริการที่รับรูไดในดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอลูกคา 
  
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 ความคาดหวังของลูกคาจากการบริการ 
 หมายถึง การคาดการณหรือการตั้งความหวังไวลวงหนาของลูกคาที่รับบริการหลังการขาย และใช
การคาดหวังเปนแนวทางในการประเมินผลในการบริการ ซ่ึงจะมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
 ความคาดหวังของลูกคาจากการบริการในดานตาง ๆ ดังน้ี 
 1. ความคาดหวังจากการบริการในสิ่งท่ีสามารถจับตองได   
 2. ความคาดหวังจากการบริการในดานความเชื่อถือในการบริการ 
 3. ความคาดหวังจากการบริการในดานการตอบสนองตอลูกคา  
 4. ความคาดหวังจากการบริการในดานความเชื่อมั่นตอการบริการ 
 5. ความคาดหวงัจากการบริการในดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอลูกคา 
 
 บริการที่รับรู 
 หมายถึง การที่ลูกคาที่เขารับบริการจากบริษัทและประเมินถึงระดับการบริการที่ตนไดรับจากการ
ใชบริการ ซ่ึงจะสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
 การบริการที่ลูกคารับรูไดในดานตาง ๆ ดังน้ี 
 1. ผลการบริการที่รับรูไดในดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 
 2. ผลการบริการที่รับรูไดในดานความเชื่อถือในการบริการ 
 3. ผลการบริการที่รับรูไดในดานการตอบสนองตอลูกคา 
 4. ผลการบริการที่รับรูไดในดานความเชื่อมั่นตอการบริการ 
 5. ผลการบริการที่รับรูไดในดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอลูกคา 
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 ความพึงพอใจ 
 หมายถึง การเปรียบเทียบชองวางระหวางความคาดหวังจากการใชบริการและผลการบริการที่ 
ลูกคารับรูจากการใชบริการหลังการขาย หากความคาดหวังจากการบริการต่ํากวา หรือเทากับผลการบริการที่
ลูกคารับรูไดจากการใชบริการ จะหมายถึงความพึงพอใจของลูกคา 
 
 สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangibility) 
 หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ของผูใหบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นได เชน เครื่องมือ 
ในการซอมบํารุง การแตงกายของพนักงาน เปนตน 
 
 ความเชื่อถือได (Reliability)  หมายถึงการที่ผูใหบริการสามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคา
ไดวาจะมีการสงมอบการบริการที่ถูกตองและเชื่อถือไดตามท่ีไดสัญญาไว ซ่ึงรวมถึงการตรงตอเวลาไมมี
ขอผิดพลาด  
 
 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)  
 หมายถึง การแสดงออกถึงความเต็มใจและความกระตือรือรนของผูใหบริการที่จะสงมอบการ 
บริการใหแกลูกคาในทันที  
 
 ความเชื่อมั่นตอการบริการ (Assurance) 
 หมายถึง ความรูและความชํานาญงานของชางผูใหบริการที่จะสรางความมั่นใจใหแกลูกคาไดวา จะ
ไดรับการบริการที่มีความปลอดภัยและมีความสม่ําเสมอในทุกครั้งและการใหคําแนะนําที่เหมาะสมแกลูกคาได 
 
 ความเขาใจที่มีตอลูกคา (Empathy) 
 หมายถึง ความเอาใจใสตอลูกคาโดยการอธิบายถึงรายละเอียดของการบริการการสงมอบการ 
บริการที่เหมาะสม แกลูกคาแตละคนเวลาที่สะดวกในการติดตอเพ่ือเขารับบริการ และสถานที่ต้ังของราน  
 
 บริษัท  
 หมายถึง บริษัท GE Medical Systems (Thailand) จํากัด 
 
 ลูกคา 
 หมายถึง ผูใชเครื่องมือแพทยของบริษัทฯ ในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
 MRI 
 หมายถึง เครื่องสรางภาพอวัยวะภายในรางกายดวยคล่ืนแมเหล็กไฟฟา(Magnetic Resonance 
Imaging) สามารถถายภาพตัด อวัยวะไดทุกแนว และไมถูกรบกวนจากกระดูกในรางกาย สามารถแสดงผลได
อยางชัดเจนที่สุด โดยเฉพาะ อวัยวะบางสวนที่เครื่องมือชนิดอื่นไมสามารถทําได เชน แกนสมอง ไขสันหลัง 
เปนตน แตมีขอเสียคือใชเวลาใน การตรวจนาน และใชคาใชจายในการตรวจสูง 
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 General X-RAY 
 หมายถึง เครื่องสรางภาพอวัยวะภายในรางกายดวยรังสี X-RAY ใชงานทั่วไปในการถายภาพ 
พ้ืนฐานไดทุกอยาง เชน กระดูก สวนตางๆ ของรางกาย ลักษณะของเครื่องจะมีเตียงคนไขและหลอด X-Ray 
โดยหลอด X-Ray จะยึดติดกับรางสามารถเลื่อนขึ้นลง ไปมา หรือหมุนได 
 
 X-RAY Hi-End 
 หมายถึง เครื่องสรางภาพอวัยวะภายในรางกายดวยรังสี X-RAY ซ่ึงใชในการตรวจพิเศษ 
นอกเหนือจากเครื่อง X-Ray ท่ัวไป เชน การถาย ภาพหลอดเลือดหัวใจ สมอง มดลูก ปกมดลูก ทอรังไข และ
ระบบทางเดินอาหารเปนตน ซ่ึงในกรณีน้ีผูปวยจะตองกลืนสารแบเรียมหรือสารทึบรังสีเขาไปขณะฉายรังสี 
โดยเครื่องจะจับภาพการเดินทางของสารทึบรังสี และมีการแสดงผลบนจอภาพในขณะดําเนินงานและเก็บ
ขอมูล โดยลงบนฟลม X-Ray เครื่องชนิดนี้สามารถใชควบคูกับการผาตัดเพ่ือการขยายหลอดเลือดของหัวใจ 
หรือสมอง ท่ีตีบหรืออุดตันได 
 
 CT 
 หมายถึง เครื่องสรางภาพอวัยวะภายในรางกายดวยรังสี X-RAY และคอมพิวเตอรรวมกัน 
(Computed Tomography) เพ่ือสรางภาพตัดขวางของรางกายในสวนที่ตองการจะตรวจแตมีขอจํากัดคือ สวน
ท่ีมีกระดูกมาบังมาก ภาพที่ไดจะเห็นไมชัดเจน 
 
 Ultrasound 
 หมายถึง เครื่องสรางภาพและตรวจอวัยวะภายในรางกายดวยคล่ืนเสียงความถี่สูง รังสีแพทยจะ
เปนผูดําเนินการ เชน การตรวจชองทอง ลําคอ ตรวจทารกในครรภ เปนตน 
  
 NUCLEAR MED 
 หมายถึง เครื่องสรางภาพอวัยวะภายในรางกายดวยสารกัมมันตภาพรังสีเพ่ือดูการทํางานของ
อวัยวะภายในโดยใหผูปวยกลืนสารรังสีชนิดรังสีออนเขาไปแลวเครื่องจะตรวจจับสัญญาณรังสีนํามาสรางภาพ
อวัยวะภายในบนจอภาพหรือ ถายลงฟลม 
 
 
 
 
 
 
 
 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย  
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 การศึกษาวิจัยเร่ือง ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอการใชบริการหลังการขายของ
บริษัท GE MEDICAL SYSTEMS (THAILAND) มีกรอบแนวความคิดในการวิจัย ดังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงกรอบแนวความคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ลักษณะขอมูลสวนตัว 
- ประเภทโรงพยาบาล (รัฐบาล, 
   เอกชน) 
- ขนาดโรงพยาบาล (เตียง) 
- ชนิดของเครื่องมือแพทย 
- อายุของเคร่ืองมือแพทย 
- อายุการทํางานของผูใชเครื่อง 

ความคาดหวังจาก 
การบริการในดาน 

- สิ่งที่สามารถจับตองได 
- ความเชื่อถือไดในการบริการ 

- การตอบสนองตอลูกคา 
- ความเชื่อมั่นตอการบริการ 
- ความเขาใจที่ผูใหบริการมี 
  ตอลูกคา 

ผลการบริการ 
ท่ีรับรูไดในดาน 

- ส่ิงท่ีสามารถจับตองได 
- ความเชื่อถือไดในการ บริการ 
- การตอบสนองตอลูกคา 
- ความเชื่อมั่นตอการ บริการ 
- ความเขาใจที่ผูใหบริการ มีตอ 
   ลูกคา 

ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
คุณภาพบริการ 

E < P ลูกคาพึงพอใจ 
E = P ลูกคารูสึกเฉยๆ 
E > P ลูกคาไมพึงพอใจ 
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สมมุติฐานในการวิจัย 
 

1. ลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขาย
จากบริษัทฯแตกตางกัน 

2. ลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ แตกตางกัน 

3. ลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ แตกตางกัน 

4. ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยท่ีมีอายุของเครื่องแตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการ
ขายจาก บริษัทฯ แตกตางกัน 

5. ลูกคาที่ใชเครื่องท่ีมีอายุงานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ 
แตกตางกัน 

6. ลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ แตกตางกัน 

7.  ลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ แตกตาง กัน 

8. ลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยท่ีแตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ 
แตกตางกัน 

9. ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยท่ีมีอายุของเคร่ืองแตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ แตกตางกัน 

10. ลูกคาที่มีอายุการทํางานที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ แตกตาง
กัน 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอตอไปนี้ 
 1. ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
 2. ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง 
 3.   แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับการรับรูของผูบริโภค 
 4. ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 5. บริษัท GE Medical Systems (Thailand) 
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1. ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
 1.1 คําจํากัดความของการบริการ 

1.1.1 การบริการคือ พฤติกรรม, กระบวนการ, และผลงาน โดยซีทฮอมลและบิทเนอร 
( Zeithaml & Bitner.  1996 : 5) 
 
  1.1.2 การบริการ คือกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซึ่งโดยปกติอาจจะมีส่ิงที่จับตองได (เชน 
เครื่องมือตางๆ) หรือส่ิงที่ไมสามารถจับตองไดเขาไปเกี่ยวของดวยและเปนการกระทําบทบาทรวมกันระหวาง  
ลูกคาและผูใหบริการ หรือแหลงของวัตถุดิบหรือแหลงของสินคาหรือระบบการใหบริการซึ่งผูใหบริการได
จัดหาขึ้น เพ่ือแกปญหาหรือ ตอบสนองความตองการของลูกคา (Gronroos.  1990: 27) 
 
  1.1.3 การบริการเปนส่ิงที่ไมมีตัวตน และยังสามารถสูญสลายไดการบริการจะตองเกิดขึ้น
ใน ระหวางที่มีการบวนการบริการเกิดขึ้นหรือภายในเวลาที่ใกลเคียงกันลูกคาไมสามารถเก็บสะสมการบริการ
ไว ภายหลังการผลิตได (Sasser, Olsen & Wyckoff.  1978 : 8) 
 
  1.1.4 บริการ (Services) เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการ
แก ลูกคา (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2541 : 334) 
 
 1.2 ลักษณะสําคัญของบริการ 
 มีลักษณะสําคัญ 4 ประการซึ่งจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาดดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  
2541: 335-336) 
  1.2.1 ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกได 
กอนการซื้อ ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงของผูซื้อ ผูซื้อจะตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ และ
ประโยชน จากบริการที่เขาจะไดรับเพ่ือสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่ตัวบุคคล เครื่องมือวัสดุที่
ใชในการติด ตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคาสิ่งเหลานี้เปนส่ิงที่ผูขายบริการจะตองจัดหา เพ่ือเปนหลักประกัน
ใหผูซื้อสามารถ ตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น ไดแก 
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   1.2.1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มา
ติดตอ เชน ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวางออกแบบใหเกิดความคลองตัว  
   1.2.1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสมบุคลิกดี 
หนาตายิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ซื้อจะ
ดีดวย 
   1.2.1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการใหบริการ 
ที่รวดเร็ว เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจ 
   1.2.1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
   1.2.1.5 สัญลักษณ (Symbol) คือชื่อตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ 
บริการ เพ่ือใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับการบริการที่เสนอขาย  
   1.2.1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
บริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
  1.2.2 ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ
การ บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย เนื่องจาก
ผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได ทําใหการขายอยูในวงจํากัดเรื่อง
เวลา 
  1.2.3 ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นกับวาผูขายบริการเปน 
ใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไรผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมนอนในการบริการและสอบถามผูอ่ืน
กอนที่จะเลือกรับบริการ ในแงของผูขายบริการ จะตองมีการควบคุมคุณภาพ ซึ่งทําได  2 ขั้นตอนคือ 
    1.2.3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของ พนักงานที่ใหบริการ โดยตองเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการที่ดี 
   1.2.3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคาโดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนํา และ
ขอเสนอแนะ ของลูกคา การสํารวจขอมูลของลูกคา และการเปรียบเทียบทําใหไดรับขอมูลเพ่ือการแกไข
ปรับปรุงใหดีขึ้น 
   1.2.3.3  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเสมือนสินคา
ความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิด
ปญหาคือ บริการไมทัน หรือไมมีลูกคา 
 
 1.3  ความแตกตางระหวางสินคาและบริการ (Render & Heizer. 1997 : 11) 
    1.3.1 บริการเปนส่ิงที่ไมสามารถจับตองไดซึ่งตางจากตัวสินคาซึ่งมีตัวตนและสามารถจับตองได 
   1.3.2 บริการนั้นจะเกิดการผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกัน ดังนั้นการบริการจึงไมมีสินคา       
คงเหลือ เชน หมอทําการรักษาคนไขซึ่งคนไขจะไดรับการบริการในขณะนั้นเชนกัน 
   1.3.3 การบริการหลายชนิดจะมีลักษณะเฉพาะตัว เชน หมอที่ทําการรักษาคนไขก็จะมี
ความสามารถ และความถนัดเฉพาะทางของแตละคน 
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   1.3.4 การบริการจะตองอาศัยการมีสวนรวมอยางสูงจากลูกคาผูเขารับบริการ และการบริการนั้น
ยากที่จะกําหนดมาตรฐานไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับความตองการเฉพาะของลูกคาแตละคน ดังนั้นผูใหบริการตองสราง
ความมั่นใจใหไดวาไดสงมอบการบริการไดตรงกับความตองการของลูกคาแตละคน 
 1.3.5 การบริการไมมีคําจํากัดความที่ชัดเจนดังเชนสินคา สินคาจะมีคําจํากัดความที่ชัดเจน เชน 
ในกรมธรรมประกันภัยรายละเอียดที่ระบุอยูภายในคือส่ิงที่ลูกคาจะไดรับความคุมครองตามนั้น  
 
 1.4  กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Strategies for Service Firms) 
 การตลาดสําหรับธุรกิจบริการจําเปนตองใชเครื่องมือ ทั้งการตลาดภายใน (Internal marketing) 
ซึ่งบริษัท ตองอาศัยพนกังานเขาชวย และตองอาศัยการตลาดภายนอก (External marketing) โดยการสื่อสาร
กับลูกคา และการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive marketing) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
(Kotler.  2000: 435)  
 

 
 

ภาพประกอบ 4  รูปแบบของการตลาด 3 แบบในอุตสาหกรรมการใหบริการ   
(Kotler.   2000 : 435) 

 
  1.4.1 การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการฝก 
อบรมจูงใจพนักงานใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคารวมถึงพนักงานที่ใหการสนับสนุนการ
ใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา   
  1.4.2 การตลาดภายนอก (External Marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให 
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และสงเสริมการใหบริการแก
ลูกคา 
  1.4.3 การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive Marketing) หมายถึงการ 
สรางคุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือ เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคาซึ่งคุณภาพจะเปนที่ยอมรับ 
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หรือ ไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการโดยพิจารณาจากดาน
ตาง ๆ ดังนี้ 
   1.4.3.1 คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) 
   1.4.3.2 คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) 
   1.4.3.3 คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (Search quality) 
   1.4.3.4 คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities) ที่จะประเมินไดหลังซื้อ 

1.4.3.5 คุณภาพความเชื่อถือไดวาเปนจริง (Credence qualities) ที่ประเมินได หลัง
การใชบริการ 

 
 1.5 การสรางความแตกตาง (Managing Differentiation) 
 นักการตลาดในธุรกิจบริการหลายคนมักกลาวถึงความยากลําบากในการทําการตลาดของธุรกิจ 
บริการ โดยการสรางความแตกตางเนื่องจากการกําหนดมาตรฐานหลักในแตละธุรกิจบริการเชน ธุรกิจส่ือสาร, 
ธุรกิจขนสง, ธุรกิจพลังงาน, และธุรกิจสถาบันการเงินนั้น ยังมีปจจัยเรื่องการแขงขนั ดานราคาที่รุนแรง เขามา 
เกี่ยวของเนื่องจากบางครั้งลูกคาเองก็ใหความสนใจในดานการใหสวนลดมากกวาการบริการที่ธุรกิจไดจัดหา
ให (Kotler .  2000 : 436-437) 
  
 

 
 

ภาพประกอบ 5 แสดงความตอเน่ืองของการประเมินผลิตภัณฑรูปแบบตาง ๆ (Continuum of 
              Evaluation for Different Types of Products)  

(Kotler.   2000 : 436-437) 
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 ธุรกิจในปจจุบันสามารถแบงไดออกเปน 2 สวนใหญ ๆ คือ ธุรกิจสินคาและธุรกิจการบริการ แตใน 
ธุรกิจบางประเภทก็มีทั้งสองสวนนี้ประกอบเขาดวยกัน จากภาพประกอบ 2 จะพบวาธุรกิจที่มีสวนประกอบ 
เปนสินคาทั้งหมดนั้นสามารถที่จะประเมินคุณภาพไดโดยงายและลูกคาสามารถที่จะประเมินไดทันที ทั้งกอน
และหลังจากการซื้อ ซึ่งแตกตางจากคุณภาพของการบริการที่ยากตอการประเมิน 
 
 1.6 การบริหารคุณภาพการใหบริการ (Managing Service Quality) 
 งานสําคัญประการหนึ่งของธุรกิจบริการ คือการบริหารคุณภาพการใหบริการ (Managing Service 
Quality) ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือการรักษาระดับการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ลูกคาจะคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการ ไดจากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปาก และจากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ
หลังจากใชบริการ แลวลูกคาจะเปรียบเทียบบริการที่คาดหวังกับบริการที่ไดรับ หากบริการที่ไดรับต่ํากวา
บริการที่คาดหวังลูกคาจะ ไมใหความสนใจในธุรกิจที่ใหบริการอีกตอไป หากบริการที่ไดรับตรงหรือมากกวา
บริการที่คาดหวังลูกคาก็จะกลับมา ใชบริการของธุรกิจนั้นอีก (Kotler.  2000 : 438-441) 
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ภาพประกอบ 6 โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service Quality Model)  

(Parasuraman A.,  Zeithaml V. & Berry L..  1985 : 44) 
 

 แบบจําลองคุณภาพการใหบริการของ พาราซูราแมน, ซีทฮอลม, และแบรี่ (Parasuraman A., 
Zeithaml V. & Berry L.  1985: 41-50) ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการ ซึ่งเนนความตองการที่สําคัญ
โดยเนนการสงมอบคุณภาพการใหบริการที่คาดหวังซึ่งเปนสาเหตุใหการสงมอบบริการไมประสบความสําเร็จ
ซึ่งแสดงชองวาง 5 ประการดังนี้ 
  1.6.1. ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูของฝายบริหาร (Gap  
between  consumer expectation and management perception) จะเกิดขึ้นหากฝายบริหารไมสามารถ รับรู
ไดอยางถูกตองเกี่ยวกับส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไวจากธุรกิจใหบริการนั้น 
  1.6.2 ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหารและขอกําหนดคุณภาพการใหบริการ   (Gap 
between management perception and service-quality specifications) จะเกิดขึ้นไดเมื่อฝายบริหาร อาจจะ 
รับรูความตองการของลูกคาแตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานที่เฉพาะเจาะจง 
  1.6.3 ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ (Gap 
between service-quality specification and service delivery) จะเกิดขึ้นไดเมื่อพนักงานไมไดรับการ
ฝกอบรมจะไม สามารถทํางานใหสอดคลองกับมาตรฐาน หรือบางครั้งมีความสับสนในมาตรฐานของงานแตละ
งานได 
  1.6.4 ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอส่ือสารภายนอก (Gap between 
service delivery and external communications) ความคาดหวังของผูบริโภคจะเปนผลมาจากคําพูดของตัว 
แทนขายและการโฆษณาของบริษัทการสื่อสารกับภายนอก เพ่ือสรางภาพลักษณจะมีผลกระทบตอความ
คาดหวังของลูกคา  
  1.6.5 ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง (Gap between perceived 
service and expected service) ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูตํ่า
กวาบริการที่คาดหวังลูกคาจะไมพอใจ ถาบริการที่รับรูสูงกวาบริการที่คาดหวังลูกคาจะพึงพอใจ และใชบริการ
ซ้ําอีก 

 
 1.7 ลักษณะของผูนําดานการบริการ โดยพาราซูราแมน, ซีทฮอลม และ แบรี่ (Paraguayan 
A., Zeithaml V. & Berry L.  1990: 5-8) ควรมีลักษณะดังนี้คือ 
  1.7.1 มีวิสัยทัศนเกี่ยวกับการบริการ (Service Vision) คือการมองถึงคุณภาพของการ
บริการ วาเปนกลยุทธที่จะทําใหแตละองคกรประสบความสําเร็จในธุรกิจนั้นๆ โดยมองวาการใหบริการที่มี
คุณภาพอยู ตลอดเวลาจะเปนกุญแจสําคัญที่จะสรางกําไรใหแกองคกรได และผูนําจะตองไมหยุดยั้งในการ
พัฒนาคุณภาพในการบริการของตนตอไป 
  1.7.2 มีมาตรฐานสูง ( High Standard) คือการสรางความแตกตางในการบริการซึ่งไมใช 
เพียงแคการมีบริการที่ดีเทานั้น โดยมองเห็นวาบางครั้งเพียงจุดเล็ก ๆ ที่ใหความสนใจก็จะสามารถสรางความ 
ประทับใจใหแกลูกคาได  และมีความกระตือรือลนที่จะสรางการบริการที่ประทับใจใหแกลูกคาในครั้งแรกที่ใช 
บริการ มีการพัฒนาความนาเชื่อในการบริการใหเกิดแกธุรกิจบริการของตนเอง 
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  1.7.3 มีแบบอยางผูนําสนาม (In-the field leadership style)  การเปนผูนําในการบริการ 
จําเปนตองลงไปสัมผัสกับการบริการจริง ๆ ไมใชเพียงแคการวางแผนสั่งการเทานั้นซึ่งหมายถึง การใกลชิด
กับพนักงานผูใหบริการ, การใหคําแนะนํา, การยกยอง, การแกไขปญหา, การสอบถาม, และการรับฟง เพ่ือให
ไดขอมูลตางๆ ในงานบริการที่เกิดขึ้น โดยจะตองมีการสรางและบริหารทีมงานบริการที่ดีดวย 
  1.7.4 มีความซื่อสัตย (Integrity) ลักษณะที่สําคัญอยางหนึ่งของการเปนผูนําในการบริการ 
คือความซื่อสัตย โดยจะตองทําในสิ่งที่ถูกตองแมวาส่ิงนั้นจะทําใหตนทุนเพ่ิมขึ้น 
 นักวิชาการกลุมนี้ยังไดกําหนดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการวาจะตองมีลักษณะ 10    
ประ การคือ 
  1) การสรางส่ิงที่จับตองได (Tangibility) หมายถึงการเตรียมวัสดุ อุปกรณ สถานที่ที่ใชใน
การ บริการเพื่อใหเกิดความสะดวกแกผูรับบริการ 
  2) ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึงความสม่ําเสมอของมาตรฐานในการบริการ และ 
ความเชื่อถือไดนั่นหมายถึงการที่บริษัทไดสงมอบการบริการใหแกลูกคาไดอยางถูกตองในครั้งแรกที่ไดรับ
บริการ 
  3) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึงความพรอมและความเต็มใจในการ
ใหบริการแกลูกคา และยังรวมถึงการใหบริการภายในเวลาที่เหมาะสม 
  4) ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึงผูใหบริการมีความสุภาพออนโยนตอการใหบริการ ให
การ เคารพตอลูกคา ใหความสนใจและเปนมิตร และมีการแตงกายสะอาดเรียบรอย 
  5) ความสามารถ (Competence) หมายถึงการที่ผูใหบริการมีความรูและมีทักษะที่ดีในการ
ให บริการ 
  6)  ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึงความไววางใจ ความนาเชื่อถือที่ลูกคาจะไดรับและ 
ความซื่อสัตยที่ผูใหบริการจะมีตอลูกคา 
  7) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึงบริการที่ไดรับจะตองปราศจากความเสี่ยง ส่ิงที่ 
เปนอันตรายหรือปญหาตาง ๆ ตองใหลูกคาเกิดความมั่นใจในชีวิต ทรัพยสิน และชื่อเสียง   
  8) การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึงผูเขารับบริการตองไดรับความสะดวก ไมมีขั้นตอน
ที่ ซับซอนเกินไปใชเวลาในการรอคอยนอยและผูใหบริการอยูในสถานที่ที่ติดตอไดสะดวกเวลาที่เปดและปด
ให บริการมคีวามเหมาะสม 
  9)  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึงการที่ผูใหบริการสามารถอธิบายใหลูกคา 
เขาใจถึงการบริการไดเปนอยางดี และมีความเขาใจในความตองการของลูกคา และแจงรายละเอียดของ
คาบริการใหลูกคาไดรับทราบ 
  10) การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding the customer) หมายถึงผูใหบริการตองเขาใจ
ใน ความตองการของลกูคา และสนใจที่จะตอบสนองตอความตองการนั้น ๆ 
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จากคุณภาพของการบริการทั้ง 10 ประการนักวิจัยกลุมนี้ไดปรับไปสูคุณภาพการบริการ 5 ประการคือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

ส่ิงที่จับตองได (Tangibility) ส่ิงที่จับตองได (Tangibility) 

ความเชื่อถือได  (Reliability) ความเชื่อถือได  (Reliability) 

การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) 

 

การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) 

 

ความสุภาพ 
(Courtesy) 
ความสามารถ 
(Competence) 
ความนาเชื่อถือ 

(Credibility) 
ความมั่นคงปลอดภัย 

(Security) 
 

ความเชื่อมั่นตอการบริการ 
(Assurance) 

การเขาถึงบริการ 
(Access) 

การติดตอส่ือสาร 
(Communication) 

การเขาถึงและรูจักลูกคา 
(Understanding  
the customer) 

ความเขาใจที่มีตอลูกคา 
(Empathy) 
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ภาพประกอบ 7   มิติของการประเมินคุณภาพการบริการ  
(Parasuraman A.,  Zeithaml V. & Berry L.. 1990 :  25) 

 
 
 สําหรับการบริการการกําหนดคุณภาพจะเกิดขึ้นในระหวางการสงมอบการบริการหรือในระหวาง
กระบวนการของการบริการความพึงพอใจของลูกคาในการบริการจะสามารถกําหนดไดจากการเปรียบเทียบ
ความคาดหวังจากการบริการและผลการบริการที่ลูกคารับรูไดจากการบริการหากความคาดหวังจากการ
บริการต่ํากวาผลการบริการที่ลูกคารับรูได ลูกคายอมเกิดความพึงพอใจในคุณภาพของการบริการเปนอยาง
มาก หากความคาดหวังจากการบริการเทากับผลการบริการที่ลูกคารับรูไดลูกคายอมเกิดความพึงพอใจในการ
บริการแตหากความคาดหวังจากการบริการสูงกวาผลการบริการที่ลูกคารับรูไดลูกคายอมไมพึงพอใจและถือ
วาการบริการนั้น ไมมีคุณภาพ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ภาพประกอบ 8 ภาพแสดงชองวางระหวางบริการที่คาดหวังและบริการที่รับรูไดเพ่ือประเมิน ความพึงพอใจ 
       ของลูกคา 

(Parasuraman A.,  Zeithaml V. & Berry L.  1985: 48) 
  
2.  ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความคาดหวัง  
 2.1 ปจจัยท่ีมีผลตอความคาดหวังของลูกคา โดย พาราซูราแมน, ซีทฮอลม และ แบรี่ 
(Parasuraman A., Zeithaml V. & Barry L. 1990: 19-20) ซึ่งไดจากการสัมภาษณลูกคาแบบเจาะจงกลุม 
(Focus Group Interview) มีดังนี้ 
  2.1.1 การพูดปากตอปาก (Word-Of-Mouth Communication) ลูกคาผูใชบริการจะมีความ 
คาดหวังตอการบริการใด ๆ นั้นมาจากการไดรับคําบอกเลาจากเพื่อน หรือบุคคลที่รูจัก 
  2.1.2 ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) โดยความคาดหวังของลูกคาแตละคน 
จะเริ่มตนจากลักษณะเฉพาะสวนบุคคลหรือสถานการณ ที่ทําใหเกิดความคาดหวังที่แตกตางกันในแตละระดับ 

Word of 
Mouth 

Personal  
Needs 

Past 
Experience 

Dimensions of 
Service Quality 
Reliability 
Responsiveness 
Assurance 
Empathy 
Tangibles 

Expected 
Service 

Perceived 
Service 

Perceived Service Quality 
1. Expectations exceeded 
 ES < PS (Quality surprise)  
2. Expectations met 
 ES = PS (Satisfactory quality) 
3. Expectations not met  
 ES > PS (Unacceptable Quality) 
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  2.1.3 ประสบการณในอดีต (Past Experience) คือประสบการณจากการที่ลูกคาไดเคยใช
บริการนั้น ๆ ในอดีตที่ผานมา  จะทําใหลูกคามีความคาดหวังในบริการ 
  2.1.4 การติดตอส่ือสารภายนอก (External Communications)หมายถึงการประชาสัมพันธ 
หรือขาวสารที่เจาของบริการไดมีไปถึงลูกคาทั้งทางตรงและทางออมซึ่งจะเปนการยืนยันการบริการที่ใหแก
ลูกคา และในสวนนี้ยังรวมถึงอัตราคาบริการซึ่งทั้งหมดจะมีผลตอความคาดหวังของลูกคา 
 2.2 ทฤษฎี Valence, Instrumentality and Expectancy (V.I.E.) โดยวรูม (Vroom.  1970: 91-
103) ไดกลาวถึงองคประกอบสําคัญ 3 ประการคือ 
  2.2.1 V มาจากคําวา Valence หมายถึงระดับความพึงพอใจ และการใหคุณคากับส่ิงที่
ไดรับ 
  2.2.2 I มาจากคําวา Instrumentality หมายถึง ส่ือ เครื่องมือ หรือวิถีทางที่จะนําไปสูความ 
พึงพอใจ   
  2.2.3 E มาจากคําวา Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ บุคคลมี 
ความตองการและมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอยาง ดังนั้นจึงตองพยายามกระทําการดวยวิธีใดวิธีหนึ่ง 
เพ่ือตอบสนองความตองการหรือส่ิงที่คาดหวังไว ซึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองแลวตามที่ต้ังความหวังเอาไวนั้น 
บุคคลก็จะไดรับความพึงพอใจ และจะคาดหวังในส่ิงที่สูงขึ้นเรื่อย ๆ 
 
 2.3 ความคาดหวัง หมายถึง การประเมินคาบุคคลหรือตนเองดานจิตรูสํานึกและใชความ
คาดหวังนั้นมาเปนแนวทางในการกําหนดพฤติกรรมที่จะมีตอบุคคลที่ตนคาดหวังหรือตอตนเองในลักษณะที่
ตนคิดวาถูกตองโดยฟนน  (Finn.  1921: 15-16) 
 
 2.4 ความคาดหวัง  คือ การคาดการณ หรือการตั้งความหวังไวลวงหนา โดยประสบการณใน
อดีตจะเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอความคาดหวังของมนุษย (วิชัย พรหมเมศ.   2537: 14) 
 
 2.5 ความคาดหวังของบุคคล  เปนการตั้งขึ้นเพ่ือการตอบสนองตอความตองการดังนั้นความ 
ตองการและความคาดหวังจึงเปนส่ิงที่เกี่ยวของกันแทบจะแยกไมออก เพราะถามนุษยเกิดความตองการแลว 
ความคาดหวังก็จะตามมา อยางไรก็ตามความตองการของมนุษยเมื่อไดรับการตอบสนองในระดับที่ตองการ
แลว ก็จะมีการคาดหวังในส่ิงที่อยูสูงขึ้นไปอีกตามลําดับ (เพชรี หาลาภ.   2538 :10-11) 
 
 2.6 ความคาดหวัง  หมายถึงการคาดการณหรือความคาดหวังเพ่ือตอบสนองตอความตองการ
ขึ้นอยูกับลักษณะของบุคคลประสบการณที่ผานมาและการเห็นคุณคาของการกระทําไปสูเปาหมายที่ตองการ
นั้นๆซึ่งจะมีผลตอความพึงพอใจของบุคคลในการตั้งความคาดหวังนั้นบุคคลจะกําหนดระดับความคาดหวังไว
เปนแนวทางที่จะสามารถประสบผลสําเร็จได (เกศสินี กล่ินบุศร.   2540 : 16) 
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แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกับการรับรูของผูบริโภค 
 การรับรูเปนความเชื่อของลูกคาในการพิจารณาถึงบริการที่ไดรับจากประสบการณของลูกคาที่ผาน
มาในอดีต ซึ่งแอนชัน และ แวนราอิจ (Antioned and Van Raaij.1988)  ไดกลาววาบุคคลจะมีความแตกตาง
กันในการรับรูทั้งนี้จะขึ้นอยูกับประสบการณ และสถานการณของแตละบุคคล 
 ชิฟแมน และคานุค (Shiffman and Kanuk.1994 : 162) ไดกลาววาการรับรู คือกระบวนการซึ่งแต
ละบุคคลเลือกสรร จัดระเบียบและตีความหมายสิ่งกระตุนออกมาเปนภาพที่มีความหมาย และเกิดเปน
ภาพรวมขึ้นมา โดยท่ีบุคคล 2 คนไดรับส่ิงกระตุนอยางเดียวกันและอยูภายใตเง่ือนไขอยางเดียวกันแตจะมี
อิทธิพลตอการเลือก การรูจัก การตีความหมายของแตละบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับความจําเปน (need) คานิยก(
Values) และความคาดหวัง (Expectation) โดยที่ตัวแปรเหลานี้จะเกี่ยวของกับกระบวนการรับรูของบุคคล มอ
ริสัน (Morison .1996) ไดอางวา  ลูกคาไดใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก การมองเห็นการไดยิน การชิม การ
สัมผัส และการได กล่ินในการรับรูถึงการบริการและขอมูลการสงเสริมการขายหรือบริการของธุรกิจซึ่งขอมูล
ดังกลาวจะไมเปนเพียง แรงกระตุนตอการซื้อหรือใชบริการของลูกคาเทานั้น แตจะเปนการรับรูวาการบริการ
ตาง ๆ นั้นจะสรางความ  พอใจตามความปรารถนาและตามความตองการของลูกคาดวย 
 
 การรับรูคุณภาพการบริการ 
 แอนชัน และแวนราอิจ (Antioned and Van Raaij.1988) กลาววาการรับรูคุณภาพเกิดจากความ 
คาดหวังของลูกคาสินคาหรือการบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวัง
ที่ ต้ังไว การรับรูคุณภาพที่สูงตอสินคาหรือการบริการลูกคาจะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใช
งาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถี่ในการเสียต่ําและการบริการหรือ
สินคา จะมีคุณภาพเมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคาหรือบริการนั้น 
 กรอนรูส (Gronroos.1990) กลาววาการรับรูคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะคือ 
ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลที่ไดและลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธของกระบวนการ ดังแสดงใน
ภาพ ประกอบ 9 โดยที่คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเกี่ยวกับ ผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรที่จะทําให
ลูกคา   ที่เขามาใชบริการเกิดความพอใจตามความตองการพื้นฐานการรับรูคุณภาพที่ดีเกิดขึ้น เมื่อความ
คาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการ
หรือสินคาใหเปนจริง การรับรูถึงคุณภาพโดยรวมจะต่ํา แตถาความคาดหวังของลูกคาที่ต้ังไวตรงกับการรับรู
จริงคุณภาพในสินคาหรือ บริการนี้จะสูง โดยที่ความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพลจากการสื่อสารทาง
ตลาดการสื่อสารแบบปากตอ ปากภาพลักษณขององคกรและความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตาม
หนาที่จะเปนการพิจารณาจากผูให บริการจะทําอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของ
ลูกคาที่ผานมา 
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ภาพประกอบ 9 ภาพแสดงองคประกอบของการรับรู 
ที่มา : Gronroos, C. (1988) : Service Quality : The Six Criteria of Good Service Quality. Review of  
 Business 3 (New York St. John’s University): No. 3 
 

กรอนรูส (Gronroos, 1990) ไดกลาวถึงเง่ือนไขของการรับรูคุณภาพบริการที่ดีของลูกคามี 6 
ประการ ดังนี้ 

1. ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีไดเมื่อผูให    
บริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 

      2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการพิจารณาเกี่ยวกับ
ความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที 

      3. การเขาถึงบริการงานและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการประกอบไปดวย
สถานที่ ชั่วโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานไดถูกออกแบบใหงายตอการ เขาถึงบริการ 
รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 

      4. ความไววางใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการลูกคา จะรูวาเมื่อใดก็ตามที่มีการตกลงในการ
ใชบริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไวใจผูใหบริการไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาที่ตกลงไวซึ่ง ถือวาเปนส่ิงที่
ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 

      5.การชดเชยเมื่อใดก็ตามลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไปตามความ
คาดหวัง ผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 

      6.ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการลูกคามักเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการสามารถเชื่อถือได 
และเหมาะสมกับคุณคาของเงินที่จายไป 

 

การรับรูคุณภาพโดยรวม คุณภาพที ่
คาดหวัง 

คุณภาพที่รับรูจาก 
ประสบการณ 

ปจจัยที่คาดหวังตอคุณภาพ 
• การสื่อสารทางตลาด 
•ภาพลักษณขององคกร 
•การบอกปากตอปาก 
•ความตองการของลูกคา 

ใชเทคนิค 
อะไร 
ที่ทําให 
เกิด 

คุณภาพ 

ภาพลักษณ 
ขององคกร 

ทําอยางไร 
ให 
เกิด 

คุณภาพ 
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  สมิท และ ฮูสตัน (Smith and Huston, 1963) กลาววามีผลลัพธที่เปนไปไดในการประเมินคุณภาพ
บริการของ ลูกคาหลังจากที่มีการใชบริการจากผูใหบริการ 4 ประการ คือ ตํ่ากวาคุณภาพ คุณภาพที่ยอมรับ
ได คุณภาพที่ดี และคุณภาพที่เหนือกวา ซึ่งแสดงไดดังภาพประกอบ 10 
 
คณุภาพที่คาดหวัง (q0)    คุณภาพที่ไดรับจากประสบการณ (q1) 
 
 
   การประเมินคุณภาพของลูกคา 
 
 
q1 > >  q0  q1 > q0   q1 = q0   q1 < q0 
คุณภาพที่เหนือกวา คุณภาพที่ดี  คุณภาพที่ยอมรับได ตํ่ากวาคุณภาพ 
 
 

ภาพประกอบ 10 ทางเลือกการประเมินคุณภาพ 
ที่มา: Smith, R. & Huston, M. (1983): Script – Based Evaluations of Satisfaction with Service.  Berry,  

L.L., Shostack, G.L. & Upah, G., eds., Emerging Perspectives on Service Marketing.  
Chicago: American Marketing Association. 

 
จากภาพประกอบ 10 สามารถแปลผลทางเลือกการประเมินคุณภาพของลูกคาออกมาไดดังนี้ 

1.  ตํ่ากวาคุณภาพ แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณของลูกคานอยกวาความคาดหวังไว
เปน ผลทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจในบริการที่ไดรับ 

2.  คุณภาพที่ยอมรับได  แสดงถึงลูกคารับรูคุณภาพจากประสบการณไดเทากับความคาดหวังไว ถา
ผูใหบริการตองการทําใหลูกคามีความสุขกับการใชบริการ คุณภาพที่ระดับนี้อาจจะไมพอเพียง  

3. คุณภาพที่ดีแสดงถึงลูกคารับรูคุณภาพจากประสบการณสูงกวาความคาดหวังไวซึ่งเปนผลให
ลูกคา สนใจที่จะยังใชบริการตอไป และมากกวานั้นยังกอใหเกิดการประชาสัมพันธแบบปากตอปากไปยัง
ลูกคากลุมอื่น 

4.  คุณภาพที่เหนือกวา แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณที่เกินกวาความตองการจริงของ 
ลูกคา ซึ่งทําใหเกิดความประทับใจในบริการและยินยอมที่จะจายแพงในการใชบริการ 
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4. ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 4.1 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความอิ่มเอม 
ใจ เมื่อความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับการตอบสนองโดยโวลแมน (Wolman.  1975 : 283) 
 
  4.2 ความพึงพอใจ คือ ความสุข จะเกิดขึ้นหากความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง จน
เกิดความสมดุล เมื่อบุคคลสามารถปรับตัวใหเขากับส่ิงแวดลอมไดดี ดังนั้นความพึงพอใจคือ สภาพ อารมณ 
ความรูสึกดานบวกของบุคคลโดยโพเวลล  (Powell.  1983 : 17-18) 
 
  4.3 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ฮิลลไดกลาววาปญหาที่ธุรกิจมักประสบ 
อยางหนึ่ง คือ จํานวนลูกคาที่ลดลงเมื่อลูกคาเดิมหายไปธุรกิจก็พยายามทุกวิถีทางที่จะหาลูกคาใหม ขณะท่ี    
ลูกคาเกาไมกลับไปใชบริการอีกแตกลับไปซ้ือสินคาหรือบริการจากคูแขง โดยทั่วไปธุรกิจจะสูญเสียลูกคาไป
ประมาณ รอยละ 10-30 ตอป แลวก็พยายามหาลูกคาใหมซึ่งก็ไมไดประโยชนอะไรเพราะลูกคาที่หามาไดเมื่อ
ไมไดรับความ พึงพอใจในสินคาหรือบริการก็จะหายไปอีกจึงตองแกไขโดยเร็วดวยการสรางความพึงพอใจ
ใหแก ลูกคา โดยฮิลล (Hill. 1996 : 6) 
  
 4.4 ความพึงพอใจของลูกคา คือระดับความรูสึกของบุคคลที่เปนผลมาจากการเปรียบเทียบการ
ทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็นหรือเขาใจกับความคาดหวังของบุคคลดังนั้นระดับความพึงพอใจจึงเปน
ฟงกชั่นของความแตกตางระหวางผลการทํางานที่มองเห็นหรือเขาใจ และความคาดหวังสามารถแบงเปน 3 
ระดับ กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือ ผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมเกิดความ
ไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมพอใจ แตถาเกินกวา
ความคาดหวัง ลูกคาก็ย่ิงพอใจมากขึ้นไปอีก (คูแขง.  2541 : 48-49) 
  
 4.5 ความพึงพอใจของลูกคา(Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจาก 
การเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวัง 
ของลูกคา ซึ่งการวัดความพึงพอใจของลูกคามีแนวทางดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2539 ก : 18,20-21) 
   
       4.5.1 ระบบการติเตียนและใหคําแนะนําเปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิต 
ภัณฑ และการทํางานของบริษัท 
  4.5.2 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา จะใชการวิจัยตลาด เปนการออกแบบสอบถาม 
เพ่ือคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยการใหคะแนนความพึงพอใจท่ีมีตอผลิตภัณฑหรอืบริการ 
  4.5.3 การเลือกซื้อโดยกลุมที่เปนเปาหมายเปนการเชิญบุคคลที่คาดวาจะเปนผูซื้อที่มี
ศักยภาพใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขงขัน 
  4.5.4 การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไปจะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปล่ียนไปใช
ตราสินคาอื่น 
 
 
 



 15

5. ความเปนมาของบริษัท GE Medical Systems 
 

ประวัติของบริษัท GE 
ในป 1890 โธมัส แอลวา เอดิสัน (Thomas Alva Edison ; ผูผลิตหลอดไฟคนแรกของโลก) ไดกอต้ัง 

บริษัท Edison General Electric ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับเครื่องใชไฟฟาทั่วไปที่เขาเปนผูคิดคนขึ้นมาเอง และ
อีก บริษัทคือ Thomson Houston ซึ่งนําโดย Charles A. Coffin ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับเครื่องใชไฟฟาโดยใช    
เทคโนโลยีของบริษัทเอง จนถึงป ค.ศ.1892 ธุรกิจขยายตัวจนทําใหเกิดความยากลําบากในการใชเทคโนโลยี่
ของแตละบริษัทใหคุมคามากที่สุดโดยแตละบริษัทมองวาเทคโนโลยีของอีกบริษัทหนึ่ง สามารถใชกับอีก
บริษัทไดอยางคุมคา จึงไดรวมตัวกัน และเปล่ียนชื่อเปน General Electric; GE ดําเนินธุรกิจหลากหลายมา
จนถึงทุกวันนี้ 

ปจจุบันธุรกิจ GE ประกอบไปดวย 
1. GE Aircraft Engines ผลิตเครื่องยนตเจทสําหรับเครื่องบินรบและเครื่องบินพาณิชยและยังผลิต 

เครื่องยนตเทอรไบน สําหรับเรือและโรงงานอุตสาหกรรม 
2. GE Commercial Finance ทําธุรกิจเกี่ยวกับ loans, operating leases, financing programs 

ในกลุมตลาดขนาดกลาง 
3. GE Consumer Finance ทาํธุรกิจเกี่ยวกับบัตรเครดิต 
4. GE Consumer Products ผลิตและจําหนายเครื่องใชไฟฟาตางๆ 
5. GE Equipment Management 
6. GE Industrial Systems 
7. GE Insurance 
8. GE Medical Systems 
9. NBC 
10. GE Plastics 
11. GE Power Systems 
12. GE Specialty Materials 
13. GE Transportation Systems 
GE Medical Systems (Thailand) Co., Ltd. 

 ต้ังอยูที่ ชั้น 10 อาคาร แคปตอลทาวเวอร ออลซีซั่นเพลซ ถ. วิทยุ กรุงเทพมหานคร ดําเนินธุรกิจใน
ลักษณะเปนผูจําหนายเครื่องมือแพทยย่ีหอ GE และใหบริการหลังการขาย โดยมีบริษัทแมในเขตภูมิภาค
เอเซียตะวันออกเฉียงใตอยูที่ประเทศสิงคโปร  
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 ลักษณะการจัดองคกรของบริษัท 
GE Medical Systems (Thailand) Co., Ltd. มีลักษณะการจัดองคกรตามแผนภาพดังนี้ 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 11 ภาพแสดงการจัดองคกรของบริษัท GE Medical Systems (Thailand) จํากดั 
 
การจัดองคกรของบริษัท จะมี Country Manager คอยดูแลทั้งหมด โดยมีฝายขาย ฝายบริการ และ 

ฝายการเงิน ฝายบริการจะแบงออกเปนวิศวกรภาคสนามและฝายขายบริการหลังการขายวิศวกรภาคสนามจะ 
แบงกลุมตามชนิดของเครื่องมือแพทย ปจจุบันมีวิศวกร 11 คน โดย วิศวกร 1 คนสามารถซอมเครื่องมือ
แพทย ไดอยางนอย 2 ชนิด 

 
 
 
 
 
 
 
 

Country Manager 

Sales Manager Service Manager Financial Department 

Field Engineer Service Sales 

MRI 

CT 
Gen X-Ray 

X-Ray Hi-End 

Nuclear Med 
Ultrasound 

Service admin 
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6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 6.1 กัลยา ดํารงศักดิ์ (2544) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูใน   
คุณภาพการบริการเพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ (กรณีศึกษา:โรงพยาบาลวิภาวดี)” พบวา 
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผูรับบริการ มีคาเฉล่ียสูงทุกดานสอดคลองกับธรรมชาติของบุคคล ที่
หวงใยสวัสดิภาพของตนเอง โดยเฉพาะเกี่ยวกับความเจ็บปวย คาการรับรูคุณภาพในการบริการจัดอยูใน
ระดับสูงทุกดานเชนเดียวกัน ถือไดวาการบริการจากทางโรงพยาบาลนับวาไดมาตรฐานที่แสดงออกไดจาก
การรับรูของผูรับบริการในดานการจัดลําดับความสําคัญของการบริการ พบวาสอดคลองกับทฤษฎีที่วาความ
นาเชื่อถือไววาง ใจ (Reliability) สําคัญที่สุดในจํานวนดานตาง ๆ ทั้งหมดของการบริการสวนลําดับตอไปท่ีมี
ผลลัพธ แตกตางกันคือผลที่ไดจากการศึกษาครั้งนี้พบวา ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) เปน
ความสําคัญ รองลงมา พบวากลุมตัวอยางที่ศึกษาคอนขางมองดานวัตถุเปนสําคัญ แตกตางจากผลที่ไดตาม
ทฤษฎีซึ่งสรุปวา ความเปนรูปธรรมของบริการมีความสําคัญเปนอันดับสุดทาย การศึกษาเปรียบเทียบระหวาง
ความคาดหวัง และ การรับรู ในคุณภาพการบริการพบวา ผูรับบริการสวนใหญไมพอใจในดานความนาเชื่อถือ 
(Reliability) ซึ่ง เปน ดานที่มีความสําคัญสูงสุดในการบริการ  สวนการบริการดานอื่น ๆ ไดแกความเปน
รูปธรรม (Tangibility) การตอบสนอง (Responsiveness) ศักยภาพของผูใหบริการ (Competence) ความมี
อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ความนาเชื่อมั่น (Assurance) การเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ (Empathy) 
และสุดทายคืออัตราคาใชจาย (Cost) มีผลการศึกษาอยูในระดับที่ลูกคาพอใจมากและประทับใจนับเปน
ประเด็นที่ตองรักษาความพอใจ ไวการศึกษาเปรียบเทียบระหวางเพศพบวา เพศหญิงมีแนวโนมเกิดความไม
พอใจไดงายกวาเพศชาย เปรียบเทียบระหวางกลุมอายุพบวา กลุมที่อายุนอยมีแนวโนมเกิดความไมพอใจได
งายกวาผลการศึกษาโดยรวม พบวาโรงพยาบาลวิภาวดีมีความสามารถใหบริการที่มีคุณภาพไดอยางนอยตรง
กับความคาดหวังของผูรับบริการเมื่อพิจารณารายดานของการบริการพบวาดานความนาเชื่อถือไววางใจ 
(Reliability) และความมีเครดิต ที่ดีและความปลอดภัย (Credibility and security) ในความนาเชื่อมั่น(
Assurance)ที่ยังไมบรรลุผลดังสมมุตติฐานที่กําหนด 
 

6.2 เบญจภรณ สมุดอินแกว (2543) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจและความคาดหวังของผูใชในการ
ใชบริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ”  ผลการวิจัย พบวา  (1) ผูใชสวนใหญเปนนักศึกษาชาวไทย
และ  กํา ลัง ศึกษาในระดับปริญญาตรี  (2 )  ผู ใชมีความพึ งพอใจ  ในการใชบริการหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ โดยรวมอยูในระดับปานกลางและมีความพึงพอใจรายขอทุกขออยูในระดับมากใน
ขณะที่มีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมาก และมีความคาดหวังรายขอทุกขออยูในระดับมากเชนเดียวกัน 
(3) อาจารยและนักศึกษามีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางกัน 3 ดาน ยกเวน ดานบริการสิ่งพิมพ
ลักษณะพิเศษ และบริการอื่น ๆ ไมแตกตางกันและมีความคาดหวังในทุกดานไมแตกตางกัน (4) ชาวไทยและ
ชาวตางชาติมีความพึงพอใจทุกดานไมแตกตางกันและมีความคาดหวังในการใชบริการแตกตาง กัน 4 ดาน 
ยกเวนดานบริการอื่น ๆ ไมแตกตางกัน (5) ผูใชที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และ ปริญญา
เอก มีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางกัน 4 ดาน ยกเวนดานบริการตอบคําถามเพื่อชวยในการคนควา
ไมแตกตางกันและมีความคาดหวังทุกดานแตกตางกัน (6) ผูใชสวนใหญมีขอเสนอแนะวา ควรมีการปรับปรุง
เรื่องกฎระเบียบการใชบริการหองสมุด ควรนําระบบหองสมุดอัตโนมัติเขามาใชในหองสมุด ผูใชไมเห็นดวยที่



 18

จัดบริเวณรับฝากของไวภายในหองสมุดโดยเฉพาะบริเวณทางเขา-ออก ควรขยายพื้นที่อานหนังสือพิมพให
กวางขึ้นและควรมีหองสําหรับการอานใหมากขึ้นเปนตน 
 
 6.3 มาดา แสงนิ่มนวล (2543) ศึกษาเรื่อง ”การรับรู ความคาดหวังและความพึงพอใจตอการ
ดําเนิน โครงการของกรุงเทพมหานคร ในป 2539-2543” พบวากลุมตัวอยางเปดรับขาวสารระดับปานกลาง มี
การรับรู การดําเนินโครงการในระดับต่ํา มีความพึงพอใจอยูในระดับสูงและมีความคาดหวังตอโครงการใน
ระดับสูงเชนกัน ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวา (1) ประชาชนที่มีอายุ อาชีพ และระดับการศึกษาที่
แตกตางกัน จะมี การเปดรับขาวสารจากสื่อตาง ๆ ที่แตกตางกัน (2) ประชาชนที่มีสถานภาพทางเศรษฐกิจ
และสังคมที่แตกตาง กันจะมีการรับรูขาวสารโครงการไมแตกตางกัน (3) ประชาชนที่สมรสแลวมีระดับความ
พึงพอใจตอโครงการมากกวาประชาชนที่เปนโสด สวนประชาชนที่มีเพศ, อายุ, อาชีพ, ระดับการศึกษา, 
รายได และลักษณะที่อยูอาศัยที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอโครงการไมแตกตางกัน (4) ประชาชนที่มี
รายไดเฉล่ียทั้งครอบครัวตอเดือน และมี ระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังตอโครงการแตกตางกัน 
ประชาชนที่มีเพศ, อายุ, สถานภาพ การสมรส, อาชีพ, รายได, และลักษณะที่อยูอาศัยที่ตางกัน มีความ
คาดหวังตอโครงการไมแตกตางกัน (5) การเปดรับ ขาวสารมีความสัมพันธทางบวกกับระดับความรู ความพึง
พอใจและความคาดหวังตอโครงการของทางกรุงเทพมหานคร 
  
 6.4 ผกากรอง ถาวรเสถียรกุล (2543) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูปวยตองานบริการของ
แผนก เภสัชกรรมผูปวยนอกโรงพยาบาลบํารุงราษฎร” พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงอายุ 25-40 
ป สมรส แลว การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท รายไดเฉล่ีย10,000-30,000 บาทตอเดือนใน
ดานความ พึงพอใจตองานบริการ พบวามีความพึงพอใจโดยรวมคะแนนเฉลี่ย 4.17 ซึ่งอยูในระดับพึงพอใจ 
เมื่อพิจารณา ในแตละดานกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานอัธยาศัยของเภสัชกรผูใหบริการมากที่สุด คะแนน
เฉล่ีย 4.16 ซึ่งอยูในระดับพึงพอใจ รองลงมาไดแก ดานคุณภาพของการบริการ ดานความสะดวก และดาน
ขอมูลที่ไดรับมีคะแนนเฉลี่ย 4.09, 3.90 และ 3.89 ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับพึงพอใจ สวนดานคาใชจายราคา
ยามีความพึงพอใจนอยที่สุดอยูในระดับเฉย ๆ มีคะแนนเฉลี่ย 3.25 โดย ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก เพศ มีผลตอความแตกตางของความพึงพอใจดาน
คาใชจายราคายา ระดับการศึกษามีผลตอความแตกตางของความพึงพอใจ ดานคาใชจายราคายาอาชีพมีผล
ตอความแตกตางของความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับและการเคยมารับบริการมีผลตอความแตกตางดาน
คุณภาพการบริการ 
  
 6.5  พัชรี ศรีสุข (2542) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังในการบริการของผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขต 
กรุงเทพมหานคร” พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง และกลุมตัวอยางมีอายุระหวาง 21-30 ปมีการ 
ศึกษา ระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาทตอเดือน มีอาชพีเปนพนักงานบริษัทเอกชน ใน
การวิจัยเรื่องความคาดหวังในการบริการพบวา อายุและการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในการ
บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนเพศ ฐานะทางเศรษฐกิจ และอาชีพไมมีความคาดหวังที่
แตกตางกัน และยังพบวาผูใชโทรศัพทเคล่ือนที่สวนใหญ มีความคาดหวังในการบริการดานความสะดวก ดาน
บริการเสริมดานการใหบริการของเจาหนาที่ศูนยขอมูลและดานการชําระคาบริการสูงกวาผลการบริการแต
ความคาดหวังในการบริกาการไมมีความสัมพันธกับผลการ บริการ ในการวิจัยครั้งนี้มีขอเสนอแนะดังตอไปนี้  
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1) ดานความสะดวก ควรเนนที่การมีสัญญาณสําหรับการโทรออกไดทุกที่ครอบคลุมพ้ืนที่
การใชงานไดกวางไกล  

2) ดานบริการเสริม ควรพิจารณาในเรื่องการเสียคาบริการเสริมรายเดือน และคิดคาบริการ 
อยางเปนธรรม   

3) ดานการใหบริการของเจาหนาที่ศูนยขอมูล พนักงานจะตองรับสายอยางรวดเร็ว และมี
การติดตามปญหาดานการชําระคาบริการขอมูลในการแจงคาบริการรายเดือนจะตองรวดเร็วและถูกตอง 
 
 จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งหมด ผูวิจัยจึงนํามาใชในการอางอิงและประกอบการวิจัยใน
หัวขอเรื่องความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอการใชบริการหลังการขายของ บริษัท ยีอี เมดิคอล ซิส
เต็มส ประเทศไทย จํากัด โดยจะศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูตอการบริการหลังการขายของลูกคาที่
ไดรับ จากบริษัทตามลักษณะขอมูลสวนตัว 
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บทที่ 3 
 

วิธีการดําเนินการวิจัยคนควา 
 

    การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaires) 
เปน    เครื่องมือ เพ่ือรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางของประชากร โดยมุงศึกษาความคาดหวังและการรับรู
ของลูกคา ที่มีตอการใชบริการหลังการขายของ บริษัท GE MEDICAL SYSTEMS (THAILAND)  ซ่ึงได
กําหนดแนวทาง ในการดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย 
3. การเก็บรวมรวมขอมูล 
4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
ประชากร (Population)  

  ประชากรที่ใชในการวิจัยคือ ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยของบริษัทฯ ในโรงพยาบาลรัฐบาล
และ เอกชนในเขต กรุงเทพมหานคร มีจํานวน 230 เครื่องและไดทําสัญญาซอมบํารุงในป 2545 - 2546 กับ
บริษัทฯ (ขอมูล ณ วันที่ 15 มิถุนายน พ.ศ. 2546 ฐานขอมูลฝายบริการ บริษัท GE Medical Systems 
ประเทศไทย จํากัด) 

 
ขนาดกลุมตัวอยาง (Sample Size)  

             ขนาดกลุมตัวอยางมีจํานวนตัวอยาง 165 เครื่อง โดยจํานวนตัวอยางคํานวณจากสูตรของทาโรยา
มาเน  (Taro Yamane) เมื่อกําหนดขนาดตัวอยางใหมีความคลาดเคลื่อนที่ .05 (บุญธรรม กิจปรีดีบริสุทธิ์. 
2543 : 88) และเพ่ิม   10 % รวมจํานวนตัวอยางเปน 165 เครื่อง เพ่ือในกรณีที่แบบสอบถามไมสมบูรณ         

                                  n  =   21 Ne
N

+
 

                                  n  =        230 
                                            1+230(0.05)2    
                                   n  =   147 
                    เมื่อ          n  =   จํานวนตัวอยาง    
                                  N  =   จํานวนประชากรที่ศึกษา 
                                   e  =   ความคลาดเคลื่อนที่ .05    
 เพ่ิม 10%      =   147 x 1.1  
       =   161.7 
 ใชจํานวนตัวอยาง     =   165  
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 จากจํานวนตัวอยางเครื่องมือแพทย 165 เครื่องจะมีจํานวนตัวอยางผูใชเครื่องหรือ จํานวนตัวอยาง
ผูใชบริการหลังการขายของบริษัทฯ จํานวน  165 คน ดังนั้น การสงแบบสอบถามจึงสงใหกับผูใชเครื่องใน
จํานวนนี้ดวย 
 

ข้ันตอนการสุมตัวอยาง (Sampling Procedure) 
 

กลุมตัวอยาง คือลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทย และทําสัญญาซอมบํารุงกับบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม 
ประเทศไทย จํากัด ในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้กลุมตัวอยางที่ใชจะทําการคัดเลือก
จากเครื่องมือแพทยทั้งหมด 230 เครื่อง ซึ่งมีขั้นตอนการสุมตัวอยางดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1  การเลือกตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยใชวิธีการกําหนด
เปนสัดสวนการเลือกตัวอยางจากแตละประชากรกลุมยอย (Proportional Stratified Random Sampling) จาก
จํานวนทั้งส้ิน 230 เครื่อง มาดําเนินการสุมตัวอยางเปนสัดสวนในแตละชั้นภูมิ โดยคํานวณจากสูตร(บุญเรียง 
ขจรศิลป.    2543: 55-56) ไดกลุมตัวอยางในแตละชั้นภูมิ ดังตารางที่ 1 
 
                                 fs  =  ns  =    n  
                                        Ns        N 
                  เมื่อ  fs    แทน สัดสวนในการสุมของแตละชั้นภูมิ 
                                 ns   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางจากแตละชั้นภูมิ 
                                Ns   แทน ขนาดของกลุมประชากรของแตละชั้นภูมิ 
                                n    แทน ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด 
                                N   แทน ขนาดของกลุมประชากร 
 
ตาราง 1  ประชากรและกลุมตัวอยางของลูกคาแบงตามประเภทของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนที่มีเครื่อง 
      มือแพทยของบริษัทฯ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ประเภทโรงพยาบาล ประชากร 

(เครื่อง) 
สัดสวน 

(%) 
ตัวอยาง 
(เครื่อง) 

1. เอกชน 120 52.7 87 
2. รัฐบาล 110 47.3 78 
รวมเครื่องมือแพทยท้ังหมด 230 100 165 

  
 

ขั้นตอนที่ 2.  การเลือกตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยใหลูกคาของบริษัทฯ 
ตอบแบบสอบถามตามสัดสวนประชากรในแตละประเภทของโรงพยาบาล 
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การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาวิจัย 
       เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) แบบชนิดเลือกตอบ และ
ปลายเปดซึ่งผูวิจัยสรางขึ้นเองจากการรวบรวมขอมูลที่ไดจากทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของแลวนํามา
ประยุกต เปนลักษณะขอคําถามในแบบสอบถาม โดยแบงออกเปน 2 สวน ในแตละสวนมีรายละเอียดดังนี้ 
 

ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ 
                 1   ศึกษาคนควาเอกสาร ตํารา และผลการวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือใชเปนแนวทางในการสรางแบบ 
สอบถามใหประสิทธิภาพและสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

 2   กําหนดขอบเขตและประเด็นคําถามใหสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
 3   ดําเนินการสรางแบบสอบถาม โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 ตอน คือ 

       
ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จํานวน 5 ขอ 

ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกับ ชื่อของโรงพยาบาล ประเภทของโรงพยาบาล อายุการทํางาน ประเภทของ
เครื่องมือแพทย อายุ ของเครื่องมือแพทย  และขนาดของโรงพยาบาล เปนแบบใหตรวจรายการ (Check list)  

1. ประเภทของโรงพยาบาล ไดแก รัฐบาล และเอกชน โดยระดับการวัดขอมูลเปน 
ประเภท นามบัญญัติ (Nominal Scale) 

2. ขนาดของโรงพยาบาล ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)   
3. อายุการทํางาน ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  
4. ประเภทของเครื่องมือแพทย ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal  

Scale) 
5. อายุของเครื่องมือแพทย ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal  

Scale) 
        

ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของลูกคาจากการใชบริการหลังการขาย 
จํานวน 25 ขอ และระดับการบริการที่ลูกคาไดรับจากการบริการ จํานวน 25 ขอ เปนระดับการวัดขอมูล
ประเภทสเกล อันตรภาค (Interval Scale) เพ่ือใชในการประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการหลัง
การขายของบริษัท เปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา (Likert Scales)  โดยมีคําตอบใหเลือก 5 
ตัวเลือก  โดยลักษณะคําถามมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
 ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangibility) 
 1. คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารุง 
 2. ความทันสมัยเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารงุ 
 3. ความพรอมของอุปกรณดานความปลอดภัย 

4. การแตงกายของวิศวกรมีความสะอาด เรียบรอย 
5. คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปล่ียนแทนของเดิมที่ชํารุด 
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 ดานความเชื่อถือได (Reliability) 
 6. วิศวกรสามารถใหบริการไดตรงเวลาตามที่สัญญาไว 
 7. วิศวกรสามารถแกปญหาไดถูกตองตามความตองการของทาน 
 8. การบันทึกขอมูลการใหบริการแตละครั้ง 

9. การใชเทคนิคที่ทันสมัยในการใหบริการ 
10. วิศวกรมีความสามารถตรงกับชนิดของเครื่องมือแพทย 
 

 ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 11. มีจํานวนวิศวกรเพียงพอในการบริการแตละครั้ง 
 12. วิศวกรสามารถสามารถใหบริการดวยความรวดเร็ว 
 13. วิศวกรมีความเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการ 

14.  ขั้นตอนในการใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว 
15.  วิศวากรมีการตอบสนองตอคําถามที่ลูกคาถามระหวางการซอมไดอยางรวดเร็ว 
 

 ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ (Assurance) 
 16. ความชํานาญงานในการใหบริการของวิศวกร 
 17.  วิศวกรสามารถอธิบายถึงรายละเอียดของการบริการแตละขั้นตอนใหทานเขาใจไดโดยงาย 

19. วิศวกรมีกิริยามารยาทที่สุภาพและเปนมิตร 
19.  วิศวกรมีไหวพริบในการแกปญหาไดดี 
20.  วิศวกรมีการพูดคุยกับลูกคาเพ่ือสรางความมั่นใจใหแกลูกคา 
 

 ความเขาใจที่มีตอลูกคา (Empathy) 
 21. วิศวกรมีความเปนกันเองตอลูกคา 
 22. วิศวกรใหบริการที่ดีตอลูกคาทุกระดับ 

23.  อัตราคาบริการตามสัญญามีความเหมาะสมตอการบริการ ที่ไดรับ 
24.  มีการติดตอส่ือสารที่งายและรวดเร็ว 
25. มีการโทรศัพทบอกลูกคาลวงหนาถึงเวลาที่จะเขามาใหบริการ 

                                 
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอการบริการของบริษัทฯ 
 
ข้ันตอนในการสรางเคร่ืองมือและการหาคุณภาพของเครื่องมือ 
 1. ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง ความพึงพอใจ การ
รับรู การบริการ ลักษณะทางดานประชากรศาสตร เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2. สรางแบบสอบถามทั้งหมด 3 สวน คือ  
  สวนที่ 1.  แบบสอบถามขอมูลลักษณะสวนบุคคล 5 ขอมีลักษณะขอคําถามแบบปลายปด 
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  สวนที่ 2.  แบบสอบถามระดับความคาดหวังจากการบริการจํานวน 25 ขอและระดับผลการ 
บริการที่ลูกคาไดรับจํานวน 25 ขอ  เปนแบบสอบถามในแบบมาตราสวนประมาณคา  (Likert Scales) โดยมี
คําตอบใหเลือก 5 ตัวเลือกดังนี้       
  ระดับคะแนนความคาดหวัง 
   คะแนน 1 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังจากการบริการนอยที่สุด 
   คะแนน 2 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังจากการบริการนอย 
   คะแนน 3 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังจากการบริการปานกลาง  
   คะแนน 4 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังจากการบริการมาก 
   คะแนน 5 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังจากการบริการมากที่สุด  
 
  ระดับคะแนนผลการบริการที่ไดรับ 
   คะแนน 1 หมายถึง ลูกคาไดรับการบริการนอยที่สุด 
   คะแนน 2 หมายถึง ลูกคาไดรับการบริการนอย 
   คะแนน 3 หมายถึง ลูกคาไดรับการบริการปานกลาง 
   คะแนน 4 หมายถึง ลูกคาไดรับการบริการมาก 
   คะแนน 5 หมายถึง ลูกคาไดรับการบริการมากที่สุด 
  สวนที่ 3 แบบสอบถามในดานความคิดเห็นและขอเสนอแนะตอการบริการของบริษัทเปน
คําถามปลายเปด 
 3. นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาผูเชี่ยวชาญทางดานระเบียบวิจัยเปนผู
พิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงทางดานเนื้อหา (Content Validity) และความเหมาะสมของเนื้อหาที่ใช เพ่ือ
ขอคาํแนะนําในการปรับปรุงแกไข 
 4. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปหาคุณภาพ โดยไปทดลองใชกลับกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน 
เพ่ือนําไปหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม (Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์ แอลฟา 
(Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2546) ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.86 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
           วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยแบงลักษณะของการเก็บรวบรวมขอมูลเปน 2 ลักษณะ คอื 
       1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากการตอบแบบ    
สอบถาม 

1.1 ขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร เพ่ือขอความ 
อนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานโรงพยาบาลบํารุงราษฎร 
                1.2   นําแบบสอบถามจํานวน 165 ฉบับ พรอมหนังสือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม
ไป มอบใหกลุมตัวอยางโดยผานทางลูกคาผูใชเครื่องมือแพทยตามโรงพยาบาลตางๆและเก็บรวบรวมสงคืน
ผูวิจัยซึ่งใชระยะเวลาในการเก็บรวบรวมแบบสอบถามประมาณ 1 เดือน  
               2.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  ซึ่งเปนขอมูลที่เก็บรวบรวมจาก หนังสือ วารสารวิชาการ
และ ผลงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวของกับการทําการวิจัยของผูวิจัยเพ่ือใชเปนแนวทางของการทําการศึกษาและ
วิจัยในครั้งนี้ 
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การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1. นําแบบสอบถามที่ไดรับมาตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม แลวลงรหัส 
(Coding) เพ่ือนํามาวิเคราะหทางสถิติโดยใชคอมพิวเตอรคํานวณคาสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC 
โดยกําหนดความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2.   นําขอมูลของคําถามในสวนที่ 1 ของแบบสอบถาม ลักษณะขอมูลสวนตัวมาวิเคราะหดวยสถิติ 
เชิงพรรณนา คาความถี่ และรอยละ ขอคําถามในสวนที่ 2 ในเรื่องระดับความคาดหวังจากการใชบริการ และ 
ระดับการบริการที่ลูกคาไดรับมาวิเคราะหดวยคาคะแนนเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเปนรายขอและเปน 
ผลรวม 
 3. การทดสอบสมมุติฐานในขอที่ 1 และ 6 ที่วาลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอความ
คาด หวังจากการใชบริการและมีผลตอผลบริการที่รับรูไดที่แตกตางกันมาวิเคราะหดวยคาสถิติเชิงอนุมาน 
โดยใชสถิติ Independent Sample t-test เปรียบเทียบคาเฉล่ีย 2 กลุมในเรื่องของประเภทของโรงพยาบาล
และในขอสมมุติฐานที่ 2 ถึง 5 และ 7 ถึง 10 ใชการวิเคราะหดวยคาสถิติเชิงอนุมาน ความแปรปรวนทางเดียว 
(One way Analysis of Variance) ทําการเปรียบเทียบความแตกตางที่มากกวา 2 กลุม 
 4.   การหาคา  ของความคาดหวัง และการรับรูมาเปรียบเทียบกันเพ่ือใหทราบความพึพอใจ
ของ ลูกคาที่มีตอบริษัทฯ 
 5. การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค
ชั้น (Interval Scale)  ใชสูตรการคํานวณชวงกวางของชั้น (มัลลิกา บุนนาค.  2537 : 9) 
 
 อันตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 

                จํานวนชั้น 

     = 
5

15  

     = 0.8 
ตาราง 2 เกณฑการแปลความหมายของคะแนน 
 

คาเฉล่ียที่วัดได ระดับความคาดหวังจากการบริการ ระดับผลการบริการที่ไดรับ 

4.21 - 5.00 
3.41 - 4.20 
2.61 - 3.40 
1.81 - 2.60 
1.00 - 1.80 

มากที่สุด 
มาก 

ปานกลาง 
นอย 

นอยที่สุด 

มากที่สุด 
มาก 

ปานกลาง 
นอย 

นอยที่สุด 

 
 6. เกณฑการแปลระดับความพึงพอใจจะใชคะแนนผลตางความคาดหวังและระดับการรับรูในสวน
การประเมินความพึงพอใจของลูกคาในบทที่ 4 โดยมีเกณฑการแบงดังน้ี 
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  6.1 ระดับความพึงพอใจ แบงเปน 3 ระดับ โดยคํานวณชวงกวางของชั้นจากสูตร 
   อันตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 
           3 
  6.2 ระดับความไมพึงพอใจ แบงเปน 3 ระดับ โดยคํานวณชวงกวางของชั้นจากสูตร 
 อันตรภาคชั้น    = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 
                         3 
 โดยการแปลผลระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจจากผลตางของระดับความคาดหวังและระดับ
การรับรูของลูกคา จะแสดงไวในบทที่ 4 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
 1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis)  สําหรับการนําเสนอและการวิเคราะห 
ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ความคาดหวังในการบริการ ผลการบริการที่ลูกคารับรูได และความพึง
พอใจ ประกอบดวย 
  1.1 คาสถิติรอยละ (Percentage) 
  1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic mean) ใชสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ.  2541: 40) 
 

      
n

X
X

∑
=  

 
  เมื่อ   X  แทน คะแนนคาเฉล่ีย 
 แทน   ผมรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   
  1.3 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (ชูศรี วงศรัตนะ.  2541: 40) 
 

       ( )
( )

2
2

1
∑ ∑

nn

XXn
S =  

 
  เมื่อ  s  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
    2)( x  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
     2x  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง  
    n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
 2. สถิติท่ีใชหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
  หาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม  โดยใชวิธีประสิทธิ์แอลฟา (α  - Coefficiant) ของ 
ครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2546) 

x 
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Cronbach’s alpha =              k covariance / variance 
                1 + (k-1) covariance / variance   
  

           เมื่อ k             แทน จํานวนคําถาม 
 covariance แทน คาฉล่ียของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 

   variance  แทน คาเฉล่ียของคาแปรปรวนของคําถาม 
   
  
 คาแอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับของความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม  โดยจะมีคาระหวาง               
0 1     คาที่ใกลเคียง 1 มาก  แสดงวามีความเชื่อถือไดสูง 
 3. การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) ในการทดสอบสมมุติฐานโดย คา t -test 
เพ่ือทดสอบสมมุติฐาน โดยทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมของลักษณะ 
ขอมูลสวนตัวของลูกคาในดานประเภทของโรงพยาบาล โดยใชสถิติ  Independent  Sample t – test  (วิเชียร 
เกตุสิงห.  2541: 80) 
  ในกรณีความแปรปรวน 2 กลุมไมเทากัน  σσ 2

2

2

1
≠  ใชสูตร  

 

    

2

2

2

1

2

2

21

nn

XXt
SS

+

=  

 
  ในกรณีความแปรปรวนกลุมเทากัน σσ 2

2

2

1 =  ใชสูตร 
 

    
( ) ( )

+
+

+

=

2121

2

22
2

11

21

11
2

1
nnnn

nn

XXt
SS

 

 
  ท้ังสองสูตร 
  เมื่อ  t  แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน t-distribution  
    21 X,X  แทน คาเฉล่ียของกลุมท่ี 1 และกลุมท่ี 2 ตามลําดับ 
    SS , 2

2
2
1  แทน คาความแปรปรวนของคะแนนของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมท่ี 2  

       ตามลําดับ 
    21 n,n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมท่ี1 และกลุมท่ี 2 ตามลําดับ 
     df  แทน  ชั้นแหงความเปนอิสระ  (n1+n2-2) 
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 4. คาการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One way Analysis of Variance) : ANOVA การ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว เพ่ือ ทดสอบสมมุติฐานที่วาลักษณะขอมูลสวนตัวอ่ืนๆ (ยกเวนประเถท 
ของโรงพยาบาล)ท่ีแตกตางกันมีผลตอ ความคาดหวังและผลการรับรูในการใชบริการหลังการขายของลูกคา 
ท่ีแตกตางกัน โดยใชสูตร F-test (วิเชียร เกตุสิงห.  2541 : 83 – 84) 
 

     
w

b

MS
MSF =  

 
  เมื่อ     F แทน คาสถิติท่ีใชในการพิจารณาใน F-distribution 
      bMS  แทน ความแปรปรวน (Mean Square) ระหวางกลุม 
          wMS  แทน   ความแปรปรวน (Mean Square) ภายในกลุม 
          df   แทน      ชั้นแหงความเปนอิสระไดแก ระหวางกลุม (k-1), ภายในกลุม (n-k) 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
   การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาเพ่ือประเมินความพึง
พอใจ ของผูใชบริการหลังการขายของบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม โดยการวิเคราะหขอมูลและการแปลผล
ความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

  H0  แทน สมมติฐานหลัก 
  H1  แทน สมมติฐานรอง 
  n   แทน จํานวนผูใชบริการกลุมตัวอยาง 
  X  แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 
  S.D. แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  S.E. แทน ความคาดเคลื่อนของความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation Error) 
  MS แทน คาเฉล่ียผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
  df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
  SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
  t  แทน คาที่ใชพิจารณา t – Distribution 
   F-Ratio แทน คาที่ใชพิจารณา F – Distribution 
 F-Prob., P แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
  *  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัย
ไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยเรียงลําดับหัวขอเปน 5 ตอน ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของแบบสอบถามในดานขอมูลสวนตัว ไดแก ประเภท
โรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล ชนิดของเครื่องมือแพทย อายุของเครื่องมือแพทย และอายุการทํางานของ
ผูใชเครื่องของกลุมตัวอยาง 
  ตอนที่ 2  วิเคราะหขอมูลในดานความคาดหวังจากการใชบริการและผลการบริการที่ผูใชบริการ
ไดรับ รวมท้ังปญหาและขอเสนอแนะ ทั้ง 5 ดาน คือ 

1. ดานสิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibility) 
2. ดานความเชื่อถือไดในการบริการ (Reliability) 
3. ดานการตอบสนองตอผูใช (Responsiveness) 
4. ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ (Assurance) 
5. ดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใช (Empathy) 
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  ตอนที่ 3 การวิเคราะหระดับความคาดหวังของลูกคาที่รับบริการหลังการขายจากบริษัทโดย
จําแนกตามประเภทโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล ชนิดของเครื่องมือแพทย อายุของเครื่องมือแพทย และ 
อายุการทํางานของผูใชเครื่อง 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหระดับการรับรูตอการบริการหลังการขายของลูกคาที่ไดรับจากบริษัทโดย
จําแนกตามประเภท โรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล  ชนิดของเครื่องมือแพทย อายุของเครื่องมือแพทย และ
อายุการทํางานของผูใชเครื่อง 
 ตอนที่ 5 เปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคากอนการรับบริการและผลการบริการที่
ลูกคาไดรับจากการรับบริการหลังการขายของบริษัท ทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานความ
เชื่อถือไดในการบริการ ดานการตอบสนองตอผูใช ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ และดานความเขาใจที่ผู
ใหบริการมีตอผูใช 
 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

  ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตร 

  เปนการวิเคราะหขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตรหรือขอมูลสวนตัวของผูใชบริการหลังการ
ขายของบริษัทฯ โดยนําเสนอในรูปความถี่และรอยละ ปรากฏผลดังตาราง 2 
 
ตาราง 3   จํานวนและรอยละของขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการหลังการขายของบริษัทฯ 
   จําแนกตามประเภท โรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล  ชนิดของเครื่องมือแพทย อายุของเครื่องมือแพทย  
   และอายุการทํางานของผูใชเครื่อง 
 
  ขอมูลสวนตัว   จํานวน         รอยละ 
 
1. ประเภทโรงพยาบาล       
   รัฐบาล   78  47.3 
       เอกชน    87  52.7 
    รวม  165           100.0 
 
2. ขนาดโรงพยาบาล 
     100 เตียงหรือตํ่ากวา  37  22.4 
      101-200 เตียง  27  16.4 
     201-300 เตียง  43  26.0 
 301-400 เตียง  30  18.2 
 401 เตียงขึ้นไป  28             17.0 
   รวม                                                                               165                 100.0
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ตาราง 3 (ตอ) 
 
  ขอมูลสวนตัว   จํานวน          รอยละ 
 
3. อายุการทํางานของผูใชเคร่ือง 
 5 ปหรือตํ่ากวา  47  28.5 
 6-10 ป    47  28.5 
 11-15 ป    47  28.5 
 16 ปขึ้นไป   24  14.5 
    รวม  165           100.0 
 
4. ชนิดของเคร่ืองมือแพทย   
 CT     46  27.9 
 MRI     18  10.9 
 GENERAL X-RAY  45  27.3 
 Hi-END X-RAY  23  13.9 
 NUCLEAR MED  15    9.1 
 ULTRASOUND  18  10.9
    รวม  165           100.0 
5. อายุของเคร่ืองมือแพทย    
 1 ปหรือตํ่ากวา  17  10.3 
 2 ป     22  13.3 
 3 ป     62  37.6 
 4 ป     28  17.0 
 5 ป     20  12.1 
 5 ปขึ้นไป    16    9.7 
    รวม  165           100.0 
   
  จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม 
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 165 คน (ตอเครื่องมือแพทย 165 เครื่อง) จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
  ประเภทโรงพยาบาล ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบอยูในโรงพยาบาลรัฐบาล มีจํานวน 78 คน คิด
เปนรอยละ 47.3 และอยูในโรงพยาบาลเอกชน มีจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 52.7 โดยผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญจะอยูในโรงพยาบาลเอกชน มากกวาโรงพยาบาลรัฐบาล 
  ขนาดโรงพยาบาล ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามเปนผูที่อยูในโรงพยาบาลขนาด 100 เตียง
หรือตํ่ากวามีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 22.4 ผูใชบริการที่อยูในโรงพยาบาลขนาด 101-200 เตียง มี
จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 16.4 ผูใชบริการที่อยูในโรงพยาบาลขนาด 201-300 เตียง มีจํานวน 43 คน คิด
เปนรอยละ 26.0 ผูใชบริการที่อยูในโรงพยาบาลขนาด 301-400 เตียง มีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 18.2 
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และผูใชบริการที่อยูในโรงพยาบาลขนาด 401 เตียงขึ้นไปมีจํานวน 28 คิดเปนรอยละ 17.0 โดยผูใชบริการที่
ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะอยูในโรงพยาบาลขนาด 201-300 เตียง รองลงมา ขนาด 100 เตียงหรือตํ่ากวา 
และขนาด 301-400 เตียง ตามลําดับ 
  อายุการทํางานของผูใชเคร่ือง ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการทํางาน 5 ปหรือตํ่า
กวา มีจํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 28.5 ผูใชบริการที่มีอายุการทํางาน 6-10 ป มีจํานวน 47 คน คิดเปนรอย
ละ 28.5 ผูใชบริการที่มีอายุการทํางาน 11-15 ป มีจํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 28.5 และผูใชบริการที่มีอายุ
การทํางาน 16 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 14.5 โดยผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุการทํางาน 5 
– 15 ป 
  ชนิดของเคร่ืองมือแพทย  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามเปนเปนผูที่ใชเครื่อง CT มีจํานวน 46 
คน คิดเปนรอยละ 27.9 เครื่อง MRI มีจํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 10.9 เครื่อง GENERAL X-RAY มี
จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 27.3 เครื่อง HI-END X-RAY มีจํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 13.9 เครื่อง 
NUCLEAR MED มีจํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 9.1 และเครื่อง ULTRASOUND มีจํานวน 18 คน คิดเปน
รอยละ 10.9 โดยผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเปนผูที่ใชเครื่อง CT รองลงมาคือเครื่อง 
GENERAL X-RAY HI-END X-RAY และMRI ตามลําดับ 
  อายุของเคร่ืองมือแพทย  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามเปนผูที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุ 1 ป
หรือตํ่ากวา มีจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 10.3 ผูใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุ 2 ป มีจํานวน 22 คน คิดเปน
รอยละ 13.3 ผูใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุ 3 ป มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 37.6 ผูใชเครื่องมือแพทยที่มี
อายุ 4 ป มีจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 17.0 ผูใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุ 5ป มีจํานวน 20 คน คิดเปนรอย
ละ 12.1  และผูใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุ 5 ปขึ้นไปมีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 9.7 โดยผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนผูใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุ 3 ป รองลงมาคือ 4 ป และ 2 ป ตามลําดับ 
 

  ตอนที่ 2 วิเคราะหขอมูลในดานระดับความคาดหวังในการบริการและผลการบริการท่ี
ผูใชบริการไดรับ และการเปรียบเทียบความคาดหวังและผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ รวมทั้ง
ปญหาและขอเสนอแนะ 

  เปนการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังในการบริการและผลการบริการที่ผูใชบริการ
ไดรับ การเปรียบเทียบความคาดหวังและผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ รวมท้ังปญหาและขอเสนอแนะจาก
ผูใชบริการหลังการขายของบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม ทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดาน
ความเชื่อ ถือ ไดดานการตอบสนองตอผูใช ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ และดานความเขาใจที่มีตอผูใช 
โดยแจกแจงจํานวนคารอยละ คาเฉล่ีย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานดังนี้ 
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ตาราง 4 แสดงระดับความคาดหวังที่จะไดรับจากการบริการของผูใชบริการหลังการขายของบริษัท ยีอี เมดิ 
    คอล ซิสเต็มส ประเทศไทย 
 

ระดับความคาดหวังที่จะไดรับจากการบริการ (จํานวน %) ปจจัยดานความคาดหวัง
จากการบริการ มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอยที่สุด 

 
( X ) 

 
S.D. 

ระดับ
ความ
คาดหวัง 

 1. คุณภาพของ
เครื่องมือและ อุปกรณ
ในการซอมบํารุง 

63 
(38.2%) 

62 
(37.6%) 

35 
(21.2%) 

4 
(2.4%) 

1  
(0.6%) 

4.10 0.86 มาก 

 2. ความทันสมัยของ
เครื่องมือและอุปกรณใน
การซอมบํารุง 

29 
(17.6%) 

54 
(32.7%) 

67 
(40.6%) 

15 
(9.1%) 

0  
(0%) 

3.59 0.88 มาก 

 3. ความพรอมของ
อุปกรณดานความ
ปลอดภัย 

24 
(14.5%) 

57 
(34.5%) 

67 
(40.6%) 

16 
(9.7%) 

1  
(0.6%) 

3.53 0.88 มาก 

 4.คุณภาพของอะไหลที่
นํ า ม า เ ป ลี่ ย น แ ท น
ของเดิมที่ชํารุด 

70 
(42.4%) 

56 
(33.9%) 

35 
(21.2%) 

4 
(2.4%) 

0  
0.0%) 

4.16 0.84 มาก 

ดานส่ิงท่ีสามารถจับ
ตองได 

     3.85 0.91 มาก 

5.วิศวกรสามารถ
ใหบริการไดตรงเวลา
ตามที่สัญญาไว 

30 
(18.2%) 

94 
(57.0%) 

38 
(23.0%) 

3 
(1.8%) 

0  
(0.0%) 

3.92 0.69 มาก 

6.วิศวกรสามารถ
แกปญหาไดถูกตองตาม
ความตองการของทาน 

29 
(17.6%) 

83 
(50.3%) 

47 
(28.5%) 

6 
(3.6%) 

0  
(0.0%) 

3.82 0.76 มาก 
 

7.การบันทึกขอมูลการ
ใหบริการแตละครั้ง 

9 
(5.5%) 

57 
(34.5%) 

82 
(49.7%) 

16 
(9.7%) 

1  
(0.6%) 

3.35 0.75 ปาน
กลาง 

8.การใชเทคนิคที่
ทันสมัยในการใหบริการ 

16 
(9.7%) 

59 
(35.8%) 

69 
(41.8%) 

21 
(12.7%) 

0 (0.0%) 3.42 0.83 มาก 

9. วิศวกรมี
ความสามารถตรงกับ
ชนิดของเครื่องมือแพทย 

66 
(40.0%) 

62 
(37.6%) 

31 
(18.8%) 

6 
(3.6%) 

0  
(0.0%) 

4.14 0.85 มาก 

ดานความเชื่อถือได      3.73 0.83 มาก 
10.มีจํานวนวิศวกร
เพียงพอในการบริการ
แตละครั้ง 

73 
(44.2%) 

58 
(35.2%) 

31 
(18.8%) 

3 
(1.8%) 

0  
(0.0%) 

4.22 0.81 มากที่สุด 

11.วิศวกรสามารถ
ใหบริการดวยความ
รวดเร็ว 

66 
(40.0%) 

65 
(39.4%) 

29 
(17.6%) 

4 
(2.4%) 

1  
(0.3%) 

4.48 3.96 มากที่สุด 

12.วิศวกรมีความเต็มใจ
และกระตือรือรนในการ
ใหบริการ 

44 
(26.7%) 

88 
(53.3%) 

31 
(18.8%) 

1 
(0.6%) 

1  
(0.6%) 

4.05 0.73 มาก 
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ระดับความคาดหวังที่จะไดรับจากการบริการ (จํานวน %) ปจจัยดานความคาดหวัง
จากการบริการ มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอยที่สุด 

 
( X ) 

 
S.D. 

ระดับ
ความ
คาดหวัง 

         
13.ข้ันตอนในการ
ใหบริการมีความสะดวก
รวดเร็ว 

44 
(26.7%) 

75 
(45.5%) 

42 
(25.5%) 

3 
(1.8%) 

1  
(0.6%) 

3.96 0.81 มาก 

1 4 .วิ ศ วากรสามารถ
ตอบสนองตอคําถามที่
ลูกคาถามระหวางการ
ซอมไดอยางรวดเร็ว 

37 
(22.4%) 

87 
(52.7%) 

33 
(20%) 

7 
(4.2%) 

0  
(0.0%) 

4.19 3.29 มาก 

ดานการตอบสนองตอ
ผูใช 

     4.07 0.79 มาก 

15.ความชํานาญงานใน
การใหบริการของวิศวกร 

57 
(34.5%) 

78 
(47.3%) 

27 
(16.4%) 

3 
(1.8%) 

0  
(0.0%) 

4.15 0.75 มาก 

16.วิศวกรสามารถอธิบาย
ถึงรายละเอยีดของการ
บริการแตละข้ันตอนให
ทานเขาใจไดโดยงาย 

30 
(18.2%) 

66 
(40%) 

63 
(38.2%) 

5 
(3.0%) 

1  
(0.6%) 

3.72 0.82 มาก 

17.วิศวกรมี
กิริยามารยาทที่สุภาพ 
และเปนมิตร 

9 
(5.5%) 

49 
(29.7%) 

79 
(47.9%) 

25 
(15.2%) 

3  
(1.8%) 

3.22 0.83 ปาน
กลาง 

18วิศวกรมีไหวพริบใน
การแกปญหาไดดี 

49 
(29.7%) 

69 
(41.8%) 

38 
(23.0%) 

8 
(4.8%) 

1 
 (0.6%) 

3.95 0.88 มาก 

19. วิศวกรมีการพูดคุย
กับลูกคาเพื่อสรางความ
ม่ันใจใหแกลูกคา 

15 
(9.1%) 

50 
(30.3%) 

71 
(43.0%) 

18 
(10.9%) 

11 
(6.7%) 

3.24 0.99 ปาน
กลาง 

ดานความเชื่อมั่นตอ
การบริการ 

     3.66 0.93 มาก 

20. วิศวกรมีความเปน
กันเองตอลูกคา 

12 
(7.3%) 

42 
(25.5%) 

63 
(38.2%) 

29 
(17.6%) 

19(11.5
%) 

2.99 1.09 ปาน
กลาง 

21.วิศวกรใหบริการที่ดี
ตอลูกคาทุกระดับ 

16 
(9.7%) 

35 
(21.2%) 

66 
(40.0%) 

32 
(19.4%) 

16 
(9.7%) 

3.02 1.09 ปาน
กลาง 

22. อัตราคาบริการตาม
สัญญามีความเหมาะสม
ตอการบริการที่ไดรับ 

69 
(41.8%) 

63 
(38.2%) 

28 
(17.0%) 

3 
(1.8%) 

2 
(1.2%) 

4.18 0.86 มาก 

23.มีการติดตอส่ือสารที่
งายและ รวดเร็ว 

42 
(25.5%) 

74 
(44.8%) 

42 
(25.5%) 

7 
(4.2%) 

0  
(0.0%) 

3.92 0.82 มาก 

24.มีการโทรศัพทบอก
ลูกคาลวงหนาถึงเวลาที่
จะเขามาใหบริการ 

44 
(26.7%) 

71 
(43.0%) 

43 
(26.1%) 

7 
(4.2%) 

0  
(0.0%) 

3.92 0.83 มาก 

ดานความเขาใจที่มีตอ
ผูใช 

     3.6 1.07 มาก 

ตาราง 4 (ตอ) 
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  จากตาราง 4 แสดงระดับความคาดหวังของลูกคาที่รับบริการหลังการขายจากบริษัทฯ สรุปไดดังนี้ 
ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได 
  1. คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารุง ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ  4.10 
  2. ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารุง ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.59  
  3. ความพรอมของอุปกรณดานความปลอดภัย ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.53 
  4. คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปลี่ยนแทนของเดิมที่ชํารุด ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.16 
   
  พบวา ระดับความคาดหวังของผูใชบริการในดานสิ่งที่สามารถจับตองไดอยูในระดับมาก (X = 3.85) 
โดยมีความคาดหวังในเรื่องคุณภาพของอะไหลที่นํามาเปล่ียนแทนของเดิมที่ชํารุด สูงที่สุด (X = 4.16) 
รองลงมาไดแก คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารุง (X = 4.10) และมีความคาดหวังในเรื่อง
ความพรอมของอุปกรณดานความปลอดภัยต่ําที่สุด (X = 3.53) 
 

ดานความเชื่อถือได 
  5. วิศวกรสามารถใหบริการไดตรงเวลาตามที่สัญญาไว ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.92 

6. วิศวกรสามารถแกปญหาไดถูกตองตามความตองการของทาน ระดับความคาดหวังอยูในระดับ 
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.82 
  7.การบันทึกขอมูลการใหบริการแตละครั้ง ระดับความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉล่ีย เทากับ 3.35 
  8. การใชเทคนิคที่ทันสมัยในการใหบริการ ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.42 

9. วิศวกรมีความสามารถตรงกับชนิดของเครื่องมือแพทย ระดับความคาดหวังอยูในระดับมากโดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.14 

  พบวาระดับความคาดหวังของผูใชบริการในดานความเชื่อถือไดอยูในระดับมาก (X = 3.73) โดยมี
ความคาดหวังในเรื่องวิศวกรมีความสามารถตรงกับชนิดของเครื่องมือแพทยสูงที่สุด (X = 4.14) รองลงมา
ไดแกวิศวกรสามารถใหบริการไดตรงเวลาตามที่สัญญาไว (X = 3.92) 
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ดานการตอบสนองตอผูใช 

  10.มีจํานวนวิศวกรเพียงพอในการบริการแตละครั้งระดับความคาดหวังอยูในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.22 
  11.วิศวกรสามารถใหบริการดวยความรวดเร็วระดับความคาดหวังอยูในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.48 
  12.วิศวกรมีความเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการ ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.05 
   13.ขั้นตอนในการใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว ระดบัความคาดหวังอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.96 
  14.วิศวกรสามารถตอบสนองตอคําถามที่ลูกคาถามระหวางการซอมไดอยางรวดเร็ว ระดับความ
คาดหวังอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.19 

  พบวาระดับความคาดหวังของผูใชบริการในดานการตอบสนองตอผูใชอยูในระดับมาก (X = 4.07) 
โดยมีความคาดหวังในเรื่องวิศวกรสามารถใหบริการดวยความรวดเร็วสูงที่สุด (X = 4.48) รองลงมาไดแก มี
จํานวนวิศวกรเพียงพอในการบริการแตละครั้ง (X = 4.22) และวิศวากรสามารถตอบสนองตอคําถามที่ลูกคา
ถามระหวางการซอมไดอยางรวดเร็ว (X = 4.19) มีความคาดหวังต่ําที่สุดในเรื่องขั้นตอนในการใหบริการมี
ความสะดวกรวดเร็ว (X = 3.96) 

 

ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ 
  15. ความชํานาญงานในการใหบริการของวศิวกร ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.15 
  16. วิศวกรสามารถอธิบายถึงรายละเอียดของการบริการแตละขั้นตอนใหทานเขาใจไดโดยงาย 
ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.72 
  17. วิศวกรมีกิริยามารยาทที่สุภาพ และเปนมิตร ระดับความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.22 
  18. วิศวกรมีไหวพริบในการแกปญหาไดดี ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.95 
   19.วิศวกรมีการพูดคุยกับลูกคาเพ่ือสรางความมั่นใจใหแกลูกคา ระดับความคาดหวังอยูในระดับ
ปานกลาง  โดยมีคาเฉล่ียเทากบั 3.24 
   

  พบวาระดับความคาดหวังของผูใชบริการในดานความเชื่อมั่นตอการบริการอยูในระดับมาก (X = 3.66) 
โดยมีความคาดหวังในเรื่องความชํานาญงานในการใหบริการของวิศวกร สูงที่สุด (X = 4.15) รองลงมาไดแก
วิศวกรมีไหวพริบในการแกปญหาไดดี (X = 3.95) และมีความคาดหวังในเรื่องวิศวกรมีกิริยามารยาทที่สุภาพ
และเปนมิตรต่ําที่สุด (X = 3.22) 
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ดานความเขาใจท่ีมีตอผูใช 
  20. วิศวกรมีความเปนกันเองตอลูกคา ระดับความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 2.99 
  21.  วิศวกรใหบริการที่ดีตอลูกคาทุกระดับระดับความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.02 
  22. อัตราคาบริการตามสัญญามีความเหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ ระดับความคาดหวังอยูใน
ระดับมากโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.18 
  23.   มีการตดิตอส่ือสารที่งายและรวดเรว็ ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.92 
  24.  มีการโทรศัพทบอกลูกคาลวงหนาถึงเวลาที่จะเขามาใหบริการ ระดับความคาดหวังอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.92 

  พบวา ระดับความคาดหวังของผูใชบริการในดานความเขาใจที่มตีอผูใชอยูในระดับมาก (X = 3.60) 
โดยมีความคาดหวังในเรื่องอัตราคาบริการตามสัญญามีความเหมาะสมตอการบริการที่ไดรับสูงที่สุด (X = 
4.18) รองลงมาไดแก มีการติดตอส่ือสารที่งายและรวดเร็ว  (X = 3.92) และมีความคาดหวังในเรื่องวิศวกรมี
ความเปนกันเองตอลูกคาต่ําที่สุด (X = 3.71) 

 
ตาราง 5 แสดงระดับการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการหลังการขายของบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส  
     ประเทศไทย 
 

ระดับการบริการที่ไดรับจริง (จํานวน %) 
ปจจัยดานผลการบริการที่
รับรูได 

ดีที่สุด ดี ปานกลาง ไมดี ไมดีที่สุด 
 
( X ) 

 
S.D. 

ผลการ
บริการที่
ไดรับจริง 

 1 . คุ ณ ภ า พ ข อ ง
เคร่ืองมือและ อุปกรณ
ในการซอมบํารุง 

60 
(36.4%) 

72 
(43.6%) 

31 (18.8%) 2 
(1.2%) 

0 
(0.0%) 

4.14 0.80 มาก 

 2 .ความทันสมัยของ
เครื่องมือและอุปกรณใน
การซอมบํารุง 

19 
(11.5%) 

97 
(58.8%) 

46 (27.9%) 3 
(1.8%) 

0 
(0%) 

3.80 0.66 มาก 

 3 .ค ว า มพ ร อ ม ข อ ง
อุ ป ก ร ณ ด า น ค ว า ม 
ปลอดภัย 

18 
(10.9%) 

94 
(57.0%) 

43 (26.1%) 10 
(6.1%) 

0 
(0%) 

3.73 0.74 มาก 

 4.คุณภาพของอะไหลที่
นํ า ม า เ ป ลี ย น  แ ท น
ของเดิมที่ชํารุด 

70 
(42.4%) 

68 
(41.2%) 

21 (12.7%) 4 
(2.4%) 

2 
(1.2%) 

4.21 0.85 มาก 

ดานส่ิงท่ีสามารถจับ
ตองได 

     3.97 0.79 มาก 

         
5 . วิ ศ ว ก ร ส า ม า ร ถ
ใหบริการไดตรงเวลา

67 
(40.6%) 

63 
(38.2%) 

29 (17.6%) 5 
(3.0%) 

1 
(0.6%) 

4.15 0.86 มาก 

ตาราง 5 (ตอ) 
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ระดับการบริการที่ไดรับจริง (จํานวน %) 
ปจจัยดานผลการบริการที่
รับรูได 

ดีที่สุด ดี ปานกลาง ไมดี ไมดีที่สุด 
 
( X ) 

 
S.D. 

ผลการ
บริการที่
ไดรับจริง 

ตามที่สัญญาไว 
6 . วิ ศ ว ก ร ส า ม า ร ถ
แกปญหาไดถูกตองตาม
ความตองการของทาน 

47 
(28.5%) 

80 
(48.5%) 

35 (21.2%) 3 
(1.8%) 

0 
(0.0%) 

4.04 0.76 มาก 
 

7.การบันทึกขอมูลการ
ใหบริการแตละครั้ง 

29 
(17.6%) 

82 
(49.7%) 

50 (30.3%) 4 
(2.4%) 

0 
(0.0%) 

3.82 0.74 มาก 

8.การใชเทคนิคที่
ทันสมัยในการใหบริการ 

37 
(22.4%) 

82 
(49.7%) 

41 (24.8%) 4 
(2.4%) 

1 
0.6%) 

3.91 0.79 มาก 

9.วิศวกรมี
ความสามารถตรงกับ
ชนิดของเครื่องมือ
แพทย 

110 
(66.7%) 

43 
(26.1%) 

9 
(5.5%) 

3 
(1.8%) 

0 
(0.0%) 

4.58 0.68 มาก 

ดานความเชื่อถือได      4.10 0.81 มาก 
10.มีจํานวนวิศวกร
เพียงพอในการบริการ
แตละครั้ง 

44 
(26.7%) 

66 
(40.0%) 

35 (21.2%) 17 
(10.3%) 

3 
(1.8%) 

3.76 1.01 มาก 

11.วิศวกรสามารถ
ใหบริการดวยความ
รวดเร็ว 

44 
(26.7%) 

67 
(40.6%) 

36 (21.8%) 13 
(7.9%) 

5 
(3%) 

3.80 1.02 มาก 

12.วิศวกรมีความเต็มใจ
และกระตือรือรนในการ
ใหบริการ 

32 
(19.4%) 

89 
(53.9%) 

34 (20.6%) 10 
(6.1%) 

0 
(0%) 

3.87 0.79 มาก 

13.ข้ันตอนในการ
ใหบริการมีความสะดวก
รวดเร็ว 

28 
(17.0%) 

84 
(50.9%) 

44 (26.7%) 8 
(4.8%) 

1 
(0.6%) 

3.79 0.80 มาก 

14.วิศวากรสามารถ
ตอบสนองตอคําถามที่
ลูกคาถามระหวางการ
ซอมไดอยางรวดเร็ว 

35 
(21.2%) 

73 
(44.2%) 

44 (26.7%) 12 
(7.3%) 

1 
(0.6%) 

3.78 0.88 มาก 

ดานการตอบสนอง
ตอผูใช 

     3.81 0.91 มาก 

15.ความชํานาญงานใน
การใหบริการของ
วิศวกร 

87 
(52.7%) 

56 
(33.9%) 

18 (10.9%) 4 
(2.4%) 

0 
(0.0%) 

4.37 0.77 มาก 

16.วิศวกรสามารถอธิบาย
ถึงรายละ เอียดของการ
บริการแตละข้ันตอนให
ทานเขาใจไดโดยงาย 

51 
(30.9%) 

79 
(47.9%) 

31 (18.8%) 3 
(1.8%) 

1 
(0.6%) 

4.07 0.79 มาก 

         
17.วิศวกรมี 28 84 43 (26.1%) 6 4 3.76 0.86 ปาน
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ระดับการบริการที่ไดรับจริง (จํานวน %) 
ปจจัยดานผลการบริการที่
รับรูได 

ดีที่สุด ดี ปานกลาง ไมดี ไมดีที่สุด 
 
( X ) 

 
S.D. 

ผลการ
บริการที่
ไดรับจริง 

กิริยามารยาทที่สุภาพ
และ เปนมิตร 

(17.0%) (50.9%) (3.6%) (2.4%) กลาง 

18วิศวกรมีไหวพริบใน
การแกปญหาไดดี 

68 
(41.2%) 

61 
(37.0%) 

33 (20.0%) 3 
(1.8%) 

0 
(0.0%) 

4.18 0.81 มาก 

19. วิศวกรมีการพูดคุย
กับลูกคาเพื่อสรางความ
ม่ันใจใหแกลูกคา 

26 
(15.8%) 

60 
(36.4%) 

59 (35.8%) 17 
(10.3%) 

3 
(1.8%) 

3.54 0.94 ปาน
กลาง 

ดานความเชื่อมั่นตอ
การบริการ 

     3.98 0.89 มาก 

20. วิศวกรมีความเปน
กันเองตอลูกคา 

6 
(3.6%) 

44 
(26.7%) 

91 (55.2%) 21 
(12.7%) 

3 
(1.8%) 

3.18 0.76 ปาน
กลาง 

21.วิศวกรใหบริการที่ดี
ตอลูกคาทุกระดับ 

4 
(2.4%) 

46 
(27.9%) 

96 (58.2%) 15 
(9.1%) 

4 
(2.4%) 

3.19 0.73 ปาน
กลาง 

22. อัตราคาบริการตาม
สัญญามีความเหมาะสม
ตอการบริการที่ไดรับ 

3 
(1.8%) 

15 
(9.1%) 

54 
(32.7%) 

43 
(26.1%) 

48 
(29.1%) 

2.26 1.06 มาก 

23.มีการติดตอส่ือสารที่
งายและ รวดเร็ว 

33 
(20.0%) 

68 
(41.2%) 

53 
(32.1%) 

9 
(5.5%) 

2 
(1.2%) 

3.73 0.88 มาก 

24. มีการโทรศัพทบอก
ลูกคาลวงหนาถึงเวลาที่
จะเขามาใหบริการ 

33 
(20.0%) 

73 
(44.2%) 

47 (28.5%) 10 
(6.1%) 

2 
(1.2%) 

3.76 0.88 มาก 

ดานความเขาใจที่มี
ตอผูใช 

     3.22 1.02 ปาน
กลาง 

         
   จากตาราง 5 แสดงระดับผลการบริการทีไ่ดรับจริงของผูใชบริการหลังการขายของบริษัท ยีอี เมดิ
คอล ซิสเต็ม สรปุไดดังนี้ 
 
ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได 
  1. คุณภาพของเครื่องมือ และอุปกรณในการซอมบํารุง ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.14 
  2. ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารุงระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.80 
  3. ความพรอมของอุปกรณดานความปลอดภัย ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ีย เทากับ 3.73 
  4. คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปล่ียนแทนของเดิมที่ชํารุด ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.21 

ตาราง 5 (ตอ) 
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  พบวาผลการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการในดานสิ่งที่สามารถจับตองไดอยูในระดับดี (X = 3.97) 
โดยผลการบริการที่ไดรับในเรื่องคุณภาพของอะไหลที่นํามาเปลียนแทนของเดิมที่ชํารุด สูงที่สุด (X = 4.21) 
รองลงมาไดแก คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารุง (X = 4.14) และผลการบริการที่ไดรับใน
เรื่องความพรอมของอุปกรณดานความปลอดภัย  ตํ่าที่สุด (X = 3.33) 

 

ดานความเชื่อถือได 
  5. วิศวกรสามารถใหบริการไดตรงเวลาตามที่สัญญาไว ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.15 
  6. วิศวกรสามารถแกปญหาไดถูกตองตามความตองการของทาน ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.04 
  7. การบันทึกขอมูลการใหบริการแตละครั้ง ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก โดยมีคา 
เฉล่ียเทากับ 3.82 
  8. การใชเทคนิคที่ทันสมัยในการใหบริการ ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก โดยมีคา 
เฉล่ียเทากับ 3.91 
  9. วิศวกรมีความสามารถตรงกับชนิดของเครื่องมือแพทย ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับ
มาก โดยมีคา เฉล่ียเทากับ 4.58 
  พบวาผลการบรกิารที่ไดรับจริงของผูใชบริการในดานความเชือ่ถือไดอยูในระดับมาก (X = 4.10) 
โดยผลการบริการที่ไดรับในเรื่องวิศวกรมีความสามารถตรงกับชนิดของเครื่องมือแพทย สูงที่สุด (X = 4.58) 
รองลงมาไดแกวิศวกรสามารถใหบริการไดตรงเวลาตามที่สัญญาไว (X = 4.15) 
 

ดานการตอบสนองตอผูใช 
  10. มีจํานวนวิศวกรเพียงพอในการบริการแตละครั้ง ระดับผลการบริการทีไ่ดรับอยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.76 
  11. วิศวกรสามารถใหบริการดวยความรวดเร็ว ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.80 
  12. วิศวกรมีความเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการ ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 
   13. ขั้นตอนในการใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉล่ีย เทากับ 3.79 
  14. วิศวากรสามารถตอบสนองตอคํา ถามที่ลูกคาถามระหวางการซอมไดอยางรวดเร็ว ระดับผล
การ บริการที่ไดรับอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.78 

 พบวาผลการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการในดานการตอบสนองตอผูใชอยูในระดับมาก ( X = 3.81 
) โดยผลการบรกิารที่ไดรับในเรือ่งวิศวกรมีความเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการ สูงที่สุด (X = 3.87) 
รองลงมาไดแก วิศวกรสามารถใหบริการดวยความรวดเร็ว (X = 3.79) และผลการบริการที่ไดรับในเรื่อง มี
จํานวนวิศวกรเพียงพอในการบริการ แตละครั้ง  ตํ่าที่สุด (X = 3.76) 

ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ 
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  15. ความชํานาญงานในการใหบริการของวิศวกร ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.37 
  16.วิศวกรสามารถอธิบายถึงรายละเอียดของการบริการแตละขั้นตอนใหทานเขาใจไดโดยงาย 
ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.07 
  17. วิศวกรมีกิริยามารยาทที่สุภาพและเปนมิตร ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.76 
  18. วิศวกรมีไหวพริบในการแกปญหาไดดี ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ีย เทากับ 4.18 
   19. วิศวกรมีการพูดคุยกับลูกคาเพ่ือสรางความมั่นใจใหแกลูกคา ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูใน
ระดับมาก โดยมคีาเฉล่ียเทากับ 3.54 

  พบวาผลการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการในดานความเชื่อมั่นตอการบริการอยูในระดับดี (X = 
3.98) โดยผลการบริการที่ไดรับในเรื่องวิศวกรมีไหวพริบในการแกปญหาไดดีสูงที่สุด (X = 4.18) รองลงมา
ไดแก วิศวกรสามารถอธิบายถึงรายละ เอียดของการบริการแตละขั้นตอนใหทานเขาใจไดโดยงาย  (X = 4.18) 
และผลการบริการที่ไดรับในเรื่อง วิศวกรมีการพูดคุยกับลูกคาเพ่ือ สรางความมั่นใจใหแกลูกคา ตํ่าที่สุด (X = 
3.54) 

 

ดานความเขาใจท่ีมีตอผูใช 
  20. วิศวกรมีความเปนกันเองตอลูกคา ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.18 
  21. วิศวกรใหบริการที่ดีตอลูกคาทุกระดับ ระดับผลการบรกิารที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ3.19 
  22. อัตราคาบริการตามสัญญามีความเหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ ระดับผลการบริการที่ไดรับ
อยูในระดับนอย โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.26 
  23. มีการติดตอส่ือสารที่งายและรวดเร็ว ระดับผลการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.73 
  24.มีการโทรศพัทบอกลูกคาลวงหนาถึงเวลาที่จะเขามาใหบริการระดับผลการบริการที่ไดรับอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.76 

  พบวาผลการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการในดานความเขาใจที่มีตอผูใชอยูในระดับดี (X = 3.22) 
โดยผลการบริการที่ไดรับในเรื่อง มีการโทรศัพทบอกลูกคาลวงหนาถึงเวลาที่จะเขามาใหบริการ สูงที่สุด (X = 
3.76) รองลงมาไดแกมีการติดตอส่ือสารที่งายและ รวดเร็ว (X = 3.73) และผลการบริการที่ไดรับในเรื่อง อัตรา
คาบริการตามสัญญามีความ เหมาะสมตอการบริการ ที่ไดรับ ตํ่าที่สุด (X = 2.26) 

  เกณฑการแปลผลระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจจากผลตางของระดับความคาดหวังและ
ระดับการรับรูของลูกคา ใชสูตรการคํานวณชวงกวางของชั้น 
  อันตรภาคชั้น        = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 
                      3 
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 อันตรภาคชั้นของความพึงพอใจ  =    0.86-0.04 
           3   
                            =     0.27 
ตาราง 6 เกณฑการแปลความหมายของระดับความพึงพอใจการบริการ 
 

คาเฉล่ียที่วัดได ระดับความพึงพอใจการบริการ 
-0.60 ถึง -0.86 
-0.32 ถึง -0.59 
-0.04 ถึง -0.31 

 

พึงพอใจมาก 
พึงพอใจปานกลาง 
พึงพอใจนอย 

 

 

 
อันตรภาคชั้นของความไมพึงพอใจ  =    1.92-0.16 
             3   
                     =     0.59 

ตารางที่ 7 เกณฑการแปลความหมายของระดับความไมพึงพอใจการบริการ 
 

คาเฉล่ียที่วัดได ระดับความไมพึงพอใจการบริการ 
1.36 ถึง 1.92 
0.76 ถึง 1.35 
0.16 ถึง 0.75 

 

ไมพึงพอใจมาก 
ไมพึงพอใจปานกลาง 
ไมพึงพอใจนอย 
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ตาราง 8 เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูใช 
     บริการหลังการขายของบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม ประเทศไทย จํากัด 
 

ปจจัย 
ระดับความ
คาดหวัง  

(X) 

ระดับการ
บริการที่ไดรับ  

(X) 

ผลตา
ง แปลผล 

 1.คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณในการ
ซอมบํารุง 

4.10 4.14 -0.04 พึงพอใจนอย 

 2.ความทันสมัยของเครื่องมือและ อุปกรณ
ในการซอมบํารุง 

3.59 3.80 -0.29 พึงพอใจนอย 

 3ความพร อมของอุ ปกรณ ด านความ 
ปลอดภัย 

3.53 3.73 -0.20 พึงพอใจนอย 

 4.คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปล่ียน แทน
ของเดิมที่ชํารุด 

4.16 4.21 -0.05 พึงพอใจนอย 

ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได 3.85 3.97 -0.12 พึงพอใจนอย 
5.วิศวกรสามารถใหบริการไดตรงเวลาตามที่
สัญญาไว 

3.92 4.15 -0.86 พึงพอใจมาก 

6.วิศวกรสามารถแกปญหาไดถูกตองตาม
ความตองการของทาน 

3.82 4.04 -0.22 พึงพอใจนอย 

7.การบันทึกขอมูลการใหบริการแตละครั้ง 3.35 3.82 -0.47 พึงพอใจปาน
กลาง 

8.การใชเทคนิคที่ทันสมัยในการใหบริการ 3.42 3.91 -0.49 พึงพอใจปาน
กลาง 

9.วิศวกรมีความสามารถตรงกับชนิดของ
เครื่องมือแพทย 

4.14 4.58 -0.44 
 

พึงพอใจปาน
กลาง 

ดานความเชื่อถือได 3.73 4.10 -0.37 พึงพอใจปาน
กลาง 

10.มีจํานวนวิศวกรเพียงพอในการบริการแต
ละครั้ง 

4.22 3.76 0.46 ไมพึงพอใจนอย 

11.วิศวกรสามารถใหบริการดวยความ
รวดเร็ว 

4.48 3.80 0.68 ไมพึงพอใจนอย 

12.วิศวกรมีความเต็มใจและกระตือรือรนใน
การใหบริการ 

4.05 3.87 0.18 ไมพึงพอใจนอย 

13.ขั้นตอนในการใหบริการมีความสะดวก
รวดเร็ว 

3.96 3.79 0.17 ไมพึงพอใจนอย 

14.วิศวากรสามารถตอบสนองตอคําถามที่
ลูกคาถามระหวางการซอมได อยางรวดเร็ว 

4.19 3.78 0.41 ไมพึงพอใจนอย 
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ปจจัย 
ระดับความ
คาดหวัง  

(X) 

ระดับการ
บริการที่ไดรับ  

(X) 

ผลตา
ง แปลผล 

ดานการตอบสนองตอผูใช 4.07 3.81 0.26 ไมพึงพอใจนอย 
15.ความชํานาญงานในการใหบริการของ
วิศวกร 

4.15 4.37 -0.22 พึงพอใจนอย 

16.วิศวกรสามารถอธิบายถึงรายละเอียดของ
การบริการแตละขั้นตอนใหทานเขาใจได
โดยงาย 

3.72 4.07 -0.35 พึงพอใจปาน
กลาง 

17.วิศวกรมีกิริยามารยาทที่สุภาพและปน
มิตร 

3.22 3.76 -0.54 พึงพอใจปาน
กลาง 

18วิศวกรมีไหวพริบในการแกปญหาไดดี 3.95 4.18 -0.23 พึงพอใจนอย 
19. วิศวกรมีการพูดคุยกับลูกคาเพ่ือสราง
ความมั่นใจใหแกลูกคา 

3.24 3.54 -0.30 พึงพอใจนอย 

ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ 3.66 3.98 -0.32 พึงพอใจปาน
กลาง 

20. วิศวกรมีความเปนกันเองตอลูกคา 2.99 3.18 -0.19 พึงพอใจนอย 
21.วิศวกรใหบริการที่ดีตอลูกคาทุกระดับ 3.02 3.19 -0.17 พึงพอใจนอย 
22.อัตราคาบริการตามสัญญามีความ
เหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ 

4.18 2.26 1.92 ไมพึงพอใจมาก 

23.มีการติดตอส่ือสารที่งายและรวดเร็ว 
3.92 3.73 0.19 ไมพึงพอใจนอย 

24. มีการโทรศัพทบอกลูกคาลวงหนาถึง
เวลาที่จะเขามาใหบริการ 

3.92 3.76 0.16 ไมพึงพอใจนอย 

ดานความเขาใจท่ีมีตอผูใช 3.6 3.22 0.38 ไมพึงพอใจนอย 

 

  จากตาราง 8 ผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูของลูกคาเพ่ือประเมิน
ความพึงพอใจของผูใชบริการหลังการขายของบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม พบวา ผูใชบริการคาดหวังใน
บริการสูงกวาผลการบริการที่ไดรับ  2 ดาน คือ ดานการตอบสนองตอผูใช และดานความเขาใจที่มีตอ
ผูใชบริการ หมายความวาผูใชบริการไมไดรับความพึงพอใจตอการบริการทั้ง 2 ดาน สวนดานสิ่งที่สามารถจับ
ตองได  ดานความเชื่อถือได และ ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ พบวา ผูใชบริการคาดหวังในบริการต่ํากวา
ผลการบริการที่ไดรับ หมายความวาผูใชบริการไดรับความพึงพอใจตอการบริการที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ
โดยมีรายละเอียดในแตละดานดังนี้ 

 

 

ตาราง 8(ตอ) 
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ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได 
  1. คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารุง ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับ
การบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงพอใจนอย 
  2.ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารุง ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวา
ระดับการบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงพอใจนอย 
  3.ความพรอมของอุปกรณดานความปลอดภัย ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการ
บริการที่ไดรับ ลูกคาพึงพอใจนอย 
  4.คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปลี่ยนแทนของเดิมที่ชํารุด ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวา
ระดับการบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงพอใจนอย 

ดานความเชื่อถอืได 
  5.วิศวกรสามารถใหบริการไดตรงเวลาตามที่สัญญาไว ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับ
การบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงพอใจมาก 
  6. วิศวกรสามารถแกปญหาไดถูกตองตามความตองการของทาน ลูกคามีระดับความคาดหวังนอย
กวาระดับการบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงพอใจนอย 
  7.การบันทึกขอมูลการใหบริการแตละครั้ง ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการบริการที่
ไดรับ ลูกคาพึงพอใจปานกลาง 
  8. การใชเทคนิคที่ทันสมัยในการใหบริการ ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการบริการที่
ไดรับ ลูกคาพึงพอใจปานกลาง 
  9.วิศวกรมีความสามารถตรงกับชนิดของเครื่องมือแพทย ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวา
ระดับการบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงพอใจปานกลาง 
   

ดานการตอบสนองตอผูใช 
  10. มีจํานวนวิศวกรเพียงพอในการบริการแตละครั้ง ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับ
การบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงไมพอใจนอย 
  11. วิศวกรสามารถใหบริการดวยความรวดเร็ว ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการ
บริการที่ไดรับ ลูกคาพึงไมพอใจนอย 
  12.วิศวกรมีความเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการ ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวา
ระดับการบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงไมพอใจนอย 
   13.ขั้นตอนในการใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการ
บริการที่ไดรับ ลูกคาพึงไมพอใจนอย 
  14.วิศวากรสามารถตอบสนองตอคําถามที่ลูกคาถามระหวางการซอมไดอยางรวดเร็ว ลูกคามี
ระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงไมพอใจนอย 
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ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ 
  15.ความชํานาญงานในการใหบริการของวิศวกร ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการ
บริการที่ไดรับ ลูกคาพึงพอใจนอย 
  16.วิศวกรสามารถอธิบายถึงรายละเอียดของการบริการแตละขั้นตอนใหทานเขาใจไดโดยงาย 
ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงพอใจใจปานกลาง 
  17.วิศวกรมีกิริยามารยาทที่สุภาพและเปนมิตร ลูกคามรีะดับความคาดหวังนอยกวาระดับการ
บริการที่ไดรับ ลูกคาพึงพอใจปานกลาง 
  18.วิศวกรมีไหวพริบในการแกปญหาไดดี ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการบริการที่
ไดรับ ลูกคาพึงพอใจนอย 
   19.วิศวกรมีการพูดคุยกับลูกคาเพ่ือสรางความมั่นใจใหแกลูกคา ลูกคามีระดับความคาดหวังนอย
กวาระดับการบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงพอใจนอย 

 

ดานความเขาใจท่ีมีตอผูใช 
  20. วิศวกรมีความเปนกันเองตอลูกคา ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการบริการที่
ไดรับ ลูกคาพึงพอใจนอย 
  21. วิศวกรใหบริการที่ดีตอลูกคาทุกระดับ ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการบริการที่
ไดรับ ลูกคาพึงพอใจนอย 
  22. อัตราคาบริการตามสัญญามีความเหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ ลูกคามีระดบัความคาดหวัง
นอยกวาระดับการบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงไมพอใจมาก 
  23. มีการติดตอส่ือสารที่งายและรวดเร็ว ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการบริการที่
ไดรับ ลูกคาพึงไมพอใจนอย 
  24.มีการโทรศัพทบอกลูกคาลวงหนาถึงเวลาที่จะเขามาใหบริการ ลูกคามีระดับความคาดหวังนอย
กวาระดับการบริการที่ไดรับ ลูกคาพึงไมพอใจนอย 
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  ตอนท่ี 3 การวิเคราะหระดับความคาดหวังของลูกคาท่ีรับบริการหลังการขายจากบริษัทฯ 
โดยจําแนกตามประเภทโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล ชนิดของเคร่ืองมือแพทย อายุของเคร่ืองมือ
แพทย และ อายุการทํางานของผูใชเคร่ือง 

  เปนการวิเคราะหความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอการบริการของหอสมุดและจดหมายเหตุ 
ธนาคารแหงประเทศไทย โดยจําแนกตามประเภทโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล ชนิดของเครื่องมือแพทย 
อายุของเครื่องมือแพทย และอายุการทํางานของผูใชเครื่อง เพ่ือทดสอบสมมติฐานการวิจยั  

 

  สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาท่ีอยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการ
บริการหลังการขายจากบริษัทฯ แตกตางกัน 

   สมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการ
ขายจากบริษัทฯ ที่ไมแตกตางกัน 
  H1 : ลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการ
ขายจากบริษัทฯ ที่แตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะหทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของประชากร 2 กลุม โดย
ตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ คา 2-tailed Prob. (p) มคีานอยกวา 0.05 

 
ตาราง 9 เปรียบเทียบความคาดหวังในการบริการของผูใชบริการระหวางประเภทของโรงพยาบาล รัฐบาล  
     และ เอกชน 
 
 ประเภทของโรงพยาบาล n   X SD t df P 
 
 เอกชน 87 4.10 0.90 
                 -0.007 163        0.995 
 รัฐบาล 78 4.10 0.82 
 
 
  จากตาราง 9 เปนการทดสอบคาความแตกตางดวยคาสถิติ t-test โดยทําการเปรียบเทียบคา
ความหวังของผูใชับริการในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนพบวาโรงพยาบาลรัฐบาล และโรงพยาบาลเอกชนมี
ความคาดหวังในการบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก  
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวาผูใชบริการในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมี
ความคาดหวังในการบริการหลังการขายของบริษัทฯ ไมแตกตางกัน 
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  สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาท่ีอยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการ
บริการ หลังการขายจากบริษัทฯ ท่ีแตกตางกัน 

  สมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขาย
จากบริษัทฯ ที่ไมแตกตางกัน 
  H1 : ลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขาย
จากบริษัทฯ ที่แตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห ทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเมื่อ คา F- Prob. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ียอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Lest Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉล่ีย คูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 
ตาราง 10 วิเคราะหความแปรปรวนความคาดหวังในการใชบริการของผูใชบริการโดยจําแนกตามขนาดของ 
     โรงพยาบาล 
 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F    P  
 
 ระหวางกลุม    4 2.112 0.528 0.709 0.587 
 ภายในกลุม 160 119.137 0.475 
 รวม  164 121.248 
 
 
  จากตาราง 10 พบวาผูใชบริการที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการ
บริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จงึยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวาผูใชบริการที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการ
บริการ หลังการขายของบริษัทฯ ไมแตกตางกัน 
 
  สมมติฐานท่ี 3 ลูกคาท่ีใชชนิดของเคร่ืองมือแพทยท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังในการ
บริการ หลังการขายจากบริษัทฯ ท่ีแตกตางกัน 

  สมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขาย
จากบริษัทฯ ที่ไมแตกตางกัน 
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  H1 : ลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขาย
จากบริษัทฯ ที่แตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห ทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ียอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Lest Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 
ตาราง 11 วิเคราะหความแปรปรวนความคาดหวังในการใชบริการของผูใชบริการโดยจําแนกตามชนิดของ 
     เครื่องมือแพทยที่แตกตางกัน 
 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F   P  
 
 ระหวางกลุม 5 8.934 1.787     2.529* 0.031 
 ภายในกลุม 159 112.315 0.706 
 รวม  164 121.248 
 
*ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
  จากตาราง 11 พบวาผูใชบริการที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการ
บริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นจึงตองนําผล
การวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) ใชทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือดูวาคาเฉล่ียคูใดมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 12 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ีย (X) รายคูของผูใชบริการที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตาง 
     กันมีความคาดหวังในการใชการบริการหลังการขายของบริษัทฯ ที่แตกตางกัน 
 

X  CT MRI Gen XRAY Hiend XRAY Nuclear Utrasound ชนิดเครื่อง 
  4.11 4.61 3.95 4.30 4.13 3.89 

CT 
 

4.11  -0.50* 
(0.033) 

0.24 
(0.172) 

-0.20 
(0.363) 

0.02 
(0.922) 

0.22 
(0.348) 

MRI 
 

4.61   0.74* 
(0.002) 

0.31 
(0.248) 

0.48 
(0.106) 

0.72* 
(0.011) 

Gen XRAY 
 

3.87    -0.44* 
(0.044) 

0.27 
(0.289) 

-0.022 
(0.925) 

Hiend XRAY 4.30 
 

    0.17 
(0.541) 

0.42 
(0.118) 

Nuclear 4.13 
 

     0.24 
(0.407) 

Utrasound 3.89 
 

      

  n = 165 
*ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
     จากตาราง 12 พบวาผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของผูใชที่ใชชนิดของ
เครื่องมือแพทยที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการใชการบริการหลังการขายของบริษัทฯ ที่แตกตางกันโดยใช
เทคนิค LSD 
  ลูกคาที่ใชเครื่อง CT และลูกคาที่ใชเครื่อง MRI จากการวิเคราะหพบวา คา Sig เทากับ 0.033 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่ใชเครื่อง CT แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่ใชเครื่อง MRI ดานความ
คาดหวังในการใชการบริการหลังการขายของบริษัทฯ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยที่ลูกคาที่ใชเครื่อง CT มี
ความคาดหวังต่ํากวาลูกคาที่ใชเครื่อง MRI และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.05  
  ลูกคาที่ใชเครื่อง MRI และลูกคาที่ใชเครื่อง Gen-XRAY จากการวิเคราะหพบวา คา Sig เทากับ 
0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่ใชเครื่อง MRI แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่ใชเครื่อง Gen-
XRAY MRI ดานความคาดหวังในการใชการบริการหลังการขายของบริษัทฯ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยท่ี
ลูกคาที่ใชเครื่อง MRI มีความคาดหวังสูงกวาลูกคาที่ใชเครื่อง Gen-XRAY และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.74
   ลูกคาที่ใชเครื่อง MRI และลูกคาที่ใชเครื่อง Ultrasound จากการวิเคราะหพบวา คา Sig เทากับ 
0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่ใชเครื่อง MRI แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่ใชเครื่อง 
Ultrasound ดานความคาดหวังในการใชการบริการหลังการขายของบริษัทฯ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยที่
ลูกคาที่ใชเครื่อง MRI มีความคาดหวังสูงกวาลูกคาที่ใชเครื่อง Ultrasound และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.72
   ลูกคาที่ใชเครื่อง Gen XRAY และลูกคาที่ใชเครื่อง Hiend XRAY จากการวิเคราะหพบวา คา 
Sig เทากับ 0.044 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่ใชเครื่อง Gen XRAY แตกตางเปนรายคูกับลูกคา
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ที่ใชเครื่อง Hiend XRAY ดานความคาดหวังในการใชการบริการหลังการขายของบริษัทฯ ที่ระดับนัยสําคัญ 
0.05 โดยที่ลูกคาที่ใชเครื่อง Gen XRAY มีความคาดหวังสูงกวาลูกคาที่ใชเครื่อง Hiend XRAY และมีผลตาง
คาเฉล่ียเทากับ 0.44  
 
  สมมติฐานการวิจัยท่ี 4 ลูกคาท่ีใชเคร่ืองมอืแพทยท่ีมีอายุของเคร่ืองแตกตางกันมีความ
คาดหวังในการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ ท่ีแตกตางกัน 

  สมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุของเครื่องแตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลัง
การขายจาก บริษัทฯ ที่ไมแตกตางกัน 
  H1 : ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุของเครื่องแตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลัง
การขายจากบริษัทฯ ที่แตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห ทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ียอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Lest Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 
ตาราง 13 วิเคราะหความแปรปรวนความคาดหวังในการใชบริการของผูใชบริการ โดยจําแนกตามอายุของ 
     เครื่องที่แตกตาง 
 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F   P  
 
 ระหวางกลุม 5 5.602 1.120     1.540 0.180 
 ภายในกลุม 159 115.647 0.727 
 รวม  164 121.248 
 
 
  จากตาราง 13 พบวาลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุของเครื่องแตกตางกันมีความคาดหวังในการ
บริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวาลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุของเครื่องแตกตางกันมีความคาดหวังในการ
บริการไมแตกตางกัน 
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 สมมติฐานการวิจัยท่ี 5 ผูใชเคร่ืองท่ีมีอายุงานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการ
หลังการขายจากบริษัทฯ ท่ีแตกตางกัน 

สมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ผูใชเครื่องที่มีอายุงานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ ที่
ไมแตกตางกัน 
  H1 : ผูใชเครื่องที่มีอายุงานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ ที่
แตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห ทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ียอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Lest Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 
ตาราง 14 วิเคราะหความแปรปรวนความคาดหวังในการใชบริการของผูใชบริการโดยจําแนกตามอายุงานของ 
     ผูใชเครื่อง 
 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F   P  
 
 ระหวางกลุม 3 1.589 0.530     0.713 0.546 
 ภายในกลุม 161 119.660 0.743 
 รวม  164 121.248 
 

 

  จากตาราง 14 พบวาลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุงานของผูใชเครื่องแตกตางกันมีความ
คาดหวังในการบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวาลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุงานของผูใชเครื่องแตกตางกันมี
ความคาดหวังในการบริการไมแตกตางกัน 
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  ตอนท่ี 4 การวิเคราะหระดับการรับรูตอการบริการหลังการขายของลูกคาท่ีไดรับจาก
บริษัทโดยจําแนกตามประเภท โรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล  ชนิดของเคร่ืองมือแพทย อายุของ
เคร่ืองมือแพทย และอายุการทํางานของผู ใชเคร่ือง 

 

  สมมติฐานท่ี 6 ลูกคาท่ีอยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการ
หลังการขายจากบริษัทฯ ท่ีแตกตางกัน 

   สมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ ที่ไมแตกตางกัน 
  H1 : ลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ ที่แตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะหทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของประชากร 2 กลุม โดย
ตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ คา 2-tailed Prob. (p) มคีานอยกวา 0.05 
 
ตาราง 15 เปรียบเทียบการบริการที่ไดรับของลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกัน 
 
 ประเภทของโรงพยาบาล  n  X SD t df P 
 
 รัฐบาล 78 4.10 0.92 
      -0.557 163       0.579 
 เอกชน 87 4.17 0.69 
 
 
  จากตาราง 15 เปนการทดสอบคาความแตกตางดวยคาสถิติ t-test โดยทําการเปรียบเทียบคาการ
บริการที่ไดรับของลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางพบวาลูกคาที่อยูในโรงพยาบาลรัฐบาลและ
เอกชนไดรับการบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ัง
ไว หมายความวาลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันไดรับการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ      
ไมแตกตางกัน  
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  สมมติฐานท่ี 7 ลูกคาท่ีอยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการ
หลังการขายจากบริษัทฯ แตกตางกัน 

  สมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกัน มีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ  ไมแตกตางกัน 
  H1 : ลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกัน มีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ  แตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห ทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ียอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Lest Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 
ตาราง 16 วิเคราะหความแปรปรวนจากบริการที่ไดรับ โดยจําแนกตามขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกัน 
 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F   P 
 
 ระหวางกลุม 4 2.251 0.563 0.870 0.484 
 ภายในกลุม 160 103.543 0.647 
 รวม  164 105.794 
 
   
  จากตาราง 16 พบวาลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลัง
การขายจากบริษัท ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวาลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการ
บริการหลังการขายจากบริษัทไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นจึงไมตองนําผลการ
วิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
 
  สมมติฐานท่ี 8 ลูกคาท่ีใชชนิดของเคร่ืองมือแพทยท่ีแตกตางกันมีการรับรูในการบริการ
หลังการขายจากบริษัทฯ ท่ีแตกตางกัน 

  สมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ ที่ไมแตกตางกัน 
  H1 : ลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ ที่แตกตางกัน 
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  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห ทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ียอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Lest Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 
ตาราง 17 วิเคราะหความแปรปรวนจากบริการที่ไดรับจากการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ โดยจําแนก 
     ตามชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกัน 
 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F   P  
 
 ระหวางกลุม 5 1.394 0.279  0.425 0.831 
 ภายในกลุม 159 104.4 0.657 
 รวม  164 105.794 
 
 
  จากตาราง 17 พบวาลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันไดรับการบริการหลังการ
ขายจากบริษัทไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวาลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันไดรับการบริการ
หลังการขายจากบริษัทไมแตกตางกัน  จึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นจึงไมตองนําผลการวิเคราะห
ไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
 
  สมมติฐาน 9 ลูกคาท่ีใชเคร่ืองมือแพทยท่ีมีอายุของเคร่ืองแตกตางกันมีการรับรูในการ
บริการหลังการขายจากบริษัทฯ ท่ีแตกตางกัน 

  สมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุของเครื่องแตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขาย
จากบริษัทฯ ที่ไมแตกตางกัน 
  H1 : ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุของเครื่องแตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขาย
จากบริษัทฯ ที่แตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห ทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ียอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Lest Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตาราง 18 วิเคราะหความแปรปรวนจากบริการที่ไดรับจากการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ โดยจําแนก 
     ตามอายุของเคร่ืองมือแพทยที่แตกตางกัน 
 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F   P  
 
 ระหวางกลุม 5 3.021 0.604  0.935 0.460 
 ภายในกลุม 159 102.773 0.646 
 รวม  164 105.794 
 
 

  จากตาราง 18 พบวาลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่อายุของเครื่องแตกตางกันไดรับการบริการหลัง
การขายจากบริษัท  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวาลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่อายุของเครื่องแตกตางกันไดรับการ
บริการหลังการขายจากบริษัทไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นจึงไมตองนําผลการ
วิเคราะหไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
 
  สมมติฐาน 10 ลูกคาท่ีมีอายุการทํางานท่ีแตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขาย 
จากบริษัทฯ ท่ีแตกตางกัน 

  สมมติฐานทางสถิติ 
  H0 : ลูกคาที่มีอายุการทํางานที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขาย จากบริษัทฯ ที่ไม
แตกตางกัน 
  H1 :  ลูกคาที่มีอายุการทํางานที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขาย จากบริษัทฯ ที่
แตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห ทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ียอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Lest Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตาราง 19 วิเคราะหความแปรปรวนจากบริการที่ไดรับจากการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ โดยจําแนก 
     ตามอายุการทํางานของลูกคาที่แตกตาง 
 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F   P  
 
 ระหวางกลุม 3 2.318 0.733  1.202 0.311 
 ภายในกลุม 161 103.476 0.643 
 รวม  164 105.794 
 
 

  จากตาราง 19 พบวาลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุงานของผูใชเครื่องแตกตางกันไดรับการ
บริการหลังการขายจากบริษัทไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวาลูกคาที่ใชเครื่องมือ
แพทยที่ที่มีอายุงานของผูใชเครื่องแตกตางกันไดรับการบริการหลังการขายจากบริษัทไมแตกตางกัน จึงไม
เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นจึงไมตองนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการดําเนินการวิจัย 

  การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาบริการที่คาดหวัง และบริการที่รับรูไดเพ่ือประเมินความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการหลังการขายจากบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัดนําเสนอตอผูบริหาร
ในการประเมินคุณภาพการบริการเพื่อใชเปนแนวทางในการบริหารงานใหองคกรบรรลุวัตถุประสงค และใช
เปนแนวทางในการบริหารคุณภาพการบริการสําหรับผูที่สนใจ 

  ความมุงหมายของการวิจัย 
  ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังนี้ 
   1.  เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของลูกคาที่รับบริการหลังการขายจากบริษัทฯ โดย
จําแนกตามประเภทโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล ชนิดของเครื่องมือแพทย อายุของเครื่องมือแพทยและ 
อายุการทํางานของผูใชเครื่อง 
   2. เพ่ือศึกษาระดับการรับรูตอการบริการหลังการขายของลูกคาที่ไดรับจากบริษัทฯ โดย
จําแนกตามประเภท โรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล ชนิดของเครื่องมือแพทย อายุของเครื่องมือแพทย และ
อายุการทํางานของผูใชเครื่อง 
    3. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของลูกคาโดยเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคา
กอนการรับบริการ และผลการบริการที่ลูกคาไดรับจากการรับบริการหลังการขายของบริษัทฯ 
  ความสําคัญของการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้จะทําใหทราบถึงระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาที่รับบริการหลังการ 
ขายของบริษัทฯ เพ่ือทําใหทราบวาผูใชเครื่องมือแพทยที่มีลักษณะขอมูลสวนตัวที่ตางกันจะมีระดับความ
คาดหวังตอการบริการหลังการขายที่ตางกันอยางไร และมีระดับการรับรูตอการบริการหลังการขายที่แตกตาง
กันอยางไร และยังทราบถึงคุณภาพในการบริการของบริษัทฯ โดยจะเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของ
ลูกคา และผลการบริการที่ลูกคาไดรับ และสามารถนําไปสรุปไดวาลูกคามีความพึงพอใจตอการใชบริการ
อยางไร นอกจากนี้ผลการวิจัยทั้งหมดที่ไดรับจะนําเสนอตอผูบริหารของบริษัทฯเพ่ือใชในการปรบัปรุงและการ
วางแผนในการบริหารคุณภาพการบริการใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยจะสามารถกําหนดกลยุทธที่เหมาะสม
ตอกลุมลูกคาเปาหมาย 
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สมมุติฐานในการวิจัย 
 

1. ลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขาย
จากบริษัทฯแตกตางกัน 

2. ลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ แตกตางกัน 

3. ลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ แตกตางกัน 

4. ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุของเครื่องแตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการ
ขายจาก บริษัทฯ แตกตางกัน 

5. ลูกคาที่ใชเครื่องที่มีอายุงานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ 
แตกตางกัน 

6. ลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ แตกตางกัน 

7.  ลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ แตกตาง กัน 

8. ลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ 
แตกตางกัน 

9. ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุของเครื่องแตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจาก
บริษัทฯ แตกตางกัน 

10. ลูกคาที่มีอายุการทํางานที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจากบริษัทฯ แตกตางกัน 
 
  วิธีดําเนินการวิจัย 

 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย 

  ประชากรที่ใชในการวิจัยคือ ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยของบริษัทฯ ในโรงพยาบาลรัฐบาลและ 
เอกชนในเขต กรุงเทพมหานคร มีจํานวน 230 เครื่องและไดทําสัญญาซอมบํารุงในป 2545 - 2546 กับ
บริษัทฯ (ขอมูล ณ วันที่ 15 มิถุนายน พ.ศ. 2546 ฐานขอมูลฝายบริการ บริษัท GE Medical Systems 
ประเทศไทย จํากัด) 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางคือลูกคาที่ใชเครื่องของบริษัทในโรงพยาบาลเอกชนและรัฐบาลที่ใชเครื่องมือ แพทย
และทําสัญญาซอมบํารุงกับบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม ประเทศไทย จํากัด โดยทําการการคัดเลือกกลุม 
ตัวอยาง จํานวน 165 เครื่อง เพ่ือใหไดขนาดตัวอยางอันเปนตัวแทนของ ประชากรทั้ง หมด 230 เครื่อง  
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   จากจํานวนตัวอยางเครื่องมือแพทย 165 เครื่อง จะมีจํานวนตัวอยางผูใชเครื่องหรือ จํานวน
ตัวอยางผูใชบริการหลังการขายของบริษัทฯ จํานวน  165 คน ดังนั้น ผูตอบแบบสอบถามจึงเปนผูใชเครื่อง
จํานวนนี้ดวย 

  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามชนิดเลือกตอบ และปลายเปด โดยแบงเปน 3 สวนรวม
ทั้งส้ิน 55 ขอ ดังนี้ 
  สวนที่ 1 แบบสอบถามลักษณะทางดานประชากรศาสตรหรือขอมูลสวนตัว มีลักษณะเปนคําถาม
ปลายปด จํานวน 5 ขอ 
  สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความคาดหวังในการบริการจํานวน 24 ขอ และระดับการ
บริการที่ผูใชบริการไดรับจากการบริการจํานวน 24 ขอ เปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคาชนิด 5 
ตัวเลือก โดยแบงการบริการออกเปน 5 ดาน ไดแก 

1. ดานสิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibility) 
2. ดานความเชื่อถือไดในการบริการ (Reliability) 
3. ดานการตอบสนองที่มีตอผูใชบริการ (Responsiveness) 
4. ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ (Assurance) 
5. ดานความเขาใจที่มีตอผูใชบริการ (Empathy) 

  สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูใชบริการที่มีตอบริการหลังการ
ขายจากบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม จํากัด เปนแบบสอบถามปลายเปด เพ่ือรับความคิดเห็นของผูใชบริการ 

  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  ในการเก็บรวมรวมขอมูลผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
  1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากการตอบ
แบบสอบถามของลูกคาที่ใชบริการหลังการขายของบริษัทฯ จํานวน 165 ชุด โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการดังนี้ 

1.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัย เพ่ือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
1.2 ดําเนินการเก็บขอมูลแบบสอบถาม 

  2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลเพ่ือใชในการประกอบการทําวิจัย  ซึ่งผูวิจัยไดทํา
การเก็บรวบรวมขอมูลจาก ตําราที่เกี่ยวของกับการวิจัย วิทยานิพนธ และเอกสารตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางของ
การทําการศึกษาและวิจัยในครั้งนี้ 
 
 การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 
 1. นําแบบสอบถามที่ไดรับมาตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามแลวลงรหัส 
(Coding) เพ่ือนํามาวิเคราะหทางสถิติโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS/PC ในการคํานวณ
คาสถิติ โดยกําหนดความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2.   นําขอมูลของคําถามในสวนที่ 1 ของแบบสอบถาม ลักษณะขอมูลสวนตัวมาวิเคราะหดวยสถิติ 
เชิงพรรณนา คาความถ่ี และรอยละ ขอคําถามในสวนที่ 2 ในเรื่องระดับความคาดหวัง จากการใชบริการ และ 
ระดับการบริการที่ลูกคาไดรับมาวิเคราะหดวยคาคะแนนเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเปนรายขอและเปน 
ผลรวม 
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  3. การทดสอบสมมุติฐานในขอที่ 1 และ 6 ที่วาลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอความ
คาด หวัง จากการใชบริการและมีผลตอผลบริการที่รับรูไดที่แตกตางกันมาวิเคราะหดวยคาสถิติเชิงอนุมาน
โดยใชสถิติ Independent Sample t-test เปรียบเทียบคาเฉล่ีย 2 กลุมในเรื่องของประเภทของโรงพยาบาล
และในขอ สมมุติฐานที่ 2 ถึง 5 และ 7 ถึง 10 ใชการวิเคราะหดวย คาสถิติ เชิงอนุมาน ความแปรปรวนทาง
เดียว (One way Analysis of Variance) ทําการเปรียบเทียบความแตกตาง ที่ มากกวา 2 กลุม 
 
สรุปผลการศึกษาคนควา 

  จากการวิเคราะหขอมูลเพ่ือประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการหลังการ ขายของบริษัท ยี
อี เมดิคอล ซิสเต็ม สรุปผลไดดังนี้ 

  การวิเคราะหขอมูลลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  จากการวิจัยครั้งนี้ พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการหลังการขายของบริษัทจํานวน 165 คน สวนใหญ
จะอยูในโรงพยาบาลเอกชนมากกวาโรงพยาบาลรัฐบาล ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะอยูใน
โรงพยาบาลขนาด 201-300 เตียง รองลงมาเปนขนาด 100 เตียงหรือตํ่ากวา และขนาด 301-400 เตียง 
ตามลําดับผู ใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุการทํางาน 5 – 15 ป ผู ใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเปนผูที่ใชเครื่อง CT รองลงมาคือเครื่อง GENERAL X-RAY HI-END X-RAY และ
MRI ตามลําดับ และผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเปนผูที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุ 3 ป 
รองลงมาคือ 4 ป และ 2 ป ตามลําดับ 
  การวิเคราะหขอมูลความคาดหวังในการบริการและผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ การ
เปรียบเทียบความคาดหวังและผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ  

  การวิเคราะหขอมูลความคาดหวังของผูใชบริการ 
  การวิเคราะหขอมูลความคาดหวังของผูใชบริการ สรุปไดวา ความคาดหวังของผูใชบริการโดยรวม
อยูในระดับมากในทุกดาน โดยดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีคาเฉล่ียสูงสุด รายละเอียดแตละดานมีดังนี้ 
   ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได ผูใชบริการมีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมาก และเมื่อ
พิจารณารายขอความคาดหวังในดานคุณภาพของอะไหลที่นํามาเปล่ียน แทนของเดิมที่ชํารุด มีคาเฉล่ียสูงสุด 
ดงัรายละเอียดตอไปนี้ 
  1. คุณภาพของเครื่องมือและ อุปกรณในการซอมบํารุง ระดับความคาดหวังมาก  
  2. ความทันสมัยของเครื่องมือและ อุปกรณในการซอมบํารุง ระดับความคาดหวังมาก 
  3. ความพรอมของอุปกรณดานความ ปลอดภัย ระดับความคาดหวังมาก  
  4. คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปล่ียน แทนของเดิมที่ชํารุด ระดับความคาดหวังมาก  
   ดานความเชื่อถือไดในการบริการ ผูใชบริการมีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมาก และ
เมื่อพิจารณารายขอความคาดหวังในดานวิศวกรมีความสามารถตรงกับชนิดของเครื่องมือแพทย มีคาเฉล่ีย
สูงสุด ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

1. วิศวกรสามารถใหบริการไดตรงเวลาตามที่สัญญาไวระดับความคาดหวังมาก 
2. วิศวกรสามารถแกปญหาไดถูกตองตามความตองการของทาน ระดับความคาดหวังมาก 
3. การบันทึกขอมูลการใหบริการแตละครั้ง ทาน ระดับความคาดหวังปานกลาง 
4. การใชเทคนิคที่ทันสมัยในการใหบริการ ระดับความคาดหวังมาก 
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5. วิศวกรมีความสามารถตรงกับชนิด ของเครื่องมือแพทย ระดับความคาดหวังมาก 
  ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ผูใชบริการมีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมากและมาก
ที่สุด และเมื่อพิจารณารายขอความคาดหวังในดานวิศวกรสามารถใหบริการดวยความรวดเร็ว มีคาเฉล่ียสูงสุด 
ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

  1. มีจํานวนวิศวกรเพียงพอในการบริการ แตละครั้งระดับความคาดหวังมากที่สุด  
  2. วิศวกรสามารถใหบริการดวยความรวดเรว็ระดับความคาดหวังมากที่สุด  
  3.  วิศวกรมีความเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการ ระดับความคาดหวังมาก  
   4.  ขั้นตอนในการใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว ระดับความคาดหวังมาก  
  5. วิศวากรสามารถตอบสนองตอคําถามที่ลูกคาถามระหวางการซอมไดอยางรวดเร็ว ระดับความ 
คาดหวังมาก  
 
  ดานความเชื่อมั่นท่ีมีตอการบริการ ผูใชบริการมีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมาก และ
เมื่อพิจารณารายขอความคาดหวังในดานความชํานาญงานในการใหบริการของวิศวกร มีคาเฉล่ียสูงสุด ดัง
รายละเอียดตอไปนี้ 
  1. ความชํานาญงานในการใหบริการของวิศวกร ระดับความคาดหวังมาก  
  2.วิศวกรสามารถอธิบายถึงรายละเอียดของการบริการแตละขั้นตอนใหทานเขาใจไดโดยงายระดับ 
ความคาดหวังมาก  
  3. วิศวกรมีกิริยามารยาทที่สุภาพและ เปนมิตร ระดับความคาดหวังปานกลาง  
  4. วิศวกรมีไหวพริบในการแกปญหา ไดดี ระดับความคาดหวังมาก  
   5. วิศวกรมีการพูดคุยกับลูกคาเพ่ือ สรางความมั่นใจใหแกลูกคา ระดับความคาดหวังปานกลาง   
 
  ดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ ผูใชบริการมีความคาดหวังโดยรวมอยูใน ระดับ
มาก และเมื่อพิจารณารายขอความคาดหวังในดานอัตราคาบริการตามสัญญามีความเหมาะสมตอการ บริการที่
ไดรับ มีคาเฉล่ียสูงสุด ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
  1. วิศวกรมีความเปนกันเองตอลูกคา ระดับความคาดหวังปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.99 
  2.วิศวกรใหบริการที่ดีตอลูกคาทุกระดับระดับความคาดหวังปานกลาง   
  3.อัตราคาบริการตามสัญญามีความเหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ ระดับความคาดหวังมาก 
  4. มีการติดตอส่ือสารที่งายและ รวดเร็ว ระดับความคาดหวังมาก  
  5. มีการโทรศัพทบอกลูกคาลวงหนา ถึงเวลาที่จะเขามาใหบริการ ระดับความคาดหวังมาก  
 

  การวิเคราะหขอมูลผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ 
  การวิเคราะหขอมูลผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ สรุปไดวา ผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ
โดยรวมอยูในระดับดีทุกดาน โดยดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีคาเฉล่ียสูงสุด รายละเอียดแตละดานมีดังนี้ 
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   ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได ผูใชบริการไดรับผลการบริการโดยรวมในระดับดี และเมื่อพิจารณา
รายขอพบวาดานคุณภาพของอะไหลที่นํามาเปล่ียน แทนของเดิมที่ชํารุด  มีคาเฉล่ียสูงสุด ดังรายละเอียด
ตอไปนี้ 
  1. คุณภาพของเครื่องมือและ อุปกรณในการซอมบํารุง ระดบัผลการบริการที่ไดรับมาก  
  2. ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารุงระดับผลการบริการที่ไดรับดี  
  3. ความพรอมของอุปกรณดานความ ปลอดภัย ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
  4. คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปล่ียน แทนของเดิมที่ชํารุด ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
 
   ดานความเชื่อถือได ผูใชบริการไดรับผลการบริการโดยรวมในระดับดี และเมื่อพิจารณารายขอ
พบวาดานวิศวกรมคีวามสามารถตรงกับชนิด ของเครื่องมือแพทย มีคาเฉล่ียสูงสุด ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
  1. วิศวกรสามารถใหบริการไดตรงเวลาตามที่สัญญาไว ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
  2. วิศวกรสามารถแกปญหาไดถูกตองตามความตองการของทาน ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
  3. การบันทึกขอมูลการใหบริการแตละครั้ง ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
  4. การใชเทคนิคที่ทันสมัยในการใหบริการ ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  

5. วิศวกรมีความสามารถตรงกับชนิด ของเครื่องมือแพทย ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
 

   ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ผูใชบริการไดรับผลการบริการโดยรวมในระดับดี และเมื่อ
พิจารณารายขอพบวาดานวิศวกรมีความเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุด ดัง
รายละเอียดตอไปนี้ 
  1. มีจํานวนวิศวกรเพียงพอในการบริการ แตละครั้ง ระดับผลการบรกิารที่ไดรับมาก  
  2. วิศวกรสามารถใหบริการดวยความรวดเร็ว ระดับผลการบริการที่ไดรับดี  
  3. วิศวกรมีความเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการ ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
   4. ขั้นตอนในการใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
   5. วิศวากรสามารถตอบสนองตอคํา ถามที่ลูกคาถามระหวางการซอมไดอยางรวดเร็ว ระดับผล
การ บริการที่ไดรับมาก 
     
   ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ ผูใชบริการไดรับผลการบริการโดยรวมในระดับดี และเมื่อ
พิจารณารายขอพบวาดานวิศวกรมีไหวพริบในการแกปญหา ไดดี มีคาเฉล่ียสูงสุด ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
  1. ความชํานาญงานในการใหบริการของวิศวกร ระดับผลการบริการที่ไดรับดี  
  2.วิศวกรสามารถอธิบายถึงรายละ เอียดของการบริการแตละขั้นตอนใหทานเขาใจไดโดยงาย 
ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
  3. วิศวกรมีกิริยามารยาทที่สุภาพและ เปนมิตร ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
  4. วิศวกรมีไหวพริบในการแกปญหาไดดี ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
     5. วิศวกรมีการพูดคุยกับลูกคาเพ่ือ สรางความมั่นใจใหแกลูกคา ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
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   ดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ ผูใชบริการไดรับผลการบริการโดยรวมใน ระดับดี 
และเมื่อพิจารณารายขอพบวาดานมีการโทรศัพทบอกลูกคาลวงหนาถึงเวลาที่จะเขามาใหบริการ มีคาเฉลี่ย
สูงสุด ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
  1. วิศวกรมีความเปนกนัเองตอลูกคา ระดับผลการบริการที่ไดรับปานกลาง 
  2. วิศวกรใหบริการที่ดีตอลูกคาทุกระดับ ระดับผลการบริการที่ไดรับปานกลาง  
  3. อัตราคาบริการตามสัญญามีความเหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ ระดับผลการบริการที่ไดรับ 
นอย  
  4. มีการติดตอส่ือสารที่งายและ รวดเร็ว ระดับผลการบริการที่ไดรับมาก  
   5. มีการโทรศัพทบอกลูกคาลวงหนาถึงเวลาที่จะเขามาใหบริการระดับผลการบริการที่ไดรับ มาก  

    

การเปรียบเทียบความคาดหวังของผูใชบริการและผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับเพื่อประเมิน 

       ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ผลการเปรียบเทียบ ระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาเพ่ือประเมินความพึงพอใจ 
ของผูใชบริการหลังการขายของบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม พบวาผูใชบริการคาดหวังในบริการสูงกวาผลการ
บริการที่ไดรับ 2 ดาน คือ ดานการตอบสนองตอผูใช และดานความเขาใจที่มีตอผูใชบริการ หมายความวา
ผูใชบริการไมไดรับความพึงพอใจตอการบริการทั้ง 2 ดาน สวนดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานความเชื่อถือ
ได และ ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ พบวาผูใชบริการคาดหวังในบริการต่ํากวาผลการบริการที่ไดรับ 
หมายความวาผูใชบริการไดรับความพึงพอใจตอการบริการที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ 
บรรณานุกรม 
 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ สรุปไดวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ
นอยในดานสิ่งที่สามารถจับตองได และผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในดานความเชื่อถือไดและ
ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ สวนความไมพึงพอใจ สรุปไดวา ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจในระดับนอยใน
ดานการตอบสนองตอผูใชและดานความเขาใจที่มีตอผูใช 
 

การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

   สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการ
หลังการขายจากบริษัทที่ แตกตางกัน  
 จากการทดสอบสมมติฐานขอ 1 พบวา ผูใชบริการในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมี
ความคาดหวังในการบริการหลังการขายของบริษัทฯ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการ 
หลังการขายจากบริษัทที่ แตกตางกัน 
 จากการทดสอบสมมติฐานขอ 2 พบวา ผูใชบริการที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมี
ความคาดหวังในการบริการ หลังการขายของบริษัทฯ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 สมมติฐานท่ี 3 ลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการ 
หลังการขายจากบริษัทที่ แตกตางกัน 
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  จากการทดสอบสมมติฐานขอ 3 พบวา ผูใชบริการที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันมี
ความคาดหวังในการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
เมื่อพิจารณาความแตกตางเปนรายคู พบวา ผูที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่มีความแตกตางของคาเฉล่ียคือผู
ที่ใชเครื่อง CT มีความคาดหวังในการบริการ ตํ่ากวาผูที่ใชเครื่อง MRI ผูที่ใชเครื่อง MRI มีความคาดหวังใน
การบริการสูงกวาผูที่ใชเครื่อง Gen XRAY ผูที่ใชเครื่อง MRI มีความคาดหวังในการบริการสูงกวาผูที่ใชเครื่อง 
Utrasound และผูที่ใชเครื่องGen XRAY มีความคาดหวังในการบริการต่ํากวาผูที่ใชเครื่อง Hiend XRAY 
  สมมติฐานท่ี 4 ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุของเครื่องแตกตางกันมีความคาดหวังในการ
บริการหลังการขายจาก บริษัทที่ แตกตางกัน 
  จากการทดสอบสมมติฐานขอ 4 พบวา ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุของเครื่องแตกตางกันมี
ความคาดหวังในการบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
  สมมติฐานท่ี 5 ผูใชเครื่องที่มีอายุงานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการหลังการขาย 
จากบริษัทที่แตกตางกัน 
  จากการทดสอบสมมติฐานขอ 5 พบวา ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุงานของผูใชเครื่อง
แตกตางกัน มีความคาดหวังในการบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
  สมมติฐานท่ี 6 ลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลัง
การขายจากบริษัทที่แตก ตางกัน 
  จากการทดสอบสมมติฐานขอ 6 พบวา ลูกคาที่อยูในประเภทของโรงพยาบาลที่แตกตางกันไดรับ
การบริการหลังการขายจากบริษัทฯ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
  สมมติฐานท่ี 7 ลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการ
ขายจากบริษัทที่แตกตาง กัน 
   จากการทดสอบสมมติฐานขอ 7 พบวา ลูกคาที่อยูในขนาดของโรงพยาบาลที่แตกตางกันมีการรับรู
ในการบริการหลังการขายจากบริษัท ไมแตกตาง ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
  สมมติฐานท่ี 8 ลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการ
ขายจากบริษัทที่แตก ตางกัน 
   จากการทดสอบสมมติฐานขอ 8 พบวา ลูกคาที่ใชชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกันไดรับการ
บริการหลังการขายจากบริษัท ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
  สมมติฐานท่ี 9 ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่มีอายุของเครื่องแตกตางกันมีการรับรูในการบริการ
หลังการขายจากบริษัทที่ แตกตางกัน  
   จากการทดสอบสมมติฐานขอ 9 พบวา ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่อายุของเครื่องแตกตางกัน
ไดรับการบริการหลังการขายจากบริษัท ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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  สมมติฐานท่ี 10 ลูกคาที่มีอายุการทํางานที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขาย จาก
บริษัทที่แตกตางกัน 
   จากการทดสอบสมมติฐานขอ 10 พบวา ลูกคาที่ใชเครื่องมือแพทยที่ที่มีอายุงานของผูใชเครื่อง
แตกตางกันไดรับการบริการหลังการขายจากบริษัท ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

การอภิปรายผล 
  จากการวิจัยเรื่องการศึกษาบริการที่คาดหวัง และบริการที่รับรูไดเพ่ือประเมินความพึงพอใจ
ผูใชบริการที่มีตอบริการหลังการขายจากบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม จํากัด พบวาผลการบริการที่ไดรับจาก
การบริการอยูในระดับมาก ในดาน ไดแก ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการ ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ สวนดานความเอาใจใสที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการพบวาผล
การบริการที่ไดรับจากการบริการอยูในระดับปานกลาง แตอยางไรก็ตามผลการบริการที่ไดรับในบางดานยังต่ํา
กวาความคาดหวังที่ผูใชบริการคาดหวังไวโดยสามารถวิเคราะหประเด็นที่สําคัญไดดังนี้  
  1. จากขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถามพบวา ลูกคาที่อยูในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนมี
จํานวนใกลเคียงกัน ลูกคาผูใชเครื่องมีอายุระหวาง 5 – 15 ป อายุ 16 ปขึ้นไปมีจํานวนนอย เนื่องจากอาจมี
การเลื่อนตําแหนงไปทํางานดานอื่น โรงพยาบาล สวนใหญจะใชเครื่อง CT และ Gen-X-ray เพราะทั้ง/เครื่อง
สามารถทํางานครอบคลุมถึงการวินจฉัยโรคเกือบทุกอยางที่มีในปจุบัน เครื่อง Nuclear Med มีนอย สุดเพราะ 
เปนเครื่องที่ใชงานเฉพาะดาน เครื่องมือแพทยสวนใหญมีอายุการใชงานไมเกิน 5 ป ถาเกินโรงพยาบาล
สวนมากจะเปล่ียรุนใหม. 
  2. ความคาดหวังของผูใชบริการในการใชบริการหลังการขายจากบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส 
ประเทศไทย นั้น ความคาดหวังโดยรวมของผูใชบริการอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจเกิดจากปจจัยที่มีอิทพลตอ
ความคาดหวังของลูกคา ซึ่ง เซทเฮลม, เบอรรี และ พาราสุรามัน (Zeithalm, Berry and Parasuraman. 
1990: 19) ไดกลาววาปจจัยที่มีอิทพลตอความคาดหวังมีปจจัยที่สําคัญอยู 4 ประการคือ การติดตอส่ือสาร
แบบปากตอปาก(Word of mouth Communication) ความตองการสวนบุคคล (Personal Need) 
ประสบการณในอดีต (Past Experience) และการสื่อสารออกไปภายนอกสูผูบริโภค (External 
Communication) ซึ่งแสดงใหเห็นวาเมื่อผูใชบริการจะเขาไปใชบริการหลังการขายจากบริษัทฯ ไมวาจะเปนใน
ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานความเชื่อถือไดในการบริการ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความ
เชื่อมั่นตอการบริการ และดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ เมื่อวิเคราะหเปนรายดานแลวจะพบวา
ความคาดหวังในดานการตอบสนองตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด ผูใหบริการจําเปนจะตองตระหนักถึง
ความสําคัญในดานนี้ที่จะสามารถตอบสนองตอผูใชบริการหรือตอบสนองตอความคาดหวังในดานนี้ของ
ผูใชบริการใหได โดยในดานการตอบสนองตอผูใชบริการนั้นผูใชบริการไดใหความคาดหวังในเรื่องของวิศวกร
สามารถใหบริการดวยความรวดเร็วมากที่สุด  เนื่องจาก ลูกคาสวนใหญไมตองการใหเครื่องมือแพทยเสียเปน
เวลานานเพราะจะเสียรายไดและเสียชื่อเสียงของโรงพยาบาล นอกเหนือจากดานการตอบสนองตอผูใชบริการ
แลวผูใชบริการมีความคาดหวังในดานดานส่ิงที่สามารถจับตองไดอันดับรองลงมา โดยใหความคาดหวังใน
เรื่องคุณภาพของอะไหลท่ีนํามาเปลี่ยน แทนของเดิมที่ชํารุดมากที่สุด เนื่องจากอะไหลแตละชิ้นของเครื่องมือ
แพทยมีราคาสูง การใชอะไหลคุณภาพต่ําทําใหบริษัทเสียชื่อเสียงได ความคาดหวังในดานที่ผูใชบริการให
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ความสําคัญนอยที่สุดคือดานความเขาใจที่มีตอผูใชบริการ อาจเนื่องมาจากลูกคามีความเขาใจโดยทั่วไปวา
วิศวกรของบริษัทสวนมากจะไมคอยสนใจเรื่องการดูแลลูกคามากไปกวาการทําใหเครื่องใชงานได 

3. ผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับจากการใชบริการหลังการขายจากบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส 
ประเทศไทย นั้น ผูใชบริการไดรับผลการบริการโดยรวมอยูในระดับดี ซึ่งสอดคลองกับ กัลยา ดํารงศักดิ์ 
(2544 : 71) ที่ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการเพื่อ
ประเมินระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ (กรณืศึกษา :  โรงพยาบาลวิภาวดี) พบวาผูมารับบริการจาก
โรงพยาบาลวิภาวดีมีระดับการรับรูตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลตามเกณฑการประเมินทั้ง 5 ดาน มี
ระดับการรับรูอยูในระดับสูง จากการวิจัยครั้งนี้เมื่อพิจาณาเปนรายดานแลวพบวาผลการบริการในดานดาน
ความเชื่อถือไดมีคาเฉลี่ยสูงสุด โดยผูใชบริการไดรับการบริการในเรื่องวิศวกรสามารถใหบริการไดตรงเวลา
ตามที่สัญญาไวมีคาเฉล่ียที่สูงสุด ซึ่งไมสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชบริการที่มีความคาดหวังในดาน
การตอบสนองตอผูใชบริการมากที่สุด แสดงวาทางบริษัทไปเนนทางดานความเชื่อถือได มากกวาการ
ตอบสนองตอลูกคา การเพิ่มจํานวนวิศวกรนาจะชวยแกปญหาสวนนี้ไดบาง ผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ
ในดานความเชื่อมั่นตอการบริการมีคาเฉล่ียในระดับรองลงมา โดยผูใชบริการไดรับการบริการที่ดีในเรื่องความ
ชํานาญงานในการใหบริการของวิศวกรมากที่สุด ผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับซึ่งมีผลการบริการที่ดีแตมี
คาเฉล่ียนอยที่สุดคือ ผลการบริการในดานความเขาใจท่ีมีตอผูใชบริการ โดยเฉพาะในเรื่องวิศวกรมีความเปน
กันเองตอลูกคา ตํ่าที่สุด ซึ่งสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชบริการที่มีความคาดหวังในเรื่องนี้นอยที่สุด
เชนกัน 
  4. จากสมมติฐานขอที่ 1 ถึง 5 ผูใชบริการหลังการขายจากบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม จํากัด ที่มี
ลักษณะขอมูลสวนตัวที่แตกตางกันมีความคาดหวังในการบริการที่แตกตางกันนั้น เมื่อทําการทดสอบ
สมมติฐานแลวพบวา ดานประเภทของโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล อายุการทํางานของผู ใชเครื่อง อายุ
ของเครื่องมือแพทย ไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว สวนดานชนิดของเครื่องมือแพทย จะเปนไปตาม
สมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นปจจัยทางดานประชากรศาสตร ในประเภทของโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล อายุ
การทํางานของผู ใชเครื่อง อายุของเคร่ืองมือแพทย ไมสงผลตอความคาดหวังของแตละบุคคล ทั้งนี้อาจเปน
เพราะวา การที่จะตรวจวินิจฉัยคนไขไมวาจะเปน โรงพยาบาลรัฐ หรือเอกชน ขนาดโรงพยาบาลขนาดตาง 
อายุการทํางานของผูใชเครื่องตางๆ หรืออายุของเครื่องตางๆ จะมีมาตรฐานการตรวจวินิจฉัยคนไขที่
เหมือนกันในชนิดของเครื่องเดียวกัน และใชเวลาในการตรวจวินิจฉัยคนไขแตละคนที่ไมแตกตางกันมาก จึง
ทําใหความคาดหวังในการบริการที่เกิดขึ้นไมแตกตางกัน สวนในกรณีที่ชนิดของเครื่องตางกันจะมีมาตรฐาน
การตรวจวินิจฉัยคนไขที่ไมเหมือนกัน และใชเวลาในการตรวจวินิจฉัยคนไขแตละคนที่ตางกันมาก และเครื่อง
ตางชนิดกันจะมีราคาคาบริการหลังการขายที่แตกตางกัน เชนเครื่อง MRI มีราคาคาบริการหลังการขายและ
ใชเวลาในการตรวจวินิจฉัยคนไขแตละคนมากกวาเครื่อง Gen X-Ray เปนตน 

  5. จากสมมติฐานในขอที่ 6 ถึง 10 ผูใชบริการหลังการขายจากบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็ม จํากัด 
ที่มีลักษณะขอมูลสวนตัวที่แตกตางกันมีการรับรูในการบริการหลังการขายจากบริษัทที่แตกตางกันนั้น เมื่อทํา
การทดสอบสมมติฐานแลวพบวา ดานประเภทของโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล อายุการทํางานของผู ใช
เครื่อง อายุของเครื่องมือแพทย และดานชนิดของเครื่องมือแพทย ไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น
ปจจัยทางดานประชากรศาสตร ในประเภทของโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล อายุการทํางานของผู ใช
เครื่อง อายุของเครื่องมือแพทย และดานชนิดของเครื่องมือแพทย ไมสงผลตอการรับรูในการบริการแตละ
บุคคล ทั้งนี้อาจเปนเพราะวาอาจเนื่องมาจากผูใหบริการไดพยายามสงมอบการบริการที่ดีใหแกผูใชบริการทุก
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คนอยางเทาเทียมกัน ตามจุดมุงหมายของการบริการที่เปนมาตรฐานทําใหผูใชบริการ ไมวาจะอยูใน
โรงพยาบาลรัฐ หรือเอกชน ขนาดโรงพยาบาลขนาดตาง อายุการทํางานของผูใชเครื่องตางๆ  อายุของเครื่อง
ตางๆ หรือใชของเครื่องมือแพทยประเภทที่ตางกันก็ตาม ก็รับรูในผลการบริการที่ดีอยางไมแตกตางกัน ซึ่ง
ตรงตามทฤษฎีของกรอนรูส (Gronroos, 1990) ไดกลาวถึงเง่ือนไขของการรับรูคุณภาพบริการที่ดีของลูกคามี 
6 ประการ คือ ความเปนมืออาชีพและทักษะบริการ บริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 
ทัศนคติและพฤติกรรมของลูกคา การเขาถึงบริการงานและมีความยืดหยุน ความไววางใจและความซื่อสัตย
ของผูใหบริการ การชดเชยเมื่อใดก็ตามลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไปตามความ
คาดหวัง และความมีชื่อเสียงของผูใหบริการในการ 
 
ขอเสนอแนะทั่วไป 
 
  จากการศึกษางานวิจัยนี้ ผูวิจัยขอนําเสนอขอเสนอแนะบางประการดังนี้ 
  1. การบริการในดานการตอบสนองตอผูใช มีระดับการรับรูตํ่ากวาความดาคหวัง ซึ่งโดยรวมแลว
ลูกคาไมพึงพอใจ ทางบริษัทควรจะตองปรับปรุงจากระดับการบริการใหดีขึ้นทุกดาน ยกตัวอยางเชน การเพิ่ม
จํานวนวิศวกรใหเพียงพอตอการบริการลูกคาที่มีปญหาพรอมๆกันได การผึกอบรมวิศวกรเรื่องทักษะการ
ใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด เนื่องจากสิ่งที่ตองปรับปรุงนี้เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหผูใชบริการ
เกิดความประทับใจมากขึ้น และสงผลถึงการขายเครื่องและบริการหลังการขายที่มากยิ่งขึ้นตามไปดวย 
  2. การบริการในดานความเชื่อมั่นตอการบริการ ยังมีการบริการที่ตองปรับปรุงจากระดับการ
บริการปานกลางใหขึ้นมาอยูในระดับมาก หรือมากที่สุด ยกตัวอยางเชน การพูดคุยกับลูกคาเพ่ือสรางความ
มั่นใจแกลูกคา อาจเนื่องมาจากการขาดทักษะในการใหบริการของวิศวกร โดยอาจมีการฝกอบรมวิศวกรให
พยายามพูดคุยกับลูกคาบาง แทนที่จะซอมเครื่องใหแลวเสร็จเพียงอยางเดียว 
  3. การบริการในดานความเขาใจที่มตีอผูใชบริการ ยังมีการบริการหลายขอที่ตองปรับปรุงจากระดับ
การบริการปานกลางใหขึ้นมาอยูในระดับดี หรือดีที่สุดใหได เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา ยกตัวอยาง
เชน ราคาคาบริการ ซึ่งสูงมากในความคิดของลูกคาและลูกคาไมไดรับความพึงพอใจอยางมากในขอนี้ ทาง
บริษัทควรสรางความคิดของลูกคาใหเห็นของราคาและคุณภาพที่ไปทางเดียวกัน และจดจําความตองการใน
การบริการของผูใชบริการได การอธิบายรายละเอียดอัตราคาบริการตางๆ และความสะดวกรวดเร็ว อาจ
เนื่องมาจากผูที่ใชบริการมีจํานวนมากเมื่อเทียบกับจํานวนวิศวกร จึงทําใหขาดการบริการที่ทั่วถึงและ
ประทับใจ 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 ความคาดหวังในการใชบริการนั้นขึ้นอยูกับการพูดปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล 
ประสบการณในอดีต และการประชาสัมพันธจากทฤษฎีของพาราซูราแมน, ซีทฮอลม และ แบรี่ 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985: 48) อีกทั้งชองวางที่เกิดขึ้นระหวางความคาดหวังและผลการ
บริการที่ไดรับจะสามารถประเมินไดถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ ดังนั้น ผูบริหารจําเปนตองทําการ
ประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการอยูตลอดเวลา ตามระยะเวลาที่เหมาะสม เพ่ือใชในการปรับปรุงคุณภาพ
ในการบริการหลังการขายของบริษัท ฯ ใหดีย่ิงขึ้นตอไป 
 จากการศึกษางานวิจัยนี้ ผูวิจัยขอนําเสนอขอเสนอแนะบางประการดังนี้ 
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1. ควรมีการวิจัยเพ่ือวัดระความพึงพอใจโดยตรงจากลูกคา วามีระดับความพึงพอใจมากนอย 
เทาไรในดานตางๆ 

2. ควรมีการวิจัยเพ่ือเปรียบเทียบกับบริษัทที่เปนคูแขง เพ่ือเปรียบเทียบทัศนคติและความ
พึงพอใจ 

3. การวิจัยครั้งตอไปควรกระจายเก็บตัวอยางไปทั่วประเทศ 
4. การวิจัยครั้งตอไปควรมีตัวแปรบางตัวที่สามารถใชสถิติการวิเคราะหความถดถอยอยาง

งาย เชน Mean Time Between Failure (เวลาที่เครื่องใชงานไดจนถึงเคร่ืองเสียครั้งตอไป), Up Time (เวลาที่
เครื่องใชงานไดตอป) เปนตน 
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 เลขท่ีแบบสอบถาม 
แบบสอบถาม 

 
เร่ือง  ความคาดหวังและการรับรูของ ลูกคาที่มีตอการใชบริการหลังการขายของ  
   บริษัท GE MEDICAL SYSTEMS (THAILAND) 
 

เรียน    ทานผูตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพ่ือเก็บขอมูลไปใชเปนสวนหนึ่งของการศึกษาสําหรับนักศึกษาหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหา บัณฑิตมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒนและเพ่ือใชในการปรับปรุงการบริการของทางบริษัท
จึงขอใหทานกรุณาตอบแบบสอบถาม ตามความคิดเห็นของทานเพ่ือเปนประโยชนตอการศึกษาและการ
บริการตอทานในโอกาส ตอไป 

 
สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 โปรดทําเครื่องหมาย   ลงใน            หนาขอความที่ตรงกับขอมูลเกี่ยวกับตัวทาน 
 

 
 
 1. ประเภทของโรงพยาบาลที่ทานทํางานอยู  
  1.1 รัฐบาล 1.2 เอกชน 
 
 2. ขนาดของโรงพยาบาล  
  4.1 100 เตียงหรือตํ่ากวา    4.2 101 – 200 เตียง 
  4.3 201 – 300 เตียง 4.4 301 – 400 เตียง 

4.5 401 เตียงขึ้นไป 
 

 3. อายุการทํางานของทาน 
  2.1 5 ป หรือตํ่ากวา 2.2 6 – 10 ป   
  2.3 11 – 15 ป  2.4 16 ป ขึ้นไป 
 
 4. ประเภทของเครื่องที่ทานใชงานอยู 
  3.1 CT   3.2 MRI 
  3.3 General X-Ray 3.4 X-Ray Hi-End 
  3.5 Nuclear Med 3.6 Ultrasound 
 
 5. อายุของเครื่องมือแพทยที่ทานใชอยู 
  5.1 1 ป หรือตํ่ากวา 5.2 2 ป 
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  5.3 3 ป 5.4 4 ป 
  5.5 5 ป 5.6 มากกวา 5 ป 
 
สวนที่ 2. โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชองวาง ของความคาดหวังจากการบริการและผลการบริการที่ทานเห็น

วา ใกลเคียง หรือตรงกับความเปนจริงที่ทานไดรับการบริการมากที่สุด โดยกําหนดระดับคะแนน
ดังนี้ 

 
ระดับการใหคะแนน 
  ระดับคะแนนความคาดหวัง 
   คะแนน 1 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังจากการบริการนอยที่สุด 
   คะแนน 2 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังจากการบริการนอย 
   คะแนน 3 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังจากการบริการปานกลาง  
   คะแนน 4 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังจากการบริการมาก 
   คะแนน 5 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังจากการบริการมากที่สุด  
 
  ระดับคะแนนผลการบริการที่ไดรับ 
   คะแนน 1 หมายถึง ลูกคาไดรับจากการบริการนอยที่สุด 
   คะแนน 2 หมายถึง ลูกคาไดรับจากการบริการนอย 
   คะแนน 3 หมายถึง ลูกคาไดรับจากการบริการปานกลาง 
   คะแนน 4 หมายถงึ ลูกคาไดรับจากการบริการมาก 
               คะแนน 5      หมายถึง    ลูกคาไดรับจากการบริการมากที่สุด 
 
                                                                        
ระดับความคาดหวัง
ที่คาดวาจะไดรับ 
จากการบริการ 

 
ขอคําถาม 

ระดับการบริการที่ 
ทานไดรับจริง 

1 2 3 4 5 

สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangibility) 
6.  คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารุง 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 7. ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณในการซอมบํารุง 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 8. ความพรอมของอุปกรณดานความปลอดภัย 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 9.คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปลียนแทนของเดิมที่ชํารุด 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
ความเชื่อถือได (Reliability) 
10. วิศวกรสามารถใหบริการไดตรงเวลาตามที่สัญญาไว 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 11. วิศวกรสามารถแกปญหาไดถูกตองตามความตองการ 1 2 3 4 5 
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1 2 3 4 5 12.  การบันทึกขอมูลการใหบริการแตละครั้ง 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 13.  การใชเทคนิคที่ทันสมัยในการใหบริการ 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 14. วิศวกรมีความสามารถตรงกับชนิดของเครื่องมือแพทย 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
15.มีจํานวนวิศวกรเพียงพอในการบริการแตละครั้ง 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 16.วิศวกรสามารถใหบริการดวยความรวดเร็ว  1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 17.  วิศวกรมีความเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการ 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 18.  ขั้นตอนในการใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 19. วิศวากรสามารถตอบสนองตอคําถามที่ลูกคาถาม
ระหวาง การซอมไดอยางรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
ความเชื่อมั่นตอการบริการ (Assurance) 
20. ความชํานาญงานในการใหบริการของวิศวกร 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 21. วิศวกรสามารถอธิบายถึงรายละเอียดของการบริการ
แตละ ขั้นตอน ใหทานเขาใจไดโดยงาย 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 22.  วิศวกรมีกิริยามารยาทที่สุภาพและเปนมิตร 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 23.  วิศวกรมีไหวพริบในการแกปญหาไดดี 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 24. วิศวกรมีการพูดคุยกับลูกคาเพ่ือสรางความมั่นใจใหแก
ลูกคา 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
ความเขาใจท่ีมีตอลูกคา  (Empathy) 
25.  วิศวกรมีความเปนกันเองตอลูกคา 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 26.  วิศวกรใหบริการที่ดีตอลูกคาทุกระดับ 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 27.  อัตราคาบริการตามสัญญามีความเหมาะสมตอการ
บริการ ที่ไดรับ 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 28.  มีการติดตอส่ือสารที่งายและรวดเร็ว 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 29. มีการโทรศัพทบอกลูกคาลวงหนาถึงเวลาที่จะเขามา
ใหบริการ 

1 2 3 4 5 
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สวนที่ 3. ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่ทานมีเพ่ือการปรับปรุงแกไขเกี่ยวกับการใหบริการตอไป 
 
 1.ปญหาที่ทานพบในระหวางการรับบริการของบริษัท_______________________________ 
_________________________________________________________________________________
______________ 
 

2.ขอเสนอแนะของทานเพ่ือการปรับปรุงการบริการของบริษัทตอไป
_________________________________________________________________________________
____________________________________________________ 
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การวิเคราะหแบบสอบถาม 

ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมาวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่นโดยทดสอบหาความเชื่อมั่นรวมโดยวิธีการของ 
Cronbach โดยทดลองแบบสอบถามกับกลุมประชากรเปาหมาย จํานวน 30 คน  

 จากการทดสอบแบบสอบถามจํานวน 48 ขอ แสดงความเชื่อมั่นรวม (Reliability) ของแบบสอบถาม
ไดดังนี้ 

 Reliability Coefficients 

 N of Cases = 30.0 N of Items = 48 

 Alpha = 0.8601 

 จากการทดสอบคาความเชื่อมั่นทั้งหมด 48 ขอ ไดคา Alpha = 0.8601 แสดงใหเห็นวาแบบสอบถาม
ที่นํามาทดสอบมีคาความเชื่อมัน่ในเกณฑสูง 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 



ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
 
ชื่อผูวิจัย     นายสญชัย เจือประเสริฐ 
 
วันเดือนปเกิด    30 มกราคม 2513 
 
สถานที่เกิด    จังหวัด พิจิตร 
 
สถานที่อยูปจจุบัน 46/425 หมู หมูบานธนาวรรณ7 ซ.พหลโยธิน52 ถ. 

พหลโยธิน แขวง คลองถนน เขต สายไหม กรุงเทพมหานคร 
10220 

 
ประวัติการศึกษา 
 
 พ.ศ. 2537   วิศวกรรมศาสตรบัณฑิต (ส่ิงแวดลอม) 
     มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 
 พ.ศ. 2546   บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการ 
     มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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