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เต็มศึกษา เรื่องตารางธาตุ(Enhancing  grade  11  student’s  problem-solving  skills  by  
stem  education  in  periodic table)  

ปริญวรรณ  สุนทรักษ์ , กานต์ตะรัตน์  วุฒิเสลา 
67. ความสัมพันธ์ระหว่างกระแสเงินสดและผลตอบแทนของหลักทรัพย์ของบริษัทจดทะเบียนในตลาด
หลักทรัพย์แห่งประเทศไทยในกลุ่มหุ้นยั่งยืน (The relationship between cash flow and stock 
returns of companies listed in Thailand Sustainability Investment index(THSI) 
 สร้อยสุดา โมใหญ่ ,  สุกัญญา รักพานิชมณ ี
68. พฤติกรรมความปลอดภัยในการท างานของพนักงานฝ่ายผลิต บริษัท ฟอร์ท อีเอ็มเอส จ ากัด
(Work safety behavior of production employees at forth ems limited) 
 ศิฐินันท์ พรหมบังเกิด, ฤทธิพล ไชยบุรี, กนกกร เกิดเงิน 
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69. การศึกษาพฤติกรรมและการใช้พื้นที่ครัวของผู้สูงวัย กรณีศึกษาเทศบาลบางแก้ว จังหวัด
สมุทรปราการ (A study of the behaviors and use of the kitchen space of the elderly: a 
case study of the bang kaeo municipality, samut prakan province) 
 สิริโสภา องคณานุวงศ,์ สมชาย สุพิสาร 
70. การส่งเสริมความสามารถด้านการคิดเชิงค านวณโดยการจัดการเรียนรู้ผสมผสานแบบโครงงาน
เป็นฐาน ส าหรับนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปีที่  4 โรงเรียนเทศบาลวัดสระทอง  (The promoting 
computational thinking ability based on blended with project-based learning for 
mathayomsuksa 4 students at  watsathong municipality school)  

อรรถพล พรหมมาลี, ทรงศักดิ์ สองสนิท, ทิวารัตน์ ประเสริฐสังข์ 
71. การส่งเสริมแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ด้วยการจัดการเรียนรู้แบบทีมแข่งขันที่มีสื่อสังคมสนับสนุน
ประกอบการเรียนรู้รายวิชา แอนิเมชันส าหรับชั้นมัธยมศึกษาปีที่  4 โรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัย
(Promoting success incentives through learning management as a competitive 
teamSocial media to support the learning of animation courses 
ForMathayomSuksa4,Roi Et Wittayalai School) 
 อาณัติ ลุนทองทา, ทรงศักดิ์ สองสนิท, วณิชาสาคร 
72. สมรรถนะของตัวแทนประกันชีวิต ในบริษัท เอไอเอ จ ากัด (ประเทศไทย) (Competency of life 
insurance agents in  aia co., ltd (THAILAND) 
 เสาวณีย์ ม้าสุวรรณ, ตระกูล จิตวัฒนากร, พิชญาณ ยศดา 
73. การเปลี่ยนแปลงและคาดการณ์แนวโน้มการใช้ที่ดินในเขตพื้นที่สงวนชีวมณฑลสวนสักห้วยทาก 
จั ง ห วั ด ล า ป า ง  (Land use change and land use trends in huay tak teak biosphere 
reserve, lampang province) 
 นลินธร พิลาแหวน 
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74. การแก้ไขปัญหาต าแหน่งที่ตั้งจุดให้บริการรถฉุกเฉินส าหรับผู้สูงอายุกรณีศึกษาในเขตพื้นที่อ าเภอ
เมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี (Solving locations problem of provides emergency 
medical sevices for the elderly a case study in the area of muangubonratchathani 
district, ubonratchathani province) 
 ธนรัตน์ เหล็กเพชร, ฐาปกรณ์ การก่ า,สุรศักด์ิ ธาน,ีเกียรติศักด์ิ พระเนตร 
75. การจัดเส้นทางการขนส่งของธุรกิจค้าส่ง กรณีศึกษาบริษัท ABC ไอศกรีม จ ากัด (The vehicle 
routing problems of wholesale business a case study abc ice cream co.,ltd.)  

ฐชาดา โคตมงคล, สิทธิโชค ทาริยะวงศ์, ออมทรัพย์ ศรีธรรม, โยธิน พานแก้ว 
76. การปรับปรุงกระบวนการคว้านสวมลูกสูบรถแทรกเตอร์ล้อยางด้วยเทคนิคเอฟเอ็มอีเอและอีซีอาร์
เอ ส  (Fmea and ecrs application for waste reduction in cylinder grinding process of 
wheel tractors) 
 ศิราวุธ สงวนสิน, ภีม พรประเสริฐ 
77. การเพิ่มประสิทธิภาพการจัดส่งของผู้จัดจ าหน่ายวัสดุก่อสร้าง กรณีศึกษา บริษัท โฮมฮับ  จ ากัด 
สาขาทัพไท อ าเภอวารินช าราบ จังหวัดอุบลราชธานี  (Delivery efficiency increasing for 
construction material supplier:  a case study of home hub (ban thapthai) co.,ltd, 
warin chamrap district ubon ratchathani province) 
 จิรพร บุญช,ู ศิริรัตน์ น าระนะ, ปวิณญดา  บุญรมย์, ภีม พรประเสริฐ 
78. การพยากรณ์ปริมาณความต้องการโลหิตและปริมาณการบริจาคโลหิตภาคบริการโลหิตแห่งชาติที่ 
7 จังหวัดอุบลราชธานี  (Forecasting of blood demand and blood donation volume of 
national blood service region 7, ubonratchathani province) 
 กาญจนา เช้ือนุ่น, สายสมร กาวีสว่าง,คชา ทานอก,ณัฐภัค พละพนัธุ ์
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79. การลดความเสี่ยงในกระบวนการผลิตขวดน้ าในอุตสาหกรรมน้ าดื่มบรรจุขวดในจังหวัด
อุ บ ล ร า ช ธ า นี  (Risk reduction in water bottle manufacturing process in the bottled 
drinking water industry in ubon ratchathani province) 
 ภีม พรประเสรฐิ, อมรรัตน์  พรประเสริฐ, ชลธิรา เหลาผา, ชาญวิทย์  ลาดสมด,ี  

ปัฐวี  หลักค า 
80. ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการที่มีต่อถนนหมายเลข 16 ปากเซ - ช่องเม็ก แขวงจ าปาสัก 
สาธารณ รัฐประชาธิป ไตยประชาชนลาว  (Satisfaction of service users with 16 pakse-
chongmek, champasak road,the lao people’s democratic republic) 
 ทะนงศักด์ิ ดวงมาลา 
81. ปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้การตลาดแบบบูรณาการ : กรณีศึกษาผู้บริโภคข้าวสารถุงในจังหวัดยโสธร
(Factors effected on the consumer’ s perception of integrated marketing 
communication : a case study of consumer’s rice bag in yasothon province) 
 ธนดิษฐ์ จึงนิธิเกียรต ิ
82. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน้ าประปาในแขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
(The satisfaction of the customer on the service of water supply state 
enterprise,champasak province lao people’s democratic republic) 
 เพชรพลไชย สุวันนะราด 
83. ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการของศูนย์บริการไฟฟ้า อ าเภอโพนทอง แขวงจ าปาสัก
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว (Customer satisfaction using the service of the phon 
thong district electricity center, champasak province lao people's democratic 
republic) 
 มะนีขัน พิลาวัน 
 
 
 

 
936 

 
 
 
 

948 
 
 
 

958 
 
 
 

967 
 
 
 

974 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



                                                                                                                                              

ด 
การประชุมวิชาการระดับชาติ เรื่อง คุณภาพของการบริหารจัดการและนวัตกรรม ครั้งที่ 6 (6th National Conference on 
Quality Management and Technology Innovation) 

Content 
     Page 

บทความวิจัย 
84. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อขั้นตอนการขอใบอนุญาตปลูกสร้างอาคารของแผนกคุ้มครอง
เคหะผังเมือง : กรณีศึกษาการใช้บริการออกใบอนุญาตปลูกสร้างอาคารในแขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว (Satisfaction of service users on the process of applying for a 
building construction permit of the urban planning protection plan: a case study of 
the use of building construction permit service in champasak province lao people's 
democratic republic) 
 สุขสวรรค์ เพ็งพระจันทร ์
85. คุณภาพการให้บริการขึ้นทะเบียนรถยนต์กองคุ้มครองพาหนะ แขวงจ าปาสักสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว (Service quality on car registration vehicle protection division 
champasakk province, lao people’s democratic republic) 
 อนุลัก เพ็งสะหวัด 
86. การรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการ (K-Plus The customer’s perception 
on the service quality of the k-plus usage) 
 กนกภรณ์ แจ้งกรณ์ 
87. ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการของออมสิน Internet Banking : กรณีศึกษา
ธนาคารออมสิน สาขาอ านาจเจริญ (The opinions of customers towards the service quality 
of gsb internet banking : case study of government savings bank amnatcharoen 
branch) 
 จุฬลัมภา พลูไธสง 
88. ปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์กรของพนักงานออมสิน ภาค 12 (Factors affecting 
organizational commitment of gsb employees region 12) 
   สุภลักษณ์ โสมณวัตร ์
 
 
 

 
982 

 
 
 
 
 

 
990 

 
 
 

997 
 

 
1008 

 
 
 
 

1016 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



                                                                                                                                              

ต 
การประชุมวิชาการระดับชาติ เรื่อง คุณภาพของการบริหารจัดการและนวัตกรรม ครั้งที่ 6 (6th National Conference on 
Quality Management and Technology Innovation) 

Content 
     Page 

บทความวิจัย 
89. ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล ในเขตจังหวัดอุบลราชธานี 
(Transformational leadership of the subdistrict organization in ubonratchathanee 
province) 
 สันติพงษ์  เจียวิทยนันท ์
90. การบริหารงานธุรการในศาลยุติธรรมตามหลักธรรมาภิบาล กรณีศึกษาในศาลยุติธรรม จังหวัด
อุบลราชธานี (Administrative management in court of justice in accordance with good 
governance: the study of court of justice, ubonratchathanee) 
 กานต์สินี วราพงศ์พิศาล 
91. ภาวะผู้น าท้องถิ่นกับการบริหารเทศบาลต าบลเขื่องใน จังหวัดอุบลราชธานี (Local leadership 
and khueang nai municipality administration, ubonratchathanee province) 
 พิสมัย สารการ 
92. การมีส่วนร่วมทางการเมืองของประชาชนในอ าเภอกันทรารมย์ จังหวัดศรีสะเกษ (The political 
participation of people in kanthararom district srisakete province) 
 สถาพร พวงพันธ ์
93. การเสริมพลังอ านาจกับการจัดบริการสาธารณสุขของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล (The 
political participation of people in kanthararom district srisakete province) 
   ชัยยศ จินารตัน,์ พร้อมวิชญ์ อัศวกฤษนาวิน 
94. ความเข้าใจในบทบาทหน้าที่ของผู้บริหารท้องถิ่นและสมาชิกสภาท้องถิ่นในเขตจังหวัดขอนแก่น 
(The understanding in duty role of the management team and members of the local 
council in Khon Kaen Province) 
   พรเทพ  โฆษติวรวุฒิ 
95. การมีส่วนร่วมทางการเมืองสมัยใหม่ของเด็กและเยาวชน (Modern political participation of 
children and youth) 
   รพีพร  ธงทอง 
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การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลกูค้าที่มีต่อ 
บริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

(SERVICE QUALITY AFFECTING THE CUSTOMERS LOYALTY OF 
A MEDICAL SUPPLIES  MANUFACTURING  DISTRIBUTION COMPANIES  

IN CHACHOENGSAOX 
นายประจักษ์ พุฒศิริ1 

1มหาวิทยาลัยศรีปทุม จังหวัดชลบุรี 34000 
 

บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อ

บริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา ในกลุ่มของลูกค้าที่เปน็ประเภทองค์กร จ านวน 
 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็น แบบสอบถามแบบโดยแบ่งเป็น 4 ตอน ตอนที่ 1 และตอนที่ 2 เป็น
แบบสอบถามคุณลักษณะทั่วไปและด้านพฤติกรรมผู้บริโภค ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนตอนละ 4 ข้อ เป็น
แบบตรวจสอบรายการ (check list)  ตอนที่ 3และตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้าที่
มีต่อบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา  ด้านคุณภาพการให้บริการและด้านความ
จงรักภักดีเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จ านวน 33 ข้อ มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ .96 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และสถิติเชิงวิเคราะห์ ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติเอฟ (F- test) ,สถิติไคสแควร์  
(Chi-Square Test),สถิติความสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation) และ 
การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา ในกลุ่มของลูกค้าที่
เป็นประเภทองค์กร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 
คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจรองลงมาคือ คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการและด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองลูกค้าผลการเปรียบเทียบ
เปรียบเทียบพฤติกรรมกับคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า จ าแนกตามเหตุผล
ที่เลือกซื้อ โดยรวมและรายด้านไมแ่ตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ค ำส ำคัญ :  คุณภาพการให้บริการ,ความจงรักภัคดี,วัสดุทางการแพทย์  
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Abstract 
 The objective of this research paper is to verify the quality of service that affects the loyalty 
of customers towards the company that manufacturing and distributing medical materials in 
Chachoengsao province. The data were collected by a qualitative research method by using a 
questionnaire as a research tool to obtain the results. The questionnaires were given to a group 
of 400 corporate customers. The questionnaire is divided into 4 parts, which part 1 and part 2 are 
questions about general characteristics and consumer behavior of the respondents. In these parts, 
the questionnaire is a check list type which consists of 4 questions in each part. The questions in 
part 3 and part 4 is about customer loyalty towards the company that manufacturing and 
distributing medical materials in Chachoengsao province in terms of quality of service and loyalty 
in 5 level rating scale. The questions consisted of 33 questions in these parts with the .96 of the 
reliability values. The statistics used in data analysis were in percentage, mean, standard deviation, 
F-test, Chi-square test, Pearson product moment correlation, and multiple regression. The results 
of the research indicated that a group of 400 corporate customers is satisfied with the quality of 
service and reliability and trust, which has the highest average and followed by service quality in 
terms of concrete service, and the aspect with the lowest average was the service quality in terms 
of customer response. The results of comparing behavior with different service quality had a 
statistically significant difference in customer loyalty, according to the reasons for purchasing and 
by individual aspects at the .05 level. 
  
Keywords: Quality of Service, Loyalty, Medical Materials 
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บทน า 
 ส าหรับตลาดเครื่องมือแพทย์ในภูมิภาคอาเซียน คาดว่ายังคงเติบโตได้อีกมาก อันเป็นผลมาจากขนาด
ของประชากรที่เป็นชนชั้นกลางในภูมิภาคนี้ก าลังขยายตัวอย่างรวดเร็ว ธนาคารเพ่ือ    การพัฒนาเอเชีย ( Asian 
Development Bank) คาดว่า คนกลุ่มนี้จะเติบโตจากร้อยละ 24 ของประชากรทั้งหมดในปี 2553 เป็นร้อยละ 65 
ภายในปี 2573 ซึ่งมีความต้องการในการดูแลสุขภาพให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน นอกจานี้ การรุกตลาดเครื่องมือแพทย์
ในอาเซียนยังถือว่าอยู่ในระดับต่ าหรือมีการแข่งขันน้อยมาก เนื่องจาก ประเทศในกลุ่มอาเซียนจะเป็นผู้น าเข้า
เครื่องมือแพทย์แบบครบวงจร และอุตสาหกรรมการผลิตเครื่องมือแพทย์ส่วนใหญ่จะเป็นการผลิตที่ใช้เทคโนโลยี
ระดับต่ าส่วนเครื่องมือแพทย์ที่ใช้เทคโนโลยีสูงจะน าเข้าจากต่างประเทศแทบท้ังสิ้น 
 บริษัทวัสดุการแพทย์แห่งหนึ่งในจังหวัดฉะเชิงเทราเป็นผู้ผลิต น าเข้าและจัดจ าหน่ายอุปกรณ์การแพทย์
เกี่ยวกับงานด้านกระดูกและข้อ งานกายภาพบ าบัด งานกิจกรรมบ าบัด งานกายอุปกรณ์ รถเข็น เตียงผู้ป่วยและ
เครื่องช่วยเดินทุกชนิด ซึ่งก่อตั้งมาตั้งแต่ปี 2538 มีลูกค้าเป็นจ านวนมากและเติบโตมาอย่างต่อเนื่อง แต่ต่อมาตั้งแต่ 
ปีพ.ศ. 2560 มียอดขายมีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเนื่อง ดังนี้ ในปี พ.ศ. 2561 มียอดขาย 170,594,130.11 ล้านบาท 
ปี พ.ศ. 2560 มียอดขาย 168,208,204.51 ล้านบาท ปี พ.ศ. 2562 มียอดขาย 167,502,103.22 ล้านบาท จาก
การสัมภาษณ์ลูกค้าที่ยังคงอยู่แต่ซื้อน้อยลงถึงเรื่องคุณภาพการบริการพบปัญหาเรื่องการขาดความรู้ในการให้ข้อมูล
ด้านผลิตภัณฑ์ของผู้แทนการบริการที่ล่าช้า การให้บริการที่ไม่สุภาพ หากพบที่คู่แข่ งที่ราคาถูกกว่าก็พร้อมจะ
เปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง และจากการสัมภาษณ์ลูกค้าที่เคยซื้อสินค้าและบริการ แต่ปัจจุบันไม่ได้ซื้อกับทาง
ห้างหุ้นส่วนแห่งหนึ่ง แล้วก็พบปัญหาเดียวกัน ซึ่งอาจเป็นเหตุให้ยอดขายลดลง 
 การให้บริการเป็นสิ่งส าคัญที่จะท าให้สามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ เนื่องจากการให้บริการที่
ดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มลูกค้า และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการเพราะ
การบริการนับว่าเป็นหัวใจส าคัญของการด าเนินธุรกิจ ดังนั้นการให้บริการ เป็นสิ่งที่จะต้องให้ความส าคัญในเรื่องของ
คุณภาพการให้บริการและมีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ อย่างต่อเนื่องและสามารถปรับเปลี่ยนให้เข้ากับ
สถานการณ์ตลอดการด าเนินธุรกิจ หากไม่สามารถรักษามาตรฐานการให้บริการไว้ได้จะส่งผลกระทบต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าลดน้อยลง 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัด
ฉะเชิงเทรา 
 2. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการลูกค้าของบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 3. เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยด้านลักษณะลูกค้าที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุ
การแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 4. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านลักษณะลูกค้าที่ส่งผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคของลูกค้าของบริษัทผลิตและจัดจ าหน่าย
วัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 5. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคของลูกค้าที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทผลิตและจัด
จ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวดัฉะเชิงเทรา 
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 6. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีที่มีต่อบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์
ในจังหวัดฉะเชิงเทรา 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
ตัวแปรอิสระ  

1. ปัจจัยด้านลักษณะลูกค้า           1.1  ประเภทองค์กร     1.2  ขนาดขององค์กร  1.3  พ้ืนที่/ภูมิภาค 
2. ปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้บริโภค (Kotler and Keller, 2012, p.188)        
    2.1 เหตุผลที่ซื้อ       2.2 ความถี่ในการซ้ือ   2.3  ประเภทสินค้าท่ีซื้อ 
3.  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)   
    3.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  3.2  ความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ 3.3  การตอบสนองลูกค้า 
    3.4  การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า          3.5  ความใส่ใจลูกค้า 

ตัวแปรตาม 
ความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัท
ผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา (Bourdeau, 2005, p. 15)   
ด้านพฤติกรรม และด้านอารมณ์  

1. ด้านพฤติกรรม  
1.1 การซื้อซ้ า   1.2 การบอกต่อ 

    2.  ด้านอารมณ์ 
     2.1 ความรู้สึกของผู้บริโภคท่ีมีความสัมพันธ์อย่างถาวรต่อวัตถุ 
     2.2 ประสบการณ์จากการบริโภคสินค้า 

    
 
 
ระเบียบวิธีวิจัย  
 ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าของบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุ
การแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทราที่เป็นลูกค้าองค์กร กลุ่มโรงพยาบาลและคลินิกกายภาพบ าบัด จ านวน 1,946 คน 
กลุ่มตัวอย่าง โรงพยาบาลรัฐ จ านวน 243 คน โรงพยาบาลเอกชลจ านวน 103 คน และคลินิก จ านวน 51 คน  
สถิติที่ใช้ในการบรรยายลักษณะกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและสถิติเชิง
วิเคราะห์ ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติเอฟ (F- test) ,สถิติไคสแควร์ (Chi-Square Test),สถิติความสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Correlation) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis)  
 
ผลการวิจัยและอภิปรายผล     
 จากผลการวิจัยดังกล่าวผู้วิจัยมีประเด็นที่น ามาอภิปรายผลการวิจัย  ดังนี้ 
   1. จากผลการวิจัยการศึกษา 
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    1.1 ระดับความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัด
ฉะเชิงเทราโดยรวมอยู่ในระดับมาก เป็นอันดับหนึ่ง ในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ในข้อท่านจะแนะน าให้คนที่รู้จัก
มาใช้สินค้าและบริการอย่างแน่นอน รองลงมาคือ ข้อท่านจะพูดถึงสิ่งดี ๆ เกี่ยวกับสินค้าและบริการให้ผู้อ่ืน และ
ท่านจะสนับสนุนผู้ที่รู้จักให้ใช้สินค้าและบริการของบริษัท ตามล าดับ 
    1.2 ระดับคุณภาพการบริการลูกค้าของบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัด
ฉะเชิงเทราโดยรวมอยู่ในระดับมาก เป็นอันดับหนึ่ง ในด้านความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ ในข้อพนักงานขายมี
ความรู้ในเรื่องของสินค้าและบริการอย่างถูกต้อง รองลงมาคือ ข้อพนักงานขายบริการตรงตามเวลาที่ได้แจ้งให้
ทราบ และพนักงานขายมีการให้บริการที่ถูกต้องแม่นย าและครบถ้วน ตามล าดับ 
    1.3 เปรียบเทียบปัจจัยด้านลักษณะลูกค้าที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าของบริษัทผลิตและ
จัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา พบว่า ปัจจัยด้านลักษณะลูกค้าที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
คือปัจจัยด้านขนาดขององค์กรและปัจจัยด้านที่ตั้งขององค์กร เป็นปัจจัยด้านลักษณะลูกค้าที่ส าคัญที่จะส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าของบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
    1.4 ปัจจัยด้านลักษณะลูกค้าที่ส่งผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคของลูกค้าของบริษัทผลิตและจัด
จ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทราา พบว่า ปัจจัยด้านขนาดองค์กรและปัจจัยด้านที่ตั้งองค์กร เป็นปัจจัย
ด้านลักษณะลูกค้าที่ส าคัญที่จะส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าของบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ใน
จังหวัดฉะเชิงเทรา 
    1.5  พฤติกรรมผู้บริโภคของลูกค้าที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริษัทผลิตและจัด
จ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา พบว่า ปัจจัยความถี่ในการซื้อ,ปัจจัยด้านประเภทสินค้าซื้อและปัจจัย
ด้านบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อเป็นปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้บริโภคของลูกค้าที่ส าคัญที่จะส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าของบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา 
         1.6  คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีที่มีต่อบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุ
การแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา พบว่า โดยภาพรวม คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีผลกับความจงรักภักดีของ
ลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์ (r) เท่ากับ 81 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับมากที่สุด หมายความว่า เมื่อคุณภาพการให้บริการเโดยรวมเพ่ิมขึ้น จะท า
ให้ความจงรักภักดโีดยรวมเพ่ิมข้ึนในระดับมากที่สุดเช่นกัน 
 
        1.7 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านลักษณะลูกค้ามีผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคของลูกค้าของบริษัท
ผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา จ าแนกตามประเภทองค์กร ขนาดขององค์กร พ้ืนที่/
ภูมิภาค ผลการวิจัยพบว่า ประเภทขององค์กรกับเหตุผลที่เลือกซื้อไม่มีความสัมพันธ์กัน ขนาดองค์กรกับเหตุผลที่
เลือกซื้อมีความสัมพันธ์กัน ที่ตั้งองค์กรกับเหตุผลที่เลือกซื้อมีความสัมพันธ์กัน ประเภทขององค์กรกับระยะเวลาที่
เลือกซื้อไม่มีความสัมพันธ์กัน ขนาดองค์กรกับระยะเวลาที่ซื้อมีความสัมพันธ์กัน ที่ตั้งองค์กรกับระยะเวลาที่ซื้อมี
ความสัมพันธ์กัน ประเภทองค์กรกับประเภทสินค้าที่ซื้อไม่มีความสัมพันธ์กัน ขนาดองค์กรกับประเภทสินค้าที่ซื้อมี
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ความสัมพันธ์กัน ที่ตั้งองค์กรกับประเภทสินค้าที่ซื้อมีความสัมพันธ์กัน ประเภทองค์กรกับบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อไม่มีความสัมพันธ์กัน ขนาดองค์กรกับบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อมีความสัมพันธ์กัน ที่ตั้ง
องคก์รกับบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อมีความสัมพันธ์กัน        
    1.8 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านลักษณะลูกค้าที่แตกต่างกัน มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ที่มีต่อบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัยพบว่า ประเภทขององค์กรที่
ต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน ขนาดขององค์กรที่ต่างกัน มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ที่ตั้งองค์กรที่ต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกัน ประเภทขององค์กรที่ต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีไม่แตกต่างกัน ขนาดขององค์กรที่
ต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีแตกต่างกัน  ที่ตั้งขององค์กรที่ต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
จงรักภักดีแตกต่างกัน 
 
         1.9 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้บริโภคของลูกค้ามีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ที่มีต่อบริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัยพบว่า เหตุผลที่เลือกซื้อต่างกัน มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ระยะเวลาที่ซื้อต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกัน ประเภทสินค้าที่ซื้อต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน บุคคลที่
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน เหตุผลที่ซื้อต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ระยะเวลาที่ซื้อต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
จงรักภักดีแตกต่างกัน ประเภทสินค้าที่ซื้อต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีแตกต่างกัน บุคคลมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีแตกต่างกัน  
         1.10 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อ
บริษัทผลิตและจัดจ าหน่ายวัสดุการแพทย์ในจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัยพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้า อยู่ในระดับมาก ด้านความเชื่อถือหรือความไว้วางใจ  
มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้า อยู่ในระดับปานกลาง   ด้านการตอบสนองลูกค้ามีความสัมพันธ์กับ
ความจงรักภักดีของลูกค้า อยู่ในระดับปานกลาง ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า  มีความสัมพันธ์กับ 
ความจงรักภักดีของลูกค้า อยู่ในระดับมาก และด้านความใส่ใจลูกค้า มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้า 
อยู่ในระดับมากที่สุด 
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