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บทคัดย่อ 

  

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ

การคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี (2) เปรียบเทียบระดบั

คุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ 

แลบอราทอร่ี จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

 การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ิธีการศึกษาเชิงสาํรวจ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีรับบริการ

จากห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํนวน 20 จงัหวดั เป็นจาํนวนทั้งส้ิน 172 ราย 

โดยกลุ่มตวัอย่างได้จากการคาํนวณตามสูตรของยามาเน่ จาํนวน 120 ราย ซ่ึงไดจ้ากการสุ่มตวัอย่าง

แบบง่ายตามสัดส่วนลูกคา้ในแต่ละจงัหวดั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือ แบบสอบถาม การวิเคราะห์

ขอ้มูลใช้ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดียว 

 ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทย์

ของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี มีคุณภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยค่าเฉล่ีย

สูงสุดคือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และค่าเฉลี่ยตํ่าสุดคือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

และ (2) เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา หน่วยงาน ประสบการณ์ทาํงาน ไม่พบความแตกต่าง  
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Abstract 
 
This research aims: (1) to study service quality of commercial medical 

instruments business of Medical Science Laboratory Limited Partnership; and (2) to 
compare service quality of commercial medical instruments business of Medical Science 
Laboratory Limited Partnership classified by personal characteristics. 

This study used survey research method. The population in this study was 
172 customers served from Medical Science Laboratory Limited Partnership in 20 provinces. 
The 120 samples calculated from Yamane’s formula were selected by using simple random 
based on proportion of customers in each province. The data was collected by using 
a questionnaire and was analyzed by using percentage, mean, standard deviation, t-Test 
and one-way ANOVA.  

The results of the study reveal that: (1) overall service quality of commercial 
medical instruments business of the Medical Science Laboratory Limited Partnership is at 
high level. The highest mean of service quality is empathy with customer and the lowest 
mean is assurance. (2) Comparing service quality of commercial medical instruments 
business of Medical Science Laboratory Limited Partnership classified by personal 
characteristics is no difference. 
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1 

บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

ปัจจุบนัการแข่งขนัอยา่งเขม้ข้ึนในตลาดการคา้โลก อนัเน่ืองจากมีผูป้ระกอบการรายใหม่

เขา้มาแข่งขนัเพิ่มข้ึนจาํนวนมาก การแข่งขนักนัผลิตสินคา้หรือการบริการท่ีมีคุณภาพตลอดจนการ

แสวงหาโอกาสใหม่ๆ ในการทาํธุรกิจ นอกจากน้ีการพฒันาดา้นเทคโนโลยียงัก่อให้เกิดนวตักรรม

ไปยงัการผลิตสินคา้และการบริการใหม่ๆ เพิ่มข้ึนอยู่ตลอดเวลา ซ่ึงนาํไปสู่กระแสแรงดนัท่ีทาํให้

ธุรกิจมีความไม่แน่นอนเพิ่มมากข้ึน ผูบ้ริโภคมีสินคา้และบริการใหเ้ลือกเพิ่มมากข้ึนและการแข่งขนั

ทางธุรกิจมีความสลบัซบัซ้อนเพิ่มมากข้ึน องคก์ารจาํเป็นตอ้งมีการปรับตวัเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ

ในการแข่งขนัเพื่อความสาํเร็จของธุรกิจทั้งในปัจจุบนัและอนาคต ทาํให้แนวคิดดา้นการบริหารจดัการ

ตอ้งรีบเร่งพฒันาตวัเองให้สามารถเปล่ียนแปลงใหท้นัท่วงทีกบัการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม

ท่ีเป็นพลวตัรมากข้ึน (ทรงฤทธ์ิ ศรีลุนช่าง, 2549)  

ธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทย ์เป็นธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคา้เคร่ืองมือแพทย ์ท่ีประกอบ

ไปดว้ยการผลิต การขาย การนาํเขา้และส่งออก เคร่ืองมือแพทยเ์ป็นสินคา้ท่ีใชแ้ลว้เกิดผลแก่สุขภาพ 

โครงสร้างหรือการกระทาํหน้าที่ใดๆ ของร่างกายมนุษยห์รือสัตวที์่สามารถส่งผลในดา้นบวก

และลบได ้หากผูใ้ชห้รือผูป้ระกอบการไม่มีความรู้ความเขา้ใจในตวัผลิตภณัฑ์ ธุรกิจดา้นน้ีมีกลุ่ม

ลูกคา้เฉพาะคือ โรงพยาบาลและคลินิคเป็นส่วนใหญ่ และเป็นท่ีน่าสังเกตวา่ผูป้ระกอบการรายใหม่ๆ

ในธุรกิจน้ีเป็นผูป้ระกอบการในประเทศท่ีมีประสบการณ์มาจากธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยม์าก่อน

โดยอาศยัความรู้ความชาํนาญเฉพาะด้านเป็นพื้นฐานเดิม หรือเป็นบริษทัขา้มชาติท่ีมาตั้งสาขา

ในประเทศไทย ทาํให้มีผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ออกมาเพื่อตอบสนองความต่อลูกคา้ตลอดเวลา เน่ืองจาก

มูลค่าของตลาดเติบโตข้ึนอย่างต่อเน่ืองจึงมีอตัราการเพิ่มของผูป้ระกอบการรายใหม่สูงกว่าการ

ปิดกิจการ หากผูป้ระกอบการมีการดาํเนินการ การจดัระบบงาน และการบริการท่ีดีพอก็สามารถ

ใหผ้ลกาํไรไดเ้ป็นอยา่งดี (ทรงฤทธ์ิ ศรีลุนช่าง, 2549)  

ทั้งน้ีผูศึ้กษาไดเ้ล็งเห็นว่า นอกจากองค์การมีหลกัการบริหาร โครงสร้างองค์การและ

ระบบการดําเนินงานท่ีดีแล้ว ผูบ้ริหารเองจาํต้องมีการพฒันาและปรับปรุงการบริการท่ีดีด้วย 

เน่ืองจากการบริการเป็นหัวใจสําคญัของการประกอบธุรกิจทุกธุรกิจ ไม่วา่จะเป็นธุรกิจประเภทใด
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ทั้งภาครัฐและเอกชน ต่างก็มีการบริการรวมอยู่ด้วยแทบทุกกิจกรรม การดาํเนินงานทางธุรกิจ

จะสําเร็จไดจ้ะตอ้งมีการบริการท่ีดีสามารถรักษาฐานลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้รายใหม่ไวไ้ด ้ซ่ึงการ

บริการต่อลูกค้าจะต้องมีการปรับ ป รุง พัฒ นาอยู่ เสมอเพื่ อให้ เกิดการซ้ือซํ้ าห รือซ้ือเพิ่ ม 

ผูป้ระกอบการจึงต้องมีการดาํเนินงานการจดัการและคุณภาพของการบริการท่ีดีก็จะช่วยสร้าง

โอกาสใหธุ้รกิจของเราเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื และสามารถสร้างผลกาํไรต่อธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี ดงันั้น

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ จึงเห็นถึงความสาํคญัในเร่ืองของคุณภาพการบริการและสนใจท่ีจะศึกษา

คน้ควา้ เร่ืองคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล 

ซายส์ แลบอราทอร่ี เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้มี

ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน สามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัและเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด

ของธุรกิจ ซ่ึงจะนาํไปสู่ความสาํเร็จขององคก์ารอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

 

2.  วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

2.1  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์อง

ห้างหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี 

2.2  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทย์

ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

 

3.  กรอบแนวคดิการศึกษา  

 

การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ี ผูศึ้กษาไดส้นใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ

การคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี และไดศึ้กษาตามแนวคิด

และทฤษฎีของซีแทมส์ พาราซูราแมนและเบอร์ร่ี (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) ซ่ึงใช้

เป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ โดยกาํหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
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  ตัวแปรอสิระ     ตัวแปรตาม 

 

 ลกัษณะส่วนบุคคล        คุณภาพการให้บริการ 

 

  เพศ       ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  

  อาย ุ      ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

  การศีกษา    ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

  หน่วยงาน    ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

  ประสบการณ์ทาํงาน   ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4.  สมมติฐานการศึกษา  

 

ผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการให้บริการ

ของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี แตกต่างกนั 

 

5.  ขอบเขตของการศึกษา 

 

การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ี เพื่อศึกษาเก่ียวกบัดา้นคุณภาพการให้บริการของหา้งหุน้ส่วน

จาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี โดยกาํหนดขอบเขตดงัต่อไปน้ี 

5.1  ขอบเขตด้านประชากร ประชากรที่ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ที่รับบริการ

จากห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํนวน 20 จงัหวดั เป็นจาํนวนทั้งส้ิน 172 ราย 

(ท่ีมา : รายงานฐานข้อมูลลูกค้าของห้างหุ้นส่วนจาํกัด เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ณ วนัท่ี 31 

ตุลาคม 2559)  

5.2  ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาคร้ังน้ีได้ใช้แนวคิดทฤษฎีแนวคิดและทฤษฎี

ของซีแทมส์ พาราซูราแมนและเบอร์ร่ี (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) ประกอบด้วย 

คุณภาพการให้บริการ โดยแบ่งเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) ดา้นการรู้จกั

และเขา้ใจลูกคา้ (empathy) และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) 
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5.3  ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการดาํเนินการศึกษา ระหว่างเดือนกนัยายน พ.ศ. 2559 

ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2559 และระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล วิเคราะห์ สรุปผล อภิปรายและนาํเสนอ

ผลงานระหวา่งเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2559 ถึง เดือนกุมภาพนัธ์ 2560 

 

6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

6.1  ธุรกิจการค้าเคร่ืองมือแพทย์ หมายถึง ธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับการซ้ือขายหรือ

ดาํเนินการในส่วนของเคร่ืองมือแพทย ์ซ่ึงพระราชบญัญติั เคร่ืองมือแพทย ์พ.ศ. 2531 มาตรา 3 

ได้บญัญตัิว่า เคร่ืองมือแพทย ์หมายความว่าเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ เคร่ืองกล วตัถุที่ใช้ใส่เขา้ไป

ในร่างกายมนุษยห์รือสัตว ์นํ้ ายาท่ีใชต้รวจในห้องปฏิบติัการ ผลิตภณัฑ์ ซอฟต์แวร์หรือวตัถุอ่ืนใด 

ที่ผูผ้ลิตมุ่งหมายเฉพาะสําหรับใช้อย่างหน่ึงอย่างใดดงัต่อไปน้ี ไม่ว่าจะใช้โดยลาํพงั ใช้ร่วมกนั

หรือใชป้ระกอบกบัส่ิงอ่ืนใด 

6.2  คุณภาพการบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 

และการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอ

ร่ี โดยผูรั้บบริการนั้นจะประเมินคุณภาพการบริการตามความคาดหวงั หรือเหนือกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้

ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

6.3  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น 

และสามารถสัมผสัได ้ได้แก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ มีความทนัสมยั โดยองค์กรมีส่ิงอาํนวย

ความสะดวก และเอกสารที่จาํเป็นไวใ้ห้บริการเสมอ รวมทั้งมีการจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์เพียงพอ

ในการบริการ พนกังานแต่งกายเหมาะสมมีบุคลิกท่ีดี เม่ือติดต่อเขา้มาในองค์การพนกังานมีกิริยา 

มารยาทเป็นท่ีประทบัใจ 

6.4  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ หมายถึง การให้บริการตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ 

เม่ือติดต่อส่ือสารกบัพนกังานในองคก์ารไดรั้บคาํตอบเขา้ใจชดัเจน พนกังานมีทกัษะความรู้ความชาํนาญ

ในการใหบ้ริการแก่ รวมถึงการไดรั้บสินคา้ตรงตามกาํหนดนดัทุกคร้ังท่ีสั่งซ้ือ 

6.5  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า หมายถึง การติดต่อระหวา่งลูกคา้กบักบัองคก์รนั้นได้

สะดวกและหลายช่องทาง การให้บริการตอบปัญหาและแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

พนกังานเพียงพอในการทาํงานใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน และมีความกระตือรือร้น

ท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ รวมถึงการนาํเสนอผลิตภณัฑ ์หรือบริการใหม่ๆ ดว้ย 



5 

6.6  ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง เม่ือเกิดปัญหาเก่ียวกบัสินค้าหรือบริการ 

พนกังานใส่ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ทุกคร้ังดว้ยความเตม็ใจไม่ปฏิเสธต่อคาํขอของลูกคา้ โดยท่ีพนกังาน

ให้ความสําคญักบัลูกคา้ทุกระดบัและดูแลเอาใจใส่อย่างดีทุกคร้ัง รวมทั้งการรับฟังความคิดเห็น

และขอ้เสนอแนะของลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจเสมอ 

6.7  ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า หมายถึง องคก์ารมีการดาํเนินงานท่ีจะเกิดประโยชน์

ต่อลูกคา้และวิชาชีพของห้องปฏิบติัการ โดยท่ีพนกังานสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และการบริการ

อย่างเขา้ใจไดดี้ หากเกิดปัญหาก็สามารถแกปั้ญหาอย่างถูกตอ้งรวดเร็วให้กบัลูกคา้ได ้และมีการ

ไดบ้ริการหลงัการขายท่ีดีอย่างสมํ่าเสมอรวมทั้งมีการตรวจสอบเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ ก่อนส่งมอบ

ใหลู้กคา้ 

 

7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

7.1  เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือ

แพทยข์องหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ีได ้

7.2  เพื่อนาํผลศึกษามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยุทธ์ทางด้านคุณภาพ

การใหบ้ริการ และใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

7.3  เพื่อนาํผลการศึกษาดา้นคุณภาพการให้บริการมาพฒันาใหป้ระยุกตใ์ชเ้ก่ียวกบังาน

ทางหอ้งปฏิบติัการชนัสูตรโรคของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการและเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ โดยสามารถ

แข่งขนัในดา้นคุณภาพการบริการของธุรกิจต่อไป 
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บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทย์

ของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ผูศึ้กษาไดน้าํแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยั

ท่ีเก่ียวขอ้ง มาใชเ้ป็นแนวทางกาํหนดกรอบแนวคิดและเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

2. ทฤษฎีการวดัคุณภาพบริการ 

3. ขอ้มูลหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

1.1 ความหมายและความสําคัญของคุณภาพการให้บริการ  

คุณภาพการใหบ้ริการนั้นไดมี้นกัวชิาการใหค้วามหมายไวห้ลายท่าน ดงัต่อไปน้ี  

พาราซูรามาน ซีแทมล์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1990) 

ได้แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น

เกี่ยวกบัความเป็นเลิศของการบริการ ที่เป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการ ในลกัษณะของภาพรวมและมิติของการรับรู้ ซ่ึงผลการศึกษาวิจยัของนกัวิชาการ

กลุ่มน้ีช้ีเห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้น เป็นไปในรูปแบบ

ของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัสอดคลอ้งกบัการบริการตามท่ีรับรู้ โดยไดใ้ห้

ความหมายการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นว่า หมายถึง การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสม่าเสมอ ดงันั้นความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์

โดยตรงกบัการทาํให้เป็นไปตามความคาดหวงั หรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

(Confirm or Disconfirm Expectation)  

ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการให้บริการว่าคุณภาพการ

ให้บริการนั้นไดม้าจากการรับรู้ที่ไดรั้บจริง ลบดว้ยความคาดหวงัที่คาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น 

ถ้าหากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวงั ก็จะทาํให้ผูร้ับบริการมองคุณภาพ
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การให้บริการนั้ นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้ นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร แต่ตรงกันข้ามหาก

ผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีได้รับจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงัคุณภาพการให้บริการก็จะเป็น

บวก หรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง 

วิชเชอร์และคอร์เนย ์(Wisher & Corney, 2001 อา้งถึงใน จุฑามาส โกยทา, 2559 : 17) 

ได้กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการเป็นการตัดสินใจวินิจฉัยเก่ียวกับความเลิศของบริการ 

(Superiority of the Service) ซ่ึงคุณภาพการให้บริการนั้นมีแนวการศึกษาท่ีสาํคญัคือ การวิเคราะห์

ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL  

ฉงจิง หลี่ (2556) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพ

การให้บริการเป็นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการคุณภาพ

ของบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัไดก้ารเสนอ

คุณภาพการให้บริการที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงที่ตอ้งกระทาํผูรั้บบริการ

จะถูกใจถา้ไดรั้บส่ิงที่ตอ้งการเมื่อผูรั้บบริการมีความตอ้งการสถานที่ที่ผูรั้บบริการตอ้งการและ

ในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

ภาคภูมิ รักเกียรติยศ (2557) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไวว้่า 

คุณภาพการให้บริการคือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีรับรู้ไดจ้ากการใชบ้ริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการ

ดาํเนินการไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ และสามารถตอ้บสนองต่อความตอ้งการ

เบ้ืองตน้ ครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการตลอดจนขั้นตอนการดูแลภายหลงับริการ

นั้นดว้ย 

พรพิมล ครองยุทธ (2557) ได้แสดงความเห็นว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง 

ลกัษณะของการบริการท่ีดี ท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการให้เป็นไปตามมาตรฐาน และปราศจาก

ขอ้ผิดพลาดสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ตรงตามความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ 

จุฑามาส โกยทา (2559) ไดก้ล่าววา่คุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถของธุรกิจ

ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการและความพึงใจตามความคาดหวงัของลูกคา้ที่เขา้รับบริการ 

และเป็นส่ิงสาคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจ ใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้

จากความหมายของคุณภาพบริการดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงขอสรุปว่า คุณภาพ

การให้บริการ หมายถึง ความสามารถของธุรกิจจากการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 

จากการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของธุรกิจ โดยผูรั้บบริการนั้นจะประเมินคุณภาพ

การบริการตามความคาดหวงัหรือเหนือกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้และเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง

ของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้
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ความสําคญัของคุณภาพการให้บริการ (Martin, 1995 อา้งถึงใน ฉงจิง หล่ี 2556 : 

10-11) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการมีความสําคญัมากต่อธุรกิจบริการ ท่ีตอ้งการมุ่งสู่ความสําเร็จ

ในดา้นการบริการเน่ืองจากเหตุผล 4 ประการ ดงัน้ี 

1)  การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากการดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนัให้ความสาํคญั

กบัการบริการ และผูป้ระกอบการต่างๆ หนัมาให้ความสําคญักบัการบริการมากข้ึน จึงมีการดาํเนิน

ธุรกิจควบคู่ไปกบัการบริการในอตัราท่ีสูงมาก และสามารถส่งผลใหธุ้รกิจนั้นเติบโตไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

2)  การแข่งขนัทางธุรกิจ ในการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึนอย่างรวดเร็ว ดงันั้นการ

บริการจึงถือเป็นกลยทุธ์อีกตวัหน่ึงท่ีถูกนาํมาใช ้เพื่อสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัหากธุรกิจใด

มีการบริการท่ีดีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงองคก์รใดให้คุณภาพการบริการไดเ้หนือกวา่ก็ถือวา่เป็นจุด

ท่ีนาํความไดเ้ปรียบมาให้องค์กร และก่อให้เกิดความประทบัใจแก่ลูกคา้ก็จะทาํให้เกิดการกลบัมา

ใชบ้ริการความภกัดีต่อสินคา้ของธุรกิจนั้น  

3)  ความต้องการท่ีเพิ่มมากข้ึนของลูกค้า ในปัจจุบันลูกค้ามีความรู้ มีการรับรู้

ข่าวสารไดจ้ากแหล่งต่างๆ มากข้ึน จึงก่อให้เกิดความคาดหวงัท่ีสูงข้ึนจากการซ้ือสินคา้ เพื่อท่ีจะได้

สินคา้ท่ีมีคุณภาพในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง นอกจากจะคาํนึงถึงคุณภาพของสินคา้ว่า

เหมาะสมกบัราคาแลว้นั้น ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการอีกก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพดว้ยเช่นกนั  

4)  การสะทอ้นถึงสภาวะของธุรกิจจากคุณภาพการใหบ้ริการ เน่ืองจากผลของการ

บริการที่ดีส่งผลต่อความสามารถในการรักษาฐานลูกคา้เดิมไวไ้ด้ แล้วยงัก่อให้เกิดกลุ่มลูกคา้

รายใหม่เพิ่มข้ึน อีกทั้งเกิดการซ้ือซํ้ าและกลบัมาใช้บริการของลูกคา้อีก ดงันั้นจากผลของคุณภาพ

การบริการท่ีดีจึงส่งผลใหส้ภาวะของธุรกิจเป็นไปในทิศทางท่ีดีข้ึนเป็นอยา่งมาก 

จากเหตุผลที่กล่าวมาขา้งตน้แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการมีความสําคญั

อย่างมากต่อเศรษฐกิจและเป็นภาคธุรกิจที่มีการแข่งขนักนัสูง ดงันั้นองค์กรที่อยู่ในธุรกิจบริการ

จึงตอ้งพยายามสร้างคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้มากท่ีสุดเพื่อให้ธุรกิจ

สามารถอยูไ่ดอ้ยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

1.2 แนวคิดพืน้ฐานเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ (Service quality) มีลกัษณะและองค์ประกอบของคุณภาพ

การบริการ ไดแ้ก่ การบริการท่ีนาํเสนอ การส่งมอบบริการ ภาพลกัษณ์ และลกัษณะดา้นนวตักรรม 

ซ่ึง (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2552 : 338-339) ไดอ้ธิบายไวด้งัต่อไปน้ี 
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1)  การบริการท่ีนาํเสนอ (Offering) โดยพิจารณาจากความหวงัของลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 

การให้บริการพื้นฐานเป็นชุดเป็นส่ิงที่ลูกคา้คาดว่าจะไดรั้บจากธุรกิจ เช่น การทาํความสะอาด 

การอาํนวยความสะดวกสบายในการเขา้พกัในโรงแรมที่ควรจะมีให้แก่ผูที้ ่เขา้พกั เป็นตน้ 

และลกัษณะการให้บริการเสริม ซ่ึงเป็นบริการท่ีธุรกิจมีให้เพิ่มเติมนอกเหนือจากบริการพื้นฐาน

ทัว่ไป  

2)  การส่งมอบบริการ (Delivery) ธุรกิจตอ้งมีการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ

อย่างสมํ่าเสมอ ไดเ้หนือกวา่คู่แข่งโดยการตอบสนองความคาดหวงั ในดา้นคุณภาพการให้บริการ

ของผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์ในอดีต และข่าวสารท่ีไดรั้บจากการโฆษณา

ของธุรกิจ ลูกค้าจะเลือกใช้บริการของธุรกิจ โดยถือเกณฑ์ภายหลังจากการได้รับบริการ ซ่ึงจะ

เปรียบเทียบบริการที่ไดร้ับกบับริการที่คาดหวงั หากบริการที่ไดร้ับตํ่ากว่า บริการที่คาดหวงั

ลูกคา้จะไม่พึงพอใจ หรือเลิกใชบ้ริการนั้น และหากบริการท่ีไดรั้บสูงกวา่ความคาดหวงัลูกคา้จะใช้

บริการซํ้ าอีก 

3)  ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษส์ําหรับองคก์ารท่ีให้บริการนั้น โดยอาศยั

สัญลกัษณ์ตราสินคา้หรือเคร่ืองมือโฆษณา การประชาสัมพนัธ์และการส่ือสารการตลาด 

4)  ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะ

ท่ีมีแนวความคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่ง 

กรอนรูส (Gronroos, 1990 อา้งถึงใน ภาคภูมิ รักเกียรติยศ, 2557, 14-15) ไดร้ะบุถึง

เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไว ้6 ประการ ดงัน้ี 

1)  ความเป็นมืออาชีพ และการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism and skill) 

เป็นการพิจารณาวา่ผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ไดถึ้ง ทกัษะความรู้ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ 

ไดอ้ยา่งมีระเบียบแบบแผนของผูใ้หบ้ริการจากการบริการ 

2)  ทศันคติ และพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (Attitude and behavior) ผูใ้ช้บริการ

จะเกิดความรู้สึกไดจ้าก การท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะดาํเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน ดว้ยท่าที

ท่ีเป็นมิตรและดาํเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 

3)  ความง่ายในการเขา้ถึง และความยืดหยุน่ของบริการ (Accessibility and flexibility) 

ผูใ้ชบ้ริการสามารถพิจารณาจาก สถานท่ีที่ให้บริการ เวลาท่ีไดรั้บบริการ รวมถึงระบบการบริการ

ท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

4)  ความไวว้างใจ และความเช่ือถือได้ (Reliability and trustworthiness) เกิดเม่ือ

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัตามขอ้ตกลงท่ีไดต้กลงกนั

ไวแ้ลว้ ในการบริการ 
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5)  การแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัสู่สภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการแกไ้ข

ปัญหา และเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิดท่ีเกิดข้ึน หรือเหตุการณ์ผิดปกติ ผูใ้ห้บริการสามารถแก้ไข

สถานการณ์นั้นๆ ไดอ้ยา่งทนัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม 

6)  ช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูใ้ชบ้ริการจะเช่ือถือ

ในภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ จากการท่ีผูใ้หบ้ริการดาํเนินกิจการดว้ยดีเสมอมา 

ทั้งน้ีการวดัคุณภาพบริการนั้น โคเลอร์และแพนนาวสก้ี (Koehler & Pankowski, 1996 

อา้งถึงใน ชัชวาลย  ์ทตัศิวชั, 2552) ได้กล่าวถึงหลกัการสาํคญัในการวดัคุณภาพของสินคา้หรือ

บริการนั้นจะตอ้งพิจารณาถึงความคาดหวงัของผูบ้ริการ (Customer Expectations) ภาวะความเป็นผูน้ํา 

(Leadership) การปรับปรุงขั้นตอน (Process Improvements) และการจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีสําคญั 

(Meaningful Data) ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

1)  ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (Customer Expectations) ความคาดหวงัของผูบ้ริการนั้น

เป็นส่ิงสําคญัอีกประการหน่ึงของกระบวนการคุณภาพคือ การทาํให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ

เป็นจริง และสร้างความเบิกบานใจใหแ้ก่ลูกคา้ โดยการตั้งคาํถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการนั้นจะเป็น

การวดัถึงความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บไกเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้าง

คาํถามในลกัษณะท่ีวา่ทาํอยา่งไร  

2)  ภาวะความเป็นผูน้าํ (Leadership) ในส่วนของภาวะความเป็นผูน้าํ จะแสดงให้

เห็นถึงการกระทาํท่ีนาํไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในเร่ืองของการนาํไปสู่การเปล่ียนแปลง

ขององคก์าร ซ่ึงผูน้าํภายในองคก์ารนั้นตั้งแต่ผูอ้าํนวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม 

3)  การปรับปรุงขั้นตอน (Process Improvements) ในการปรับปรุงขั้นตอนไดอ้ธิบายถึง

วธีิการท่ีจะทาํให้ขั้นตอนต่างๆ นั้นมีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน และติดตามถึงผลสะทอ้นกลบั หากมีกระบวนการ

และเคร่ืองมือในการปรับปรุงขั้นตอนใหม่ดงักล่าว  

4)  การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีสําคญั (Meaningful Data) การจดัการกบัแหล่งขอ้มูล

ท่ีสําคญันั้นเร่ิมจาก การอธิบายถึงการคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูลรวมถึงทาํการวิเคราะห์ ผลกระทบ

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยการสอบถามทางโทรศพัท์ การนดัพบกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 

การสนทนากลุ่ม การสํารวจทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) และยงัหมายถึงจดหมายร้องเรียน 

การรายงานหรือการศึกษาพิเศษจากรัฐ เป็นตน้ 
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2.   ทฤษฎกีารวดัคุณภาพบริการ 

 

ในส่วนของการวดัคุณภาพบริการมีตัวแบบท่ีใช้วดัคุณภาพการให้บริการนั้ นคือ 

ผลงานของพาราซูรามาน ซีแทมล์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1990 อ้างถึงใน 

จุฑามาส โกยทา, 2559 : 19) ซ่ึงถือไดว้า่เป็นผลงานท่ีไดรั้บความนิยมและนาํมาใช้อยา่งแพร่หลาย 

ซ่ึงพาราซูรามาน ซีแทมล์และเบอร์ร่ีไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ําหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการ 

โดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัพยายามหานิยาม

และความหมายของคุณภาพการให้บริการ และปัจจยัท่ีกาํหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม 

ผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL ของพาราซุรามาน ซีแทมล์และเบอร์ร่ี มีท่ีมา

จากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการท่ีไดแ้บ่งระยะของการวิจยั

ออกเป็น 4 ระยะ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

ระยะท่ี 1 ไดท้าํการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการ และผูใ้ห้บริการของบริษทั

ชั้นนาํหลายแห่ง ซ่ึงไดน้าํผลท่ีการศึกษามาใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพการใหบ้ริการ  

ระยะท่ี 2 ไดท้าํการวิจยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาในผูรั้บบริการโดยเฉพาะ และไดใ้ช้

รูปแบบคุณภาพในการให้บริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาปรับปรุง จึงได้เป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกว่า 

SERVQUAL อีกทั้งยงัปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ในการตดัสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้

และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ระยะท่ี  3 ได้ทําการศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์เหมือนกับระยะท่ี  2 แต่มีการมุ่งขยาย

ผลการวิจยัใหค้รอบคลุมองคก์ารต่างๆ มากข้ึน และไดมี้การดาํเนินงานหลายขั้นตอน ซ่ึงเร่ิมตน้ดว้ย

การวิจยัในสํานกังาน 89 แห่งของ 5 บริษทัชั้นนาํของการบริการแลว้นาํงานวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษา

ร่วมกนั โดยการจดัทาํสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่ม

ผูบ้ริหาร โดยทาํการวิจยัสํารวจในทุกๆ กลุ่ม ทั้งน้ีไดท้าํการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท

คือ งานบริการซ่อมบาํรุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการโทรศพัท์ทางไกล 

งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 

ระยะท่ี 4 ไดท้าํการศึกษาท่ีมุ่งศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะ 

ซ่ึงไดน้าํการศึกษาวจิยัทั้ง 4 ระยะมาสร้างเป็นแบบสอบถามเรียกวา่ การศึกษาวจิยั SERVQUAL  

ในระยะเร่ิมแรกพาราซูรามาน ซีแทมล์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 

1990 อา้งถึงใน ฉงจิง หล่ี 2556 : 13-16 ) มีการกาํหนดมิติท่ีใชว้ดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension 

of Service Quality) ไว ้10 มิติ และมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 มิติ สามารถให้ความหมาย

ของมิติหรือมุมมองคุณภาพการใหบ้ริการไดด้งัต่อไปน้ี  
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มิติที่ 1 การเขา้ถึงบริการ (Access) การเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวกง่าย 

และไม่ใชเ้วลารอคอยนานจนเกินไป 

มิติท่ี 2 การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์ 

และการส่ือความหมาย รวมไปถึงการทาํความเขา้ใจในเร่ืองภาษาท่ีอาจจะแตกต่างกนัของลูกคา้ 

มิติท่ี 3 สมรรถนะ (Competence) ความรู้ความสามารถ และทกัษะในการปฏิบติังาน

ท่ีรับผิดชอบไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพรวมไปถึงความรู้ และทกัษะทางดา้นการจดัการรวมถึงการติดต่อ

บุคคล 

มิติที่ 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาทความเคารพให้เกียรติผูอ่ื้นจริงใจ 

และเป็นมิตรในการติดต่อกบับุคคล 

มิติท่ี 5 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือ 

และความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ 

มิติที่ 6 ความไวว้างใจ (Reliability) มีความสมํ่าเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพ 

และความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ หรือนาํเสนอผลิตภณัฑเ์ป็นไปอยา่งตรงไปตรงมาถูกตอ้ง 

มิติท่ี 7 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความพร้อมและความเต็มใจในการ

ใหบ้ริการขององคก์ารหรือพนกังาน 

มิติที่ 8 ความปลอดภยั (Security) การให้บริการที่ปราศจากอนัตรายความเส่ียงหรือ

ขอ้กงัขาใดๆ 

มิติท่ี 9 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้

เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร และอุปกรณ์เคร่ืองมือ เป็นตน้ 

มิติท่ี 10 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding’s Knowing the Customer) การเขา้ใจ 

ความตอ้งการของลูกคา้ โดยการเรียนรู้และตะหนกัความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละคน 

โดยภายหลงัต่อมานั้นตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL 

ไดมี้การทดสอบซํ้ า โดยใชว้ธีิการสมัภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม คาํตอบจากการสัมภาษณ์ได ้97 

คาํตอบ และได้ทาํการจดักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ โดยแบบวดั 

SERVQUAL ไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกัคือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงั

ในการบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัการไดรั้บบริการ

เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถทาํได ้โดยการนาํคะแนน

การรับรู้ในการบริการลบกับคะแนนความคาดหวงัในการบริการ ซ่ึงถ้าผลลัพธ์ของคะแนน

อยู่ในช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงว่าองค์การหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการ

ในระดบัดี ทั้งน้ีนกัวิชาการท่ีทาํการวิจยัดงักล่าวไดน้าํหลกัวิชาสถิติ เพื่อใช้ในการพฒันาเคร่ืองมือ
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สําหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และไดท้าํการทดสอบความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบวา่มิติของคุณภาพการให้บริการ 7 มิติ ไดแ้ก่ สมรรถนะ 

(Competence) ความมีไมตรีจิต (Courtesy) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความปลอดภยั (Security) 

การเขา้ถึงบริการ (Access) การติดต่อส่ือสาร (Communication) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding’ 

Knowing the Customer) นั้นมีความสัมพนัธ์กนั  และสามารถรวมเป็นมิติใหม่ได  ้2 มิติคือ 

การประกันคุณภาพ  (Assurance) และความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) ส่วนมิติของคุณภาพการ

ให้บริการ 3 มิติท่ีเหลือยงัคงเดิม ดงันั้นตวัแบบคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ 

จึงประกอบด้วย 5 มิติหลกั (Parasuramam, Ziethaml, & Berry, 1990 อ้างถึงใน จุฑามาส โกยทา, 

2559 : 20-21) ดงัต่อไปน้ี 

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ

ให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ และสามารถสัมผสัได ้ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร 

และการใช้สัญลกัษณ์ หรือเอกสารท่ีใช้สําหรับการติดต่อส่ือสาร รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้

ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการบริการท่ีถูกนาํเสนอออกมา

เป็นรูปธรรมจะทาํใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ความสามารถในการให้บริการ ให้ตรง

กบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ ซ่ึงบริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมไดผ้ลออกมา

เช่นเดิมในทุกคร้ัง ของบริการและมีความสมํ่าเสมอท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น 

มีความน่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความพร้อมและเต็มใจยินดีท่ีจะ

ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการได้อย่างทนัท่วงที รวดเร็ว 

ซ่ึงผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ  

มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่

ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ และความสามารถในการ

ให้บริการ รวมถึงการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน มีความ

น่าเช่ือถือ มีกริยามารยาทท่ีดี และความซ่ือสัตย ์โดยใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และให้

ความมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการอยา่งดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ต่อ

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการแต่ละคน 
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ดังนั้ น จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการตัวแบบคุณภาพการ

ให้บริการ SERVQUAL ท่ีได้พ ัฒนาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคุณ ภาพบริการ ซ่ึ ง

ประกอบด้วย 5 มิติของ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

การประกนัคุณภาพ (Assurance) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) ทั้งน้ีผูว้จิยัไดเ้ลือกคุณภาพการ

บริการทั้ง 5 มิติมาทาํการศึกษาในคร้ังน้ี โดยไดน้าํตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ

หรือ SERVQUAL มากาํหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัดงักล่าว เพื่อวดัคุณภาพการให้บริการ

ในปัจจุบนัของ หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี 

 

3.  ข้อมูลห้างหุ้นส่วนจํากดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี 

 

3.1  ประวตัิความเป็นมา 

ห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จดัตั้งข้ึนเม่ือ 11 มกราคม พ.ศ. 2544 

โดย นายทรงฤทธ์ิ  ศรีลุนช่าง  ซ่ึงจบการศึกษาระดับปริญญาตรี คณะเทคนิคการแพทย์

จากมหาวิทยาลยัขอนแก่น เมื่อปี พ.ศ. 2532 หลงัจากที่จบการศึกษาไดท้าํงานฝ่ายขายที่บริษทั 

ไบโอเทคนิคลั จาํกดั ที่ประกอบการโดยคนไทย เน้นสินคา้หลากหลาย มีทั้งการผลิตและนาํเขา้ 

ซ่ึงในขณะนั้นเป็นผูน้าํการตลาดสูงมากในตลาดขายเคร่ืองมือแพทยส์ําหรับห้องปฏิบติัการชนัสูตรโรค 

เป็นระยะเวลา 2 ปี ในช่วงระยะเวลาดงักล่าว วงการทางการแพทยไ์ดต่ื้นตวัจากผลของความกา้วหน้า

ของเทคโนโลยชีีวภาพ มีการผลิตชุดนํ้ายาท่ีสามารถวนิิจฉยัโรคไดอ้ยา่งรวดเร็วข้ึน สามารถทดสอบ

ไดง่้ายข้ึนและประสิทธิภาพของผลการทดสอบสูงข้ึน จึงทาํให้ตลาดดา้นน้ีเจริญเติบโตอยา่งรวดเร็ว 

มีบริษ ัทข้ามชาติที่มีผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้ามาเปิดกิจการ

ในเมืองไทยมากยิ่งข้ึน ในปี พ.ศ. 2534 ไดเ้ขา้ทาํงานท่ีบริษทัเคียววา ฮคัโค (ประเทศไทย) จาํกดั 

ท่ีเป็นบริษทันาํเขา้และจดัจาํหน่ายสินคา้จากประเทศญ่ีปุ่น เนน้การตลาดเฉพาะดา้นการชนัสูตรโรค

ทางดา้นภูมิคุม้กนัวิทยา ซ่ึงตอ้งใช้เทคโนโลยีชั้นสูงในการผลิต ประกอบกบัช่วงปี พ.ศ. 2534 

ทางวงการแพทยไ์ดต่ื้นตวัในเร่ืองของโรคเอดส์ มีนโยบายการวางแผนการควบคุมป้องกนัโรคเอดส์

ออกมาอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงตอ้งใช้งบประมาณสูงข้ึนเร่ือยๆ ส่งผลให้การประกอบการของบริษทั

ที่เก่ียวขอ้งกบัโรคเอดส์มียอดขายสูงข้ึนทุกบริษทั รวมทั้งชุดการทดสอบการติดเช้ือเอชไอวี

ในห้องปฏิบติัการ สินคา้จากประเทศญ่ีปุ่นสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีเหมาะสมสําหรับ

ประเทศไทยในขณะนั้น ทาํให้มีส่วนแบ่งทางการตลาดสูงกวา่บริษทัขา้มชาติอ่ืนๆ เช่น สหรัฐอเมริกา

ฝร่ังเศส สวติเซอร์แลนด์ ในขณะท่ีประเทศไทยยงัไม่สามารถผลิตสินคา้ในกลุ่มน้ีได ้จากการเรียนรู้
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ระบบและลกัษณะการทาํงานของบริษทัขา้มชาติ คือ ประเทศญ่ีปุ่น อยูเ่ป็นระยะเวลา 11 ปี ทาํใหไ้ด้

มองเห็นและวิเคราะห์ว่าผูป้ระกอบการในด้านน้ีส่วนมากมีท่ีตั้ งอยู่ในกรุงเทพฯ ซ่ึงอาจจะมีข้อ

ไดเ้ปรียบในเร่ืองความสะดวกในการบริหารจดัการ แต่จะห่างไกลจากลูกคา้ซ่ึงเป็นห้องปฏิบติัการ

ชนัสูตรโรคในโรงพยาบลทัว่ประเทศ ประกอบกบัมีภูมิลาํเนาและครอบครัวอยูท่ี่จงัหวดัขอนแก่น 

จึงตดัสินใจจดัตั้ งบริษทัเป็นของตนเองข้ึนท่ีจงัหวดัขอนแก่น ในช่วงแรกคือปี พ.ศ. 2544 ได้ใช้

พื้นท่ีภายในบริเวณบา้นพกัอาศยัส่วนตวัเป็นสํานกังาน แต่เน่ืองจากตอ้งใชพ้ื้นท่ีเพิ่มมากข้ึนเพื่อใช้

จดัเก็บคลงัสินคา้ ในปี พ.ศ. 2545 จึงได้ยา้ยท่ีทาํการใหม่ไปท่ีอาคารพาณิชย ์เลขท่ี 337/10 หมู่ 2 

ถนนมิตรภาพ ตาํบลศิลา อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น จนถึงปัจจุบนั โดยมีแนวคิดในการดาํเนิน

ธุรกิจคือ เอารูปแบบการทาํงานของบริษทัขา้มชาติในเร่ืองเด่นๆ มาปรับใช ้โดยเฉพาะนโยบายการ

การให้ความรู้ทางวชิาการและผลิตภณัฑใ์นเชิงลึกแก่ลูกคา้ นาํการจดัการอยา่งมีระบบมาใช ้ในส่วน

ของกลุ่มลูกคา้และขอบเขตในการขายท่ีกาํหนดไวใ้นช่วงแรก คือ โรงพยาบาลทัว่ภาคอีสาน แต่ก็

ขาดความพร้อมในหลายๆ ดา้น จึงเร่ิมจากจงัหวดัใกลเ้คียงก่อนแลว้ขยายออกไปอย่างต่อเน่ือง 

จนขอบเขตการจดัจาํหน่ายครบทัว่ภาคอีสานคือ 19 จงัหวดัในปี พ.ศ. 2549 

3.2  องค์กรและการบริหาร 

3.2.1  วิสัยทศัน์ 

“เราจะเป็นผูน้าํและเติบโตบนพื้นฐานแห่งสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพ” 

3.2.2  พนัธกจิ 

1)  ดาํเนินการให้เกิดการมีส่วนร่วมในการพฒันาการตรวจวินิจฉัยและ

ชนัสูตรโรค 

2)  สร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้โดยการสรรหา นาํเสนอสินคา้และบริการ

ท่ีมีคุณภาพสูง 

3)  ดาํเนินการควบคุมคุณภาพสินคา้และการบริการ ท่ีจะส่งมอบแก่ลูกคา้

ให้ไดต้ามหลกัวชิาการและในระดบัมาตรฐานสากล 

4)  สนบัสนุนการพมันาความรู้ความสามารถการทาํงานระกบัมืออาชีพ

อย่างต่อเน่ืองใหเ้กิดความมัน่ใจในคุณภาพชีวติการทาํงานของพนกังานทดัเทียมองคก์รชั้นนาํ 

3.2.3  นโยบายคุณภาพ 

1)  สินคา้ท่ีจดัจาํหน่ายไดคุ้ณภาพ มาตรฐานสากล ผา่นการตรวจสอบคุณภาพ

และการวเิคราะห์ทางการตลาด 

2)  บุคคลากรท่ีปฏิบติังานตอ้งมีคุณสมบติัและคุณวุฒิตรงตามสายวิชาชีพ 

หรือหนา้ท่ีรับผดิชอบในแต่ละตาํแหน่งงาน ตอ้งปฏิบติังานตามคู่มือการปฏิบติังานขององคก์ร 
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3)  มีการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากรอย่างต่อเน่ืองในการ

ปฏิบติังาน 

4)  มีระบบการบริหารจดัการคุณภาพสินคา้และการบริการให้ตรงกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้มีการจดัส่งท่ีถูกตอ้ง ทนัต่อเวลา และไดรั้บความพงึพอใจสูงสุดจากผูรั้บบริการ 

3.2.4  โครงสร้างและหน้าที ่

โครงสร้างและหน้าท่ีขององค์การแบ่งออกเป็น 3 ส่วน โดยมีการเช่ือมโยง

กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งดงัท่ีแสดงในภาพท่ี 

ฝ่ายบริหาร มีหน้าท่ีรับผิดชอบ วางแผน กํากับดูแลการทํางานภายใน

สํานักงาน ฝ่ายขาย ประสานงานกบั Supplier ในเร่ืองของนโยบายทางการตลาด ขอ้ตกลง สัญญา 

จดัหาผลิตภณัฑใ์หม่ๆ เพิ่มเติม การส่งเสริมการขาย การแกปั้ญหาอุปสรรคต่างๆ รวมทั้งการทาํงาน

ดา้นวชิาการท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑแ์ละจากลูกคา้ท่ีร้องขอ 

ฝ่ายปฏิบติังานขาย มีหนา้ท่ีรับผดิชอบลูกคา้เป็นกลุ่มจงัหวดัท่ีหุน้ส่วนผูจ้ดัการ

จดัแบ่งใหมี้หนา้ท่ีเสนอขายสินคา้ เก็บเงินค่าสินคา้ แกปั้ญหาเบ้ืองตน้แก่ลูกคา้ ประสานงานกบัฝ่าย

สนบัสนุนและหุ้นส่วนผูจ้ดัการ โดยเป็นการลงไปพบลูกคา้ในโรงพยาบาลในแต่ละเขต มีการ

เขา้ประชุมและดาํเนินการเก่ียวกบัเอกสารทุกๆ ส้ินเดือนๆ ละ 2 วนั ในขณะอยูต่่างจงัหวดัจะตอ้ง

จดัทาํรายงานการทาํงานทุกสัปดาห์ส่งเขา้มาสาํนกังานพร้อมเอกสารอ่ืนๆ 

ฝ่ายการจดัการสํานกังาน มีหัวหน้าสํานกังานคอยกาํกบัดูแลตรวจสอบ

และสั่งการในรายละเอียดของงาน การประสานงานกบัผูแ้ทนขาย ผูจ้ดัการ ลูกคา้ Supplier ซ่ึงจะมี

งานหลกัๆ คือ การจดัซ้ือ คลงัสินคา้ บญัชี การเงิน การจดัส่งสินคา้ และงานเอกสารธุรการทัว่ไป 

3.3  ลกัษณะสินค้าและการจัดจําหน่าย 

เน่ืองจากสินค้าเคร่ืองมือแพทย์มีหลากหลายประเภทท่ีใช้ในโรงพยาบาลและ

คลินิก การประกอบการของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จะจดัจาํหน่ายเฉพาะ

กลุ่มสินคา้ท่ีใช้เก่ียวกบังานทางห้องปฏิบติัการชนัสูตรโรค ซ่ึงสามารถแบ่งกลุ่มสินคา้ออกเป็น 3 

ประเภทใหญ่ๆ คือ  

3.3.1  เคร่ืองมือที่ใช้ในการตรวจวิเคราะห์ เป็นเคร่ืองมือเด่ียวๆ ทีใชใ้นการวินิจฉยัโรค 

หรือประกอบการวินิจฉัย มีทั้งระบบอตัโนมตัิ ก่ึงอตัโนมตัิ ตามที่ลูกคา้ตอ้งการ เช่น เคร่ืองวดั

การทาํปฏิกิริยา เคร่ืองตรวจหาระดบัสารเคมี กลอ้งจุลทรรศน์ เคร่ืองป่ันเลือด เป็นตน้ ซ่ึงเคร่ืองมือ

บางชนิดตอ้งอาศยันํ้ายาหรือชุดทดสอบในการใชร่้วมดว้ย 
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3.3.2  น้ํายาและชุดทดสอบสําหรับการวินิจฉัยโรค ใช้สําหรับการท่ีจะบ่งช้ีระดบั

สารท่ีมีอยู่ในเลือด หรือระบุชนิดของเช้ือโรคหรือภูมิคุม้กนัในร่างกาย เช่น ชุดทดสอบการติดเช้ือ

เอชไอวี ไวรัสตบัอกัเสบ ภาวะการตั้งครรภ์ นํ้ ายาตรวจหาปริมาณนํ้ าตาลกลูโคส โคเลสเตอรอล 

ฮอร์โมน เป็นตน้ 

3.3.3  วัสดุครุภัณฑ์ทั่วไป ท่ีไม่ต้องอาศยัเทคโนโลยีหรือมีความแตกต่างด้าน

คุณภาพมากนกัในการผลิต เช่น หลอดเก็บเลือด แผน่สไลด ์ถุงเลือด อุปกรณ์พลาสติก เป็นตน้ 

โดยจุดเนน้ของการทาํตลาดในกลุ่มสินคา้นํ้ ายาหรือชุดทดสอบสาํหรับการวนิิจฉยัโรค

ท่ีมีคุณภาพสูง แต่จะมีสินคา้ประเภทเคร่ืองมือและวสัดุอ่ืนๆ ให้ลูกคา้เลือกใชบ้ริการ เนน้การบริการ

ท่ีรวดเร็วและความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้เป็นแรงเสริมในการจูงใจ ในส่วนของกลุ่มลูกคา้จะเน้น

ลูกคา้จะเนน้ลูกคา้โรงพยาบาชุมชนและโรงพยาบาลจงัหวดัขนาดเล็ก การขายจะเป็นการส่งผูแ้ทน

ขายไปพบกบัลูกคา้ในโรงพยาบาล โดยผูแ้ทนขายจะมีเขตความรับผิดชอบเป็นกลุ่มจงัหวดั มีหนา้ท่ี

นาํเสนอขายสินคา้ เก็บเงินค่าส่งสินคา้ และคอยช่วยเหลือใหบ้ริการลูกคา้ในดา้นต่างๆ การส่งสินคา้

และการจดัส่งโดยบริษทัขนส่งท่ีสามารถส่งมอบสินคา้แก่ลูกคา้ไดภ้ายในวนัถดัไป 

3.4  สภาพแวดล้อมในการทาํธุรกจิ 

สภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํธุรกิจท่ีสาํคญัคือ  

3.4.1  ลูกค้า เป็นห้องปฏิบติัการชันสูตรโรคในแต่ละโรงพยาบาล มีนักเทคนิค

การแพทย ์เจา้พนกังานวิทยาศาสตร์ เจา้หนา้ท่ีวิทยาศาสตร์การแพทยท่ี์ปฏิบติังานเป็นคนตดัสินใจ

เลือกในการท่ีจะซ้ือหรือไม่ซ้ือสินคา้หรือบริการ 

3.4.2  Supplier เป็นผูจ้ดันาํเขา้ผลิตภณัฑ์จากต่างประเทศเขา้มาจาํหน่ายโดยห้างฯ 

รับมาขายต่อแก่ลูกคา้ในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ซ่ึงจะมีการเปล่ียนแปลงนโยบายและราคา

สินคา้ รวมทั้งตวัผลิตภณัฑอ์ยูเ่ร่ือยๆ ตอ้งมีการตกลงทาํสัญญาในแต่ละปี 

3.4.3  คู่แข่ง เน่ืองจากพื้นท่ีของการทาํงานกวา้งและจุดเนน้ของห้างฯ จะเป็นโรงพยาบาล

ชุมชน คู่แข่งจะเป็นกลุ่มบริษทัขนาดกลางและขนาดเล็กท่ีมีสินคา้ตอบสนองต่อโรงพยาบาลชุมชน 

ส่วนบริษทัขา้มชาติจะมุ่งเน้นที่โรงพยาบาลขนาดใหญ่ท่ีเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ แต่มีแนวโน้ม

ท่ีจะลงมาทาํตลาดในโรงพยาบาลชุมชนมากข้ึนในอนาคต 
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4.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

สุดาทิพย ์สุดหลา้ (2555) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 

เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) สาขาจงัหวดัอุบลราชธานี พบว่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงลาํดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยไดแ้ก่ ดา้นการ

ให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยผล

การเปรียบเทียบจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ และระดบัการศึกษา

ท่ีต่างกนัมีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 สําหรับผูใ้ช้บริการที่มีรายไดต้่างกนัมีความเห็นว่า คุณภาพการให้บริการ

ในภาพรวมและดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการแตกต่างกนั

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนผลการศึกษาปัญหาพบว่าส่ิงท่ีควรแก้ไขปรับปรุงคือ

สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการ ระยะเวลาในการรอรับบริการนานเกินไป การติดต่อ

ประสานงานในการแกปั้ญหาดา้นเครือข่ายค่อนขา้งล่าชา้ มีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกไม่เพียงพอ 

และพนกังานไม่สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามตอ้งการของลูกคา้ 

กิติยติุ กิติศรีวรพนัธ์ุ (2556) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน 

สาขาเมเจอร์ รังสิต พบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง อายุระหวา่ง 21-35 ปี สถานภาพโสด ระดบั

การศึกษาปริญญาตรี อาชีพบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 ข้ึนไป ซ่ึงลูกคา้ให้ความสําคญั

กบัคุณภาพการบริการและมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยพบวา่ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล

ต่างกนัเช่น เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดส่้วนตวัต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั 

มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน ไม่แตกต่างกนั และถ้า

พิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนัมีจาํนวน 1 คู่ คือปัจจยั

ส่วนบุคคลดา้นผูที้่มีรายไดส่้วนตวัต่อเดือน 20,001 บาทข้ึนไป มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การบริการมากกวา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท 

ลดัดาวลัย ์โยธาภิรมย ์(2556) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาตราด พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร เป็นลูกคา้บุคคล

ธรรมดา โดยผลิตภณัฑส่์วนใหญ่ท่ีผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ดา้นเงินฝาก และความถ่ี

https://vpn.stou.ac.th/+CSCO+00756767633A2F2F6771702E67756E767976662E62652E6775++/tdc/-CSCO-3h--basic.php?query=%CA%D8%B4%D2%B7%D4%BE%C2%EC%20%20%CA%D8%B4%CB%C5%E9%D2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
https://vpn.stou.ac.th/+CSCO+00756767633A2F2F6771702E67756E767976662E62652E6775++/tdc/-CSCO-3h--basic.php?query=%C5%D1%B4%B4%D2%C7%D1%C5%C2%EC%20%E2%C2%B8%D2%C0%D4%C3%C1%C2%EC&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ในการเขา้มาใช้บริการคือเดือนละ 2-3 คร้ัง ซ่ึงผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการบริการของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงลาํดบั

ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ ดา้นรับประกนัหรือความมัน่ใจ ด้านรูปลกัษณ์ ดา้นการตอบสนอง

ลูกคา้ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ และดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ นอกจากนั้นมีการทดสอบ

สมมติฐานพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ประเภทลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ และความถ่ีในการมาใช้บริการ

ต่างกนันั้นมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาตราดแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สากล แกว้นพรัตน์ (2557) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการลูกคา้

กลุ่มบริษทัอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จาํกดั พบวา่ระดบัคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการ

ลูกคา้นั้น ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงผูร้ับบริการมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประเภทธุรกิจ 

และสถานท่ีตั้ง แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการลูกคา้

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนประเภทการใช้บริการ การส่ือสารขอ้มูล 

ขนาดความเร็วของวงจรการใช้บริการส่ือสารข้อมูลและจาํนวนคร้ังท่ีติดต่อหน่วยงานบริการ

แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานบริการลูกคา้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

บงกต เงินรวง (2557) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกค้ากรณีศึกษา บริษทั เซ็นเตอร์ ออโต้ ลีส จาํกัด ในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่า

คุณภาพการให้บริการภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง และพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มี ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก 

ส่วนด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และด้านความเป็นรูปธรรม

ของบริการมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง โดยผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ด้านการรู้จกั

และเขา้ใจลูกคา้และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ส่งผลต่อความจงรักภกัดี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

0.01 นอกจากน้ีด้านความเช่ือถือไวว้างใจไดมี้ผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีระดบัมีนัยสําคญั

ทางสถิติ 0.05 

จุฑามาส โกยทา (2559) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของบริษทัโตโยตา้ พีเอส เอ็น

เตอร์ไพรซ์ จาํกดั พบวา่คุณภาพการให้บริการในภาพรวมของ บริษทัโตโยตา้ พีเอส เอ็นเตอร์ไพรซ์ 

จาํกดั อยูใ่นระดบัมาก โดยการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และรองลงมาคือ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

และการตอบสนองต่อผูร้ับบริการอยู่ในระดบัมาก ในด้านของการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพ

การให้บริการของบริษทั โตโยตา้ พีเอส เอ็นเตอร์ไพรซ์ จาํกดันั้นไดจ้าํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล

https://vpn.stou.ac.th/+CSCO+00756767633A2F2F6771702E67756E767976662E62652E6775++/tdc/-CSCO-3h--basic.php?query=%CA%D2%A1%C5%20%E1%A1%E9%C7%B9%BE%C3%D1%B5%B9%EC&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีต่างกนั ไดป้ระเมินคุณภาพการใหบ้ริการ

ไม่แตกต่างกัน แต่สําหรับผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่างกันได้ประเมินคุณภาพของการให้บริการ

แตกต่างกันท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ

เช่ือถือไวว้างใจได้ และการตอบสนองลูกค้าแตกต่างกนัท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ยกเวน้การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้าท่ีไม่แตกต่างกัน ส่วนผลการ

เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการ จาํแนกตามแผนกให้บริการของบริษทัโตโยตา้ พีเอส เอ็น

เตอร์ไพรซ์ จาํกดั พบว่าผูรั้บบริการจากแผนกให้บริการที่ต่างกนัประเมินคุณภาพการให้บริการ

ไม่แตกต่างกนั 

ธญัญลกัษณ์ พวัศิริ (2559) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการธุรกิจรับจดัเล้ียง เรือนริมนํ้ า

มหาวิทยาลยัแม่ฟ้าหลวง พบว่า ค่าเฉล่ียรวมคุณภาพการให้บริการของเรือนริมนํ้ารวมทั้ง 5 ดา้น

อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงมีระดบัคะแนนดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้น

การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกคา้ ตามลาํดบั  สําหรับผลการวิจยัจากการสัมภาษณ์พบว่าเรือนริมนํ้ ามีคุณภาพในการ

ให้บริการท่ีดี อาหารมีคุณภาพ รสชาติอร่อย และปริมาณเหมาะสมกบัราคา แต่มีพนกังานจาํนวน

นอ้ยบางคร้ังจึงไม่สามารถบริการลูกคา้ไดร้วดเร็ว และจากระดบัคุณภาพจากขอ้มูลทั้งสองดา้นพบว่า 

คุณภาพการให้บริการทุกดา้นเป็นไปในทิศทางเดียวกนัคือ อยู่ในระดบัดี ส่วนดา้นการตอบสนอง

ของลูกคา้ ไดมี้ประเด็นท่ีเหมือนกนัคือ พนกังานมีจาํนวนน้อยและการให้บริการช้า ในส่วนของ

แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ ควรรักษาคุณภาพการบริการที่ดีอยู่แล้วและพฒันาให้ดี

ยิง่ข้ึนไป ควรรับพนกังานเพิ่มและจดัใหมี้การอบรมใหค้วามรู้พนกังานในการใหบ้ริการ 

หัทญา คงปรีพนัธ์ุ (2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ระหว่างธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี พบว่าผูท่ี้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต ํ่ากว่า 30 ปี อาชีพ

พนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือนเฉล่ียท่ี 10,001 - 

20,000 บาท โดยพบวา่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ของผูใ้ชบ้ริการ

ส่งผลต่อความจงรักภกัดีที่ลูกคา้มีต่อทั้งธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพนั้นแตกต่างกนั 

และผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ความถดถอยพหุคูณพบวา่ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการดูแล

เอาใจใส่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อทั้งธนาคารกรุงไทยและธนาคาร

กรุงเทพ ซ่ึงคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยกบัธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนันั้น มีผลต่อ

ความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคาร แตกต่างกนั 

https://vpn.stou.ac.th/+CSCO+00756767633A2F2F6771702E67756E767976662E62652E6775++/tdc/-CSCO-3h--basic.php?query=%CB%D1%B7%AD%D2%20%A4%A7%BB%C3%D5%BE%D1%B9%B8%D8%EC&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 
 

 

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทย์

ของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี” เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ(Survey research) 

เพื่อประเมินค่าความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ และเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพ

การให้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีสาระสําคญัถึงวิธีการดาํเนินการ วิธีศึกษาอย่างเป็น

ขั้นตอนเพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลและนาํไปวิเคราะห์ดว้ยวิธีทางสถิติต่อไป ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษา

ไดด้าํเนินการวจิยัตามขั้นตอนดงัน้ี คือ 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4.  การวเิคราะห์ขอ้มลู 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

ประชากร (Population) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีรับบริการจากห้างหุ้นส่วนจาํกดั 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํนวน 20 จังหวดั เป็นจาํนวนทั้ งส้ิน 172 ราย  (ท่ีมา : รายงาน

ฐานขอ้มูลลูกคา้ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ณ วนัท่ี 31 ตุลาคม 2559) 

กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ท่ีใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีรับบริการจากห้างหุ้นส่วนจาํกดั 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํนวน 120 ราย และการสุ่มตวัอย่างใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย

ตามสัดส่วนของรายงานฐานขอ้มูลลูกคา้ในแต่ละจงัหวดั 

โดยการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษาไดใ้ชก้ารหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตร

ทาโร่ ยามาเน (Yamane 1973 : 125 อา้งถึงใน จิตราภา กุณฑลบุตร 2550 : 120-121)  

จากสูตร     

เม่ือ  N  คือ  จาํนวนของประชากรทั้งหมด  

    n   คือ  จาํนวนขนาดตวัอยา่ง  

    e   คือ   ระดบัความค่าความคลาดเคล่ือน 
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กรณีน้ี ผูศึ้กษาต้องการหาขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีระดับความถูกต้อง 5% หรือระดับ

ความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 คาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ไดด้งัน้ี 
 

แทนค่า  n  =  172 

            1+172(0.052) 

     n  =  120 
 

ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบัจาํนวน 120 ราย และการสุ่มตวัอยา่งใชว้ิธีการสุ่ม

ตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) ตามสัดส่วนลูกคา้ในแต่ละจงัหวดั ของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 3.1 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวจิยั 
 

ข้อมูลลูกค้ารายจงัหวดั ประชากร กลุ่มตวัอย่าง 

กาฬสินธ์ุ 10 7 

ขอนแก่น 19 13 

ชยัภูมิ 5 4 

หนองคาย 5 4 

นครพนม 3 2 

หนองบวัลาํภู 5 4 

นครราชสีมา 15 10 

บึงกาฬ 2 1 

บุรีรัมย ์ 10 7 

มหาสารคาม 5 4 

มุกดาหาร 5 4 

ยโสธร 7 5 

ร้อยเอด็ 9 6 

เลย 7 5 

ศรีสะเกษ 7 5 

สกลนคร 7 5 

สุรินทร์ 7 5 

อาํนาจเจริญ 7 5 

อุดรธานี 22 14 

อุบลราชธานี 15 10 

รวม 172 120 
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2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

ในการศึกษาคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใช้คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) โดยเป็นแบบสอบถาม

ผูศึ้กษาไดก้าํหนดประเด็นและขอ้คาํถามให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการศึกษา ซ่ึงมีการสร้าง

แบบสอบถามและกาํหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาจากขอ้มูลเอกสาร ตาํราวิชาการ บทความ 

และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํมาเป็นแนวทางในการสร้างขอ้คาํถาม โดยเน้ือหาแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา หน่วยงาน และประสบการณ์ทาํงาน 

ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ซ่ึงผูว้ิจยัไดอ้า้งอิงจากแนวคิด ทฤษฏีของ Parasuraman Zeithaml & Berry 

เก่ียวกบัคุณภาพการบริการและการประเมินคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกั

และเขา้ใจลูกคา้ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี 

ในการวดัข้อคาํถามแต่ละข้อนั้ นเป็นแบบสอบถามท่ีใช้มาตรวดัแบบ Likert Scale 

ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงกาํหนดค่าระดบัเป็น 5 ระดบั 

โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกไดเ้พียงคาํตอบเดียวเท่านั้น  

5 คะแนน   หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

4 คะแนน   หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการมาก 

3 คะแนน   หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 

2 คะแนน   หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 

1 คะแนน   หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

การแปลผล ผูว้ิจยัไดต้ั้งเกณฑ์การแปลผล เพื่ออธิบายตวัแปร โดยทาํการแบ่งช่วงค่า

คะแนนเฉล่ีย (Class Interval) จากสูตร  

 ช่วงห่างของค่าคะแนนเฉล่ีย =    

       =            

       =  0.8  
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ไดเ้กณฑด์งัน้ี ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด  

  ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมาก  

  ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง  

  ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย  

  ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.80  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 

3.  การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผูศึ้กษาได้ดาํเนินการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากแบบสอบถามจนครบ 120 ชุด ดงัต่อไปน้ี  

3.1  ผูศึ้กษาได้ทาํหนังสือติดต่อขอความอนุเคราะห์ไปยงักลุ่มตวัอย่างท่ีทาํการสุ่ม

ตวัอย่างไดเ้รียบร้อย โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่ายตามสัดส่วนของรายงานฐานขอ้มูลลูกคา้

ในแต่ละจงัหวดัไวแ้ลว้ เพือ่ขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยวธีิการตอบแบบสอบถาม  

3.2  ผูศึ้กษาจดัเตรียมแบบสอบถามและมอบหมายให้เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการตลาดเป็นผูเ้ก็บ

แบบสอบถาม ตามจงัหวดัที่เจา้หน้าที่ฝ่ายการตลาดไดม้ีเขตรับผิดชอบดูแลลูกคา้ของตนเอง

ในจงัหวดัท่ีมีกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นขณะนั้น 

3.3  ดาํเนินการรวบรวมแบบสอบถามโดยขอความร่วมมือจากเจา้หนา้ท่ีฝ่ายการตลาด

ท่ีรับผดิชอบแต่ละจงัหวดัดาํเนินการรวบรวมให ้ภายในระยะเวลา 30 วนั 

3.4  นาํแบบสอบถามท่ีไดม้าทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ เพื่อนาํไปวิเคราะห์

ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอย่างเป้าหมายมาทาํการตรวจสอบความ

สมบูรณ์ของขอ้มูล โดยนาํขอ้มูลทั้งหมดมาเขา้รหัสแลว้นาํไปวิเคราะห์ทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 

โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป และค่าสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี 

4.1  การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

การศึกษา หน่วยงาน และประสบการณ์ทาํงาน ใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยการแจกแจงค่าความถ่ี 

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
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4.2  การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการบริการของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ 

แลบอราทอร่ี โดยใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

4.3  การวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล โดยการทดสอบค่าที (t – test) และการ

วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

4.4  การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ใชก้ารวเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย

และร้อยละ 
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้าเคร่ืองมือแพทย์ของห้าง

หุ้นส่วนจาํกัด เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี” มีวตัถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการ

ให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี 

และ (2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทย์

ของห้างหุ้นส่วนจาํกัด เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามลักษณะส่วนบุคคล โดยการ

นาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคล 

ส่วนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล

ซายส์ แลบอราทอร่ี 

ส่วนท่ี 3  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทย์

ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

ส่วนท่ี 4  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
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ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคล 

 

การศึกษา “คุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี” เก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบดว้ย 

เพศ อายุ การศึกษา หน่วยงาน และประสบการณ์ทาํงาน ผลการวิเคราะห์แสดงไวใ้นตารางท่ี 4.1 

ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ   

 ชาย 43 35.83 

 หญิง 77 64.17 

รวม 120 100 

2.  อายุ   

 20 – 29 ปี 

 30 – 39 ปี 

 40 – 49 ปี 

35 

42 

28 

29.17 

35.00 

23.33 

 50 – 59 ปี 15 12.50 

รวม 120 100 

3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด   

 ตํ่ากวา่ปริญญา 17 14.17 

 ปริญญาตรี 97 80.83 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 6 5.00 

รวม 120 100 

4.  หน่วยงาน   

 โรงพยาบาลชุมชน 67 55.83 

 โรงพยาบาลทัว่ไป 17 14.17 

 โรงพยาบาลศูนย ์ 13 10.83 

 โรงพยาบาลเอกชน 18 15.00 

 คลินิก 5 4.17 

รวม 120 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

5.  ประสบการณ์ทาํงาน   

 นอ้ยกวา่ 3 ปี 7 5.83 

 3 – 5 ปี 19 15.83 

 5 – 10 ปี 30 25.00 

 10 – 15 ปี 28 23.33 

 15 – 20 ปี 

 มากกวา่ 20 ปี 

24 

12 

20.00 

10.00 

รวม 120 100 

 

จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ 

1. เพศ ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 77 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 64.17) และเพศชาย จาํนวน 43 คน (คิดเป็นร้อยละ 35.83) 

2. อายุ ช่วงอายุท่ีพบมากท่ีสุดของกลุ่มตวัอย่าง อยูใ่นช่วงระหว่าง 30 – 39 ปี จาํนวน 

42 คน (คิดเป็นร้อยละ 35.00) รองลงมาคือช่วงอายุ 20 - 29 ปี จาํนวน 35 คน (คิดเป็นร้อยละ 29.17) 

ช่วงอายุ 40-49 ปี จาํนวน 28 คน (คิดเป็นร้อยละ 23.33) และช่วงอายุ 50 – 59 ปี จาํนวน 15 คน 

(คิดเป็นร้อยละ 12.50) ตามลาํดบั 

3. การศึกษา ระดบัการศึกษาสูงสุดของกลุ่มตวัอยา่งนั้น พบว่าอยู่ในระดบัปริญญาตรี

มากท่ีสุด จาํนวน 97 คน (คิดเป็นร้อยละ 80.83) รองลงมาคือ ระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 17 คน 

(คิดเป็นร้อยละ 14.17) และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 5.00) 

4. หน่วยงาน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นหน่วยงานของโรงพยาบาลชุมชน จาํนวน 67 คน 

(คิดเป็นร้อยละ55.83) รองลงมาคือ โรงพยาบาลเอกชน จาํนวน 18 คน (คิดเป็นร้อยละ 15.00) 

โรงพยาบาลทัว่ไป จาํนวน 17 คน (คิดเป็นร้อยละ 14.17) โรงพยาบาลศูนย ์จาํนวน 13 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 10.83) และคลินิก จาํนวน 5 คน (คิดเป็นร้อยละ 4.17)  

5. ประสบการณ์ทาํงาน พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีประสบการณ์ทาํงาน อยู่ใน

ระหว่าง 5 – 10 ปี จาํนวน 30 คน (คิดเป็นร้อยละ 25.00) รองลงมาคืออยู่ในระหว่าง 10 -15 ปี 

จาํนวน 28 คน (คิดเป็นร้อยละ 23.33) อยูใ่นระหวา่ง 15 – 20 ปี จาํนวน 24 คน (คิดเป็นร้อยละ 20.00) 

อยูใ่นระหวา่ง 3 – 5 ปี จาํนวน 19 คน (คิดเป็นร้อยละ 15.83) มากกวา่ 20 ปี จาํนวน 12 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 10.00) และนอ้ยกวา่ 3 ปี จาํนวน 7 คน (คิดเป็นร้อยละ 5.83) ตามลาํดบั 
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ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจํากดั เมดิคอล ซายส์ 

แลบอราทอร่ี 

 

ในส่วนของการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทย์

ของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ (2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (4) ดา้นการรู้จกั

และเขา้ใจลูกคา้ (5) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ผลการวิเคราะห์แสดงไวใ้นตารางท่ี 4.2 - 4.7 

ดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้า

เคร่ืองมือแพทยข์องหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี โดยรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ระดับ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.22 0.57 มากท่ีสุด 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 4.22 0.51 มากท่ีสุด 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 4.15 0.52 มาก 

4. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 4.28 0.52 มากท่ีสุด 

5. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 4.00 0.58 มาก 

รวม 4.17 0.43 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือ

แพทยข์องห้างหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี โดยรวมทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก โดยมี

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.17 ซ่ึงสามารถจาํแนกเป็นรายดา้น จากมากไปนอ้ยไดด้งัต่อไปน้ี 

1. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.28) 

2. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดบัมากที่สุด ( X  = 4.22) และดา้น

ความเช่ือถือไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.22) 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.15) 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.00) 
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้า

เคร่ืองมือแพทย์ของห้างหุ้นส่วนจาํกัด เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ด้านความ

เป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ X  S.D. ระดับ 

1. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ มีความทนัสมยั 4.03 0.74 มาก 

2. องคก์ารมีอุปกรณ์ ส่ิงอาํนวยความสะดวก  

และเอกสารท่ีจาํเป็นไวใ้หบ้ริการเสมอ 

4.09 0.71 มาก 

3. องคก์ารมีการจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์เพียงพอ 

ในการบริการ 

4.15 0.67 มาก 

4. พนกังานแต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกท่ีดี 4.43 0.64 มากท่ีสุด 

5. เม่ือติดต่อเขา้มาในองคก์ารพนกังานมีกิริยา 

มารยาทเป็นท่ีประทบัใจ 

4.38 0.61 มากท่ีสุด 

รวม 4.22 0.57 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือ

แพทยข์องหา้งหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.22 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 5 ขอ้ของดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ สามารถเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี 

1. พนกังานแต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกท่ีดี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.43) 

2. เม่ือติดต่อเขา้มาในองค์การพนักงานมีกิริยา มารยาทเป็นท่ีประทบัใจ อยู่ในระดบั

มากท่ีสุด ( X  = 4.38) 

3. องคก์ารมีการจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์เพียงพอในการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.15) 

4.  องค์การมีอุปกรณ์ ส่ิงอาํนวยความสะดวก และเอกสารท่ีจาํเป็นไวใ้ห้บริการเสมอ 

อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.09) 

5. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ มีความทนัสมยั อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.03) 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้า

เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ดา้นความเช่ือถือ

และไวว้างใจ 

 

ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ X  S.D. ระดับ 

1. เม่ือติดต่อส่ือสารกบัพนกังานในองคก์าร  

ไดรั้บคาํตอบเขา้ใจชดัเจน 

4.16 0.62 มาก 

2. พนกังานมีทกัษะความรู้ความชาํนาญ 

ในการใหบ้ริการ 

4.25 0.58 มากท่ีสุด 

3. ผูรั้บบริการไดรั้บสินคา้ตรงตามกาํหนด 

นดัทุกคร้ังท่ีสั่งซ้ือ 

4.03 0.74 มาก 

4. องคก์ารมีความซ่ือสัตยใ์นการเสนอแนะสินคา้

และการบริการ เช่นการใหข้อ้มลูท่ีถูกตอ้ง 

และเป็นธรรมอยา่งสมํ่าเสมอ 

4.33 0.66 มากท่ีสุด 

5. ผูรั้บบริการกลบัไปใชบ้ริการอยูเ่ร่ือยๆ เม่ือมี

ความตอ้งการใชสิ้นคา้ 

4.35 0.63 มากท่ีสุด 

รวม 4.22 0.51 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี  4.4  แสดงให้เห็นว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้า

เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.22 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 5 ขอ้ของดา้นความ

เช่ือถือและไวว้างใจ สามารถเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี 

1. ผูรั้บบริการกลบัไปใช้บริการอยู่เร่ือยๆ เมื่อมีความตอ้งการใช้สินคา้ อยู่ในระดบั

มากท่ีสุด ( X  = 4.35)  

2. องค์การมีความซ่ือสัตยใ์นการเสนอแนะสินคา้และการบริการ เช่นการให้ขอ้มูล

ท่ีถูกตอ้งและเป็นธรรมอยา่งสมํ่าเสมอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.33) 

3. พนกังานมีทกัษะความรู้ความชาํนาญในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.25) 

4. เม่ือติดต่อส่ือสารกบัพนกังานในองคก์าร ไดรั้บคาํตอบเขา้ใจชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก 

( X  = 4.16) 

5. ผูรั้บบริการไดรั้บสินคา้ตรงตามกาํหนดนดัทุกคร้ังท่ีสั่งซ้ือ อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.03) 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธุรกิจการคา้

เคร่ืองมือแพทยข์องหา้งหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ดา้นการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ X  S.D. ระดบั 

1. ผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบัองคก์ารไดส้ะดวก 

และหลายช่องทาง 

4.14 0.78 มาก 

2. องคก์ารมีผลิตภณัฑ ์หรือบริการใหม่ๆ มาเสนอต่อ

ผูรั้บบริการอยูเ่สมอ 

4.00 0.71 มาก 

3. พนกังานสามารถตอบปัญหาและแกไ้ขปัญหาของ

ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.21 0.58 มากท่ีสุด 

4. พนกังานเพียงพอในการทาํงาน และใหบ้ริการ

อยา่งทัว่ถึงรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน 

4.09 0.61 มาก 

5. พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 

แก่ผูรั้บบริการอยา่งสมํ่าเสมอ 

4.29 0.64 มากท่ีสุด 

รวม 4.15 0.52 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.5  แสดงให้เห็นวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทย์

ของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัมาก 

โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.15 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 5 ขอ้ของด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

สามารถเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี 

1. พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่ผูรั้บบริการอย่างสมํ่าเสมอ อยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ( X  = 4.29) 

2. พนกังานสามารถตอบปัญหาและแกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ( X  = 4.21) 

3. ผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบัองคก์ารไดส้ะดวก และหลายช่องทาง อยูใ่นระดบัมาก 

( X  = 4.14) 

4. พนกังานเพียงพอในการทาํงาน และให้บริการอย่างทัว่ถึงรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน 

อยู่ในระดบัมาก ( X  = 4.09) 

5. องคก์ารมีผลิตภณัฑ์ หรือบริการใหม่ๆ มาเสนอต่อผูรั้บบริการอยูเ่สมอ อยูใ่นระดบัมาก 

( X  = 4.00) 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้า

เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ดา้นการรู้จกั

และเขา้ใจลูกคา้ 

 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า X  S.D. ระดับ 

1. พนกังานใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการทุกระดบั 4.44 0.59 มากท่ีสุด 

2. เม่ือติดต่อเขา้มาในองคก์ารไดรั้บความดูแล  

เอาใจใส่อยา่งดีทุกคร้ัง 

4.21 0.66 มากท่ีสุด 

3. พนกังานรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ

ของผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจเสมอ 

4.31 0.61 มากท่ีสุด 

4. เม่ือเกิดปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ 

พนกังานใส่ใจท่ีจะช่วยเหลือทุกคร้ัง 

4.22 0.65 มากท่ีสุด 

5. พนกังานบริการดว้ยความเตม็ใจ และไม่ปฏิเสธ

ต่อคาํขอของผูรั้บบริการ 

4.23 0.67 มากท่ีสุด 

รวม 4.28 0.52 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี  4.6  แสดงให้เห็นว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้า

เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

อยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.28 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 5 ขอ้ ของดา้น

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ สามารถเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี 

1. พนกังานใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการทุกระดบั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.44) 

2. พนกังานรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการดว้ยความเต็มใจเสมอ 

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.31)   

3. พนกังานบริการดว้ยความเต็มใจ และไม่ปฏิเสธต่อคาํขอของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ( X  = 4.23) 

4. เม่ือเกิดปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ พนกังานใส่ใจท่ีจะช่วยเหลือทุกคร้ัง อยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ( X  = 4.22) 

5. เมื่อติดต่อเขา้มาในองค์การไดรั้บความดูแล เอาใจใส่อย่างดีทุกคร้ัง อยู่ในระดบั

มากท่ีสุด ( X  = 4.21) 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้า

เคร่ืองมือแพทยข์องหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ

แก่ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ X  S.D. ระดับ 

1. องคก์ารมีการดาํเนินงานท่ีจะเกิดประโยชน์ 

ต่อผูรั้บบริการและวชิาชีพของหอ้งปฏิบติัการ 

3.88 0.75 มาก 

2. พนกังานสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ 

และการบริการอยา่งเขา้ใจไดดี้ 

4.02 0.62 มาก 

3. เม่ือเกิดปัญหาในสินคา้หรือบริการผูรั้บบริการ

ไดรั้บการแกปั้ญหาอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 

4.03 0.72 มาก 

4. ผูรั้บบริการไดรั้บบริการหลงัการขายท่ีดี 

อยา่งสมํ่าเสมอ 

4.03 0.71 มาก 

5. พนกังานมีการตรวจสอบเคร่ืองมือและอุปกรณ์

ต่างๆ ก่อนส่งมอบทุกคร้ัง 

4.04 0.67 มาก 

รวม 4.00 0.58 มาก 

 

จากตารางท่ี  4.7  แสดงให้เห็นว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้า

เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ด้านการให้ความมัน่ใจ

แก่ผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.00 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 5 ขอ้

ของดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ สามารถเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี 

1. พนักงงานมีการตรวจสอบเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ก่อนส่งมอบทุกคร้ัง อยู่ใน

ระดบัมาก ( X  = 4.04) 

2. เม่ือเกิดปัญหาในสินคา้หรือบริการผูรั้บบริการไดรั้บการแกปั้ญหาอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 

อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.03) และผูร้ับบริการไดร้ับบริการหลงัการขายที่ดีอยา่งสมํ่าเสมอ อยูใ่น

ระดบัมาก ( X  = 4.03) 

3. พนกังานสามารถให้ขอ้มูลเกี่ยวกบัสินคา้และการบริการอย่างเขา้ใจไดดี้ อยู่ใน

ระดบัมาก ( X  = 4.02) 

4. องคก์ารมีการดาํเนินงานท่ีจะเกิดประโยชน์ต่อผูรั้บบริการและวชิาชีพของหอ้งปฏิบติัการ 

อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.88) 
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ส่วนที ่3  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธุรกจิการค้าเคร่ืองมอืแพทย์ของ

ห้างหุ้นส่วนจํากดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

 

สมมุติฐาน : ผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้าเคร่ืองมือแพทย์ของห้างหุ้นส่วนจาํกัด เมดิคอล ซายส์ 

แลบอราทอร่ี แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้าเคร่ืองมือแพทยข์องห้าง

หุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามเพศ 

 

ระดับคุณภาพการให้บริการ n X  S.D. df t Sig. 

เพศ       

ชาย 43 4.19 0.53 64.53 0.24 0.81 

หญิง 77 4.16 0.37    

 

จากตารางท่ี 4.8  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือ

แพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามเพศ เม่ือวิเคราะห์ความแตกต่าง

โดยใช้ค่าสถิติที (t-test) ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 พบว่า ขอ้มูลลกัษณะบุคคลดา้นเพศ ท่ีเป็นเพศชาย

และเพศหญิงนั้นให้ระดบัคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig ท่ีไดมี้ค่ามากกว่า

ระดบันยัสาํคญัท่ีกาํหนดไว ้ 
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ตารางท่ี 4.9  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทย์

ของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามอายุ การศึกษา หน่วยงาน 

และประสบการณ์ทาํงาน 

 

ตัวแปร  แหล่ความแปรปรวน ss df MS F Sig 

1. อายุ 

   ระหวา่งกลุ่ม 

   ภายในกลุ่ม 

 

0.343 

21.913 

 

3 

116 

 

0.114 

0.189 

 

0.605 

 

0.613 

    รวม 22.256 119    

2. การศึกษา 

   ระหวา่งกลุ่ม 

   ภายในกลุ่ม 

 

0.353 

21.903 

 

2 

117 

 

0.177 

0.187 

 

0.943 

 

0.392 

    รวม 22.256 119    

3. หน่วยงาน 

   ระหวา่งกลุ่ม 

   ภายในกลุ่ม 

 

1.663 

20.593 

 

4 

115 

 

0.416 

0.179 

 

2.322 

 

0.061 

    รวม 22.256 119    

4. ประสบการณ์ทาํงาน 

   ระหวา่งกลุ่ม 

   ภายในกลุ่ม 

 

0.625 

21.631 

 

5 

114 

 

0.125 

0.190 

 

0.659 

 

0.655 

    รวม 22.256 119    

 

จากตารางท่ี 4.9  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามอาย ุ

การศึกษา หน่วยงาน และประสบการณ์ทาํงาน โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 

เพื่อหาความแตกต่างด้วยค่าสถิติเอฟ (f-test) ที่ระดบันัยสําคญั 0.05 พบว่าผูรั้บบริการที่มีอายุ 

ระดบัการศึกษา หน่วยงาน และประสบการณ์ทาํงานที่แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ 

แลบอราทอร่ี ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig. ท่ีไดมี้ค่ามากกวา่ระดบันยัสาํคญัท่ีกาํหนดไว ้
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ส่วนที ่4  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 

 

ตารางท่ี 4.10 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล

ซายส์ แลบอราทอร่ี 

 

ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ จาํนวน ร้อยละ 

1. ควรปรับปรุงเร่ืองสินคา้ขาดสตอ็ค และมีการแจง้รายการสินคา้ 

ท่ีจะไม่มีล่วงหนา้ 

2. ควรมีการจดัฝึกอบรมใหลู้กคา้ปีละ 1 คร้ัง 

3. สินคา้ไม่ควรเปล่ียนยีห่อ้ 

4. ควรมีระบบประสานงานใหช่้างเขา้มาแกปั้ญหาใหเ้ร็ว 

เม่ือเคร่ืองเกิดปัญหา 

5. ควรเพ่ิมการจดัอบรมวชิาการ 

6. ควรปรับปรุงเคร่ืองมือใหท้นัสมยั 

7. ควรปรับปรุงช่องทางการติดต่อใหท้นัสมยัและปรับปรุงอยูเ่สมอ  

8. ควรเพ่ิมช่องทางการติดต่อ เช่น Website 

9. ควรมีการเขา้ติดตามการบาํรุงรักษาเคร่ืองมือตามแผน 

10. ควรมีการจดักิจกรรมเพ่ือเช่ือมความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 

11. ควรมีระบบการขนส่งสินคา้ท่ีปลอดภยัและรวดเร็วสามารถติดตามได ้

12. ควรมีการอพัเดทสินคา้ใหม่ๆ เพ่ือใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลง 

3 

 

4 

1 

3 

 

7 

4 

3 

2 

3 

1 

4 

2 

8.10 

 

10.81 

2.70 

8.10 

 

18.99 

10.81 

8.10 

5.39 

8.10 

2.70 

10.81 

5.39 

รวม 37 100 

 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า จากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 120 ราย มีผูรั้บบริการไดแ้สดงความคิดเห็น

และขอ้เสนอแนะ จาํนวน 37 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.83 ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยสามารถสรุป

เป็นประเด็นตามลาํดบัท่ีมีการเสนอแนะการจากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี  

1. ควรเพิ่มการจดัอบรมวชิาการ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 18.99 

2. ควรมีการจดัฝึกอบรมให้ลูกคา้ปีละ 1 คร้ัง จาํนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.81 

ควรปรับปรุงเคร่ืองมือใหท้นัสมยั จาํนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.81 และควรมีระบบการขนส่ง

สินคา้ท่ีปลอดภยัและรวดเร็วสามารถติดตามได ้จาํนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.81 

3. ควรปรับปรุงเร่ืองสินคา้ขาดสตอ็ค และมีการแจง้รายการสินคา้ท่ีจะไม่มีล่วงหนา้ 

จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 8.10 ควรมีระบบประสานงานใหช่้างเขา้มาแกปั้ญหาใหเ้ร็วเม่ือเคร่ือง

เกิดปัญหา จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 8.10 ควรปรับปรุงช่องทางการติดต่อใหท้นัสมยัและปรับปรุง
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อยูเ่สมอ จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 8.10 และควรมีการเขา้ติดตามการบาํรุงรักษาเคร่ืองมือตามแผน 

จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 8.10 

4. ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อ เช่น Website จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 5.39 และควร 

มีการอพัเดทสินคา้ใหม่ๆ เพื่อใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลง จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 5.39 

5. สินคา้ไม่ควรเปล่ียนยี่ห้อ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 และควรมีการจดักิจกรรม

เพื่อเช่ือมความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 
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บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบั คุณภาพการให้บริการของธุรกิจ

การค้าเคร่ืองมือแพทย์ของห้างหุ้นส่วนจาํกัด เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี สรุปผลการศึกษา 

อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

1.  สรุปการศึกษา 

 

1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์อง

หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี 

1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้า

เคร่ืองมือแพทยข์องหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

1.2  สมมุติฐานการศึกษา 

ผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัการให้บริการ

ของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี แตกต่างกนั 

1.3  วธีิการดําเนินการศึกษา 

1.3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี 

คือ ลูกคา้ท่ีรับบริการจากห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํนวน 20 จงัหวดั เป็น

จาํนวนทั้งส้ิน 172 ราย กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ ได้กลุ่มตวัอย่าง

จาํนวน 120 ราย และการสุ่มตวัอย่างใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) 

ตามสัดส่วนลูกคา้ในแต่ละจงัหวดั ในการตอบแบบสอบถาม 

1.3.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา ในการศึกษาคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใช้คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaires) ผูศึ้กษาไดก้าํหนดประเด็นและขอ้คาํถามให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการศึกษา 

โดยเน้ือหาแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

การศึกษา หน่วยงาน และประสบการณ์ทาํงาน 
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ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของ

ธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น 

ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ (reliability) 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) และดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) 

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

1.3.4  การวิเคราะห์ข้อมูล   

ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามจนครบสมบูรณ์ 

และนาํไปวิเคราะห์ทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป และค่าสถิติท่ีใช้ในการ

วเิคราะห์ขอ้มลูมีดงัน้ี 

1)  การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อายุ การศึกษา หน่วยงาน และประสบการณ์ทาํงาน ใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยการแจกแจง

ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

2)  การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล 

ซายส์ แลบอราทอร่ี โดยใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

3)  การวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล โดยการทดสอบค่าที (t – test) และการ

วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

4)  การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ใช้การวิเคราะห์

หาค่าเฉล่ียและร้อยละ 

1.4  ผลการศึกษา 

จากการศึกษาและวิเคราะห์ผล ผูศึ้กษาจะนาํเสนอผลสรุปเป็นภาพรวม และขอ้สรุป 

ผลการศึกษาเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 

1.4.1  ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตวัอย่าง

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 30 – 39 ปี ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี อยูใ่นหน่วยงาน

โรงพยาบาลชุมชน มีประสบการณ์ทาํงานอยูใ่นระหวา่ง 5 – 10 ปี มากท่ีสุด รองลงมาเป็นเพศชาย มีอายุ

ระหว่าง 20 – 29 ปี ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี อยูใ่นหน่วยงานโรงพยาบาลเอกชน 

มีประสบการณ์ทาํงานอยู่ในระหว่าง 10 – 15 ปี และกลุ่มท่ีน้อยท่ีสุดคือ มีอายุระหว่าง 50 – 59 ปี 

ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี อยูใ่นหน่วยงานคลินิก มีประสบการณ์ทาํงานนอ้ยกวา่ 3 ปี  
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1.4.2  ระดับคุณภาพการให้บริการของธุรกจิการค้าเคร่ืองมือแพทย์ของห้างหุ้นส่วนจํากัด 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี พบวา่มีระดบัคุณภาพการให้บริการโดยรวมทั้ง 5 ดา้น มีคุณภาพการ

ให้บริการอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.17 ซ่ึงดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีระดบั

คุณภาพบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ส่วนอบัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 

1)  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดบัคุณภาพการให้บริการภาพรวม

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.22)  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัแรกพนกังานแต่งกาย

เหมาะสม มีบุคลิกท่ีดีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X  = 4.43) รองลงมาคือ เม่ือติดต่อเขา้มาในองคก์ารพนกังาน

มีกิริยามารยาทเป็นท่ีประทบัใจ ( X  = 4.38) องค์การมีการจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์เพียงพอในการ

บริการ ( X  = 4.15) มีอุปกรณ์ส่ิงอาํนวยความสะดวก และเอกสารที่จาํเป็นไวใ้ห้บริการเสมอ 

( X  = 4.09) และอนัดบัสุดทา้ยคือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ มีความทนัสมยั ( X  = 4.03)  

2)  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ มีระดบัคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.22 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูรั้บบริการกลบัไป

ใชบ้ริการอยูเ่ร่ือยๆ เม่ือมีความตอ้งการใชสิ้นคา้ มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X  = 4.35) รองลงมาคือ องคก์ารมี

ความซ่ือสัตยใ์นการเสนอแนะสินคา้และการบริการ เช่นการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเป็นธรรมอยา่ง

สมํ่าเสมอ ( X  = 4.33) พนกังานมีทกัษะความรู้ความชาํนาญในการให้บริการ ( X  = 4.25) และเม่ือ

ติดต่อส่ือสารกับพนักงานในองค์การ ได้รับคาํตอบเข้าใจชัดเจน ( X  = 4.16) อนัดับสุดท้ายคือ 

ผูรั้บบริการไดรั้บสินคา้ตรงตามกาํหนดนดัทุกคร้ังท่ีสั่งซ้ือ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด( X  = 4.03) 

3)  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีระดบัคุณภาพการให้บริการภาพรวม

อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.15 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัแรกคือ พนกังาน

มีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่ผูรั้บบริการอย่างสมํ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X  = 4.29) 

รองลงมาคือพนกังานสามารถตอบปัญหาและแกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( X  = 4.21) 

ผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบัองคก์ารไดส้ะดวก และหลายช่องทาง ( X  = 4.14) พนกังานเพียงพอ

ในการทาํงาน และให้บริการอยา่งทัว่ถึงรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน ( X  = 4.09) และองคก์ารมีผลิตภณัฑ ์

หรือบริการใหม่ๆ มาเสนอต่อผูรั้บบริการอยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ( X  = 4.00) 

4)  ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีระดบัคุณภาพการให้บริการภาพรวม

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.28 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อนัดบัแรกคือ 

พนกังานให้ความสาํคญักบัผูรั้บบริการทุกระดบั มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X  = 4.44) รองลงมาคือ พนกังาน

รับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการด้วยความเต็มใจเสมอ ( X  = 4.31) พนักงาน
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บริการด้วยความเต็มใจ และไม่ปฏิเสธต่อคาํขอของผูรั้บบริการ ( X  = 4.23) และเม่ือเกิดปัญหา

เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ พนกังานใส่ใจท่ีจะช่วยเหลือทุกคร้ัง ( X  = 4.22) ส่วนอนัดบัสุดทา้ยคือ 

เม่ือติดต่อเขา้มาในองคก์ารไดรั้บความดูแล เอาใจใส่อยา่งดีทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ( X  = 4.21) 

5)  ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า มีระดบัคุณภาพการให้บริการภาพรวม

อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.00 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อันดับแรกคือ 

พนกังานมีการตรวจสอบเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ก่อนส่งมอบทุกคร้ังมีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X  = 4.04) 

รองลงมาคือ เม่ือเกิดปัญหาในสินคา้หรือบริการผูรั้บบริการไดรั้บการแกปั้ญหาอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 

( X  = 4.03) ผูรั้บบริการไดรั้บบริการหลงัการขายท่ีดีอยา่งสมํ่าเสมอ ( X  = 4.03) พนกังานสามารถ

ให้ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และการบริการอยา่งเขา้ใจไดดี้ ( X  = 4.02) อนัดบัสุดทา้ยคือ องคก์ารมีการ

ดาํเนินงานท่ีจะเกิดประโยชน์ต่อผูรั้บบริการและวชิาชีพของหอ้งปฏิบติัการ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ( X  = 3.88) 

1.4.3  การเปรียบเทยีบความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกจิการค้า

เคร่ืองมือแพทย์ของห้างหุ้นส่วนจํากดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จําแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 

พบวา่ 

1)  จาํแนกตามเพศ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ

การให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี 

ไม่แตกต่างกนั 

2)  จาํแนกตามอายุ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีช่วงอายุท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ 

แลบอราทอร่ี ไม่แตกต่างกนั 

3)  จาํแนกตามการศึกษา กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น

ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ 

แลบอราทอร่ี ไม่แตกต่างกนั 

4)  จาํแนกตามหน่วยงาน กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีหน่วยงานต่างกนั มีความคิดเห็น

ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอลซายส์ 

แลบอราทอร่ี ไม่แตกต่างกนั 

5)  จําแนกตามประสบการณ์ทํางาน กลุ่มตัวอย่างท่ีมีช่วงประสบการณ์

ทาํงานต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทย์

ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ไม่แตกต่างกนั 
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1.4.4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการค้า

เคร่ืองมือแพทย์ของห้างหุ้นส่วนจํากดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี พบวา่ จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 

120 ราย มีผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ จาํนวน 37 ราย คิดเป็นร้อยละ 

30.83 อันดับแรกท่ีมีผู ้เสนอแนะมากท่ีสุดคือ ควรเพิ่มการจัดอบรมวิชาการ (ร้อยละ 18.99) 

รองลงมาคือ ควรมีการจดัฝึกอบรมให้ลูกคา้ปีละ 1 คร้ัง (ร้อยละ 10.81) ควรปรับปรุงเคร่ืองมือ

ให้ทนัสมยั (ร้อยละ 10.81) ควรมีระบบการขนส่งสินคา้ท่ีปลอดภยัและรวดเร็วสามารถติดตามได ้

(ร้อยละ 10.81) ควรปรับปรุงเร่ืองสินคา้ขาดสต็อค (ร้อยละ 8.10) และมีการแจง้รายการสินคา้ท่ีจะ

ไม่มีล่วงหน้า (ร้อยละ 8.10) ควรมีระบบประสานงานให้ช่างเขา้มาแก้ปัญหาให้เร็วเม่ือเคร่ืองเกิด

ปัญหา (ร้อยละ 8.10) ควรปรับปรุงช่องทางการติดต่อให้ทันสมัย (ร้อยละ 8.10) ควรมีการเข้า

ติดตามการบาํรุงรักษาเคร่ืองมือตามแผน (ร้อยละ 8.10) ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อ เช่น Website 

(ร้อยละ 5.39) และควรมีการอพัเดทสินคา้ใหม่ๆ เพื่อให้ทนัต่อการเปลี่ยนแปลง (ร้อยละ 5.39) 

และประเด็นท่ีมีการเสนอแนะน้อยท่ีสุดคือ สินคา้ไม่ควรเปล่ียนยี่ห้อ (ร้อยละ 2.70) และควรมีการ

จดักิจกรรมเพื่อเช่ือมความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (ร้อยละ 2.70) 

 

2.  อภิปรายผล 

 

จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี มีประเด็นท่ีสามารถนาํมาอภิปรายไดด้งัน้ี 

2.1  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องหา้งหุน้ส่วนจาํกดั 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นทั้ง 5 ดา้น

ของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี พบวา่ ระดบัคุณภาพ

การให้บริการด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีระดบัคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด อาจเน่ืองมาจากการท่ีห้างหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ีนั้นมีการจดัการคุณภาพ 

โดยการจดัทาํคู่มือการจดัการคุณภาพโดยใช้แนวคิด “องค์กรคุณภาพ” ท่ีเปรียบเสมือนเป็นธรรมนูญ

และคู่มือปฏิบติังานท่ีจะนาํไปใช้ในการปฏิบติัเพื่อพฒันาบุคคลากร พฒันางานท่ีมุ่งสู่ประสิทธิผล

ท่ีตั้งไว ้อีกทั้งยงัไดมี้การดาํเนินนโยบายคุณภาพคือ มีการพฒันาความรู้ความสามารถของบุคลากร

อยา่งต่อเน่ืองในการปฏิบติังาน และมีระบบการบริหารจดัการคุณภาพสินคา้และบริการให้ตรงกบั

ความต้องการของลูกค้า เพื่อจะได้รับความพึงพอใจสูงสุดจากผูรั้บบริการ เน่ืองจากว่าปัจจุบัน

ภาวะการแข่งขนัในตลาดสูงข้ึนมีสินคา้และการบริการใหม่ๆ ที่มากข้ึนเป็นทางเลือกของลูกคา้ 

แต่ในขณะเดียวกนัทิศทางนโยบายดา้นสาธารณสุขของประเทศท่ีจดัให้โรงพยาบาลและห้องปฏิบติัการ
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ตอ้งเขา้สู่การรับรองมาตรฐานคุณภาพยิ่งส่งผลใหอ้งคก์รจึงตอ้งมีการพฒันาให้รองรับกบัสภาพการ

แข่งขนั และความตอ้งการคุณภาพสินคา้และการบริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงผลสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ ธญัลกัษณ์ พวัศิริ (2559) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการธุรกิจรับจดัเล้ียง เรือนริมนํ้า มหาวิทยาลยั

แม่ฟ้าหลวง พบว่าค่าเฉล่ียรวมคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงมีระดบัคะแนน

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการมากท่ีสุด และไดมี้การเสนอแนะไวเ้ช่นกนัวา่ควรรักษาคุณภาพ

การบริการที่ดีอยู่แล้ว และพฒันาให้ดียิ่งข้ึนไป ควรรับพนักงานเพิ่ม และจดัให้มีการอบรม

ให้ความรู้พนกังานในการให้บริการ เพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพการบริการต่อไป ทั้งสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ จุฑามาศ โกยทา (2559) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของบริษทัโตโยตา้ พีเอส 

เอน็เตอร์ไพรซ์ จาํกดั ท่ีพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก แต่ดา้นการใหค้วาม

เช่ือมัน่ต่อลูกคา้เป็นดา้นที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดเช่นกนั และไดม้ีแนวทางเสนอแนะไวส้อดคลอ้ง

กบังานวิจยัของผูศึ้กษาเช่นกนัวา่ ควรมีการฝึกอบรมให้กบัพนกังาน แต่จะเป็นคนละดา้นกบังานวิจยัน้ี

คือ ดา้นการพฒันาบุคลิกและให้พนกังานบริการลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการดว้ยความเต็มใจ และตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ  

2.2  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ

การคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จาํแนกตามลกัษณะ

ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา หน่วยงาน และประสบการณ์ทาํงาน พบว่าไม่แตกต่างกนั 

ซ่ึงสอดคล้องก ับการศึกษาของ กิติยุติ กิติศรีวรพนัธุ์ (2556) ที่ได้ศึกษาคุณภาพการบริการ

ของร้านอาหารแบล็คแคนยอน สาขาเมเจอร์ รังสิต โดยพบวา่ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั เช่น 

เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดส่้วนตวัต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน ไม่แตกต่างกนั แต่ในส่วนของดา้นเพศท่ีมีผล

ต่อการใช้บริการแต่ไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการนั้นพบว่าเพศหญิงมาใช้บริการร้านอาหาร

แบล็คแคนยอนมากกวา่เพศชาย การศึกษาน้ีจึงไดเ้สนอแนะวา่ควรมีการจดัโปรโมชัน่ต่างๆ สาํหรับ

เพศชายเพื่อดึงดูดความสนใจให้มาใชบ้ริการให้มากข้ึนและเป็นการเพิ่มยอดขายนัน่เอง ส่วนงานวิจยั

ของ สุดาทิพย์ สุดหล้า (2555) ท่ีได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ 

เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) สาขาจงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่มีส่วนท่ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาคือ ผลการ

เปรียบเทียบจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการดา้นเพศ อายุ และระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั

มีความเห็นวา่คุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั แต่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพและรายไดท่ี้แตกต่างกนั

นั้นมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนัคือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการ

ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ และด้านการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงจากผลการ

เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการน้ี งานวิจยัดงักล่าวไดเ้สนอส่ิงท่ีควรแกไ้ข
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ปรับปรุง ซ่ึงได้แก่ สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อลูกคา้ ระยะเวลาในการรอรับบริการ การติดต่อ

ประสานงานล่าชา้ อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกไม่เพียงพอต่อการบริการ เป็นตน้ เพื่อท่ีจะสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างได ้

 

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

3.1  ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

จากผลการศึกษาผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ

การคา้เคร่ืองมือแพทยข์องของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี คือ 

3.1.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ควรมีการจดัเตรียมคร่ืองมือ วสัดุ

และอุปกรณ์ให้เพียงพอและทนัสมยัในการบริการ เพื่อเเพิ่มดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ

ท่ีสูงยิง่ข้ึน และนาํมาเป็นขอ้ไดเ้ปรียบเพื่อสามารถแข่งขนักบัผูป้ระกอบการรายอ่ืนๆ ได ้

3.1.2  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ควรมีแผนการจดัฝึกอบรมบุคคลากร เพื่อให้ขอ้มูล

เกี่ยวกบัสินคา้หรือความรู้ใหม่ๆ ของดา้นวิชาชีพห้องปฏิบตัิการทางการแพทยไ์ดอ้ย่างถูกตอ้ง

และแม่นยาํ ทนัต่อการเปล่ียนแปลงและนโยบายคุณภาพด้านสาธารณสุขของประเทศ และควร

ปรับปรุงการจดัส่งสินคา้ให้ถึงผูรั้บบริการตรงตามกาํหนดนัดทุกคร้ังท่ีสั่งซ้ือ เน่ืองจากมีค่าเฉล่ีย

ตํ่าสุดของดา้นน้ี 

3.1.3  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ควรรักษาดา้นความกระตือรือร้นของพนกังาน

ที่จะให้บริการแก่ผูร้ับบริการอย่างสมํ่าเสมอ เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียสูงสุดในด้านน้ี และควรเพิ่ม

ช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีให้เข้ากบัยุคสมยัปัจจุบนั ไม่ว่าจะเป็นทางด้าน Website, Facebook, 

Application ต่างๆ ซ่ึงอาจจะตอ้งนํามาใช้กบัการติดตามการจดัส่งสินค้า หรือการนาํเสนอสินค้า

ใหม่ๆ หรือการเปิดช่องทางการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากทางผูรั้บบริการมากยิ่งข้ึน 

และทนัต่อการพฒันาปรับปรุงระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  

3.1.4  ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ควรรักษาและพฒันาการให้ความสําคญักับ

ผูรั้บบริการทุกระดบั ทั้งการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการดว้ยความเต็มใจ 

และไม่ปฏิเสธต่อคาํขอจากผูรั้บบริการ เม่ือเกิดปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ เน่ืองจากมีค่าเฉล่ีย

สูงสุดในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของงานวจิยัน้ี 
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3.1.5  ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ควรเพิ่มการดาํเนินงานท่ีจะเกิดประโยชน์

ต่อลูกคา้ และวชิาชีพของห้องปฏิบติัการ เช่น การจดัการอบรมงานวชิาการให้บุคคลากรและผูรั้บบริการ 

เพื่อพฒันาความรู้และทกัษะความสามารถทางดา้นวิชาการ และสามารถนาํมาใช้ประโยชน์ในการ

ดาํเนินงาน เป็นตน้ 

3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

ควรศึกษาเพิ่มในเร่ืองของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการเช่น 

ด ้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด เป็นต้น จะได้นํามาเป็น

แนวทางเพื่อเพิ่มยอดขายได ้และอาจจะเพิ่มในส่วนของการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพและวางแผนการ

คดัเลือกและการเก็บกลุ่มตวัอย่างของลูกคา้จากความสําคญัที่มีผลกระทบในด้านของคุณภาพ

การให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อห้างหุ้นส่วนจาํกัด เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี 

เพื่อให้เห็นถึงการรักษาฐานลูกคา้เก่าและเพิ่มลูกคา้ใหม่ไวใ้ห้ได้มากท่ีสุด ในภาวการณ์ของการ

แข่งขนัที่สูงข้ึน และสามารถนาํไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนกลยุทธ์และกาํหนดนโยบาย

ในอนาคตต่อไปได ้



47 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บรรณานุกรม

 



48 

บรรณานุกรม  

 

 

กิติยุติ  กิติศรีวรพนัธ์. (2556). คุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน สาขาเมเจอร์ รังสิต.

(วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไม่ได้ตีพิมพ์). มหาวิทยาลยัราชภฏั   

วไลยอลงกรณ์, ปทุมธานี. 

จิตราภา  กุณฑลบุตร. (2550). การวิจัยสําหรับนักวิจัยรุ่นใหม่. (พิมพ์คร้ังท่ี 2) กรุงเทพมหานคร: 

สหธรรมิก. 

จุฑามาศ  โกยทา. (2559). คุณภาพการให้บริการของบริษัท โตโยต้า พีเอส เอ็นเตอร์ไพรซ์ จาํกัด 

(วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ได้ตีพิมพ์). มหาวิทยาลยัราชภฏั 

วไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถมัภ,์ ปทุมธานี. 

ฉงจ่ิง  หล่ี. (2556). คุณภาพการบริการของบริษัทนาํเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลต่อความความไว้วางใจ

ในบริษัทนําเท่ียวและความต้ังใจในการใช้บริการซํ้าของนักท่องเท่ียวชาวไทย. 

(รายงานการศึกษาค้นควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไม่ได้ตีพิมพ์). 

มหาวทิยาลยักรุงเทพ, ปทุมธานี 

ชชัวาลย ์ ทตัศิวชั. (2552). คุณภาพการให้บริการ : ความหมาย  การวดั และการประยุกต์ในระบบ

บริหารภาครัฐไทย. วารสารรัฐประศาสนศาสตร์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, 

7(1), 105-147. 

ทรงฤทธ์ิ  ศรีลุนช่าง. (2549). การบริหารจัดการธุรกิจการค้าเคร่ืองมือแพทย์ กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วน 

เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี. (รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญารัฐประศาสนศาสตร

มหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์. สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์, อุดรธานี. 

ธญัลกัษณ์  พวัศิริ. (2559). คุณภาพการบริการของธุรกิจจัดเลีย้ง กรณีศึกษา เรือนริมนํา้ มหาวิทยาลัย

แม่ฟ้าหลวง. (วิทยานิพนธ์ ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์. มหาวิทยาลยั 

แม่ฟ้าหลวง, เชียงราย. 

บงกต  เงินรวง. (2557). คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้ากรณีศึกษา บริษัท 

เซ็นเตอร์ ออโต้ ลีส จาํกัด ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ. (วิทยานิพนธ์ปริญญา

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรีอีสาน, 

นครราชสีมา. 

 



49 

พรพิมล  ครองยุทธ. (2557). คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ตํารวจภูธรจังหวัด

อุบลราชธานี จํากัด. (วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไม่ได้ตีพิมพ์). 

มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี, อุบลราชธานี. 

ภาคภูมิ  รักเกียรติยศ. (2557). การพัฒนาคุณภาพการให้บริการระบบรักษาความปลอดภัย บริษัท ชับบ์ 

(ประเทศไทย) จาํกัด. (วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ได้ตีพิมพ์). 

มหาวทิยาลยัศิลปากร, นครปฐม. 

ลัดดาวลัย์  โยธาภิรมย์. (2556). คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาตราด. (วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์. 

มหาวทิยาลยับูรพา, ชลบุรี. 

วาเสษฐี  เกตุแกว้. (2557). คุณภาพการให้บริการองค์การบริหารส่วนตาํบลนาโส่ อาํเภอกุดชุม จังหวดัยโสธร. 

(วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ได้ตีพิมพ์). มหาวิทยาลัยราชภฏั

อุบลราชธานี, อุบลราชธานี. 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ. (2541). กลยุทธ์การตลาดและการบริหารการตลาด. (พิมพ์คร้ังท่ี 1) 

กรุงเทพมหานคร: ไดมอน อิน บิสสิเน็ต เวร์ิล. 

สากล  แกว้นพรัตน์. (2557). คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานบริการลูกค้ากลุ่มบริษัทอินโฟเนท็ 

(ประเทศไทย) จาํกัด. (วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ได้ตีพิมพ์). 

มหาวทิยาลยั เทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี, ปทุมธานี. 

สุดาทิพย ์ สุดหลา้.(2555). คุณภาพการให้บริการของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกัด (มหาชน) 

สาขาจังหวัดอุบลราชธานี. (วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ์). 

มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี, อุบลราชธานี. 

หัทญา  คงปรีพนัธ์ุ(2559). คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าระหว่าง

ธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง 

จังหวัดปทุมธานี . (วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไม่ได้ตีพิมพ์). 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี, ปทุมธานี. 

เอกพงษ์  บุสหงษ์. (2557). คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอาํนาจเจริญ 

ในเขตอาํเภอเมืองอาํนาจเจริญ. (วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์. 

มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี, อุบลราชธานี. 

Zeithaml, V.A., Parasuraman., & L. L., Berry. (1990). Delivering Quality Service: Balancing 

Customer Perceptions. New York: The Free Press. 



50 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 



51 

แบบสอบถามการศึกษาค้นคว้าอสิระ 

คุณภาพการให้บริการของธุรกจิการค้าเคร่ืองมือแพทย์ 

ของห้างหุ้นส่วนจํากัด เมดคิอล ซายส์ แลบอราทอร่ี 

 

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระ หลกัสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช มีวตัถุประสงค์จดัทาํข้ึนเพื่อใช้เก็บรวบรวมขอ้มูล

คุณภาพการให้บริการของธุรกิจการคา้เคร่ืองมือแพทยข์องห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ 

แลบอราทอร่ี และขอ้มูลที่ได้จากแบบสอบถามชุดน้ี ผูศ้ึกษาจะนาํไปวิเคราะห์และนาํเสนอ

เป็นภาพรวมของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด ซ่ึงผลจากการวิเคราะห์จะเป็นแนวทางการพฒันา

คุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี ผูศึ้กษาใคร่ขอความร่วมมือ

จากท่านไดก้รุณาตอบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นท่ีตรงกบัความเป็นจริงทุกขอ้ ซ่ึงขอ้มูล

แบบสอบถามประกอบดว้ยคาํถาม 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล

ซายส์ แลบอราทอร่ี  

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณท่ีท่านไดส้ละเวลาในการตอบแบบสอบถามน้ีมา ณ โอกาสน้ี 
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ส่วนที่ 1แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่งตรงตามขอ้เทจ็จริงเก่ียวกบัตวัท่าน 

 

1.  เพศ 

 

     ชาย     หญิง 

 

2.  อายุ 

 

    20-29 ปี     30-39 ปี 

    40-49 ปี     50-59 ปี 

  

3.  ระดับการศึกษาสูงสุด 

 

    ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี 

    ปริญญาตรี 

    สูงกวา่ปริญญาตรี  

 

4.  หน่วยงานของท่าน 

 

    โรงพยาบาลชุมชน    โรงพยาบาลทัว่ไป 

     โรงพยาบาลศูนย ์    โรงพยาบาลเอกชน 

     คลินิก 

 

5. ประสบการณ์ทาํงาน 

 

    นอ้ยกวา่ 3 ปี     3-5 ปี 

    5-10 ปี     10-15 ปี 

    15-20 ปี     มากกวา่ 20 ปี 
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ส่วนที ่2 ความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการให้บริการของของธุรกจิการค้าเคร่ืองมือ

แพทย์ของห้างหุ้นส่วนจํากดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี  

 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัการบริการ 

หรือตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดท่ีไดรั้บบริการจากห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ 

แลบอราทอร่ี โดยแต่ละหมายเลขมีเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงัน้ี 

5 หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

4 หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการมาก 

3 หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 

2 หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 

1 หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ มีความทนัสมยั      

2. องคก์ารมีอุปกรณ์ ส่ิงอาํนวยความสะดวก  

และเอกสารท่ีจาํเป็นไวใ้หบ้ริการเสมอ 

     

3. องคก์ารมีการจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์เพียงพอ

ในการบริการ 

     

4. พนกังานแต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกท่ีดี      

5. เม่ือท่านติดต่อเขา้มาในองคก์ารพนกังาน 

มีกิริยา มารยาทเป็นท่ีประทบัใจ 

     

 ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ 

6. เม่ือท่านติดต่อส่ือสารกบัพนกังานในองคก์าร 

ไดรั้บคาํตอบเขา้ใจชดัเจน 

     

7. พนกังานมีทกัษะความรู้ความชาํนาญในการ

ใหบ้ริการแก่ท่าน 

     

8. ท่านไดรั้บสินคา้ตรงตามกาํหนดนดัทุกคร้ัง 

ท่ีสั่งซ้ือ 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

9. องคก์ารมีความซ่ือสัตยใ์นการเสนอแนะสินคา้

และการบริการแก่ท่าน เช่นการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง

และเป็นธรรมอยา่งสมํ่าเสมอ 

     

10. ท่านกลบัไปใชบ้ริการอยูเ่ร่ือยๆ เม่ือมีความ

ตอ้งการใชสิ้นคา้ 

     

 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

11. ท่านสามารถติดต่อกบัองคก์ารไดส้ะดวก  

และหลายช่องทาง 

     

12. องคก์ารมีผลิตภณัฑ ์หรือบริการใหม่ๆ  

มาเสนอต่อท่านอยูเ่สมอ 

     

13. พนกังานสามารถตอบปัญหาและแกไ้ขปัญหา

ของท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

14. พนกังานเพียงพอในการทาํงาน และให้บริการ

อยา่งทัว่ถึงรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน 

     

15. พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ

แก่ท่านอยา่งสมํ่าเสมอ 

     

 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

16. พนกังานใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ทุกระดบั      

17. เม่ือท่านติดต่อเขา้มาในองคก์ารไดรั้บ 

ความดูแล เอาใจใส่อยา่งดีทุกคร้ัง 

     

18. พนกังานรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ

ของท่านดว้ยความเตม็ใจเสมอ 

     

19. เม่ือเกิดปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ 

พนกังานใส่ใจท่ีจะช่วยเหลือท่านทุกคร้ัง 

     

20. พนกังานบริการดว้ยความเตม็ใจ  

และไม่ปฏิเสธต่อคาํขอของลูกคา้ 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 

21. องคก์ารมีการดาํเนินงานท่ีจะเกิดประโยชน์

ต่อลูกคา้และวชิาชีพของห้องปฏิบติัการ 

     

22. พนกังานสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ 

และการบริการอยา่งเขา้ใจไดดี้ 

     

23. หากเกิดปัญหาในสินคา้หรือบริการ 

ท่านไดรั้บการแกปั้ญหาอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 

     

24. ท่านไดรั้บบริการหลงัการขายท่ีดีอยา่ง

สมํ่าเสมอ 

     

25. พนกังานมีการตรวจสอบเคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ต่างๆ ก่อนส่งมอบใหท้่านทุกคร้ัง 

     

 

ส่วนที ่3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ นางสาวทิวารี แนนเกล้ียง 

วนั เดือน ปีเกดิ 14 กุมภาพนัธ์ 2530 

สถานทีเ่กดิ อาํเภอพล จงัหวดัขอนแก่น 

ประวตัิการศึกษา วทิยาศาสตร์บณัฑิต สาธารณสุขศาสตร์ มหาวทิยาลยัขอนแก่น พ.ศ. 2552 

สถานทีท่าํงาน หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เมดิคอล ซายส์ แลบอราทอร่ี จงัหวดัขอนแก่น 

ตําแหน่ง เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการตลาด 
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