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บทคััดย่่อ

	 งานวิิจััยครั้้�งนี้้� มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อ 1. ศึึกษาความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ บริิษััทเคร่ื่�องมืือแพทย์์
แห่่งหนึ่่�ง 2. เปรีียบเทีียบความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ จำำ�แนกตามปััจจััยส่่วนบุุคคล 3. ศึึกษาคุุณภาพการให้้
บริกิารที่่�ส่ง่ผลต่อความพึงึพอใจของผู้้�ใช้้บริกิาร และ 4. ศึกึษาภาพลักัษณ์อ์งค์ก์รที่่�ส่ง่ผลต่อความพึงึพอใจของ
ผู้้�ใช้้บริิการ มีีกลุ่่�มตััวอย่่าง 406 คน สถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล ได้้แก่่ ค่่าความถี่่� ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย และ
ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่่าค่่า t-Test การวิิเคราะห์์ความแปรปรวนทางเดีียว และการวิิเคราะห์์
การถดถอยแบบพหุุคููณ ที่่�ระดัับนััยสำำ�คััญ 0.05  
	ผล การวิิจััย พบว่่า 1. ผู้้�ใช้้บริิการที่่�มีีเพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา ตำำ�แหน่่ง และหน่่วยงาน แตกต่่าง
กัันมีีความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ ไม่่แตกต่่างกััน 2. คุุณภาพการให้้บริิการ สามารถอธิิบายความผัันแปร 
ของความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ ได้้ร้้อยละ 83.60 ตััวแปรที่่�มีีอำำ�นาจการทำำ�นาย ได้้แก่่ การสร้้างความมั่่�นใจ 
ความน่่าเชื่่�อถืือ และความเป็็นรููปธรรม 3. ภาพลัักษณ์์ขององค์์กร สามารถอธิิบายความผัันแปรของความ 
พึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ ได้้ร้้อยละ 81.60 ตััวแปรที่่�มีีอำำ�นาจการทำำ�นาย ได้้แก่่ ชื่่�อเสีียงและความน่่าเชื่่�อถืือ 
คุุณภาพของสิินค้้า ความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม และเอกลัักษณ์์ขององค์์กร ผลการวิิจััยสามารถนำำ�ไปใช้้เป็็น
แนวทางในการพััฒนาคุุณภาพการบริิการและเสริมสร้้างภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีให้้กัับองค์์กร ซึ่่�งจะช่่วยเพิ่่�มความ
สามารถในการแข่่งขัันในตลาดและสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับลููกค้้า

คำำ�สำำ�คััญ: คุุณภาพการให้้บริิการ ภาพลัักษณ์์ ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ บริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์ 

Abstract

	 This research aims to study customer satisfaction with a medical equipment company, 
compare customer satisfaction based on personal factors, examine the quality of service that 
influences customer satisfaction, and investigate the corporate image that affects customer 
satisfaction. The sample group consisted of 406 samples. The statistical methods used for 
data analysis included frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way 
ANOVA, and Multiple Regression Analysis at a significance level of 0.05.
	 The research findings revealed that 1. Customers with different genders, ages,  
education levels, job positions, and departments did not have significantly different levels  
of satisfaction 2. Service quality accounted for 83.60% of the variance in customer  
satisfaction. The key predictive factors included assurance, reliability, and tangibility  
3. Corporate image explained 81.60% of the variance in customer satisfaction. The key 
predictive factors included reputation and credibility, product quality, corporate social  
responsibility, and organizational identity. The research findings can be used as a guideline 
for improving service quality and enhancing the organization’s positive image, which will 
help increase market competitiveness and build strong customer relationships.
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บทนำำ�
	ปี ี พ.ศ. 2566-2568 ตลาดเคร่ื่�องมืือแพทย์์ของไทยมีีแนวโน้้มเติิบโตต่่อเน่ื่�อง โดยคาดว่ามููลค่า
จำำ�หน่่ายเครื่่�องมืือแพทย์์ในประเทศจะเติิบโตเฉลี่่�ย 5.50-7.00% ต่่อปีี จากปััจจััยหนุุนหลายด้้าน อาทิิ อััตรา
การเจ็บ็ป่ว่ยที่่�มีแีนวโน้้มสูงูขึ้้�นจากการเข้้าสู่่�สังัคมสูงูวัยั และการเกิดิโรคอุบุัตัิใิหม่ ่การเติบิโตของตลาดท่องเที่่�ยว
เชิิงการแพทย์์ (Medical and Wellness Tourism) ซึ่่�งไทยมีีจุุดแข็็งด้้านค่่ารัักษาพยาบาลและคุุณภาพการ
รักัษาเป็็นที่่�ยอมรัับในตลาดโลก และกระแสการดููแลสุขุภาพเชิงิป้้องกัันที่่�กำำ�ลังัแพร่หลายโดยเฉพาะหลังัวิิกฤต  
COVID-19 รวมถึึงความต้้องการเคร่ื่�องมืือ/อุุปกรณ์์การแพทย์์ที่่�เพิ่่�มขึ้้�นในตลาดส่งออกของไทย (นริินทร์์  
ตัันไพบููลย์์, 2566) และที่่�สำำ�คััญแผนและนโยบายของประเทศ ซึ่่�งกำำ�หนดให้้ไทยเป็็นศููนย์์กลางสุุขภาพ
นานาชาติิ และศููนย์์กลางการผลิตเคร่ื่�องมืือแพทย์์ในอาเซียีน (Medical Hub) ระยะ 10 ปี ี(พ.ศ. 2560-2569) 
ส่่งเสริิมและพััฒนาด้้านการท่่องเที่่�ยวเชิิงสุุขภาพ ประกอบด้้วย 4 ผลผลิิตหลััก ได้้แก่่ ศููนย์์กลางบริิการเพื่่�อ 
ส่่งเสริมสุุขภาพ (Wellness Hub) ศููนย์์กลางบริิการสุุขภาพ (Medical Service Hub) ศููนย์์กลางบริิการ
วิิชาการและงานวิิจััย (Academic Hub) และศููนย์์กลางยาและผลิิตภััณฑ์์สุุขภาพ (Product Hub) จึึงต้้องมีี
การเตรียีมความพร้้อมสู่่�การพัฒันาให้้ไทยเป็น็ศูนูย์ก์ลางสุุขภาพนานาชาติ ิที่่�สามารถแข่ง่ขันักับันานาประเทศ 
โดยใช้้ศักัยภาพความแข็ง็แกร่่งด้้านระบบบริิการสุขุภาพของประเทศ ดึงึดููดนักท่่องเที่่�ยวให้้เดิินทางเข้้ามาเพื่่�อ
รัับบริิการจนสามารถสร้้างรายได้้เข้้าสู่่�ประเทศ 
	 จากปััจจััยข้้างต้้น สะท้้อนโอกาสการเติิบโตของอุุตสาหกรรมเครื่่�องมืือแพทย์์ในประเทศไทย  
การแข่่งขัันจะรุุนแรงขึ้้�น เนื่่�องจากมีีผู้้�ประกอบการจำำ�นวนมากในตลาดเครื่่�องมืือแพทย์์ในประเทศไทย  
การบริิการที่่�ดีีถืือเป็็นการเสริิมจุุดแข็็งของทางบริิษััทเคร่ื่�องมืือแพทย์์ นอกจากจะช่่วยสร้้างความพึึงใจแก่่
ลููกค้้าแล้้วยัังช่่วยส่่งเสริมภาพลัักษณ์์ที่่�ดีี (Leblanc & Nguyen, 1996) และที่่�สำำ�คัญยัังสร้้างความเชื่่�อมั่่�น 
ต่อ่ลูกูค้้าที่่�ทำำ�การจัดัซื้้�อผลิติภัณัฑ์เ์ครื่่�องมืืออุปุกรณ์ท์างการแพทย์ ์ซึ่่�งมีทีั้้�งเทคโนโลยีแีละนวัตักรรม ให้้สามารถ
ใช้้งานได้้ดีีและเต็็มประสิิทธิิภาพในการรัักษาหรืือบำำ�บััดผู้้�ป่่วยหรืือคนไข้้ได้้อย่่างต่่อเน่ื่�อง คุ้้�มค่่ากัับราคาที่่� 
จ่่ายไป หากเกิิดเหตุุการณ์์เคร่ื่�องมืืออุุปกรณ์์แพทย์์เกิิดขััดข้้องระหว่่างการใช้้งาน ซึ่่�งอาจจะทำำ�ให้้ต้้องหยุุด 
การรัักษาหรืือเลื่่�อนออกไป การบริิการของบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์ที่่�ดีีและรวดเร็็วในการแก้้ปััญหาจะสร้้าง
ความเชื่่�อมั่่�นให้้แก่่ลููกค้้าได้้
	 แม้้ว่่าสถานพยาบาลของรััฐและสถานพยาบาลเอกชนจะมีีความแตกต่่างกััน ด้้านขนาดของ 
สถานพยาบาลและงบประมาณในการจััดหาเครื่่�องมืืออุุปกรณ์์ทางการแพทย์์เพื่่�อนำำ�เข้้ามาใช้้ในการรัักษา 
ผู้้�ป่ว่ย แต่่การให้้บริิการของบริษิัทัเครื่่�องมืือแพทย์ ์มีคีวามสำำ�คัญัไม่แ่ตกต่า่งกันั จะต้้องให้้บริิการอย่า่งรวดเร็ว็
เมื่่�อได้้รับัแจ้้งปัญัหา สามารถแก้้ปัญัหาได้ต้รงจุดุ ทีมีพนักังานบริกิารของบริษิัทัเครื่่�องมืือแพทย์จ์ึงึต้้องมีคีวาม
รู้้�ความสามารถเพีียงพอ ผ่่านการอบรมด้้านเทคนิิค Service Training เพื่่�อที่่�จะสามารถแก้้ปััญหาได้้ รวมถึึง
การบริิการที่่�ดีี ยัังสามารถลดต้้นทุุนให้้แก่่บริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์ได้้ เช่่น การลดเวลาการเดิินทาง ค่่าน้ำำ��มััน 
และค่่าแรงของพนัักงานบริิการ และที่่�สำำ�คััญช่่วยลดปััญหาการหยุุดการทำำ�งานของ Brake Down ของเครื่่�อง 
มืืออุุปกรณ์์ทางการแพทย์์ การบำำ�รุุงรัักษาตามคู่่�มืือการบริิการจากโรงงานผู้้�ผลิต เป็็นการบำำ�รุุงรัักษาแบบ 
เชิิงป้้องกััน Preventive Maintenance ที่่�จะทำำ�ให้้สามารถใช้้งานเคร่ื่�องมืืออุุปกรณ์์ทางการแพทย์์ที่่�มีี
ประสิิทธิิภาพ ไม่่เกิิดปััญหาการหยุุดการทำำ�งานหรืือหยุุดใช้้งานของเครื่่�องมืืออุุปกรณ์์ทางการแพทย์์ ระหว่่าง
การใช้้งานในการรัักษาหรืือบำำ�บััดผู้้�ป่่วยหรืือคนไข้้ได้้อย่่างต่่อเนื่่�อง สร้้างความน่่าเชื่่�อถืือในการรัักษาหรืือ
บำำ�บััด รวมถึึงยัังสร้้างความน่่าเชื่่�อถืือต่่อภาพลัักษณ์์ และอาจก่่อรายได้้ให้้แก่่บริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์ได้้กรณีี 
มีีการเสนอสััญญาจ้้างบำำ�รุุงรัักษาแบบรายปีี 
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	 จากที่่�กล่่าวมาข้้างต้้นจะเห็็นได้้ว่่า คุุณภาพการให้้บริิการและภาพลัักษณ์์ เป็็นสิ่่�งที่่�บริิษััทเครื่่�องมืือ
แพทย์์จำำ�เป็็นต้้องพััฒนาอย่่างต่่อเน่ื่�อง เพราะปััจจััยเหล่่านี้้�ส่่งผลต่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ เม่ื่�อผู้้�ใช้้
บริิการเกิิดความพึึงพอใจและเชื่่�อมั่่�นในบริิษััท ดัังนั้้�นบริิษััทเคร่ื่�องมืือแพทย์์จะต้้องมีีการพััฒนาและปรัับปรุุง
การให้้การให้้บริิการและภาพลัักษณ์์อยู่่�ตลอดเวลาเพื่่�อให้้องค์์กรอยู่่�รอด จากความสำำ�คััญของปััญหาข้้างต้้น 
ทำำ�ให้้ผู้้�วิิจััยเห็็นช่่องว่่างการวิิจััย (Research Gaps) คืือ ปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้บริิการและภาพลัักษณ์์ 
ที่่�ส่่งผลต่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ จึึงสนใจศึึกษาบริิษััทเคร่ื่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�ง ซ่ึ่�งเป็็นบริิษััทที่่�เกิิด
จากการร่่วมทุุนของบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์ ประเทศสวีีเดน ประกอบธุุรกิิจหลัักร้้านขายปลีีกสิินค้้าทาง 
เภสััชภััณฑ์์และเวชภััณฑ์์ และจััดหาอุุปกรณ์์และระบบในด้้านการดููแลสุุขภาพและวิิทยาศาสตร์์เพื่่�อชีีวิิต  
โดยแบ่่งผลิิตภััณฑ์์ ออกเป็็น 4 กลุ่่�มหลััก ได้้แก่่ Cardiovascular Procedures, Digital Health Solutions, 
Intensive Care, Operating Rooms จััดจำำ�หน่่ายและให้้บริิการหลัังการขายแก่่สถานพยาบาลทั้้�งเอกชน
และภาครััฐ รวมถึึงโรงเรีียนผลิิตแพทย์์ 
	ผล การวิิจััยสามารถใช้้เป็็นแนวทางแก่่บริิษััทเคร่ื่�องมืือแพทย์์ในการปรัับปรุุงคุุณภาพการบริิการ
และเสริมสร้้างภาพลัักษณ์์องค์์กรที่่�ดีี ซ่ึ่�งจะช่่วยเพิ่่�มขีีดความสามารถในการแข่่งขัันและสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�
ยั่่�งยืืนกัับลููกค้้า นอกจากนี้้�ยังัช่่วยให้้บริิษัทัเคร่ื่�องมืือแพทย์์เข้้าใจปััจจััยที่่�มีผีลต่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ  
ซึ่่�งสามารถนำำ�ไปปรัับใช้้ในการพััฒนากลยุุทธ์์เพื่่�อเพิ่่�มความพึึงพอใจของลููกค้้าอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย
	 1. เพื่่�อศึึกษาความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการของบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�ง 
	 2. เพื่่�อเปรีียบเทีียบความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�งจำำ�แนกตามปััจจััย
ส่่วนบุุคคล
	 3. เพื่่�อศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์
แห่่งหนึ่่�ง
	 4. เพื่่�อศึึกษาภาพลัักษณ์์องค์์กรที่่�ส่่งผลต่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษััทเคร่ื่�องมืือแพทย์์ 
แห่่งหนึ่่�ง

แนวคิิดและวรรณกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้อง
	 คุุณภาพการให้้บริิการ
	 Parasuraman et al. (1988) ให้้นิิยามคุุณภาพการบริิการ (Service Quality) ว่่า เป็็นผลลััพธ์ ์
จากการดููแลเอาใจใส่่ ความไว้้วางใจ และการตอบสนองต่่อความต้้องการของผู้้�รัับบริิการ ซึ่่�งส่่งผลต่่อการใช้้
บริกิารซ้ำำ�� (Repurchase) ด้า้นนักัวิจิัยัที่่�ศึกึษาเกี่่�ยวกับัคุณุภาพการบริกิาร (พัชัรินทร์ ์อุทุยานสุุทธิ ิและวรินิทรา  
ศิิริิสุุทธิิกุุล, 2564; ภััทรปภา เชวงทรััพย์์ และคณะ, 2564; สุุกััญญา โพธิิจาทุุม, 2563; Gronroos, 1990) 
ให้้ความเห็็นว่่า คุุณภาพการบริิการ คืือ ความสามารถในการตอบสนองความต้้องการของผู้้�รัับบริิการ  
การให้้บริิการที่่�มีีคุุณภาพและตรงตามความคาดหวัังหรืือเกิินกว่่าความคาดหวัังของลููกค้้าจะนำำ�ไปสู่่�ความ 
พึึงพอใจ ความไว้้วางใจ และความภัักดีีต่่อองค์์กร
	สำ ำ�หรัับการวิิจััยนี้้� คุุณภาพการบริิการ หมายถึึง ความสามารถในการตอบสนองความต้้องการของ
ผู้้�รัับบริิการและสร้้างความพึึงพอใจ ซึ่่�งนำำ�ไปสู่่�ความประทัับใจและการใช้้บริิการหรืือซื้้�อสิินค้้าซ้ำำ�� โดยอ้้างอิิง
องค์์ประกอบของคุุณภาพการบริิการตาม SERVQUAL SERVQUAL Model ของ Parasuraman et al. 
(1988) เป็็นกรอบแนวคิิดที่่�ใช้้ประเมิินคุุณภาพการให้้บริิการ โดยแบ่่งออกเป็็น 5 องค์์ประกอบหลััก ดัังนี้้�
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	 1. ความเป็็นรููปธรรม (Tangibles) หมายถึึง ปััจจััยที่่�สามารถมองเห็็นและจัับต้้องได้้ เช่่น สภาพ
แวดล้้อมของสถานที่่� อุุปกรณ์์ที่่�ใช้้ในการให้้บริิการ ความสะอาดของสถานประกอบการ รวมถึึงภาพลัักษณ์์
ของพนัักงาน ซึ่่�งช่่วยสร้้างความประทัับใจแรกให้้กัับลููกค้้า
	 2. ความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) หมายถึึง ความสามารถขององค์์กรในการให้้บริิการที่่�ถููกต้้อง  
ตรงตามข้้อตกลง เป็็นไปตามมาตรฐาน และมีีความสม่ำำ��เสมอ  
	 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึึง ความรวดเร็็วและความพร้้อมของพนักงาน 
ในการให้้บริิการ รวมถึึงการให้้ข้้อมููลที่่�ถููกต้้อง การแก้้ไขปััญหาอย่่างทัันท่่วงทีี และความเต็็มใจในการช่่วย
เหลืือลููกค้้า
	 4. การดููแลเอาใจใส่่ (Empathy) หมายถึึง ความสามารถของผู้้�ให้้บริิการในการเข้้าใจและให้้ความ
สำำ�คัญักับัความต้้องการเฉพาะของลููกค้้า การให้้บริิการแบบใส่่ใจ เป็็นกันัเอง และสร้้างความรู้้�สึกึเป็น็พิเิศษให้้
กัับลููกค้้าแต่่ละราย
	 5. การสร้้างความมั่่�นใจ (Assurance) หมายถึึง ความเชี่่�ยวชาญ ความสามารถ และความสุภุาพของ
พนักังานที่่�ช่ว่ยให้้ลูกค้้ารู้้�สึกึมั่่�นใจในบริิการที่่�ได้้รับั รวมถึึงการสร้้างความไว้้วางใจผ่่านทัักษะ ความรู้้� และความ
เป็็นมืืออาชีีพของพนัักงาน

ภาพลัักษณ์์
	 ภาพลักัษณ์์ หมายถึึง การรัับรู้้�โดยรวมของบุุคคลต่อองค์์กร ซ่ึ่�งเกิิดจากประสบการณ์์ ความประทัับใจ 
และความรู้้�สึกึที่่�มีตี่อ่หน่่วยงานหรืือสถาบััน ผ่า่นการกระทำำ�หรืือพฤติิกรรมขององค์์กร (LeBlanc & Nguyen,  
1996) ภาพลัักษณ์์องค์์กร จึึงเป็็นภาพลัักษณ์์ที่่�ประชาชนมีีต่่อบริิษััทหรืือหน่่วยงานธุุรกิิจ ซ่ึ่�งครอบคลุุม 
ทั้้�งด้้านการบริิหารจััดการ (Management) สิินค้้าหรืือผลิิตภััณฑ์์ (Product) และการให้้บริิการ (Service)  
ของบริิษััทนั้้�น (ญาณทััศน์์ ไหมกััน และพีีรภาว์์ ทวีีสุุข, 2563; นริินทร จัักษุุบท, 2565; วิิรััช ลภิิรััตนกุุล,  
2553)
	 การวิิจััยครั้้�งนี้้�กำำ�หนดความหมายของ ภาพลัักษณ์์ ว่่าเป็็นความรู้้�สึึกและความคิิดเห็็นของผู้้�คน 
ต่่อองค์์กร ซึ่่�งเกิิดจากการรัับรู้้�และประสบการณ์์ที่่�ได้้รัับ โดยประยุุกต์์องค์์ประกอบของ LeBlanc and  
Nguyen (1996) ดัังนี้้�
	 1. ชื่่�อเสีียง (Reputation) หมายถึึง การให้้บริิการที่่�มีีคุุณภาพจนได้้รัับการยอมรัับและเป็็นที่่�รู้้�จััก 
ซึ่่�งต้้องมีีความสม่ำำ��เสมอในการให้้บริิการ สามารถสร้้างความไว้้วางใจและความน่่าเชื่่�อถืือให้้กัับลููกค้้า รวมถึึง
มีีความสามารถในการแก้้ไขปััญหาอย่่างรวดเร็็วและมีีประสิิทธิิภาพ เพื่่�อให้้ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจ
	 2. การให้้บริกิาร (Service Offering) หมายถึงึ การให้้บริกิารทั้้�งทางตรงและทางอ้้อม ซึ่่�งอาจเกี่่�ยวข้้อง
หรืือไม่่เกี่่�ยวข้้องกัับหน้้าที่่�ของพนัักงานโดยตรง การให้้บริิการที่่�ดีีควรเป็็นการผสมผสานทั้้�งสองลัักษณะ โดย
บริกิารทางตรงเป็็นไปตามหน้้าที่่�ของพนักังาน ขณะที่่�บริกิารทางอ้้อมช่่วยเสริมิสร้้างคุณุค่า่ให้้กับัลูกูค้้า กระตุ้้�น
ความประทัับใจ และนำำ�ไปสู่่�การกลัับมาใช้้บริิการซ้ำำ��หรืือการบอกต่่อ
	 3. เอกลัักษณ์์ขององค์์กร (Corporate Identity) หมายถึึง การนำำ�เสนอภาพลัักษณ์์ขององค์์กร 
ในด้้านต่่าง ๆ เพื่่�อสร้้างการรัับรู้้�ในกลุ่่�มลููกค้้า เช่่น ชื่่�อเสีียงและการบริิการ ซ่ึ่�งช่่วยให้้ลูกค้้าสามารถ 
เปรีียบเทีียบองค์์กรกัับคู่่�แข่่งและรัับรู้้�ถึึงความโดดเด่่นขององค์์กร
	 4. ความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม (Corporate Social Responsibility) หมายถึึง ความมุ่่�งมั่่�นในการ
ดำำ�เนินิธุรุกิจิที่่�คำำ�นึงถึงึผลกระทบต่อ่สังัคมและสิ่่�งแวดล้้อม ซึ่่�งช่ว่ยสร้้างความไว้้วางใจ ความเชื่่�อมั่่�น และความ
สััมพัันธ์์ที่่�ดีีระหว่่างองค์์กรกัับผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย  
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ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ
	 ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ หมายถึึง การประเมิินของผู้้�ใช้้บริิการต่่อระดัับความพึึงพอใจที่่� 
ได้้รัับจากบริิการ หากผู้้�ใช้้บริิการรู้้�สึึกพึึงพอใจก็็มีีแนวโน้้มที่่�จะใช้้บริิการซ้ำำ�� และพิิจารณาผู้้�ให้้บริิการเป็็น 
ตััวเลืือกอัันดัับแรกเม่ื่�อต้้องการใช้้บริิการ นอกจากนี้้� อาจแสดงออกผ่่านพฤติิกรรมความภัักดีีต่่อแบรนด์์ 
โดยไม่่เปลี่่�ยนไปใช้้บริิการจากผู้้�ให้้บริิการรายอ่ื่�น แม้้จะได้้รัับแรงจููงใจจากปััจจััยทางการตลาดก็็ตาม  
(พััชริินทร์์ อุุทยานสุุทธิิ และวริินทรา ศิิริิสุุทธิิกุุล, 2564; Oliver, 1997) กล่่าวโดยสรุุป ความพึึงพอใจ คืือ  
การตอบสนองในเชิิงบวกของบุุคคลเมื่่�อได้้รัับสิ่่�งที่่�เกิินความคาดหมาย ซึ่่�งอาจรวมถึึงความชอบใจ ความดีีใจ 
หรืือความสมหวััง อัันเกิิดจากประสบการณ์์ที่่�ได้้รัับ เช่่น บริิการที่่�เหนืือกว่่าที่่�คาดหวััง

ปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ สามารถแบ่่งออกเป็็น 3 ด้้าน ได้้แก่่
	 1. ความพึึงพอใจต่่อพนัักงาน คืือ การให้้บริิการที่่�เป็็นมิิตร มีีความเป็็นมืืออาชีีพ และสามารถตอบ
สนองความต้้องการของลููกค้้าได้้
	 2. ความพึึงพอใจต่่อผลิตภััณฑ์์ คืือ คุุณภาพของผลิตภััณฑ์์ที่่�ตรงตามหรืือเกิินความคาดหวัังของ 
ลููกค้้า
	 3. ความพึงึพอใจต่อ่บริษิัทั คืือ ภาพลักัษณ์ ์ความน่า่เชื่่�อถืือ และการบริหิารจัดัการที่่�มีปีระสิทิธิภิาพ

กรอบแนวคิิดการวิิจััย
จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิิจััย ผู้้�วิิจััยกำำ�หนดกรอบแนวคิิดในการวิิจััยดัังนี้้�  
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัย ผู้วิจัยก าหนดกรอบแนวคดิในการวิจัยดังนี้   

  
 
 
             
 
 
 
 
 
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าที่ใช้บริการบริษัทเครื่องมือแพทย์แห่งหนึ่ง ได้แก่ วิศวกรเครื่องมือแพทย์ ช่าง
เครื่องมือแพทย์ พยาบาล ผู้ช่วยพยาบาล นักเทคนิคการแพทย์ และนักวิทยาศาสตร์การแพทย์ ในสถานพยาบาลภาครัฐ และ
สถานพยาบาลเอกชน ซึ่งเป็นประชากรที่ไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ดังนั้นผู้วิจัยจึงเลือกใช้สูตรของ Cochran (1977) โดย
ก าหนดค่าความเช่ือมั่น 95% จากการค านวณได้ขนาดตัวอย่างไม่น้อยกว่า 385 ตัวอย่าง โดยมีตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม
กลับมา จ านวน 406 คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามออนไลน์ ผ่านทาง Google Form แบ่งเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 
สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม แบบ Check List 5 ข้อ ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการของบริษัทเครื่องมือแพทย์แห่งหนึ่ง เลือกค าตอบได้ 5 ระดับ 20 ข้อ ส่วนที่ 3 เป็นค าถามข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์
ของบริษัทเครื่องมือแพทย์แห่งหนึ่ง เลือกค าตอบได้ 5 ระดับ 15 ข้อ และส่วนท่ี 4 เป็นค าถามข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจการ
ใช้บริการของบริษัทเครื่องมือแพทย์แห่งหนึ่ง เลือกค าตอบได้ 5 ระดับ 9 ข้อ โดยแบบสอบถามมีค่าความเช่ือมั่น (Reliability) 
เท่ากับ 0.940 ซึ่งประเมินโดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบด้วย ค่า t-test, one way ANOVA (F-test) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษา 
4. ตำแหน่ง 
5. หน่วยงาน 
  

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
1. ความพึงพอใจต่อพนักงาน 
2. ความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์ 
3. ความพึงพอใจต่อบริษัท 

คุณภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรม 
2. ความน่าเชื่อถือ 
3. การตอบสนอง 
4. การดูแลเอาใจใส ่
5. การสร้างความมั่นใจ 
 ภาพลักษณ์องค์กร 
1. ช่ือเสียงและความนา่เชื่อถือ 
2. คุณภาพของสินค้า 
3. เอกลักษณ์ขององค์กร 
4. ความรับผดิชอบต่อสังคม 
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วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย
	 ประชากรที่่�ใช้ใ้นการศึกึษา คืือ ลูกูค้้าที่่�ใช้บ้ริกิารบริษิัทัเครื่่�องมืือแพทย์แ์ห่ง่หนึ่่�ง ได้แ้ก่ ่วิศิวกรเครื่่�อง
มืือแพทย์์ ช่่างเครื่่�องมืือแพทย์์ พยาบาล ผู้้�ช่่วยพยาบาล นัักเทคนิิคการแพทย์์ และนัักวิิทยาศาสตร์์การแพทย์์ 
ในสถานพยาบาลภาครัฐั และสถานพยาบาลเอกชน ซึ่่�งเป็น็ประชากรที่่�ไม่ท่ราบจำำ�นวนที่่�แน่น่อน ดังันั้้�นผู้้�วิจิัยั
จึึงเลืือกใช้้สููตรของ Cochran (1977) โดยกำำ�หนดค่่าความเชื่่�อมั่่�น 95% จากการคำำ�นวณได้้ขนาดตัวอย่่าง 
ไม่่น้้อยกว่่า 385 ตััวอย่่าง โดยมีีตััวอย่่างที่่�ตอบแบบสอบถามกลัับมา จำำ�นวน 406 คน
	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย เป็็นแบบสอบถามออนไลน์์ ผ่่านทาง Google Form แบ่่งเป็็น 4 ส่่วน คืือ 
ส่่วนที่่� 1 สอบถามเกี่่�ยวกัับข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม แบบ Check List 5 ข้้อ ส่่วนที่่� 2 เป็็นคำำ�ถาม
ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการของบริิษััทเคร่ื่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�ง เลืือกคำำ�ตอบได้้ 5 ระดัับ 20 ข้้อ  
ส่่วนที่่� 3 เป็็นคำำ�ถามข้้อมููลเกี่่�ยวกัับภาพลัักษณ์์ของบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�ง เลืือกคำำ�ตอบได้้ 5 ระดัับ 
15 ข้้อ และส่ว่นที่่� 4 เป็น็คำำ�ถามข้้อมูลูเกี่่�ยวกับัความพึงึพอใจการใช้บ้ริกิารของบริษิัทัเครื่่�องมืือแพทย์แ์ห่ง่หนึ่่�ง 
เลืือกคำำ�ตอบได้้ 5 ระดัับ 9 ข้้อ โดยแบบสอบถามมีีค่่าความเชื่่�อมั่่�น (Reliability) เท่่ากัับ 0.940 ซึ่่�งประเมิิน
โดยใช้้ค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)
	สถิ ิติิในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล โดยใช้้สถิิติิเชิิงพรรณนา ประกอบด้้วย ค่่าความถี่่� ค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย 
ค่่าเบี่่�ยงเบน มาตรฐาน และสถิิติิเชิิงอนุุมาน ประกอบด้้วย ค่่า t-test, one way ANOVA (F-test) และ 
การวิิเคราะห์์การถดถอยพหุุคููณ (Multiple Regression Analysis) ที่่�ระดัับนััยสำำ�คััญ 0.05

ผลการวิิจััยและอภิิปรายผล
	 ผลการวิิเคราะห์์ปััจจััยส่่วนบุุคคล
	ผล การวิิเคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไป พบว่่า ผู้้�ตอบแบบสอบถามจำำ�นวน 406 คน ส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง 
จำำ�นวน 208 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 51.20 มีีอายุุ 31-45 ปีี จำำ�นวน 229 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 56.40 มีีระดัับ 
การศึึกษาปริิญญาตรีี จำำ�นวน 328 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 80.80 มีีตำำ�แหน่่งวิิศวกรเครื่่�องมืือแพทย์์/ช่่าง 
เครื่่�องมืือแพทย์์ จำำ�นวน 212 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 52.70 และสัังกััดหน่่วยงานสถานพยาบาลภาครััฐ  
จำำ�นวน 258 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 63.50
	 ผลการวิิเคราะห์์คุุณภาพการให้้บริิการ
	ผล การวิิเคราะห์์คุุณภาพการให้้บริิการของบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์ พบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการ 
ในภาพรวม อยู่่�ในระดัับมาก (มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.07) เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้าน พบว่่า การสร้้างความมั่่�นใจ  
อยู่่�ในระดัับมาก (มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.13) การดููแลเอาใจใส่่ อยู่่�ในระดัับมาก (มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.09) ความเป็็นรููปธรรม  
อยู่่�ในระดัับมาก (มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.07) ความน่่าเชื่่�อถืือ อยู่่�ในระดัับมาก (มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.06) และการตอบสนอง  
อยู่่�ในระดัับมาก (มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.00) 
	 ผลการวิิเคราะห์์ภาพลัักษณ์์องค์์กร
	ผล การวิิเคราะห์์ภาพลัักษณ์์ของบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์ พบว่่า ภาพลัักษณ์์องค์์กร ในภาพรวม 
อยู่่�ในระดับัมาก (มีคี่า่เฉลี่่�ย 4.09) เมื่่�อพิจิารณาเป็น็รายด้า้น พบว่า่ ชื่่�อเสียีงและความน่า่เชื่่�อถืือ อยู่่�ในระดับัมาก  
(มีคี่่าเฉลี่่�ย 4.20) คุุณภาพสิินค้้า อยู่่�ในระดับัมาก (มีีค่า่เฉลี่่�ย 4.11) ความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม อยู่่�ในระดับัมาก 
(มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.08) และเอกลัักษณ์์ขององค์์กร อยู่่�ในระดัับมาก (มีีค่่าเฉลี่่�ย 3.98) 
	 ผลการวิิเคราะห์์ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ
	ผล การวิิเคราะห์์ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการของบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์ ในภาพรวม อยู่่�ใน
ระดัับมาก (มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.12) เมื่่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้านพบว่่า ความพึึงพอใจต่่อพนัักงาน อยู่่�ในระดัับมาก  
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(มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.18) ความพึึงพอใจต่่อผลิิตภััณฑ์์ อยู่่�ในระดัับมาก (มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.13) และความพึึงพอใจต่่อบริิษััท  
อยู่่�ในระดัับมาก (มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.07) 
	 ผลการเปรีียบเทีียบความแตกต่่างระดัับความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ เม่ื่�อจำำ�แนกตามปััจจััย 
ส่่วนบุุคคล
	 ความพึึงพอใจต่่อการบริิการของบริิษััทเคร่ื่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�ง จำำ�แนกตามปััจจััยส่่วนบุุคคล  
พบว่่า ผู้้�ใช้้บริิการที่่�มีีเพศต่างกัันมีีความพึึงพอใจต่่อการบริิการที่่�ไม่่แตกต่่างกััน อายุุต่่างกัันมีีความพึึงพอใจ 
ต่อ่การบริิการที่่�ไม่่แตกต่า่งกันั ระดับัการศึกึษาต่า่งกันัมีคีวามพึึงพอใจต่่อการบริิการที่่�ไม่แ่ตกต่า่งกันั ตำำ�แหน่ง่
ต่่างกัันมีีความพึึงพอใจต่่อการบริิการที่่�ไม่่แตกต่่างกััน และสัังกััดหน่่วยงานต่่างกัันมีีความพึึงพอใจต่่อการ
บริิการที่่�ไม่่แตกต่่างกััน  
	 ผลการวิิเคราะห์์คุุณภาพการให้้บริิการส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษััทเครื่�องมืือ
แพทย์์แห่่งหนึ่่�ง
	 ผู้้�วิิจััยทดสอบความสััมพัันธ์์ของตััวแปรและภาวะเส้้นตรงร่่วมเชิิงพหุุเชิิงเส้้น (Multicollinearity) 
โดยทำำ�การทดสอบด้้วยสถิติิ Tolerance และ VIF เพื่่�อตรวจสอบปััญหาความสััมพัันธ์์และความแปรปรวน
ของตััวแปรด้้านคุุณภาพการให้้บริิการ พบว่่า ค่่า Tolerance มากกว่่า 0.1 และค่่า VIF น้้อยกว่่า 10 (Hair 
et al., 2010) แสดงว่่า ไม่่มีีปััญหาภาวะร่่วมพหุุเชิิงเส้้น จึึงสามารถทำำ�การวิิเคราะห์์การถดถอยพหุุคููณโดย 
ใช้้คำำ�สั่่�ง Enter โดยใส่ต่ัวัแปรเรียีงลำำ�ดับักรอบแนวคิิดของการวิิจัยัได้้ ซ่ึ่�งผลการวิิเคราะห์์ คุณุภาพการให้้บริกิาร
ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�ง ได้้ค่่าประสิิทธิิภาพของการทำำ�นาย R2 
= .836 กล่่าวได้้ว่า่ ความเป็็นไปได้้ของการตั้้�งสมติิฐานว่่าคุณุภาพการให้้บริิการมีีอิทิธิพิลต่อ่ความพึึงพอใจของ
ผู้้�ใช้้บริิการ ร้้อยละ 83.60 โดยพบด้้านที่่�มีีอิิทธิิพล 3 ด้้าน ได้้แก่่ การสร้้างความมั่่�นใจ (Beta = 0.471) ความ
น่่าเชื่่�อถืือ (Beta = 0.225) และความเป็็นรููปธรรม (Beta = 0.177) ตามลำำ�ดัับ และคุุณภาพการให้้บริิการ 
ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�ง อย่่างมีีนััยสำำ�คััญยิ่่�ง

ตารางที่่� 1 
ผลการวิิเคราะห์์อิทิธิพิลของคุุณภาพการให้้บริิการที่่�มีีต่อ่ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริกิารบริิษัทัเครื่�องมืือแพทย์์
แห่่งหนึ่่�ง ด้้วยสถิิติิการถดถอยพหุุคููณ

	               Unstandardized	 Standardized			    Coefficients		
	               Coefficients	    Collinearity                             Statistics	
	 B	 Std. Error	 Beta		                   Tolerance	 VIF

Constant	 .530	 .081		  6.574***	 .000

ความเป็็นรููปธรรม (X
1
)	 .152	 .035	 .177	 4.329***	 .000	 .246	 4.063

ความน่่าเชื่่�อถืือ (X
2
)	 .203	 .045	 .225	 4.533***	 .000	 .166	 6.017

การตอบสนอง (X
3
)	 .052	 .039	 .058	 1.340	 .181	 .216	 4.633

การดููแลเอาใจใส่่ (X
4
)	 .035	 .042	 .040	 .830	 .407	 .180	 5.544

การสร้้างความมั่่�นใจ (X
5
)	 .437	 .045	 .471	 9.710***	 .000	 .175	 5.729

 R= .914, R2= .836, Adj.R2 = .834, S.E. = 0.20877, F= 407.887, p-valve =.000

***มีีอิิทธิิพลอย่่างมีีนััยสำำ�คััญยิ่่�ง ที่่�ระดัับ 0.001

     t        Sig
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ภาพลัักษณ์์องค์์กร      t        Sig

	 Unstandardized	 Standardized	 Collinearity                             	
                                 Coefficients   Coefficients	 Statistics	

                                  B	   Std. Error	       Beta                            Tolerance	 VIF

	 ผลการวิิเคราะห์์ภาพลัักษณ์์องค์์กรส่ง่ผลต่อ่ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้บ้ริิการบริิษัทัเครื่�องมืือแพทย์ ์
แห่่งหนึ่่�ง
	 ผู้้�วิิจััยทดสอบความสััมพัันธ์์ของตััวแปรและภาวะเส้้นตรงร่่วมเชิิงพหุุเชิิงเส้้น (Multicollinearity) 
โดยทำำ�การทดสอบด้้วยสถิติิ Tolerance และ VIF เพื่่�อตรวจสอบปััญหาความสััมพัันธ์์และความแปรปรวน
ของตััวแปรด้้านคุุณภาพการให้้บริิการ พบว่่า ค่่า Tolerance มากกว่่า 0.1 และค่่า VIF น้้อยกว่่า 10 (Hair 
et al., 2010) แสดงว่่า ไม่่มีีปััญหาภาวะร่่วมพหุุเชิิงเส้้น จึึงสามารถทำำ�การวิิเคราะห์์การถดถอยพหุุคููณ 
โดยใช้้คำำ�สั่่�ง Enter โดยใส่่ตััวแปรเรีียงลำำ�ดัับกรอบแนวคิิดของการวิิจััยได้้ ภาพลัักษณ์์องค์์กรส่่งผลต่่อความ 
พึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�ง ได้้ค่่าประสิิทธิิภาพของการทำำ�นาย R2 = .816  
กล่่าวได้้ว่่า ความเป็็นไปได้้ของการตั้้�งสมมติิฐานว่่า ภาพลัักษณ์์ขององค์์กรมีีอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจของ 
ผู้้�ใช้้บริิการ ร้้อยละ 81.60 โดยพบว่่า ทั้้�ง 4 ด้้านมีีอิิทธิิพล ได้้แก่่ ชื่่�อเสีียงและความน่่าเชื่่�อถืือ (Beta = 0.316) 
คุุณภาพของสิินค้้า (Beta = 0.282) ความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม (Beta = 0.264) และเอกลัักษณ์์ขององค์์กร 
(Beta = 0.113) ตามลำำ�ดัับ และคุุณภาพการให้้บริิการส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษััทเครื่่�องมืือ
แพทย์์แห่่งหนึ่่�ง อย่่างมีีนััยสำำ�คััญยิ่่�ง

ตารางที่่� 2 
ผลการวิิเคราะห์์อิิทธิิพลของภาพลัักษณ์์องค์์กรที่่�มีีต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษััทเครื่�องมืือแพทย์์ 
แห่่งหนึ่่�ง ด้้วยสถิิติิการถดถอยพหุุคููณ

Constant	 .421	 .089		  4.705***	.000

ชื่่�อเสีียงและความน่่า	 .285	 .039	 .316	 7.361***	.000	 .249	 4.014
เชื่่�อถืือ (X

1
)	

คุุณภาพของสิินค้้า (X
2
)	 .263	 .046	 .282	 5.711***	.000	 .188	 5.330

เอกลัักษณ์์ของ	 .097	 .033	 .113	 2.892**	 .004	 .300	 3.332
องค์์กร (X

3
)	

ความรัับผิิดชอบ	 .257	 .041	 .264	 6.200***	.000	 .252	 3.967
ต่่อสัังคม (X

4
)	

R= .903, R2= .816, Adj.R2 = .814, S.E. = 0.22072, F= 445.330, p-valve =.000
**, ***มีีอิิทธิิพลอย่่างมีีนััยสำำ�คััญยิ่่�ง ที่่�ระดัับ 0.01 และ 0.001 ตามลำำ�ดัับ
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อภิิปรายผล
	 1. ผู้้�ใช้บ้ริิการ บริิษัทัเครื่�องมืือแพทย์แ์ห่่งหนึ่่�งที่่�มีีปัจจัยัส่ว่นบุคคลที่่�แตกต่า่งกััน มีีความพึึงพอใจ
ต่่อการบริิการของบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�งแตกต่่างกััน
	 จากการศึึกษาผลการวิิจัยัความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษัทัเคร่ื่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�ง ซ่ึ่�งพิิจารณา
จากปััจจััยส่่วนบุุคคล ได้้แก่่ เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา ตำำ�แหน่่ง และหน่่วยงาน พบว่่า ปััจจััยส่่วนบุุคคล 
ดัังกล่่าวไม่่มีีผลต่่อระดัับความพึึงพอใจที่่�แตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำำ�คััญ ซึ่่�งไม่่เป็็นไปตามสมมติิฐาน โดยผลการ
วิิจััยสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ ภััทรปภา เชวงทรััพย์์ และคณะ (2564) ที่่�พบว่่า ผู้้�รัับบริิการแผนกผู้้�ป่่วยใน 
โรงพยาบาลจุุฬารััตน์์ 3 ที่่�มีีอาชีีพต่่างกััน มีีความพึึงพอใจต่่อการบริิการไม่่แตกต่่างกััน และงานวิิจััยของ 
กุุลนิิดา กููลระวััง (2565) ที่่�พบว่่า เพศ และระดัับการศึึกษาของผู้้�โดยสารสายการบิินไทยไลอ้้อนแอร์์ กรณีี
ศึึกษา เส้้นทางการบิินน่่าน มีีความพึึงพอใจต่่อการบริิการที่่�ไม่่แตกต่่างกััน แต่่ไม่่สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ 
ภััทรปภา เชวงทรััพย์์ และคณะ (2564) ที่่�พบว่่า ผู้้�รัับบริิการแผนกผู้้�ป่่วยในโรงพยาบาลจุฬารััตน์์ 3 ที่่�มีี 
เพศ อายุุ และระดัับการศึึกษา มีีความพึึงพอใจในการบริิการแตกต่่างกััน ผลการวิิจััยดัังกล่่าวแสดงให้้เห็็น
ว่่า บริิษััทเคร่ื่�องมืือแพทย์์แห่่งนี้้�มีีมาตรฐานการบริิการที่่�สามารถตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ 
ทุุกกลุ่่�มอย่่างเท่่าเทีียมกััน ปััจจััยส่่วนบุุคคล เช่่น เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา ตำำ�แหน่่ง และหน่่วยงาน ไม่่มี ี
ผลต่่อระดัับความพึึงพอใจที่่�แตกต่่างกััน ซึ่่�งบ่่งบอกถึึงความมีีประสิิทธิิภาพของบริิษััทในด้้านการจััดการ 
บริิการและการรัักษาความพึึงพอใจของลููกค้้าในทุุกกลุ่่�มเป้้าหมาย
	 2. คุณุภาพการให้บ้ริิการส่ง่ผลต่อ่ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้บ้ริิการบริิษัทัเครื่�องมืือแพทย์แ์ห่่งหน่ึ่�ง
	ผล การศึึกษาพบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการส่่งผลต่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ บริิษััทเคร่ื่�องมืือ
แพทย์แ์ห่ง่หนึ่่�ง ได้้ค่า่สัมัประสิทิธิ์์�การทำำ�นาย R2 = .836 ปัจัจัยัด้้านคุุณภาพการให้้บริกิารทั้้�ง 3 ด้้าน ประกอบ
ด้้วย การสร้้างความมั่่�นใจ ความน่่าเชื่่�อถืือ และความเป็็นรููปธรรม มีีอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ 
ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของนิิสา จัันทร์์หอม และคณะ (2558) ที่่�พบว่่า ความเชื่่�อถืือไว้้วางใจ มีีอิิทธิิพล 
ต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าธุุรกิิจนำำ�เข้้าเครื่่�องมืือแพทย์์ รวมทั้้�งงานวิิจััยของ โสรััจจะราช เถระพัันธ์์ (2561)  
ที่่�พบว่่า ความมั่่�นใจมีีผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการโรงพยาบาลเอกชนในจัังหวััดปทุุมธานีี แต่ ่
ไม่่สอดคล้้องในด้้านสิ่่�งที่่�สััมผััสได้้ (หรืือความเป็็นรููปธรรม) และความเชื่่�อถืือได้้ ที่่�พบว่่าไม่่มีีผลต่อความ 
พึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ ในขณะที่่�การตอบสนองและการดููแลเอาใจใส่่ไม่่มีีอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจของ 
ผู้้�ใช้้บริิการ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับการวิิจััยของ โสรััจจะราช เถระพัันธ์์ ผลการศึึกษายัังพบว่่า การตอบสนอง และ 
การดููแลเอาใจใส่่ ไม่่มีีอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ ซึ่่�งอาจเกิิดจากปััจจััยเฉพาะที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ
ลักัษณะของธุุรกิิจ กลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการ หรืือความคาดหวัังที่่�แตกต่่างกัันในอุุตสาหกรรมนี้้� เช่น่ ผู้้�ใช้้บริิการให้้ความ
สำำ�คัญักับัการบริกิารที่่�ถูกูต้้องและน่า่เชื่่�อถืือมากกว่า่ปัจัจัยัอื่่�น ๆ  เนื่่�องจากเครื่่�องมืือแพทย์เ์ป็น็สินิค้้าที่่�เกี่่�ยวข้้อง
กัับสุุขภาพและชีีวิิต กลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการของบริิษััทเคร่ื่�องมืือแพทย์์มัักเป็็นองค์์กรหรืือผู้้�เชี่่�ยวชาญในสายสุุขภาพ 
เช่่น โรงพยาบาล คลิินิิก ซึ่่�งให้้ความสำำ�คััญกัับผลลััพธ์์ที่่�วััดได้้ เช่่น คุุณภาพของเครื่่�องมืือ ความน่่าเชื่่�อถืือของ
การบริิการ มากกว่่าปััจจััยเชิิงอารมณ์์ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการดููแลเอาใจใส่่
	 3. ภาพลัักษณ์์องค์์กรส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์แห่่งหนึ่่�ง
	ผล การศึึกษาพบว่่า ภาพลักัษณ์์องค์์กรส่่งผลต่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการบริิษัทัเคร่ื่�องมืือแพทย์์
แห่่งหนึ่่�ง ได้้ค่่าสััมประสิิทธิ์์�การทำำ�นาย R2 = .816 ผลการศึึกษาพบว่่า ปััจจััยด้้านภาพลัักษณ์์ ทั้้�ง 4 ด้้าน 
ประกอบด้้วย ชื่่�อเสีียงและความน่่าเชื่่�อถืือ คุุณภาพของสิินค้้า ความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม และเอกลัักษณ์์ของ
องค์ก์ร  มีอีิทิธิพิลต่อ่ความพึงึพอใจของผู้้�ใช้้บริกิาร ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับงานวิจิัยัของ ณิษิา วงศ์์สุตุาล และสุวัุัฒนา 
ตุ้้�งสวััสดิ์์� (2561) ที่่�พบว่่า ด้้านเอกลัักษณ์์องค์์กรมีีอิิทธิิพลต่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการในการใช้้บริิการ 
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โรงพยาบาลเอกชนในจัังหวััดนครราชสีมา รวมทั้้�งงานวิิจััยของ โสรยา สุุภาผล และลััดดาวััลย์์ สำำ�ราญ  
(2565) พบว่่า ภาพลัักษณ์์องค์์กร ได้้แก่่ ด้้านผลิิตภััณฑ์์ (หรืือคุุณภาพสิินค้้า) และด้้านสถาบัันหรืือองค์์กร 
(หรืือเอกลัักษณ์์ขององค์์กร) ส่่งผลต่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการหน่่วยงานรััฐวิิสาหกิิจแห่่งหนึ่่�งในจัังหวััด 
สุุพรรณบุุรีี แต่่ไม่่สอดคล้้องในด้้านช่ื่�อเสีียงและความน่่าเชื่่�อถืือ และความรัับผิิดชอบต่่อสัังคมที่่�พบว่่า 
ไม่่มีีผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ จากผลศึึกษาดัังกล่่าว แสดงให้้เห็็นว่่า บริิษััทเครื่่�องมืือแพทย์์แห่่งนี้้�  
มีีภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีที่่�สร้้างความเชื่่�อมั่่�นให้้กัับผู้้�ใช้้บริิการ ภาพลัักษณ์์ทั้้�ง 4 ด้้าน มีีอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจ 
ของผู้้�ใช้้บริิการ แสดงให้้เห็็นว่่า ชื่่�อเสีียงและความน่่าเชื่่�อถืือ รวมถึึงคุุณภาพของสิินค้้าเป็็นที่่�ยอมรัับมีีผลต่่อ 
การตััดสิินใจในการเลืือกซื้้�อ รวมถึึงผลิตภััณฑ์์ที่่�มีีส่่วนในการรัับผิิดชอบต่่อสัังคม และเอกลัักษณ์์ของสิินค้้า 
ล้้วนมีีผลต่่อการตััดสิินใจของผู้้�ใช้้บริิการทั้้�งสิ้้�น

ข้้อเสนอแนะที่่�ได้้จากการวิิจััย
	 คุุณภาพการให้้บริิการ
	 1. ด้า้นความเป็็นรูปูธรรม งานวิิจัยันี้้�พบว่า่ บริษิัทัควรพัฒันาและเพิ่่�มช่อ่งทางการติดิต่อ่สื่่�อสารให้้มีี
ความหลากหลายมากขึ้้�น เช่น่ การสร้้างแอปพลิเคชัันสำำ�หรับัการแจ้้งข้้อมูลูหรืือรับัข่า่วสาร เพื่่�อให้้ผู้้�ใช้บ้ริกิาร
สามารถเข้้าถึึงข้้อมููลและบริิการได้้อย่่างรวดเร็็ว แม่่นยำำ� และสะดวกยิ่่�งขึ้้�น ในด้้านการแต่่งกายของพนัักงาน 
บริษิัทัอาจออกแบบเครื่่�องแบบที่่�มีคีวามสุภุาพ เหมาะสมกับัลักัษณะงาน โดยเฉพาะเมื่่�อต้้องเข้้าไปปฏิบัิัติงิาน
ในสถานที่่�ของผู้้�ใช้้บริิการ เพื่่�อสะท้้อนถึึงความเป็็นมืืออาชีีพและสร้้างความเชื่่�อมั่่�น  
	 2. ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ งานวิิจััยนี้้�พบว่่า บริิษััทควรจััดอบรมเพิ่่�มเติิมให้้กับพนักงานอย่่างต่่อเน่ื่�อง 
โดยเน้้นที่่�การพัฒันาทัักษะและเพิ่่�มพูนูความรู้้�ในด้า้นการแก้้ไขปัญัหาเฉพาะหน้้า รวมถึงึการทำำ�งานเชิงิรุกุเพื่่�อ
รองรัับความต้้องการของผู้้�ใช้้งานได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและทัันเวลา
	 3. ด้า้นการสร้้างความมั่่�นใจ งานวิจิัยันี้้�พบว่า่ บริษิัทัควรจัดัโปรแกรมฝึึกอบรมพนักังานอย่า่งต่อ่เนื่่�อง 
โดยมุ่่�งเน้้นการพัฒันาทักัษะที่่�ช่ว่ยสร้้างความมั่่�นใจให้้แก่ผู่้้�ใช้บ้ริกิาร เช่น่ การสื่่�อสารอย่า่งมืืออาชีพี การแสดง
ความเชี่่�ยวชาญในสิินค้้าและบริิการ รวมถึึงการปฏิิบััติิตนด้้วยความสุุภาพและมีีน้ำำ��ใจ เพื่่�อให้้ผู้้�ใช้้บริิการรู้้�สึึก 
ไว้้วางใจในบริิษััทและเกิิดความพึึงพอใจสููงสุุด

ภาพลัักษณ์์องค์์กร
	 1. ด้้านชื่่�อเสีียงและความน่่าเชื่่�อถืือ งานวิิจััยนี้้�พบว่่า บริิษััทควรมุ่่�งเน้้นการพััฒนาผลิตภััณฑ์์และ
เทคโนโลยีีให้้ทัันสมััยและตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ เพื่่�อให้้ลููกค้้าสามารถเลืือกใช้้ผลิิตภััณฑ์์ที่่�
มีีคุุณภาพสููง อีีกทั้้�งยัังเพิ่่�มทางเลืือกที่่�หลากหลายในการตััดสิินใจเลืือกซื้้�อสิินค้้า  
	 2. ด้้านคุุณภาพของสิินค้้า งานวิิจััยนี้้�พบว่่า บริิษััทควรมีีการปรัับปรุุงและพััฒนาคุุณภาพของสิินค้้า
อย่่างต่่อเนื่่�อง เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป พร้้อมทั้้�งยกระดัับมาตรฐานของ
สิินค้้าให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น 
	 3. ด้้านเอกลักัษณ์ข์ององค์ก์ร งานวิจิัยันี้้�พบว่า่ บริิษัทัควรส่่งเสริมิการประชาสัมัพันัธ์เ์กี่่�ยวกับัองค์์กร
และผลิิตภััณฑ์์ของบริิษััทให้้แพร่่หลายมากขึ้้�น เช่่น การใช้้สื่่�อออนไลน์์ การจััดกิิจกรรม หรืือการออกบููธ 
แสดงสิินค้้า เพื่่�อให้้ผู้้�ใช้้บริิการสามารถจดจำำ�และสร้้างภาพลัักษณ์์ที่่�ชััดเจนเกี่่�ยวกัับผลิิตภััณฑ์์และบริิการของ
บริิษััท



วารสารสุุ ทธิิ ปริิ ทัั ศน์์ ปีีที่่� ๓๙ ฉบัับที่่� ๒ เมษายน - มิิถุุนายน ๒๕๖๘

166 :

	 4. ด้้านความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม งานวิิจััยนี้้�พบว่่า บริิษััทควรออกแบบผลิตภััณฑ์์ที่่�เป็็นมิิตร 
ต่่อสิ่่�งแวดล้้อม โดยคำำ�นึึงถึึงความทนทานและการใช้้งานที่่�ยาวนาน เพื่่�อลดผลกระทบต่่อสิ่่�งแวดล้้อมและ 
สร้้างคุุณค่่าให้้กัับองค์์กรในฐานะที่่�เป็็นบริิษััทที่่�มีีความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม 

ข้้อเสนอแนะสำำ�หรัับงานวิิจััยครั้้�งต่่อไป
	 1. ควรศึึกษาแนวทางสำำ�คััญเกี่่�ยวกัับการยกระดัับคุุณภาพการให้้บริิการและการสร้้างความ 
น่่าเชื่่�อถืือสำำ�หรัับผู้้�ใช้้บริิการรายใหม่่ที่่�ยัังไม่่เคยใช้้ผลิตภััณฑ์์ของบริิษััทมาก่่อน ซ่ึ่�งเป็็นกลยุทธ์์สำำ�คััญในการ 
เพิ่่�มฐานลููกค้้าและสร้้างความเชื่่�อมั่่�นในตลาด
	 2. จึึงเสนอว่่าควรดำำ�เนิินการวิิจััยเชิิงคุุณภาพโดยการสััมภาษณ์์เชิิงลึึก เพื่่�อเก็็บข้้อมููลเพิ่่�มเติิมจาก
ปัจัจััยส่่วนบุุคคลที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการใช้้บริิการ จะช่่วยให้้บริิษัทัสามารถปรัับปรุุงบริิการให้้ตรงกัับความต้้องการ
เฉพาะกลุ่่�มได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น  
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