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บทคดัย่อ 
   
 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ศึกษาความสัมพนัธ์คุณภาพการใหบ้ริการ และการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริ การโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 2) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึง
พอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการท่ีเขา้รับบริการจากโรงพยาบาลตั้งแต่     
2คร้ังข้ึนไป จ านวน 350 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอยา่งและใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั
และใชส้ถิติการวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ดว้ยวธีิการของเพียร์สันเพื่อทดสอบสมติฐาน 
 ผลการศึกษาพบวา่ 1) คุณภาพการให้บริการดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการมี
ความสัมพนัธ์มากท่ีสุดกับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการ (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์             
= 0.692) รองลงมาคือคุณภาพการให้บริการการด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมี
ความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ = 0.689) ซ่ึงผล
การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ พบวา่มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 2) ความพึงพอใจดา้นการ
เข้า ถึงแหล่งบริการมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผู ้รับบริการมากท่ีสุด   
(ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ = 0.682) รองลงมาคือความพึงพอใจด้านความสะดวกและส่ิงอ านวย
ความสะดวกของแหล่งบริการมีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์         
= 0.676) ซ่ึงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์พบวา่ความพึงพอใจทุกดา้นมีระดบัความสัมพนัธ์กบัการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยูใ่นระดบัมาก 
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ABSTRACT 
 

The study aimed to: 1) study the relation of service quality and customer’s repurchase of 
Paolo Rangsit Hospital Service 2) study the relation of customer’s satisfaction and customer’s 
repurchase at Paolo Rangsit Hospital.  

The samples of this study were 350 customers who received the service from Paolo Rangsit 
Hospital more than 2 times with random sampling. The questionnaire was used as a research 
instrument and hypothesis was tested by Pearson correlation analysis.  

The study revealed that 1) the service quality of creating trust for customers had the highest 
relation with a customer’s repurchase (Correlation Coefficient = 0.692) and the tangible service 
quality was the second highest relation with the customer’s repurchase (Correlation Coefficient = 
0.689). According to the relation analysis, the relation in all fields was at a high level, 2) the 
satisfaction of accessing the service resources had the highest relation with the customer’s repurchase 
(Correlation Coefficient = 0.682) and the satisfaction of convenience and service resource facilities 
was the second highest relation with the customer’s repurchase (Correlation Coefficient = 0.676). 
According to the relation analysis, the satisfaction in all fields was related with the customer’s 
purchase at a high level. 
 
Keywords: service quality, satisfaction, repurchase 
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และให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการวิจัยคร้ังน้ี ตลอดจน

ขอขอบพระคุณ ครูอาจารยทุ์กท่านท่ีไดใ้ห้ความรู้ ค  าแนะน าสั่งสอน ตลอดจนก าลงัใจตลอดการศึกษา

ท่ีผ่านมา ขอบคุณพี่ ๆ เพื่อน ๆ ทุกท่านท่ีเป็นก าลังใจและให้การสนับสนุนเป็นอย่างดีมาตลอด                

จึงขอกราบขอบพระคุณมา ณ ท่ีน้ีดว้ย        

 การวิจยัคร้ังน้ี จะเป็นแนวทางในการศึกษาและสามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการบริหาร

จดัการทรัพยากรมนุษยท่ี์เป็นประโยชน์ส าหรับองค์กรไดห้ากมีขอ้บกพร่องหรือขอ้ผิดพลาดส่วนใด

เกิดข้ึนในงานวจิยัน้ี ผูว้จิยัขอนอ้มรับไวแ้ละจะปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึนในโอกาศต่อไป 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
ปัจจุบนัเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาบทบาทในทุกภาคส่วนของสังคมมากข้ึน ทั้งทางด้าน

การเกษตรและอุตสาหกรรม ดา้นการบริการ ดา้นการคา้ การท่องเท่ียวและการโรงแรม รวมทั้งธุรกิจท่ี
ก าลังได้รับความสนใจในปัจจุบนั หรือถือได้ว่าเป็นธุรกิจส าคญัท่ีส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศ คือธุรกิจทางดา้นสุขภาพ เน่ืองจากประเทศไทยไดเ้ขา้สู่ ”ยุคโลกาภิวตัน์” ซ่ึงเป็นยุค ท่ีมีการ
พฒันาการติดต่อส่ือสาร การคมนาคมขนส่งและ เทคโนโลยีสารสนเทศอย่างรวดเร็ว ท าให้มีการใช้
ชีวติท่ีเร่งรีบ ภายใตค้วามกดดนั พร้อมดว้ยระดบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงในสังคม อีกทั้งปัญหาดา้นมลพิษ
และส่ิงแวดลอ้ม ท่ีส่งผลต่อการเกิดภาวะโลกร้อน ปัญหาต่าง ๆ เหล่าน้ีส่งผลให้ในปัจจุบนั ประเทศ
ไทยมีอตัราการเจ็บป่วยและอตัราการตายจ าแนกตามสาเหตุท่ีส าคญัต่อประเทศมีจ านวนเพิ่มมากข้ึน
อยา่งชดัเจน 

จากภยัคุกคามทางสุขภาพท่ีเกิดข้ึนนั้นประเทศไทยไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัเก่ียวกบัปัญหา
สุขภาพของประชาชน รัฐบาลจึงได้จดัท าหลกัประกนัสุขภาพถ้วนหน้า ซ่ึงเป็นการให้บริการด้าน
สุขภาพท่ีมีความจ าเป็นพื้นฐานในการด ารงชีวิตในรูปแบบสวสัดิการโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย จากการ
ส ารวจสถิติจ านวนคร้ัง และอตัราการให้บริการผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ ทั้งแผนก
ผูป่้วยนอกและ ผูป่้วยใน ในปี พ.ศ.2547 ถึง พ.ศ.2559 พบวา่ ในปี 2549 มีจ านวนคร้ังการให้บริการ
ผูป่้วยนอกท่ีมีสิทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 114.79 ลา้นคน  และปี2558 มีจ านวนคร้ังการให้บริการ
ผูป่้วยนอกท่ีมีสิทธิประกันสุขภาพถ้วนหน้า 161.08ล้านคน (กลุ่มการเกิดยุทธศาสตร์และการ
ประเมินผล สปสช,2559) จากสถิติดงักล่าว จะเห็นได้ว่าอตัราการเขา้รับบริการทั้งผูป่้วยนอก และ
ผูป่้วยในของผูท่ี้มีสิทธิในสวสัดิการของรัฐ มีจ านวนเพิ่มข้ึนทุกปี ประกอบกบัอตัราก าลงัเจา้หน้าท่ี
ของรัฐทางดา้นสาธารณสุข มีไม่เพียงพอต่อความตอ้งการกบัสัดส่วนของผูเ้ขา้รับริการ ส่งผลท าให้
ภาพลกัษณ์คุณภาพการบริการของเจา้หน้าท่ีในโรงพยาบาลภาครัฐถูกมองในแง่ลบ ส านกังานสถิติ
แห่งชาติ กระทรวงเทคโนโลยีและการส่ือสาร (2555) ไดท้  าการส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
เขา้รับบริการใช้สิทธิประกนัสุขภาพถ้วนหน้า พบว่า ประชาชนไม่พึงพอใจหน่วยงานของรัฐจาก              
การปฏิบติัหน้าท่ีท่ีไม่เท่าเทียมกัน คิดเป็นร้อยละ 48.9% การไม่มีมาตรฐานคิดเป็นร้อยละ 17.8%                
การไม่สามารถเลือกโรงพยาบาลได้เองคิดเป็นร้อยละ 9.8% ขาดแคลนแพทย์และการวินิจฉัยท่ี
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เช่ียวชาญ คิดเป็นร้อยละ 7.2% ยงัรักษาไม่ครอบคลุมทุกโรค คิดเป็นร้อยละ 3.4% และมีความยุง่ยาก
ในการเขา้รับบริการ คิดเป็นร้อยละ 0.7% 

จากสถิติข้างต้นส่งผลสะท้อนให้เห็นถึงความแออดัและการไม่มีประสิทธิภาพในการ
ให้บริการ ท าให้มุมมองการให้บริการภาครัฐติดลบในแง่ของคุณภาพ ทั้งการให้บริการท่ีไม่ทัว่ถึง              
รอเวลานาน ขาดความเช่ียวชาญในการวินิจฉยัและ คุณภาพการรักษาท่ียงัไม่มีประสิทธิภาพ เคร่ืองมือ
ทางการแพทยท่ี์ไม่สะดวกครบครัน รวมทั้งความยุ่งยากในขั้นตอนเขา้รับการรักษา ปัญหาดงักล่าว
เหล่าน้ีท าให้ผูรั้บบริการท่ีไม่พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการจากภาครัฐ และมีก าลงัเพียงพอในการ
ซ้ือ เลือกท่ีจะหนัมาสนใจใชบ้ริการจากโรงพยาบาลเอกชน เพื่อแลกกบัความรวดเร็ว สะดวกสบายใน
การใชบ้ริการและมีคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ ดงัท่ีAnderson (1997) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคเกิดจากความคาดหวงั และการรับรู้ ของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑ์ หรือบริการ และยงั
ส่งผลต่อความพึงพอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภค  ซ่ึงความพึงพอใจนั้น จะเกิดไดต้อ้ง
ท าให้มีความรู้สึกถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก หรือเป็น
ความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความ
ตอ้งการ 

ดว้ยปัจจยัดงักล่าวท าให้ผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชน เขา้มามีบทบาทการท าธุรกิจใน
ด้านตลาดสุขภาพมากข้ึน ปัจจุบนัมีโรงพยาบาลเอกชนจ านวน 326 แห่งทัว่ประเทศและ ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีจ านวน 100  แห่ง (ส านกัสถานพยาบาลและประกอบโรคศิลปะ กรมสนบัสนุน
บริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข และระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ทรัพยากรสุขภาพ ข้อมูล                   
11 มิ.ย. 56,ออนไลน์) ท่ามกลางตลาดท่ีเตม็ไปดว้ยการแข่งขนัท่ีสูง ท าใหผู้รั้บบริการมีทางเลือกในการ
ตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน การท่ีโรงพยาบาลเอกชนจะสามารถด าเนินธุรกิจไปไดน้ั้น นอกจาก
ความเช่ียวชาญทางการแพทย ์การวินิจฉยัท่ีแม่นย  า เคร่ืองมือแพทยท่ี์ล ้ าสมยั ส่ิงหน่ึงท่ีมีความส าคญั
ต่อภาคธุรกิจเอกชน คือ คุณภาพการบริการ เพราะคุณภาพการให้บริการในดา้นต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการแก่
ผูรั้บบริการ การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ และความเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการแลว้นั้น 
คุณภาพการให้บริการถือเป็นปัจจยัหลกัในการท าธุรกิจ ท่ีท าให้ผูรั้บบริการได้รับส่ิงท่ีเขาคาดหวงั               
ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในการให้บริการและเกิดความเช่ือมัน่ในส่ิงท่ีไดรั้บ  จนน าไปสู่
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าไดใ้นอนาคต 

Oliver, 1993; Newman et al., 1998; Cronin  and  Taylor, 1992; Grnroos, 1990; Naumann, 
1995; Berry et al., 1994; Lee et al., (2000) ได้ให้แนวคิดว่า การให้บริการอย่างมีคุณภาพย่อมท าให้
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ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ มีความตอ้งการท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป  ไม่เปล่ียนใจไปกบัธุรกิจ
บริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย  ในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ  และมีแนวโนม้ท่ีกลบัมา
ใช้บริการอีกในอนาคต Zairi (2000) การให้บริการท่ีมีคุณภาพย่อมท าให้ลูกคา้เกิดความช่ืนชมธุรกิจ  
และความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ท าให้ธุรกิจมีภาพลักษณ์ท่ีดี น าไปสู่การบอกต่อ 
Patterson & Spreng (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจยัหลกัท่ีช้ีแนะความตั้งใจใน การกลบัมา
ซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค คุณค่าท่ีลูกคา้มองเห็นเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีท าให้เกิดความตั้งใจในการกลบัมาใช้
บริการหรือซ้ือซ ้ า เพราะเม่ือลูกคา้เห็นถึงคุณค่าของผลิตภณัฑ์หรือบริการ จะท าให้ลูกคา้เกิดความ               
พึงพอใจซ่ึงส่งผลต่อการกลบัมาซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค   

จากการศึกษางานวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการถือ เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีใชใ้นการสร้างความ
แตกต่างและความสามารถในการแข่งขนั สอดคล้องกับท่ี กนกวรรณ นาสมปอง, (2555) กล่าวว่า 
คุณภาพการให้บริการ(Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการใหต้รง
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสามารถสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งได ้หากการบริการนั้นมีคุณภาพสอดคลอ้งและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ให้รู้สึกคุม้ค่าถึงส่ิงท่ีไดรั้บเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีเสียไป จะท าให้ผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจ และเกิดความเช่ือมัน่ประทบัใจในการบริการน าไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่ง
ต่อเน่ือง Bolton & Bramlett, (2000) กล่าววา่ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการเป็นส่ิงส าคญัใน
การด าเนินธุรกิจนอกจากเป็นการเพิ่มส่วนครองตลาดให้สูงข้ึน รวมทั้งการท่ีสินคา้หรือบริการนั้นอยู่
ในความทรงจ าจากการซ้ือหรือใชบ้ริการจากคร้ังแรก และจากกการศึกษายงัพบอีกวา่ การซ้ือหรือการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในคร้ังแรกจะมีผล โดยตรงต่อการซ้ือในคร้ังต่อ ๆไป และการซ้ือหรือใช้บริการ
ซ ้ ายงัข้ึนอยู่กบัทศันคติเก่ียวกบัการเรียนรู้ดา้นคุณภาพหรือบริการและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
อีกดว้ย รวมทั้งการบริการท่ีดีนั้นจะน าพาไปสู่การพฒันารูปแบการบริการสู่ระดบัความเป็นเลิศ 

โรงพยาบาลเปาโล รังสิต เป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีให้บริการด้านสุขภาพ ตั้งอยู่กลางใจ
เมืองท่ีมีระดบัการแข่งขนัทางการตลาดดา้นโรงพยาบาลเอกชนท่ีค่อนขา้งสูง โดยทัว่ไปนั้น คุณภาพ
และมาตรฐานโรงพยาบาลเอกชนไม่วา่จะเป็น ความช านาญของบุคลากรทางการแพทย ์ความสามารถ
ทางแพทยเ์ฉพาะด้าน ความทนัสมยัของด้านอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางด้านการแพทย ์รวมทั้งการ
วินิจฉยัผลการตรวจทางห้องปฏิบติัการ ไม่มีความความแตกต่างกนัท่ีชดัเจนมากนกั แต่ส่ิงหน่ึงท่ีจะ
สามารถน ามาเป็นตวัวดัความแตกต่างในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนนั้น คือ คุณภาพการให้บริการ 
เพราะคุณภาพการให้บริการถือเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคญัทางธุรกิจ ท่ีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความ
ประทบัใจ และพึงพอใจในการบริการ ซ่ึงควาพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการจะใชเ้ป็นตวั
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ตัดสินใจท่ีจะเลือกท่ีจะกลับมาท าการใช้บริการซ ้ า Bitner and Hubbert, 1994 cited in Lovelock, 
(1996) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ ดงันั้น
ผูบ้ริหารและบุคลากรท่ีมีส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง จึงจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญัใส่ใจในการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ใหเ้กิดความมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพและมีการพฒันาเพื่อใหคุ้ณภาพการให้บริการเป็นเลิศ
อย่างต่อเน่ือง เพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองค์กร คุณภาพการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
จะท าใหอ้งคก์รสามารถสร้างความแตกต่างดา้นความไดเ้ปรียบทางการตลาด การยกระดบัคุณภาพการ
บริการ จึงเป็นกลยุทธ์ ส าคญัท่ีควรจะน ามาใช้ในธุรกิจ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความ พึงพอใจและ
ประทบัใจจนน าไปสู่การกลบัมาใช้บริการซ ้ าในคร้ังต่อ ๆไป  ยิ่งผูรั้บบริการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ ามาก
เท่าใด ยิ่งเป็นตวัช้ีวดัวา่ธุรกิจมีความมัน่คงและส่งผล ให้ธุรกิจประสบความส าเร็จอยา่งย ัง่ยืนมากข้ึน
เท่านั้นพร้อมทั้งไดเ้สนอความเห็นอีกว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นความประทบัใจในคุณภาพการ
บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ อนัมีผลต่อความเป็นเลิศขององคก์รและเป็นส่ิงท่ีองคก์รควรกระท า เพื่อส่งผลให้
องคก์ร ประสบความส าเร็จ 
  ซ่ึงจากผลดงักล่าวท าให้ผูศึ้กษา เล็งเห็นถึงความส าคญัท่ีตอ้งการศึกษาวจิยัเก่ียวกบั”คุณภาพ
การให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล 
รังสิต” เพื่อท าการทดสอบสมมุติฐานของงานวจิยัมา เป็นแนวทางในการพฒันาดา้นคุณภาพการใหบ้ริ
การให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสบความส าเร็จของธุรกิจ ส่งผลท าให้ธุรกิจของโรงพยาบาลมีฐาน
ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อองค์กร สามารถแข่งขนัได้อย่างมีประสิทธิภาพท่ามกลางตลาดท่ีมีการ
แข่งขนัสูงต่อไป  
 

1.2 วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ และการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต                            

 1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการกับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของ

ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต                      

 1.2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจกบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการ 

โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
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1.3 สมมติฐำนงำนวจิัย 
สมมุติฐำนกำรวิจัยที่ 1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้

บริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต ซ่ึงมีสมมุติฐานยอ่ย ดงัน้ี 
1.1 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) มีความสัมพนัธ์

กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
1.2 การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) มีความสัมพนัธ์กบัการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
1.3 ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability)มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการ

ซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
1.4 การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้

บริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
1.5 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) มีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของ

ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
 

 สมมุติฐำนกำรวิจัยที่ 2 ปัจจยัด้านความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต ซ่ึงมีสมมุติฐานยอ่ย ดงัน้ี 

2.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการด้านความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

2.2 ความพึ งพอใจของผู ้รับบ ริการด้านการ เข้า ถึงแหล่งบริการ  (Accessibility) ท่ี มี
ความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
2.3 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของ 
แหล่งบริการ (Accommodation) ท่ีมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผู ้รับบริการ
โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

2.4 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นความความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับ
บริการ (Affordability) ท่ีมีความสัมพนัธ์กับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาล               
เปาโล รังสิต 
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 1.4 ขอบเขตงำนวจิัย 
 1.4.1 ขอบเขตดา้นประชากร ในการวจิยัคร้ังน้ี มีขอบเขตประชากร คือ ผูรั้บบริการท่ีมีประวติั

เขา้รับบริการในโรงพยาบาลเปาโล รังสิต ทั้งหมดมีจ านวน 2,745 คน (ฝ่ายเวชระเบียน โรงพยาบาล

เปาโล รังสิต, 2561) 

   1.4.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา ประกอบดว้ยขอ้มูลตวัแปร ดงัน้ี 

  1.ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ 
                      1.1 คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
  - ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 

- การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) 

- ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 

- การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 

- ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

1.2 ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

  - ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability)  

- การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) 

-ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 

- ความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ (Affordability) 

2.ตวัแปรตาม (dependent Variable) ไดแ้ก่ 

              2.1 การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Repurchase)                                                                                          

1.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลา ท าการศึกษาตั้งแต่เดือน ตุลาคม-ธนัวาคม 2561 

 

1.5 ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจิัย 
  1.5.1 ผูรั้บบริการ (Customer) หมายถึง ผูท่ี้แจง้ความประสงคห์รือความตอ้งการ เพื่อให้บุคคล
ใดบุคคลหน่ึงตอบสนองความต้องการของตนเอง และท าให้ตนเองรู้สึกมีความพึงพอใจ (อดุลย์               
จาตุรงคกุล,2550) 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง คุณสมบติั คุณลกัษณะท่ีสามารถจบัตอ้ง
และไม่สามารถจบัตอ้งไดข้องการบริการท่ีดี เป็นท่ีรับรู้และพึงพอใจของผูรั้บบริการต่องานบริการท่ี
ได้รับ ทั้ งในความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีได้ตรงมาตรฐานและการบริการท่ีตรงกับ
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คุณภาพการให้บริการท่ีองค์กรคาดหวงั และตรงหรือเหนือกว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการตั้งไว ้
(กนกวรรณ นาสมปอง, 2555 และ Parasuraman, azeithaml & Berry, (1988) เคร่ืองมือส าหรับวัด
คุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ ท่ีช่ือวา่ SERVQUAL ประกอบดว้ยปัจจยัส าคญั 5 
มิติ คือ 1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 2.การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 
(Responsiveness)3.ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) 4. การสร้างความมั่นใจให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance)และ5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีเกิดข้ึนหลงัการประเมิน
จากการซ้ือสินค้าหรือปฏิสัมพันธ์จากการรับบริการ เป็นความรู้สึกท่ีดีของบุคคลท่ีได้รับการ
ตอบสนองเม่ือบรรลุวตัถุประสงค์ในส่ิงท่ีตอ้งการ และคาดหวงั ซ่ึงระดบัความพึงพอใจของแต่ละ
บุคคลยอ่มแตกต่างกนั หากเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดี
ต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของตนไม่ไดรั้บการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
(ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์, 2553) 
 การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Repurchase) หมายถึง  การกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า คือ ตวั
แปรท่ีส าคญัท่ีเกิดจากประสบการณ์ของผูบ้ริโภค ท่ีสามารถดึงดูดต่อพฤติกรรมซ ้ า ๆ เป็นการควบคุม
ท่ีส าคญัของความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูบ้ริโภคโดยข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค และความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (m, et al., 2006)  
 

1.6 ประโยชน์ของงำนวจิยั 
1.6.1 ใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลบาลเปาโล รังสิต 

เพื่อเพิ่มความพึงพอใหแ้ก่ผูรั้บบริการ อนัน าไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ 

1.6.2 เพื่อเติมและขยายองค์ความรู้ทางวิชาการ และผลการวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับปัจจัยท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า อนัไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจ 

1.6.3 เป็นแนวทางให้กบัโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนหรือธุรกิจเก่ียวกบัการบริการอ่ืน สามารถน า
ผลการวิจยัไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ ให้สอดคลองกบัองค์กรนั้น ๆ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ             
อนัน าไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
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1.7 กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
ในการศึกษากาวิจยัเร่ือง”คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าโรงพยาบาลเปาโล รังสิต” โดยมีตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service 

Quality) และความพึงพอใจ (Satisfaction) และตวัแปรตาม คือการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Repurchase) 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

 

 

 

 

ภำพที ่1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

 

            ควำมพงึพอใจ (Satisfaction) 

1.ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่

(Availability)  

2.การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) 

3.ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก

ของแหล่งบริการ (Accommodation) 

4. ความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสีย

ค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ (Affordability) 

ทีม่ำ : Penchansky and Thomas (1981) 

 

กำรกลบัมำใช้บริกำรซ ้ำ 

(Repurchase) 

คุณภำพกำรให้บริกำร 

 (Service Quality) 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 

2. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 

3. การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 

(Responsiveness) 

4. การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

(Assurance) 

5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

ทีม่ำ : Parasuraman and other (1988) 
 

 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตำม 



บทที ่2 

 เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ืองอิทธิพลคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อการกลบัมาใช้

บริการซ ้ าของผูรั้บบริการ ศึกษากรณีผูรั้บบริการของโรงพยาบาล เปาโล รังสิต ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษา

ค้นควา้แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและผลงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา               

โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 2.1 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 

  2.1.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 

  2.1.2 ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability)  

  2.1.3 การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) 

  2.1.4 การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 

  2.1.5 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

2.2 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 

  2.2.1 ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability)  

  2.2.2 การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) 

  2.2.3 ความสะดวกและ ส่ิ งอ านวยความสะดวกของแหล่ งบ ริ การ 

(Accommodation) 

   2.2.4 คว ามสามารถของ ลู กค้า ท่ี จ ะ เ สี ยค่ า ใช้ จ่ า ยส าห รับบ ริก าร 

(Affordability) 

 2.3 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Repurchase) 

 2.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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2.1 แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ  
ความหมายของการให้บริการ 

 การบริการ (Service) นกัวชิาการแต่ละท่านไดใ้หค้วามหมายของการใหบ้ริการไว้

แตกต่างกนัตามทรรศนะของตนดงัน้ี 

 ฉตัยาพร เสมอใจ (2555) การบริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ี

จดัท าข้ึน เพื่อเสนอราคาขายหรือเป็นกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนร่วมกบัการขายสินคา้  

  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) การกระท าหรือปฏิกิริยาท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง 

โดยไม่ท าใหเ้กิดมีความเป็นเจา้ของแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง และเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้

  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) การใหบ้ริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการ

ส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน(Intangible Goods)ให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้ง

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการนั้นจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้

 Kotler (1988, 477 อา้งถึงใน มณีรัตน์ แตงอ่อน, 2551, 28) ไดก้ล่าววา่ การบริการนั้น 

หมายถึงกิจกรรมหรือการปฏิบติัการใด ๆท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอให้กบัอีกกลุ่มบุคคลหน่ึง 

ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งและแสดงความเป็นเจา้ของได ้ซ่ึงการกระท าดงักล่าวนั้นอาจจะรวม

หรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้

 Konosuke Matsushita (1989, 78 อา้งถึงใน มณีรัตน์ แตงอ่อน, 2551, น.28) ไดก้ล่าว

วา่ สินคา้ การขาย และการบริการ คือสามเสาหลกัท่ีอาจแยกออกจากกนัได ้องคท่ี์ด าเนินธุรกิจท่ีดีตอ้ง

มีสินคา้ท่ีดี และยิ่งกวา่นั้นองคก์รหรือธุรกิจนั้นตอ้งมีบริการท่ีดีดว้ย เพราะดว้ยการบริการท่ีดีจะท าให้

ธุรกิจสามารถพฒันาใหมี้ศกัยภาพท่ีถึงจุดสูงสุดได ้

จากข้างต้นสามารถกล่าวโดยสรุปว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้

ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้ น                                   

โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม

และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้าใจ เป่ียมดว้ย

ความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค                 

ซ่ึงการบริการท่ีดีนั้นตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงความจ านงไดต้รงกบัส่ิงท่ี
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ผูรั้บบริการนั้นคาดหวงัไว ้พร้อมกับท าให้บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อส่ิงท่ี

ไดรั้บ น าไปสู่ความพึงพอใจในสินคา้และบริการนั้น 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 นกัวิชาการแต่ละท่านไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวแ้ตกต่างกนัตาม

ทรรศนะของตน ดงัน้ี 

  กนกวรรณ นาสมปอง (2555) คุณภาพการให้บริการ(Service Quality) หมายถึง 

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการให้ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงคุณภาพการ

บริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสามารถสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งได ้

 Lewis, and Bloom (1983) ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดั

ถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบ โดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้องกับความ

ตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ

วา่เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ และการรับรู้ถึงผลการด าเนินงานภายหลงัจาก

การไดก้ารบริการ 

 Crosby (1988) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้ น เป็น

แนวคิดท่ีถือหลักการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความ

ตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

 Gronroos (1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าสามารถจ าแนกได้                

2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ

จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product Quality) 

ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional Quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน 

 Crosby (1988) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการ

ด าเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่อง และสามารถตอบสนองได้ตรงกับความต้องการของ

ผูรั้บบริการ และสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการนั้นไดด้ว้ย 

 คุณภาพบริการเป็นมโนทศัน์และกระบวนการในการประเมินของผูรั้บบริการ โดยท า

การประเมินเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service ) กบับริการท่ีรับรู้จริง
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(Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงกบัความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสามารถสร้างบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั จะส่งผล

ให้บริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากการบริการ

ท่ีได้รับ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการท่ีสอดคล้องกับความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์

โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or 

Disconfirm Expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

กล่าวโดยสรุปคือ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึงความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง

ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีเขาตอ้งการ 

ลกัษณะการบริการท่ีส าคญัมี 4 ประการ ซ่ึงมีผลต่อการออกแบบการด าเนินงานทางธุรกิจ                

มีดงัต่อไปน้ี (Kotler, 2010) 

 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายความวา่ การบริการไม่สามารถมองเห็น

หรือรู้สึกไดก่้อนการซ้ือ และไม่สามารถคาดเดาผล ท่ีจะเกิดข้ึนได ้ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงผูซ้ื้อจะมอง

หาสัญญาณท่ีบ่งบอกถึงคุณภาพ ของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานท่ี ตวับุคคล เวลา เคร่ืองมือ

อุปกรณ์ท่ี ใช้ในการติดต่อส่ือสาร ดังนั้ นผูใ้ห้บริการจะต้องสร้างส่ิงเหล่าน้ีให้เกิดข้ึน เพื่อเป็น

หลกัประกนัใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

 2. ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) หมายความว่า การให้บริการเป็นการผลิต

และการบริโภคในขณะเดียวกนั ไม่มีตวัสินคา้ท่ีสามารถเก็บรักษาหรือ ท าการจ าหน่ายและบริโภคที

หลงั ควรมีการก าหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการเพื่อให้เกิดความรวดเร็ว จะมีผลท าให้สามารถ

บริการลูกคา้ไดม้ากข้ึน 

 3. ไม่แน่นอน (Variability) หมายความว่า  ลักษณะของการให้บริการมีความไม่

แน่นอนสูง เน่ืองจากการบริการข้ึนอยูก่บัหลายปัจจยั ตวัอยา่ง เช่น ตวัผูใ้หบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการ 

สถานท่ีท่ีให้บริการ ดงันั้นธุรกิจท่ีเป็นผูใ้ห้บริการ จึงจ าเป็นตอ้งควบคุมคุณภาพของการบริการ ซ่ึง

สามารถท าได ้3 ขั้นตอน ดงัน้ี 

 3.1 การคดัเลือก และการอบรมการใหบ้ริการแก่พนกังาน 
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 3.2 ก าหนดขั้นตอนในการใหบ้ริการเพื่อใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัทั้งระบบของธุรกิจ 

 3.3 มีการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ จากการสอบถามความคิดเห็น หรือ

จาก เคร่ืองมืออ่ืน ๆ  

 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) หมายความว่า การให้บริการนั้นไม่

สามารถเก็บไดเ้หมือนกบัสินคา้อ่ืน ๆ ซ่ึงเม่ือความตอ้งการไม่แน่นอนก็จะท าให้เกิดปัญหาข้ึน ท าให้

เกิดเหตุการณ์การให้บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้เกิดข้ึน ดงันั้นธุรกิจท่ีให้บริการจะตอ้งใชก้ลยุทธ์ใน

การปรับความตอ้งการซ้ือและการให้บริการให้มีความสอดคลอ้ง เพื่อให้สามารถให้บริการไดอ้ย่าง

รวดเร็ว เป็นตน้ 

 Chen & Chen (อา้งจาก คณุตม์ ระบิลเมทนี, 2557) ได้อธิบายว่า คุณภาพของการ

ให้บริการ จดัเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคญัประการหน่ึงของธุรกิจท่ีสามารถน ามาใช้เป็นการเพิ่มระดับขีด

ความสามารถในการแข่งขนั การท าความเขา้ใจในลกัษณะของการบริการท่ีดีเป็นจุดเร่ิมตน้ของการ

พฒันาคุณภาพการบริการและพฒันาศกัยภาพองค์กร เพราะการบริการลูกคา้อย่างมีคุณภาพนั้นมิใช่

เป็นการส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุดให้ลูกค้า แต่เป็นการส่งมอบบริการตามความต้องการของลูกค้า

เป้าหมาย เพื่อใหลู้กคา้เป้าหมายท่ีไดรั้บบริการไปแลว้เกิดความพึงพอใจ (Brown and Bitner, 2007) 

คุณสมบัติทีเ่หมาะสมของผู้ให้บริการ 

นวลอนงค ์วเิชียร, (2549) กล่าววา่ คุณสมบติัท่ีเหมาะสมของผูใ้หบ้ริการท่ีดี ควรมีลกัษณะดงัน้ี  

1. บุคลิกลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ควรมีบุคลิกภาพท่ีควรค านึงถึง ดงัน้ี 

      1.1 มีสุขภาพท่ีแข็งแรงสมบูรณ์ ความแข็งแรงของร่างกายจะบ่งบอกถึงท่าทางท่ี

คล่องแคล่ว กระตือรือร้น และการมีชีวติชีวา ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีพื้นฐานความสมดุลของสุขภาพ และ

สุขภาพจิตท่ีดี จึงจะสามารถปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งเตม็ท่ี เพราะงานบริการเป็นงานหนกั

ท่ีตอ้งใชแ้รงกาย และแรงใจอยา่งมาก ในการปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ และช่วยเหลือให้เขาไดรั้บใน

ส่ิงท่ีตอ้งการ 

      1.2 มีอธัยาศยัท่ีดี บุคลิกของผูใ้ห้บริการท่ียิ้มแยม้แจ่มใส และท่าทีสุภาพอ่อนน้อม

เป็นกนัเอง จะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกเป็นมิตร น่าคบหา และอยากปฏิสัมพนัธ์ดว้ย ซ่ึงเป็นผลดี

ต่อกระบวนการน าเสนอบริการต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ เพราะเม่ือผูรั้บบริการยอมรับหรือเช่ือถือ

ไวว้างใจผูใ้หบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการก็ยอ่มเกิดข้ึนอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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      1.3 มีจิตส านึกของการบริการ ผูท่ี้จะปฏิบติังานบริการไดดี้จ าเป็นตอ้งมีค่านิยมหรือ

เจตคติท่ีดีต่อการให้บริการ และมีความรู้สึกภูมิใจต่ออาชีพบริการไม่ว่าจะเป็นผูใ้ห้บริการระดบัใดก็

จะตอ้งมีความภาคภูมิ ใจในบทบาท หน้าท่ีการงาน ท่ีได้รับมอบหมายด้วยความตั้งใจ และความ

พยายามท่ีจะท าใหง้านนั้นบรรลุผลส าเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

      1.4 มีความสามารถในการปรับตวั งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งพบปะผูค้นจ านวนมาก

อยูต่ลอดเวลา ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความสามารถในการปรับตวัให้ไดใ้นทุก ๆ สถานการณ์ เพื่อสร้าง

ความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ ดว้ยเหตุผลน้ีเองผูใ้ห้บริการจึงตอ้งเป็นผูท่ี้รู้จกัควบคุมตวัเอง มีความ

อดทนอดกลั้น มีความยืดหยุ่น เป็นคนช่างสังเกต และมีดุลยพินิจ ในการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าต่าง ๆ 

ไดอ้ยา่งรอบคอบมีไหวพริบ 

2. ความรู้ความสามารถท่ีเหมาะสม ผูใ้หบ้ริการควรมีพื้นฐานความรู้ และทกัษะท่ีควรค านึงดงัน้ี 

      2.1 มีความสามารถตามระดับการศึกษาของรัฐ ผู ้ปฏิบัติงานบริการควรมี พื้น

ฐานความรู้อย่างน้อยส าเร็จการศึกษาตามมาตรฐานการศึกษาภาคบังคับ ซ่ึงความรู้ดังกล่าวมี

ความส าคญัต่อการด ารงชีวติ ในสังคม และการประกอบอาชีพต่าง ๆ 

      2.2 มีความรู้จากประสบการณ์ในการท างานท่ีผา่นมา ผูท่ี้เคยปฏิบติังานมาก่อนยอ่มมี

ประสบการณ์ และความช านาญในงานท่ีรับผดิชอบ มากกวา่ผูท่ี้ไม่เคยท างานท่ีใดเลย 

      2.3 มีทกัษะทางมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เพราะงานบริการส่วนใหญ่เป็นงานท่ีตอ้งติดต่อ

สัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นตลอดเวลา ผูท่ี้จะประสบความส าเร็จในการปฏิบติังานบริการ จะตอ้งมีความสามารถ

ท่ีจะเข้ากับผู ้อ่ืนได้ดี กล่าวคือ มีการแสดงออกท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกในด้านบวก รวมทั้ งมี

ความสามารถในการส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

      2.4 มีทกัษะเฉพาะทาง งานบริการบางประเภทจ าเป็นตอ้งใช้ความสามารถเฉพาะ

ดา้นท่ีตรงกบัลกัษณะงาน เพื่อใหก้ารปฏิบติังานส าเร็จลุล่วงไปตามกระบวนการบริการ  

คุณสมบัติ เหล่า น้ีจะช่วยให้ผู ้รับบริการได้รับการตอบสนองในปัญหาท่ี เ กิด ข้ึน                                

การปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ 

ดงันั้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการก็คือ การมีจิตใจในการให้บริการ ยิม้แยม้ กระตือรือร้น

ในการท่ีจะแก้ปัญหา และมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคล เพื่อท่ีจะได้

สนองตอบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการในบริการ 
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เกณฑ์ในการพจิารณาคุณภาพของงานบริการ 

 Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ได้ท าการพฒันารูปแบบของการบริการ 

โดยน า แนวคิดทางการตลาดมาประยุกตใ์ช ้ค านึงถึงการยอมรับของผูใ้ชบ้ริการในคุณภาพบริการท่ีดี

ท่ีสุด คุณภาพบริการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการสร้างความแตกต่าง ของการบริการ โดยมีเกณฑ์บ่งช้ี

คุณภาพการบริการ (Determinant of Service Quality) 10 ประการ ไดแ้ก่ 

 1. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (reliability) บริการท่ีให้นั้นจะตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  า 

และเหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรก รวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ (Consistency) คือ บริการทุกคร้ังตอ้งไดผ้ล

เช่นเดิมท า ใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการพึ่งได ้

 2. ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (Responsiveness)               

ผูใ้ห้บริการต้องมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของ

ผูใ้ชบ้ริการไดท้นัท่วงที เช่น โรงพยาบาลมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ มีความพร้อมท่ีจะรับ

ผูป่้วยฉุกเฉินต่าง ๆได้อย่างรวดเร็ว สามารถจัดบริการได้ตามความต้องการของผูป่้วยได้อย่าง

เหมาะสม มีการส่ือสารท่ีดีในการช้ีแจงรายละเอียดการใหบ้ริการทุกคร้ังเป็นตน้ 

 3. สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะ และมีความรู้

ความสามารถในการบริการ สามารถแสดงให้ผูใ้ช้บริการไดป้ระจกัษ์ และตอบสนองความตอ้งการ

ผูใ้ชบ้ริการได ้เช่น แพทยมี์ความเช่ียวชาญ มีความสามารถในการรักษาโรค ในขณะท่ีบุคคลอ่ืน ๆ ใน

ทีมสุขภาพตอ้งมีความรู้ความสามารถในสาขาของตน และสามารถน า มาประยุกตใ์ช้ร่วมกนัในการ

ใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี 

 4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งเขา้ถึงบริการท่ีให้ไดง่้าย และไดรั้บ

ความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ การให้บริการนั้นจะตอ้งกระจายไปอยา่งทัว่ถึง เช่น การคมนาคมท่ี

สะดวก การบริการเป็นระเบียบ รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับ

ผูใ้ชบ้ริการ การบริการเป็นไปอยา่งเสมอภาค เป็นตน้ 

 5. ความสุภาพอ่อนโยน มีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) บุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการ

ใหบ้ริการจะตอ้งมีความสุภาพ ใชว้าจาท่ีเหมาะสม มีบุคลิกภาพดี 

 6. การส่ือสาร (Communication) การส่ือสารมีความส าคญัมากต่อคุณภาพบริการ 

นอกจากจะเป็นขั้นตอนหน่ึงของกระบวนการให้บริการแล้ว ยงัจดัเป็นการบริการอีกลกัษณะหน่ึง 

ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงควรมีการใหข้อ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งแก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัค่าใชจ่้าย
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ในการรักษา และทางเลือกในการรักษา เป็นตน้ ซ่ึงตอ้งมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เหมาะสม และเขา้ใจง่าย 

ตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ โดยอาจอยูใ่นรูปของการสนทนา หรือการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 

 7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความน่าเช่ือถืออนัเกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ 

ความสนใจอย่างแทจ้ริงของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงถือเป็นส่วนส าคญัมากท่ีสุดประการหน่ึง ส าหรับการ

ใหบ้ริการทางสุขภาพ และส่งผลใหมี้ผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน มีการพูดปากต่อปาก ความเช่ือถือของผูม้ารับ

บริการท่ีมีผลต่อผูใ้ห้บริการนั้น อาจเกิดปัจจยัเสริมอ่ืน ๆ เช่น ช่ือเสียงของโรงพยาบาล และบุคลากร

ต่าง ๆในทีมสุขภาพ 

 8. ความปลอดภยัมัน่คง (Security) ไดแ้ก่ ความรู้สึกท่ีมัน่ใจวา่ความปลอดภยัในชีวิต

ทรัพยสิ์น รวมทั้งช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ เช่น การรักษา

ความลบัของผูป่้วย การรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ 

 9. ความ เข้า ใจและ รู้จักผู ้ใ ช้บ ริการ  (Understanding/knowing The Customer)                             

ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความเขา้ใจ และรู้จกัผูม้ารับบริการ เช่น พยาบาลสามารถจ า ช่ือผูป่้วยท่ีมารับ

บริการได ้การมีระบบเก็บรักษาขอ้มูลในอดีตของผูป่้วย ซ่ึงสามารถน ากลบัมาใช้ในการรักษาอย่าง

รวดเร็ว 

 10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) เป็นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้รวมถึง

ลกัษณะทางกายภาพ คุณภาพของบริการจะถูกประเมินโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักับ

บริการท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บจริง บริการท่ีน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า ให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงการ

ใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจน และง่ายข้ึน 

เคร่ืองมือทีใ่ช้วดัคุณภาพการให้บริการ 

 ต่อมา  (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1985; 1990) พบว่า ตวัก าหนดคุณภาพ

บริการ 10 ประการดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ มีความซบัซอ้นกนั จึงไดท้  าการศึกษาพฒันาเคร่ืองมือท่ีจะใชเ้ป็น

มาตรวดัคุณภาพบริการและได้ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง 

(Validity)  ซ่ึงผลจากการวิจยัในคร้ังน้ี ท าให้ไดเ้คร่ืองมือท่ีจะน า ใชว้ดัคุณภาพการให้บริการ เรียกว่า 

SERVQUAL ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีน ามาเป็นตวัวดัองค์ประกอบของ คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น แต่

ยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ประการขา้งตน้ มีดงัน้ี 

 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
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 ความเป็นรูปธรรมของการบริการหมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึง

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการ

ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย 

และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ การบริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม จะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้

ถึงการให้บริการนั้น ๆได้อย่างชัดเจน ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ น าสู่การท าให้

ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจและพึงพอใจในบริการตามมา ตวัอยา่งเช่น 

 1.1 ส่ิงแวดล้อม มีการจดัอาคารสถานท่ีท่ีเหมาะสม ความสะอาดสะอ้าน อากาศ

ถ่ายเทไดดี้ สถานท่ี เพื่อให้เกิดความรู้สึกท่ีอบอุ่นปลอดภยัแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีระบบจราจรท่ีเป็นสัดส่วน 

มีการระบายอากาศดี มีแสงสวา่งเพียงพอ 

 1.2 เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีห้องปฏิบติัการทนัสมยั มีห้องเอ็กซเรยแ์ละ

เคร่ืองมืออ่ืน ๆ ท่ีจ  าเป็นในการใหบ้ริการ มีความพร้อมท่ีจะใชง้านไดท้นัที และมีความเท่ียงตรง 

 1.3 เคร่ืองใชท่ี้จ าเป็นต่อในการใหบ้ริการนั้น ควรจะมีให้เพียงพอ สามารถรองรับกบั

จ านวนผูเ้ขา้รับบริการ   

 1.4 บุคลากรท่ีให้บริการ มีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพ สะอาด มีอาการส ารวมทั้ง 

ท่าทาง และกริยาวาจา ศิระ โอภาสพงษ ์(2541) กล่าววา่ ผูใ้ชบ้ริการไม่ไดมี้โอกาสไดเ้ห็นวา่ เจา้หนา้ท่ี

ท าอะไรบ้างเท่านั้ น แต่ยงัรวมไปถึงว่าพวกเขามีการแต่งกายอย่างไร ฉะนั้นเคร่ืองแต่งกายของ

พนกังานจึงเป็นหลกัฐานอีกอนัหน่ึงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการได ้ 

 1.5 อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น ใบนดั แผน่พบั เอกสารแนะน า การมารับ

บริการ ป้ายบอกทาง ตอ้งมีตวัหนังสือท่ีชดัเจน เป็นการส่ือสารอีกแบบท่ีจะท าให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บ

บริการท่ีรวดเร็ว รวมถึงการส่ือสารโดยการใชเ้อกสา รเพื่อใหไ้ดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วข้ึน 

 2. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตรงกบัสัญญาท่ีให้

ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม แม่นย  าในทุกจุดของการบริการ 

ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความ

ไวว้างใจได ้เพราะฉะนั้นหน่วยงานควรมีมาตราฐานในการปฏิบติังาน เพราะมาตราฐานถือเป็นจุดตั้ง

ตน้ และเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการใหบ้ริการ น ามาใชเ้ป็นหลกัหรือแนวทางในการบริการ เพื่อให้การ

บริการนั้นเกิดผลดีต่อผูรั้บบริการไดม้ากท่ีสุด โดยมีขอ้ผิดพลาดน้อยท่ีสุด รวมทั้งใชเ้ป็นพื้นฐานใน
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การปรับปรุงกระบวนการท างาน อยา่งเป็นระบบ และต่อเน่ือง (วรรณวิไล จนัทราภา และกนัยา กาญ

จนบุรานนท์, 2535) การสร้างความน่าเช่ือถือของการให้บริการนั้นหน่วยงานจะตอ้งไม่มีขอ้ผิดพลาด

ในการท างาน เม่ือมีปัญหาตอ้งไดรั้บการแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็ว มีการบริการท่ีดีทุกขั้นตอน และ

เป็นไปดงัท่ีสัญญาไว ้มีการอธิบายใหผู้ใ้ชบ้ริการรับทราบ (อุบลศรี หาญเจริญกิจ, 2543) 

ดงันั้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ จึงหมายถึง การให้บริการแก่ผูม้ารับบริการไดต้รง
ตามวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไว ้โดยทุกขั้นตอนของการให้บริการนั้นมีความตรงประเด็น ถูกตอ้ง แม่นย  า 
รวดเร็วและเกิดความปลอดภยัแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการให้ความช่วยเหลือ แนะน าระหวา่งการเขา้
รับบริการดว้ยความสุภาพ เตม็ใจ อ่อนโยน 

 3. การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ (Responsiveness) 
 การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ

ใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถ
เขา้ถึงบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการบริการ ผูใ้ห้บริการมีทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 
เคารพความเป็นบุคคลของผูรั้บบริการ บุคคลมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั มาสโลว ์นกัจิตวิทยาชาว
อเมริกาได้เสนอ “ทฤษฎีความตอ้งการตามล าดับขั้น” โดยแบ่งความตอ้งการของบุคคลออกเป็น                     
5 ระดับ คือ ความต้องการทางด้านกายภาพ (Physiological Needs)  ความต้องการทางด้านความ
ปลอดภยั (Security or Safety Needs)  ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social or Belonging Needs) ความ
ตอ้งการมีฐานะเด่นในสังคม (Esteem or Status Needs) และความตอ้งการความส าเร็จในส่ิงท่ีคิดหวงั
ไว ้(Self-Actualization or Self Realization)  

 
ภาพที ่2.1  แสดงล าดบัขั้นความตอ้งการพื้นฐานของมนุษย ์

ทีม่า : สมยศ นาวกีาร (2540, น.300) 
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 4. การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ (Assurancee) 

 การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้ารับบริการ หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ

เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ

ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้

ทกัษะการติดต่อส่ือสารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าการบริการท่ีให้นั้น ผูรั้บบริการ

จะไดรั้บส่ิงท่ีดีท่ีสุด 

 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

 ความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความ

ตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละบุคคล ใส่ใจการรับฟังปัญหาความคิดเห็น มีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อการรับฟัง

ปัญหาของผูรั้บบริการจดจ า ผูรั้บบริการในส่ิงท่ีเฉพาะกบับุคคล และการใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการ 

 

ตารางที ่2.1 ล าดบัความส าคญัของคุณภาพการใหบ้ริการ 

องค์ประกอบทีส่ าคัญของการให้บริการ เปอร์เซ็นของความส าคัญตามความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

1.ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (reliability)                      32% 
2.การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 
(responsiveness) 

22% 

3.การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้ารับบริการ (assurancee) 19% 
4.ความเห็นอกเห็นใจ (empathy) 16% 
5.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) 11% 
ทีม่า :  Berry, L.L., Parasuraman, A. and  Zeithaml, V.A. “Improved  service  quality  in  America .   

            Academy  of  Management  Excutive, Vol. 8 No. 2, pp. 32-5, 1994. 

จากการศึกษาสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการนั้น เป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีใชใ้นการบริหาร

จดัการธุรกิจหรือองคก์รในปัจจุบนั เน่ืองจากภาคธุรกิจในปัจจุบนันั้นไดมี้การตระหนกัถึงความส าคญั

ของคุณภาพการให้บริการเป็นอย่างมาก ส่งผลโดยตรงต่อความส าเร็จทางธุรกิจ ความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ ท าใหก้ารใหบ้ริการนั้นเป็นท่ีประจกัษแ์ก่ผูท่ี้ไดรั้บบริการ เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือ

ในการบริการให้ตรงตามสัญญาท่ีให้ไว้ ผู ้ให้บริการสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
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ผูรั้บบริการดว้ยทกัษะความรู้ ความสามารถ พร้อมกบักริยามารยาทท่ีสุภาพน่ิมนวล แสดงความเห็น

อกเห็นใจ เขา้ใจในความแตกต่างของแต่ละบุคคล เพื่อให้บริการท่ีให้บริการออกไปนั้นมีคุณภาพ

สูงสุด จนท าให้ผูรั้บบริการท่ีได้รับบริการนั้นมีความพึงพอใจ ประทบัใจในการให้บริการ รับรู้ถึง

ความคุม้ค่าและคุณภาพท่ีไดรั้บ และมีความเตม็ใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในอนาคต 

ความส าคัญของคุณภาพในการบริการ 

ความส าคญัของคุณภาพในการบริการ สามารถพิจารณาไดใ้นเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ  

ดงัน้ี 

1.  เชิงคุณภาพ ความส าคญัในเชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย 

1.1 สร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีใหลู้กคา้ (Oliver, 1993; Newman et al.,  

1998; Cronin  and  Taylor, 1992; Grnroos, 1990; Naumann, 1995; Berry et al., 1994; Lee et al., 2000)  

การให้บริการอยา่งมีคุณภาพยอ่มท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ มีความตอ้งการท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการ

ในคร้ังต่อไป ไม่เปล่ียนใจไปกบัธุรกิจบริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้

และบริการ   

 1.2 มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ (Zairi ,2000) การให้บริการท่ีมีคุณภาพ

ย่อมท าให้ลูกคา้เกิดความช่ืนชมธุรกิจ  และความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น  ท าให้ธุรกิจมี

ภาพลกัษณ์ท่ีดี 

 1.3 มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ Lim & Tang, 2000; Youssef et all., 

(1996)   คุณภาพการให้บริการมีผลอย่างมากในขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการ เน่ืองจากลูกคา้ใน

ปัจจุบนัพิจารณาถึงความคุ้มค่าของการใช้บริการ ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุ้มค่าคือ  

คุณภาพในการบริการ 

 1.4 เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด (Li et al, 2001; Lim & Tang 

2000;  Lockwood, 1995 ;  Coskun & Frohlich, 1992; Alfansi & Sargeant, 2000) ส่ วนประสมทาง

การตลาดไม่ว่าจะเป็นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาดท่ีไม่เป็น

ระบบสามารถท าให้ธุรกิจอ่ืนเกิดการลอกเลียนแบบได ้ไม่สามารถแยกความแตกต่างไดอ้ยา่งชดัเจน 

ส่ิงหน่ึงท่ีช่วยให้ลูกคา้แยกความแตกต่างได้นั้น คือคุณภาพในการให้บริการท่ีเป็นเลิศและสามารถ

สร้างความแตกต่างใหเ้กิดข้ึนอยา่งเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ  
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 1.5 สร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยืนและความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั ดว้ยเหตุผล

ทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้  ท าใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยืนใหธุ้รกิจ ยากท่ี

คู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัในทางตลาด 

2. เชิงปริมาณ ความส าคญัในเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย 

  2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด (Harvey T ,1996) การท่ีธุรกิจตอ้งมาตาม

แกไ้ขปัญหาหรือขอ้ผิดพลาดจากการให้บริการ ย่อมท าให้มีค่าใช้จ่ายในส่วนของตน้ทุนเพิ่มข้ึนเกิด

ความเสียเวลาในการพฒันาองค์กร ดังนั้ น การปรับปรุงพฒันาองค์กรเพื่อสร้างคุณภาพในการ

ให้บริการ ยอ่มช่วยลดค่าใชจ่้ายและเวลา Zairi (2000) ไดก้ล่าววา่ การหาลูกคา้ใหม่เพื่อชดเชยลูกคา้ท่ี

สูญเสียไปจะใชเ้งินมากกวา่การรักษาลูกคา้เก่าถึง 25%   

  2.2 เพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ (Berry  et al., 1194 ; Lee et al ,2000 ; 

Zairi, 2000) เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจในบริการและรับรู้ถึงความคุม้ค่าท่ีไดรั้บ การเสนอขายบริการ

อย่างอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ย่อมท าให้ลูกคา้ตดัสินใจไดไ้ม่ยาก และท าให้

กิจการสามารถเพิ่มรายไดใ้หแ้ก่องคก์ร  

 จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความ

ซบัซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่อยา่งไรก็ตาม เป็นท่ีประจกัษช์ดัวา่คุณภาพการ

ใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์าร พึงใหค้วามส าคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์ารท่ี

ตอ้งการความส าเร็จของการประกอบการ ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งให้ความสนใจต่อ

ประเด็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีพิจารณาหรือ ท าความเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงั

ของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งชดัเจน 

ส่ิงทีลู่กค้าคาดหวงัจากงานบริการ 

นิติพล ภูตะโชติ (2551 อา้งใน เบญชภา แจง้เวชฉาย, 2559) กล่าวว่า เม่ือลูกคา้ตดัสินใจใช้

บริการแลว้ ลูกคา้มีความคาดหวงั ท่ีจะไดรั้บจากงานบริการหลายอยา่ง ซ่ึงสามารถแบ่งไดด้งัน้ี 

 1) การดูแลเอาใจใส่ (Take Care) ลูกคา้ส่วนมากตอ้งการให้ผูท่ี้ให้บริการดูแล เอาใจ

ใส่ ให้ความสนใจในการให้บริการอย่างเต็มความสามารถ ติดตามให้บริการจนส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 
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 2) ความเอ้ืออาทรช่วยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิต เพื่อให้ความช่วยเหลือ

ลูกคา้ดว้ยความจริงใจ ยิ่งผูใ้ห้บริการปฏิบติักบัลูกคา้ดี มากเท่าไร ก็จะท าให้ลูกคา้ประทบัใจในบริการ

มากข้ึนเท่านั้น 

 3) ความซาบซ้ึง (Appreciation) ลูกคา้เป็นบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุด การใหค้วามส าคญัและ 

เห็นคุณค่าวา่ลูกคา้คือบุคคลส าคญั จะท าให้ผูใ้ห้บริการ บริการดว้ยความตั้งใจ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ

พึงพอใจในบริการท่ีเขาไดรั้บ 

 4) ความพร้อมของผูใ้ห้บริการ (Readiness) ความพร้อมของผูใ้ห้บริการเป็นปัจจยัท่ี

ส าคญัอีกอย่างหน่ึงของงานบริการ คือตอ้งมีความพร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้ตลอดเวลา มีความรู้ใน

เร่ืองของงานเป็นอยา่งดี และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ทนัท่วงที 

 5) เปิดใจกว้างเพื่อรับฟังความคิดเห็น (Open Minded) ผู ้ท่ีท  างานในธุรกิจการ

ให้บริการ จะตอ้งเปิดใจกวา้งเพื่อรับฟังความคิดเห็น และค าแนะน าต่าง ๆ จากลูกคา้ การรับฟังความ

คิดเห็นจากคนอ่ืน ๆ จะท าให้ไดข้อ้มูล เพื่อน ามาปรับปรุงงานบริการให้ดีและเหมาะสมเพื่อให้ลูกคา้

เกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

 6) ความกระตือรือร้น (Enthusiast) เน่ืองจากงานบริการเป็นงานท่ีมีความต่ืนตวัอยู่

ตลอดเวลา ดังนั้นผูใ้ห้การบริการ จะต้องเป็นผูท่ี้มีความกระตือรือร้น มีความตั้งใจและใช้ความ

พยายาม ในการแกไ้ขปัญหาใหลุ้ล่วงอยา่งรวดเร็ว ไม่ท าใหลู้กคา้เสียเวลาในการรอคอย 

 7) ความประทับใจ (Impression) ความประทับใจในการบริการ เป็นส่ิงท่ีลูกค้า                 

ส่ิงท่ีเขาควรจะได้รับคือความประทับใจใน การสร้างความประทับใจนั้นต้องค านึงถึง ความรู้

ความสามารถของพนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการท างาน และผา่นการฝึกอบรมมาเป็นอยา่งดี 

 8) สร้างสรรค์ส่ิงใหม่ๆ (Initiative) เน่ืองจากธุรกิจบริการมีการแข่งขนักันสูง การ

ปรับปรุง การเปล่ียนแปลงและสร้างสรรคส่ิ์งต่าง ๆ เพื่อน าเสนอแก่ลูกคา้ ยอ่มเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็น

เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 จากการศึกษาพอน ามาสรุปไดว้า่ ในปัจจุบนัมาตรฐานของการบริการท่ีดีถูกก าหนด

โดยค าว่า “คุณภาพ” ซ่ึงมุมมองในปัจจุบนันั้นแตกต่างไปจากความเขา้ใจแต่เดิมในอดีต จากเดิมท่ี

คุณภาพจะถูกก าหนดโดยผูใ้หบ้ริการ แต่ในปัจจุบนั การตดัสินของระดบัคุณภาพไดถู้กเปล่ียนมาเป็น

ท่ีผูรั้บบริการเป็นผูก้  าหนดซ่ึงคุณภาพจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือผูรั้บบริการมีการรับรู้คุณค่าหรือไดส้ัมผสั ได้

ใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น หากผูรั้บบริการรับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บเท่ากบัหรือสูงกวา่ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 
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จะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและท าให้เกิดการบอกต่อผูอ่ื้นในคุณภาพท่ีรับรู้ รวมทั้งการ

กลบัมาใชบ้ริการนั้นซ ้ า ในทางกลบักนัหากผูรั้บบริการไดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงั 

จะส่งผลให้ผูรั้บบริการไม่เกิดความพึงพอใจและปฏิเสธท่ีจะใช้สินคา้หรือบริการนั้นซ ้ าเป็นเหตุให้

หน่วยงานหรือองคก์รนั้นไดรั้บความเสียหายในการด าเนินธุรกิจ 

ความส าเร็จในการให้บริการ 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(อา้งใน สมฤดี ธรรมสุรัติ, 2554) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความส าเร็จใน

การใหบ้ริการ และแบ่งองคป์ระกอบออกเป็น 7 ประการ ดงัน้ี 

 1.ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ การให้บริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายท่ีผูรั้บบริการหรือ

ลูกค้าเป็นหลัก โดยผู ้ให้บริการจะต้องถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะกระท าอย่างใดอย่างหน่ึงให้

ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ เพราะผูใ้ช้บริการมีจุดหมายในการรับบริการ 

และคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น 

 2.ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจ าเป็นจะตอ้งรับรู้ และเรียนรู้เก่ียวกบั

ความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนองบริการตรงกบั

ความคาดหวงั จะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

 3.ความพร้อมในการใหบ้ริการ ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัความพร้อม

ท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลา และรูปแบบท่ีตอ้งการ 

 4.ความมีคุณค่าของการบริการ คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา ไม่เอา

เปรียบลูกคา้ รวมทั้งความพยายามท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ กบับริการท่ีไดรั้บ ยอ่มแสดงถึง

คุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ การให้บริการมีลกัษณะ และวิธีการท่ีแตกต่างกนั 

ดงันั้นคุณค่าของการใหบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 

 5.ความสนใจต่อการให้บริการ การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั และ

ทุกคนอย่างยุติธรรมหรือเท่าเทียมกนั นบัเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคนต่างก็ตอ้งการไดรั้บ

บริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 

 6.ความสุภาพในการใหบ้ริการ การตอ้นรับ และใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้

แจ่มใส และท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยั และบรรยากาศของการ

ใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่น เป็นกนัเอง ซ่ึงส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 
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 7.ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ ความส าเร็จของการให้บริการข้ึนอยู่กับ

ความเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีชดัเจน การก าหนดปรัชญาหรือแผน และการพฒันากล

ยทุธ์ในการให้บริการเพื่อใหก้ารบริการมีคุณภาพสม ่าเสมอ เป็นการแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของ

การใหบ้ริการ 

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

ในเม่ือมีการให้บริการองค์กรทางธุรกิจ จ าเป็นจะตอ้งมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพื่อท าให้

เกิดการบริการท่ีดี มีคุณภาพและตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท าให้เกิดความประทบัใจและ

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ต่อองค์กร องค์กรเอกชนท่ีตอ้งการแข่งขนั ทางดา้นธุรกิจเพื่อสร้างผลก าไรจึง

จ าเป็นตอ้งพึ่งการบริการท่ีดี มีคุณภาพให้เกิดความได้เปรียบคู่แข่งขนัจึงมีนกัวิชาการเสนอแนวคิด

และทฤษฎีไว ้ดงัน้ี 

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์  (2543,น.14-15) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกนัของ

ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อนัท าใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการ เกิดความพึงพอใจจากบริการ

ท่ีไดรั้บ  

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550,p.66) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการ เป็นทศันคติท่ี

ผูรั้บบริการสะสมข้อมูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได้ 

(tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป

ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจาก

บริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

Ziethaml, Parasuraman, and Berry, (1990,p.19) ไดใ้หแ้นวความคิดวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 

เป็นการประเมินของผูบ้ริโภค เก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกวา่ ของบริการ นกัวชิาการกลุ่มน้ี

เป็นหน่ึงในคณะนักวิชาการท่ีสนใจท าการศึกษา เร่ือง คุณภาพในการให้บริการ และการจดัการ

คุณภาพในการให้บริการขององค์การอย่างจริงจงั มาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี ให้ความสนใจในการ

ศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการนั้น เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคญั 3 ข้อ ประกอบด้วย                   

1) คุณภาพในการให้บริการคืออะไร (What is service quality?) 2) อะไรคือสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหา

คุณภาพในการใหบ้ริการ (What causes service-quality Problems?) และ 3) องคก์ารสามารถแกปั้ญหา

คุณภาพในการให้บริการท่ีเกิดได้อย่างไร (What can organizations do to solve these problems?) 
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ประสบการณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกบัการรับบริการถือไดว้า่เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพล หรือส่งผล หรือเป็น

ตวัก าหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพ ในการให้บริการของผูรั้บบริการ อนัมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั

ในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ นบัเป็นส่วนผสมทาง

การตลาด (marketing mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องค์ประกอบ (7 P’ s) ท่ีนกัการตลาดค านึงถึง

ในการจดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ 

 Buzzell and Gale (1987) ได้ให้แนวคิดว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีได้รับความ

สนใจและมีการให้ความส าคญัอย่างมาก มีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรม ของผูบ้ริโภคและผลของ

ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบวา่ คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนข้ึนอยูก่บัการมองหรือ

ทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้” 

Bitner and Hubbert, 1994 cited in Lovelock (1996) ซ่ึงเสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการ

ใหบ้ริการ เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ อนัมีต่อความเป็นเลิศขององคก์รและ

บริการท่ีองคก์ารจดัใหมี้ 

White and Abel, 1995,p.37 cited in Lovelock (1996) ได้ให้นิยามค าดังกล่าว ว่าเป็นการ

วินิจฉัยของผูรั้บบริการเก่ียวกับความสามารถ ในการเติมเต็มงานการให้บริการ ของหน่วยงานท่ี

ให้บริการ บริการเช่นว่าน้ี แตกต่างไปจากสินคา้ (goods) กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้มีความ

คงทนสูง ในขณะท่ีบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปร มากกว่าสินค ้าแมจ้ะมีลกัษณะท่ีตอบสนอง

ผูบ้ริโภคเช่นเดียวกบัสินคา้ก็ตาม และโดยทัว่ไปแลว้ บริการมีคุณลกัษณะส าคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได้ มี

ความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกได้จากการผลิตและการบริโภค (Inseparability of 

Production and Consumption) 

Zineldin (1996) ทีเสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั ความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ ในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ และมี

ความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 

  Bitner and Hubbert (1994) และ Cited in Lovelock (1996) ไดเ้สนอความเห็นไวว้่า คุณภาพ

การให้บริการ เป็นความประทบัใจในคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ อนัมีผลต่อความเป็นเลิศของ

องคก์รและเป็นท่ีองคก์รควรกระท า เพื่อส่งผลให้องคก์ร ประสบความส าเร็จ สอดคลอ้งกบั Ziethaml, 

Parasuraman, and Berry, (1990,p.19) โดยนักวิชาการกลุ่มน้ีได้ให้ความหมายของคุณภาพการ

ใหบ้ริการวา่ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกวา่ของบริการ  
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Buzzell and Gale (1987) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพการบริการ เป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนข้ึนอยู่

ทศันคติของผูบ้ริโภค ท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ ลูกคา้ ความสามารถใน การตอบสนองความตอ้งการของ

ธุรกิจบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า

คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า

ผูรั้บบริการจะพึงพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการตาม รูปแบบท่ีตอ้งการ 

 

2.2 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
นิยามและความหมายความ 

ความพึงพอใจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญั ท่ีจะท าให้การท างานใด ๆ ประสบความส าเร็จได ้นกั

ธุรกิจหรือผูน้ าท่ีมีความสามารถจ าเป็นตอ้งศึกษาความถึงตอ้งการ ของลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจ

ในสินคา้และและบริการใหก้บัลูกคา้ท าใหเ้กิดความพึงพอใจในส่ิงท่ีไดรั้บ 

Specto (1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ผลลัพธ์ท่ีได้จากกระบวนการประเมินผล การ

เปรียบเทียบความแตกต่าง ระหวา่งส่ิงท่ีแต่ละบุคคลคาดหวงั และผลการด าเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง 

Kotler & Armstrong (2008) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกในทางบวก

ของบุคคลต่อสินคา้ หรือการบริการ  

 Oliver (1997) ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นแนวคิดท่ีเกิดจากคนทัว่โลก ท่ีเกิดจาก

ความรู้สึกของการเป็นส่วนหน่ึงในประสบการณ์ทั้งหมด ท่ีเกิดจากการสะสมในประสบการณ์ท่ีไดรั้บ

จากการบริโภคผลิตภณัฑ์ และบริการ โดยท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัระดบัคุณภาพบางอยา่งก่อนท่ีพวกเขาจะ

บริโภคสินคา้นั้น ๆ   

Oliver & DeSarbo (1988) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจของลูกคา้จากผลิตภณัฑ์ และ

บริการว่า หมายถึง การประเมินผลในเชิงบวกจากผลจากการบริโภคผลิตภณัฑ์และบริการ และ

ประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการ และบริโภคสินคา้ของผูบ้ริโภค  

 La Barbera & Mazursky (1983) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ เป็นกระบวนการทาง

ความคิด ท่ีเกิดจากการประเมินของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ และบริการท่ีไดรั้บ และอาจ

เกิดจากการเปรียบเทียบจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บก่อนหนา้น้ี และ Lovelock (2007) ไดใ้ห้ความหมาย

วา่ ความพึงพอใจ เป็นทศันคติหลงัการประเมินจากการซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บการปฏิสัมพนัธ์ 

การประเมินความพึงพอใจในคุณค่าจากคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บเทียบกบั ส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
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คาดหวงัความพึงพอใจ ทางบวกท่ีย ัง่ยืน และการท าให้ผูรั้บบริการประทบัใจ เรียกว่า Customer 

Delight โดย Customer Delight ประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบหลกั 3 ประการ 1) ความประทบัใจจาก

การบริการท่ีเกินความคาดหวงั(Unexpeetedly Hight Level of Performance) 2) ความประทบัใจด้วย

ความต้ืนตนั และ 3) ความประทบัใจดว้ยความรู้สึกทางบวก  

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 

Patterson & Spreng (1997) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นปัจจยัหลกัท่ีช้ีแนะความตั้งใจใน การ

กลบัมาซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค คุณค่าท่ีลูกคา้มองเห็นเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีท าให้เกิดความตั้งใจในการ

กลบัมาใชบ้ริการหรือซ้ือซ ้ า เพราะเม่ือลูกคา้เห็นถึงคุณค่าของผลิตภณัฑห์รือบริการ จะท าใหลู้กคา้เกิด

ความพึงพอใจซ่ึงส่งผลต่อการกลบัมาซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค   

 Chaudihuri & Holbrook (2001) กล่าวว่า เม่ือลูกค้าเกิดความไวเ้น้ือเช่ือใจแล้ว ย่อมท าให้

ลูกค้าเกิดความพึงพอใจตามมา Rust & Oliver, (1994) กล่าวว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีดีนั้ น                    

จะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ความพึงพอใจเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคญัท่ีสุดส าหรับผูใ้ห้บริการ และ

เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดในทางธุรกิจ 

  Hornby (2000) ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกท่ีดีเม่ือประสบความส าเร็จหรือไตรั้บส่ิงท่ี

ตอ้งการใหเ้กิดข้ึนเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ 

 Oliver (1997) เช่ือวา่ ความพึงพอใจของโลกไซเบอร์มีมากกว่าหน่ึงมิติ เป็นส่ิงท่ีเป็นความ

เขา้ใจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ กบัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในระหว่างการบริโภคว่า สุดทา้ยมี

ความพึงพอใจระดบัใด ข้ึนอยู่กบัความคิดของผูบ้ริโภค และยงัท าการแยกมิติของความพึงพอใจเป็น              

3 มิติ คือ 

 1. ความพึงพอใจ เกิดข้ึนหลงัจากไดรั้บสินคา้หรือบริการ 

 2. ความพึงพอใจ เกิดข้ึนในระหวา่งท่ีไดรั้บ การทา้งานร่วมกนักบัผูใ้หบ้ริการ 

 3. ความพึงพอใจ เกิดจากการไดรั้บการให้บริการของผูใ้ห้บริการท่ีเกิดข้ึนจริง เม่ือมี

การเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ๆ 

 Pen chansky and Thoma, (1981) ได้ให้ความหมายว่า  ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ 

หมายถึง การเขา้ถึงระบบการใหบ้ริการ แบ่งเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 

 1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงของการบริการท่ีมี

อยูเ่พียงพอต่อความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ สามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งเพียงพอ ทนัต่อเวลา 
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 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) ความสามารถในการเขา้ถึงแหล่งบริการมี

ความสะดวก เขา้ถึงไดง่้าย ไม่ซบัซอ้น 

 3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) คือ

สถานท่ีทั้งภายนอกและภายในมีความสะอาด รมร่ืน เป็นสัดส่วน มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 

 4. ความสามารถของลูกค้าท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ (Affordability) คือ 

ค่าใช้จ่ายในการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งช าระ มีความเหมาะสมกบัการให้บริการ และในท านองเดียวกนั

ตอ้งมีความเป็นธรรมกบัผูรั้บบริการดว้ย 

 Olive, (1981) ไดใ้ช้แบบจ าลองความคาดหวงั เพื่ออธิบายถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีถูก

ก าหนดโดยการเปรียบเทียบจากความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้ถึงประสิทธิภาพการท างาน 

ทฤษฎีดงักล่าวแสดงให้เห็นวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ถูกวดัโดยช่องว่าง ระหวา่งความคาดหวงัของ

ลูกคา้และผลการปฏิบติังานท่ีรับรู้ ดงันั้นหากประสิทธิภาพการรับรู้เกินความคาดหวงั จะส่งผลให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในประสิทธิภาพของการปฏิบติังาน และในทางตรงกนัขา้ม หากลูกคา้เกิดการ

รับรู้ถึงประสิทธิภาพการปฏิบติังานท่ีต ่าก็จะส่งผลใหลู้กคา้ไม่เกิดความพึงพอใจในงานนั้น ๆ 

 จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมี

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เกิดจากพื้นฐานการรับรู้ ค่านิยมหรือประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ความพอใจจะ

เกิดข้ึนไดน้ั้นก็ต่อเม่ือ ส่ิงท่ีบุคคลไดรั้บนั้นเป็นส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของแต่ละบุคคล 

ไดต้รงกบัจุดประสงค ์ตรงความตอ้งการ ตรงความคาดหวงั หรือเกินกวา่ความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ หาก

มองในมุมของการบริการ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 

ตอบสนองต่อความตอ้งการได้อย่างเพียงพอ รวมถึงการเดินทางไปยงัแหล่งบริการมีความสะดวก 

สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด รู้สึกไดถึ้งความปลอดภยั จนผูรั้บบริกาเกิดความรู้สึกวา่ส่ิงท่ีไดรั้บใน

การบริการนั้นท าใหเ้กิดความคุม้ค่าเม่ือเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีตอ้งเสียไป 

การวดัความพงึพอใจในการให้บริการ 

 Millet (2012) ก ล่ าวว่า  ความพึ งพอใจในการให้บ ริการ  (Satisfactory Service) ห รือ

ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ เป้าหมายหลกัของผูป้ฏิบติัท่ีตอ้งยึดถือไว้

เสมอพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี 

 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริการงานของท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่ง
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เท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ี

เป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

 2. การให้บริการอย่างตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมอง

ว่าการให้บริการจะตอ้งตรงเวลา ถ้าไม่มีการตรงเวลาจะน ามาซ่ึงการสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่

ผูใ้ชบ้ริการ 

 3.การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการตอ้งมีจ านวน

การให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at The Geographical) ซ่ึง 

Millet เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่

เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นไป

อยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของผูรั้บบริการะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจขององคก์รท่ีใหบ้ริการ

วา่จะให ้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progessive Service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็น

เป็นไปอย่างสม ่าเสมอ มีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ หรือท าให้มีการเพิ่มประสิทธิภาพ

ความสามารถในการท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม สรชยั พิศาลบุตร (2551, น.98 - 99) 

ไดก้ล่าวถึงการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้หบ้ริการวา่สามารถท าได ้2 วธีิ คือ 

 1. วดัจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ เป็นการวดัระดบัความ 

พึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจากการสอบถามความคิดเห็น ของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการโดยตรงท า

ได้โดย ก าหนดมาตรวดัระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินคา้หรือ

บริการนั้น ๆ และก าหนดเกณฑ์ช้ีวดัระดบัความพึงพอใจจากผลการวดัระดบัความพึงพอใจเฉล่ียท่ี

ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 

 2. วดัจากตวัช้ีวดัคุณภาพการให้บริการท่ีก าหนดข้ึน โดยการวดัระดบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ จากเกณฑ์ช้ีวดัระดบัคุณภาพสินคา้หรือบริการท่ีก าหนดข้ึนน้ีอาจใชเ้กณฑ์

คุณภาพระดบัต่าง ๆ ท่ีก าหนดข้ึนโดยผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระเมินผลการใหบ้ริการ และมาตรฐานกลางหรือ

มาตรฐานสากลของการใหบ้ริการนั้น 

 Anderson (1973) ยงักล่าวอีกว่า ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเกิดจากความคาดหวงั 

และการรับรู้ ของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑ์ หรือบริการ และยงัส่งผลต่อความพึงพอใจ และการ
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กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภค  ซ่ึงความพึงพอใจนั้น จะเกิดไดต้อ้งท าใหมี้ความรู้สึกถึง สภาวะจิต

ท่ีปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท าให้

เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ  ดงัเช่น Linder-Pelz (1982) 

กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นเหตุผลหลกัในการตอบสนองท่ีมีประสิทธิภาพอยา่งหน่ึงของแต่ละบุคคล 

โดยมีการถ่ายทอดจากประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริโภคหรือการใช้บริการต่าง ๆ และความพึง

พอใจจากส่วนน้ีส่งผลต่อการบอกต่อ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภค 

สรุปความพึงพอใจ คือ การท าให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกว่าไดรั้บบริการในส่ิงท่ีดี เป็นท่ี

พอใจและเกิดความประทับใจ ตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัหรือเหนือความคาดหวงั การจะท าให้

ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจได้นั้นองค์กร ท่ีให้บริการตอ้งมีการวางระบบโครงสร้างในการ

ให้บริการท่ีดี สอดคลอ้ง สัมพนัธ์กนัทุกฝ่าย เช่น ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยั ดา้นบุคลากรท่ีมี

ความรู้ความสามารถเขา้ใจในหน้าท่ีของแต่ละฝ่าย ให้บริการแก่ผูรั้บบริการอย่างเสมอภาค ตรงเวลา 

ต่อเน่ือง มีความกา้วหนา้ในขั้นตอนของการให้บริการ จนท าให้ผูรั้บบริการมีความเช่ือมัน่และมัน่ใจ

เม่ือมารับบริการ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบส่วนหน่ึงจากองค์ประกอบอีกหลาย ๆ ดา้นท่ีจะนา

ไปสู่จุดสูงสุดในเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ (Customer satisfaction) 

 ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ ก็ต่อเม่ือบริการหรือส่ิงท่ีไดรั้บ มากกว่าส่ิงท่ีผูรั้บบริการ

คาดหวังไว้ (Kotler., 2006) และความพึงพอใจมีอิทธิพลมากต่อฤติกรรม ความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการจะท าใหบ้ริษทันั้น ๆมีการขายสินคา้ในคร้ังต่อไปไดง่้ายข้ึน เพราะความพึงพอใจสามารถมี

อิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติของบุคคล ยกตวัอยา่งเช่น ทศันคติต่อความช่ืนชอบในแบรนด ์ใน

ตวัสินคา้และบริการ ซ่ึงต่อมาจะมีผลต่อความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าในระยะเวลาต่อมา ( Hellier, Geursen, 

Carr and Rickard, 2003)โดย Cronnin and Other (2011) ไดก้ล่าวเพิ่มเติมว่า ความพึงพอใจของลูกคา้

จะส่งผลท าใหเ้กิดความจงรักภกัดีในแบรนดเ์พิ่มมากข้ึน ซ่ึงความจงรักภกัดีในแบรนดน์ั้นแบ่งออกได้

เป็น 2 ดา้น ได้แก่ ด้านพฤติกรรมท่ีแสดงออกมา เช่น แนวโน้มในการซ้ือซ ้ า และด้านทศันคติ เช่น 

ความช่ืนชอบในตราสินคา้ ความผูกพนัในแบรนด ์และความตั้งใจซ้ือในเวลาต่อมา ซ่ึงตรงกบั Henkel 

et al. (2006) ท่ีได้ให้แนวคิดว่า ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการจากผูข้ายสินค้า หรือ

บริการ ระดบัการใชง้านในการรับบริการจะสูงข้ึน หรือลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกในอนาคตเพิ่ม

มากข้ึนดว้ย 
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 2.3 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการกลบัมาซ้ือซ ้า (Repurchase) 
 รูปแบบพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 

 พฤติกรรมผู ้บริโภค เป็นแนวทางของการศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกค้าปลายทาง                         

(Final Consumers) ซ่ึงสามารถบอกไดถึ้งพฤติกรรมการซ้ือสินคา้หรือบริการของแต่ละบุคคล (Kotler, 

2000) โดยองค์กรธุรกิจควรให้ความส าคญัต่อการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เน่ืองจากแนวคิด

ของพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะช่วยให้ธุรกิจเขา้ใจถึงกระบวนการการตดัสินใจ และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจซ้ือ หรือเขา้รับบริการในคร้ังแรก รวมทั้งพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค อีกทั้งยงัเป็น

แนวทางส าหรับการพฒันา และการปรับปรุงสินคา้และคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งข้ึน สามารถเป็น

แนวทางในการออกแบบกลยุทธ์ิทางธุรกิจให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของตลาดท่ี

เปล่ียนแปลงไปตลอดเวลาไดท้นัท่วงที เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีเหนือคู่แข่ง 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Cunsumer Behavior) เป็นกระบวนการการตดัสินใจและการกระท า

ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการซ้ือสินคา้หรือบริการ (Kotler, Keller and Other, 2006) ดงันั้นในการท าธุรกิจ

ผูบ้ริหารควรท าการศึกษาและท าความเขา้ใจเก่ียวกบัปัจจยัท่ีเป็นตวักระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดการซ้ือคร้ัง

แรกจนเกิดความประทบัใจจนเกิดการกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า โดยการอาศยัทฤษฎีส่ิงเร้าและการ

ตอบสนอง ซ่ึงเรียกวา่ S-R Theory ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ส่วนหลกั คือ ตวักระตุน้ และการตอบสนอง  

 1. ตวักระตุน้ (Stimuli) เป็นส่ิงเร้าท่ีท าให้เกิดกระบวนการการตดัสินใจ ซ่ึงถือเป็น

จุดเร่ิมตน้ของการกระท า โดยตวักระตุน้แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ ตวักระตุน้ทางการตลาด ท่ี

เรียกว่า ส่วนผสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบไปดว้ยตวัสินคา้และบริการ (Product & Service), ราคา 

(Price), ช่องทางจัดจ าหน่าย (Distribution) และการส่งเสริมการตลาด (Communication) และ             

ประเภทท่ี 2 ของตวักระตุน้จากแหล่งอ่ืน เช่น สังคม วฒันธรรมและตนเอง 

 2. การตอบสนอง (Response) หลังจากท่ีผูบ้ริโภคได้รับกรรกระตุ้นแล้วจะเข้าสู่

กระบวนการในการตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) ซ่ึงสามารถอธิบายขั้นตอนและกระบวนการได้

ดงัน้ี 
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นิยามและความหมายของกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 

ตามทฤษฎี  Consumer Behavior Theory  ของ  Engel, Blackwell & Miniard, (1993) และ 

Kotler, Keller and other, (2006) ได้อธิบายกระบวนการการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภค (Buying 

Decision Process) ไว ้5 ขั้นตอน ดงัน้ี 

 1. การตระหนักถึงความต้องการ (Problem Recognition) คือ เป็นความรู้สึกของ

ผูบ้ริโภคถึงความตอ้งการของตนเอง ว่ามีความตอ้งการสินคา้หรือบริการนั้นหรือไม่ ซ่ึงอาจเกิดจาก

ความตระหนกัของตนเองหรือเกิดจากอิทธิพลของส่ิงเร้าอ่ืน ๆ ท่ีมากระตุน้ท าใหเ้กิดความตอ้งการ 

 2. การศึกษาขอ้มูล (Information Search) เป็นการท่ีผูบ้ริโภคท าการแสวงหาขอ้มูล

ภายหลงัเม่ือเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการ เพื่อช่วยในการตดัสินใจซ่ึง อาจมาจากค าบอกเล่า

จากผูท่ี้เคยใช้บริการ หารส่ือสารทางการตลาดของบริษทั เช่น การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ผ่าน

ช่องทางต่าง ๆ เช่น อินเทอร์เนต เวบ็ไซตข์องบริษทั เป็นตน้ 

 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) เป็นการท่ีผูบ้ริโภคน าขอ้มูลต่าง 

ๆท่ีไดจ้ากการศึกษาน ามาท าการประเมินทางเลือก ท่ีตนกบัความตอ้งการของตนเองมากทีสุด ซ่ึงอาจ

ใช้เกณฑ์การตดัสินใจจากองค์ประกอบต่าง ๆ เพื่อประเมินผลทางเลือกนั้นให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 

เช่น ความพึงพอใจ ความจ าเป็นในการซ้ือสินคา้และบริการ ภาพลกัษณ์ ช่ือเสียงของตราสินคา้ และ

คุณภาพการบริการ เป็นตน้ 

 4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) เม่ือข าข้อมูลท่ีศึกษาและท าการประเมิน

ทางเลือกแลว้ ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น เป็นคร้ังแรก โดยผูบ้ริโภคอาจไดรั้บส่ิง

กระตุน้ท่ีช่วยในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการในคร้ังแรกจากหลายเหตุผล เช่น จากโปรโมชั่น 

ราคา หรืออาจซ้ือสินคา้จากส่วนลดมากกวา่ความจ าเป็น รวมทั้งการซ้ือสินคา้เพื่อใหเ้ป็นท่ียอมรับทาง

สังคม เป็นตน้ 

 5. การประเมินผลหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior ) ภายหลงัจากการซ้ือสินคา้

และบริการ ผูบ้ริโภคจะหาขอ้สรุปจากส่ิงท่ีไดก้ระท าการซ้ือ วา่หลงัจากการซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น

แลว้มีความรู้สึกอยา่งไร ประทบัใจ พึงพอใจหรือสามารถตอบสนองไดต้รงกบัความคาดหวงัก่อนท า

การซ้ือหรือไม่ ดังนั้ น สินค้าท่ีสามารถตอบสนองได้ตรง ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะ 

สามารถท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจ และพึงพอใจในสินค้าและบริการนั้น เพราะถ้าหาก

ผูบ้ริโภคท าการประเมินแลว้เกิดความพึงพอใจ จะมีผลต่อการกลบัมาซ้ือซ ้ าและเกิดการส่งถ่ายขอ้มูล
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ใหก้บัคนรอบขา้งไปในแนวทางท่ีดี แต่หากผูบ้ริโภคเกิดความไม่พอใจ อาจท าใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนท่ีจะ

เลือกใชสิ้นคา้หรือบริการจากแหล่งอ่ืน มีการบอกต่อในแง่ไม่ดีและไม่กลบัมาซ้ือสินคา้และบริการนั้น

อีกเลย 

จากข้อมูลข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า กระบวนการการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภคทั้ ง                         

5 ขั้นตอน มีความส าคญัในการบริหารธุรกิจเป็นอยา่งมาก ไม่วา่จะเป็นการตระหนกัถึงความตอ้งการ

และการศึกษาหาขอ้มูล หากธุรกิจสามารถจดัท าใหผู้บ้ริโภคสามารถเขา้ถึง ขอ้มูลไดง่้าย มีความชดัเจน

ในสินคา้และบริการ จะท าให้การประเมินทางเลือกในการตดัสินใจของผูบ้ริโภคเป็นไปไดง่้ายและ

ตรงกบัความตอ้งการของตน จนท าให้เกิดการตดัสินใจมาใชบ้ริการในคร้ังแรก และในช่วงของการ

เขา้ซ้ือหรือเขา้รับบริการ เป็นกระบวนการส าคญัท่ีสุด ท่ีท าให้ผูรั้บบริการสามารถประเมินถึงความ

คุม้ค่า ความประทบัใจและความพึงพอใจท่ีได้รับ หากภายหลงัการซ้ือหรือการให้บริการ สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดต้รงจุด จะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจ พึงพอใจใน

สินคา้และบริการ น าไปสู่การบอกต่อ และกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการนั้นซ ้ า ซ่ึงการกลบัมาใชบ้ริการ

ซ ้ านั้นเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีจะท าให้ธุรกิจสามารถด าเนินไปไดท้่ามกลางความแข่งขนัของตลาดท่ีมีการ

พฒันาไปอยา่งต่อเน่ือง 
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ภาพที ่2.3 กระบวนการการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอนของผูบ้ริโภค คอทเลอร์ (Kotler, 1997) 

 

นิยามและความหมายของการซ้ือซ ้า (Repeat-buying Theory) 

A.S.C. Etrenberg, (1972) ได้น าทฤษฎีการค านวณทางคณิตศาสตร์ the NDB theory และ              

ซ ้ า LSD theory มาใชใ้นการค านวณตวัเลขทางสถิติเก่ียวกบัอตัราการซ้ือซ ้ าสินค่อุปโภคและบริโภค 

ในอุตสาหกรรมท่ีหลากหลาย และมีการซ้ือซ ้ าอยา่งสม ่าเสมอ  

  Etrenberg กล่าวว่า พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นพฤติกรรมท่ีมีความซับซ้อนมาก ก่อนท า

การซ้ือผูบ้ริโภคมีความตอ้งการทศันคติท่ีดี ประสบการณ์จากการทดลองใชค้ร้ังก่อน และอิทธิพลจาก

ภายนอก เช่น การโฆษณา การจดัโปรโมชัน่ พนกังานขาย การตั้งราคา รูปแบบผลิตภณัฑ์ รวมไปถึง

การบอกต่อ (Word of Mouth) ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีจะส่งผลถึงการตดัสินใจในการซ้ือ การเลือกใช้ ตวาม

รู้สึกพึงพอใจหลงัจากการใช ้และการเปล่ียนแปลงทศันคติต่อตราสินคา้ 

 นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หนิ้ยามและความหมายของการซ้ือซ ้ า ไวด้งัน้ี 
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 Zeithaml, Berry & Parasuraman, (1996) ให้ความหมายการกลบัมาซ้ือซ ้ าวา่คือ ปฏิกิริยาใน

การตอบสนองของลูกคา้ท่ีมีความตั้งใจในการท่ีจะกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ังในอนาคต 

Hellier, Geursen, Carr & Rickard (2003) กล่าวว่า การซ้ือซ ้ า หรือใช้บริการซ ้ า หมายถึง 

ความตั้งใจของบุคคล หรือเจตจ านงท่ีมีความตอ้งการจะกลบัไปซ้ือซ ้ า หรือใช้บริการซ ้ าจากร้านคา้

หรือหน่วยงานเดิมท่ีเคยซ้ือ หรือใชบ้ริการมาแลว้จากท่ีผา่นมา 

Anderson, Fornell & Lehmann, (1994) กล่าวว่า การกลับมาใช้บริการซ ้ า หมายถึง การท่ี

ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการจากผูข้ายหรือให้บริการ และไดก้ระท าการซ ้ าอีกคร้ังหน่ึงหลงัจากการใช้

บริการไปแลว้ 

 Patterson & Spreng, (1997) ให้ความหมายการกลบัมาซ้ือซ ้ าวา่คือ สถานการณ์ท่ีลูกคา้หรือ

ผูบ้ริโภคไดต้ดัสินใจในการกลบัมาซ้ือผลิตภณัฑ ์และบริการซ ้ า 

Hume, Mort & Winzar, (2007) ให้ความหมายของการกลับมา ซ้ื อซ ้ า ว่ า  หมาย ถึ ง                             

การตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการกลบัมาซ้ือสินคา้ หรือบริการ ท่ีมีส่วนส าคญัในการก าหนดกิจกรรม

ในอนาคตของบริษทั 

แนวคิดความพงึพอใจ และทศันคติ ส่งผลต่อการซ้ือซ ้า 

จากการศึกษาพบวา่ มีงานวิจยัจ านวนมากพบวา่ ความพึงพอใจ(Satisfaction) และทศันคติ

(Attitude) เป็นจุดก าเนิดของการซ้ือซ ้ า (Bearden and Teel, 1983), (Oliver, 1980), (Hellier, Geursen, 

Carr and Rickard, 2003) เปรียบไดว้่าความพึงพอใจคือภาพรวมของความสุขของลูกคา้ และความพึง

พอใจท่ีเกิดจากประสบการณ์เก่ียวกบัการให้บริการ และ ทศันคติภายหลังการซ้ือ กล่าวคือ ความ

แนวโน้มของความรู้สึกทั้งท่ีเป็นกลาง เป็นบวก หรือเป็นลบ ส่วนใหญ่เป็นการประเมินท่ีเกิดจาก

ประสบการณ์เก่ียวกบัสินคา้และบริการ รวมทั้งบริษทัและตวัสินคา้หรือบริการนั้น     

 

ความพึงพอใจ                                  ทศันคติ                             ความตั้งใจจะซ้ือซ ้ า 

 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการกลบัมาซ้ือซ ้า 

มีนกัวิจยัจ านวนมาก ให้ความสนใจเก่ียวกบัทฤษฎีการซ้ือซ ้ า หรือการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า

ของลูกคา้จากกรณีศึกษา พบวา่ พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า หรือการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ ส่งผลท า
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ให้ต้นทุน และค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ลดลงได้ และยงัส่งผลต่อการเติบโตของส่วนแบ่งทางการตลาด 

(Ahmed,Shankat, Nawaz, Ahmed & Usman, 2011) 

Cronin, et al. (2000) การซ้ือซ ้ า หรือการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ ส่งผลต่อผูข้ายสินคา้

หรือบริการ ให้เกิดความกระตือรือร้นในการท่ีจะปรับปรุง แกไ้ข พฒันาสินคา้ หรือบริการให้มีมูลค่า 

และมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 

Anderson, et al. (1994) การซ้ือซ ้ า หรือการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าเป็นเร่ืองของทศันคติของ

บุคคลท่ีอาจมาจากประสบการณ์ในอดีตจากการซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการแลว้เกิดความพึงพอใจจนท า

ใหเ้กิดการตดัสินใจกลบัมาซ้ือ หรือใชบ้ริการซ ้ าอีก  

Chau & Kao (2009) คุณภาพการใหบ้ริการ มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคใน

การกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการซ ้ าอีกในอนาคต  

Bendapudi &Berry (1997) ความจงรักภกัดี เป็นพฤติกรรมในการกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใช้บริ

การซ ้ าของผูบ้ริโภค แต่อยา่งไรก็ดี การท่ีผูบ้ริโภคจะกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการซ ้ าหรือไม่นั้น อาจมี

ผลมาจากนิสัย หรือพฤติกรรมของแต่ละบุคคลท่ีอาจจะเป็นปัญหา หรืออุปสรรคบางอยา่งมาคอยขวาง

กั้นพวกเขาไว ้ 

 Tax, Brown & Chandrashekaran (1998) ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลกระทบในเชิงบวก

ต่อการการตดัสินใจกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ 

Patterson & Spreng (1997) ไดใ้ห้แนวคิดของการซ้ือซ ้ าวา่ ความพึงพอใจ เป็นปัจจยัหลกัท่ี

ช้ีแนะความตั้งใจในการกลบัมาซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค คุณค่าท่ีลูกคา้มองเห็นเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีทา้ให้

เกิดความตั้งใจในการกลบัมาซ้ือซ ้ า เพราะเม่ือลูกคา้เห็นถึงคุณค่าของผลิตภณัฑ์หรือบริการ จะท าให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจซ่ึงส่งผลต่อ ผูบ้ริโภค 

 Henkel et al (2006) ให้แนวคิดว่า ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการจากผูข้าย

สินคา้ หรือบริการ ระดบัการใชง้านในการรับบริการจะสูงข้ึน หรือลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกใน

อนาคตเพิ่มมากข้ึนดว้ย เช่นเดียวกบั Cronin, et al., (2000) กล่าววา่ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า หมายถึง

การท่ีลูกคา้เคยซ้ือสินคา้หรือบริการแล้วเกิดความพึงพอใจและกลบัมาซ้ือซ ้ า และมีการบอกเล่าถึง

ประสบการณ์ดี ๆท่ีไดรั้บเก่ียวกบัสอนคา้และบริการต่อผูอ่ื้น 
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Yi & Sun (2004) กล่าววา่ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคเป็นตวัช้ีวดัถึงพฤติกรรมใน

การกลบัมาซ้ือซ ้ า โดยมีตวัช้ีวดั 2 แบบ คือ (1) ความตั้งใจในการกลบัมาซ้ือซ ้ า และ (2) การกลบัมาซ้ือ

ซ ้ าของผูบ้ริโภค 

Cronin, Brady & Hult, (2000) กล่าวว่า การกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของ

ผูบ้ริโภค ส่งผลต่อผูข้ายสินคา้ หรือบริการ เกิดการปรับปรุง แกไ้ข พฒันาสินคา้ หรือบริการใหมี้มูลค่า 

และมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน และ Um, et al., (2006) ยงัไดก้ล่าวอีกวา่ การกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า คือ 

ตวัแปรท่ีส าคญัท่ีเกิดจากประสบการณ์ของผูบ้ริโภค ท่ีสามารถดึงดูดต่อพฤติกรรมซ ้ า ๆ เป็นการ

ควบคุมท่ีส าคญัของความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูบ้ริโภคโดยข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค และ

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค 

 

2.4 วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

ไชยชนะ จนัทรอารีย์  และคณะ (2559) ไดท้  าการศึกษาวิจยั เร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพการ

ให้บริการต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อและการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของลูกคา้

โรงพยาบาลพระราม 2” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสัมพนัธ์

เชิงสาเหตุ โดยใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา จากผลการวิจยัสรุปไดว้า่ 1) คุณภาพการให้บริการ

ในด้านมิติของความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ                   

2)ความน่าเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 3) ความ

เอาใจใส่และเห็นอกเห็นใจเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 4) ความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการมอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ และ 5) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการมี

อิทธิพลทางบวกต่อการรกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ฉงจ่ิง หล่ี (2556) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับ”คุณภาพการให้บริการของบริษัทน าเท่ียว

ประเทศจีนท่ีมีผลต่อความไวว้างใจและความตั้งใจในการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของนกัท่องเท่ียวชาว

ไทย”  โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจากนกัท่องเท่ียวไทยท่ีใช้บริการบริษทัน าเท่ียวจากประเทศ

จีน มีวิธีการเลือกสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวกทั้งหมด 400คน จากผลการวิจยัสามารถสรุปได้ว่า 

คุณภาพการให้บริการทั้ง 5มิติ ส่งผลต่อความไวว้างใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยอยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ี .05 และ คุณภาพการให้บริการนั้นมีอิทธิพลทางบวกกบัความตั้งใจเท่ียวซ ้ าของนกัท่องเท่ียว

ไทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสิติท่ี .05 เช่นกนั ซ่ึงจากผลการวจิยัมีความสอดคลอ้งกบัสสมติฐานท่ีตั้งไว ้



48 

นวลอนงค ์ผานดั (2556) ไดท้  าการศึกษาวิจยั เร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ และ

คุณค่าท่ีรับรู้ท่ีมีต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของ

ลูกคา้บริษทั การบินไทย จา้กดั (มหาชน)” โดยท าการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของบริษทั 

การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน555คน วิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น จาก

ผลการวิจยัสรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ มีอิทธิพลทางบวกต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) และคุณภาพการให้บริการ

ในด้านการสร้างความเช่ือมั่นมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ าของลูกค้าบริษัท                            

การบินไทย จ ากดั (มหาชน) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .01 ซ่ึงผลจากงานวจิยันยัมีความสอดคลอ้งกบั

สมมติฐานท่ีตั้งไวก่้อนหนา้ 

สกุลทิพย ์โยธินนรธรรม (2557) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเก่ียวกบั’’อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ และ

คุณภาพการให้บริการ ท่ีมีต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจและการกลบัมาบริโภคซ ้ าของผูบ้ริโภค

อาหารญ่ีปุ่นในร้าน Oishi Grand” ท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยการเลือกแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น

จากผูบ้ริโภคอาหารญ่ีปุ่น Oishi Grand จ านวน 360คน จากผลการวิจยัสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการ

ให้บริการท่ีร้าน Oishi Grand บริการให้แก่ลูกคา้ส่งผลใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจใน

บริการและมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัท่ีสถิติ .01 และมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 

0.198 กล่าวคือ หากพนกังานในร้าน Oishi Grand มีความสามารถให้บริการในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

จะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ หากผูรั้บบริการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ

แลว้ จะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึนและส่งผลสู่การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในอนาคต ซ่ึง

จากผลการวจิยัจะเห็นไดว้า่มีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

Ishmael Mensah and Rebecca Dei Mensah (2018) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบั ผลกระทบ

ของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าและการกลับมาซ้ือซ ้ าในร้านอาหารท่ี

มหาวทิยาลยั Cape Coast Campus ในประเทศกานา   โดยท าการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ร้านอาหานจ านวน10ร้านในมหาวิทยาลยั จากผลการวิจยัสรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพล

ทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าท่ีร้านอาหารในอนาคต มีค่า B-value ท่ี = 0.790  โดยท่ีคุณภาพการ

บริการสนบัสนุนว่ามีผูรั้บบริการ79% ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งมีนยัส าคญัท่ี  P<0.01  และความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการนั้นส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของร้านอาหาร มีค่า B-value =0.711 

และส่งผลอยา่งมีนยัส าคญัท่ี p<0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัมมติฐานของการวจิยั  
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ดงันั้นจึงสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการพึง

พอใจของผูรั้บบริการนั้นยงัมีอิทธิพลส่งผลต่อการกลบัมาซ้ือหรือใช้บริการซ ้ าอย่างมีนยัส าคญัของ

ผูรั้บบริการ 

Ramesh Neupane and Manju Devkota (2017) ได้ท าการศึกษาวิจัย เร่ือง “การประเมินผล

กระทบของคุณภาพการให้บริการต่อผูป่้วยและความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการ: การศึกษา

โรงพยาบาลเอกชนในประเทศเนปาล” ท าการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูป่้วย 

จ านวน 490 คน จาก 10 โรงพยาบาล จากผลการวิจัยสรุปได้ว่า ผู ้ป่วยและผู ้เข้ารับบริการใน

โรงพยาบาลเอกชน 82.8% มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนในเนปาล 

และคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีเป็นผูป่้วยท่ีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ =0.719 และมีนยัส าคญัท่ี 0.01 ในท านองเดียวกนัการวิเคราะห์สมการถดถอย

แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการทัว่ไป B= 0.719 และ 

p=0,000 ผลจากการวิจยัพบว่าคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผูป่้วยมีความสัมพนัธ์              

เชิงบวกและคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยอยา่งมีนยัส าคญั 

Nugroho Bani Ismoyo and other (2017) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการ

บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคของ Anwar กลุ่ม Minimarket

ทุกสาขาในเมือง Bengkulu ประเทศอินโดนีเซีย ดว้ยเทคนิคการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวกสบายจากกลุ่ม

ตวัอยา่ง จ านวน 200 คน เคร่ืองมือวิเคราะห์ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือโครงสร้างแบบสมการ โดยใช้

ซอฟทแ์วร์ Amos 22ในการวเิคราะห์ผล  

 จากการศึกษาผลการวิจยัพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการมีผลกระทบอย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และจากผลการศึกษาน้ียงัแสดงใหเ้ห็นวา่คุณค่าของผูรั้บบริการ 

ซ่ึงประกอบดว้ยคุณค่าการท างาน คุณค่าทางอารมณ์ และคุณค่าทางสังคมของผูใ้หบ้ริการ เป็นตวักลาง

ในการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการและ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และผลจากการวิจยัยงัให้ขอ้สรุป

ดว้ยวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ในขณะท่ีทางเลือกของแบรนด์

ยงัเป็นตวักลางระหวา่งความพึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ 

Sigit Haryono, Suharyono and other (2015) ได้ท าการศึกษาวิจัย เ ร่ือง “ผลกระทบของ

คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจ การบอกต่อและการกลับมาใช้                  

บริการซ ้ า” กรณีศึกษาสายการบินภายในประเทศท่ีให้บริการเต็มรูปแบบท่ี Adisutjipto International 
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Airport Yogyakarta ประเทศอินโดนีเซีย จากกลุ่มตวัอย่างเป็นผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 100 คน 

วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงโครงสร้างแบบทัว่ไป (GSCA) 

 ผลการวิจยัพบว่า 1) คุณภาพการบริการมีผลอย่างมากต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ                 

2) การให้บริการท่ีมีคุณภาพส่งผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการ                             

3) คุณภาพการบริการมีผลกระทบเล็กนอ้ยต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูรั้บบริการ 4) คุณภาพการบริการ

มีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อความตั้ งใจในการกลับมาใช้บริการซ ้ า 5) คุณภาพการบริการมี

ผลกระทบอย่างมีนัยส าคญัของการบอกต่อ 6) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีผลกระทบอย่างมี

นัยส าคญัต่อ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ 7) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีผลอย่างมากต่อการกลบัมาใช้

บริการซ ้ าของผูรี้บบริการ 8) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีผลกระทบท่ีไม่ส าคญัต่อค าการบอกต่อ 

9) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการามีผลกระทบอย่างมีนัยส าคญัต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 10) คุณภาพ

บริการส่งผลต่อความสุขและความสุขของผูรั้บบริการนั้น มีผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัต่อความตั้งใจ

ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 1l) ความสุขของผูรั้บบริการ มีผลอยา่งมีนยัส าคญัต่อการบอกต่อ 12) ความ

ไวเ้น่ือเช่ือใจมีผลอยา่งมีนยัส าคญัต่อเจตนารมณ์ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และความตั้งในการจกลบั

มาใช้บริการซ ้ ามีผลอย่างมากต่อการบอกต่อของผูรั้บบริการสายการบินภายในประเทศ Adisutjipto 

International Airport Yogyakarta 

 

2.5 บริบทของโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
โรงพยาบาลเปาโลรังสิต เป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีให้บริการทางการแพทย ์เร่ิมก่อตั้งข้ึนเม่ือ

เดือนมีนาคม พ.ศ. 2559โดยบริษทักรุงเทพดุสิตเวชการ จ ากดั (มหาชน) ภายใตก้ารบริหารจดัการ

เดียวกบัเครือโรงพยาบาลพญาไท - เปาโล เปิดตวัคร้ังแรกภายใตช่ื้อ “เปาโล เมมโมเรียล รังสิต คลินิก

เวชกรรม” เปิดใหบ้ริการ เวลา 09.00-20.00น. 

 ต่อมาในช่วงปลายปี พ.ศ.2559 ไดท้  าการเปล่ียนช่ือเป็น “โรงพยาบาลเปาโลรังสิต” ก่อตั้งใน

รูปแบบเป็นอาคาร 9 ชั้น ขนาด 59 เตียง ตั้งอยู่บนถนนรังสิต-นครนายก ต.ประชาธิปัตย ์อ.ธัญบุรี                 

จ.ปทุมธานี โดยมีทีมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางทั้งแผนกผูป่้วยนอกและผูป่้วยใน ดงัต่อไปน้ี 

- ศูนยอุ์บติัเหตุและฉุกเฉิน 24 ชม. 

- แผนกอายรุกรรมทัว่ไป 

- แผนกตรวจเช็คสุขภาพ 
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 - แผนกศลัยกรรมทวัไป อายกุรรมโรคหวัใจ อายรุกรรมโรคประสาทและสมอง  

- แผนก ศลัยกรรมกระดูกและขอ้ 

- แผนก อายกุรรมทางเดินอาหารและตบั 

- แผนกสูตินรีเวช - กุมารเวช 

- แผนก หู ตา คอ จมูก 

- แผนกผูป่้วยวกิฤติ 

- ศูนยไ์ตเทียม 

นอกจากน้ียงัมีศุนยเ์อ็กซเรยแ์ละหอ้งผา่ตดัดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ห้องปฏิบติัการวินิจฉยัท่ี

มีผลอยา่งแม่นย  า เปิดบริการรองรับผูรั้บบริการตลอด 24 ชม. โรงพยาบาลเปาโล รังสิต มีความมุ่งมัน่

ในการดูแลใส่ใจผูรั้บบริการทุกรายละเอียด ครอบคลุมและต่อเน่ืองภายใตป้รัชญา “รักษาอยา่งเขา้ถึง 

ดูแลอยา่งเขา้ใจ” เป็นผูน็ าในการสร้างสรรคคุ์ณภาพท่ีดี เพื่อศกัยภาพแห่งการใชชี้วิต รองรับสู่การเปิด

ประชาคมอาเซียนท่ีมีประชากรเพิ่มมากข้ึนอยา่งเสรีในทุกพื้นท่ี โดยเฉพาะเขตปริมณฑล แหล่งชุมชน

ท่ีมีการขยายตวัอย่างต่อเน่ืองในพื้นท่ีโซนเหนือของกรุงเทพ ย่านรังสิต ซ่ึงมีขีดจ ากัดทั้งทางด้าน

การจราจร จ านวนประชากร สถานประกอบการอุตสาหกรรมจ านวนมากืส่งผลให้สภาวะทางอากาศ

เปล่ียนแปลง มีผลกระทบต่อสุขภาพของประชาชนในระยะยาว กอรปกบัสถานพยาบาลรองรับในยา่น

ดงักล่าวไม่เพียงพอต่อการรองรับของผูเ้ขา้รับบริการ ทางผูบ้ริหารจึงเล็งเห็นวา่เป็นโอกาศอนัดีท่ีจะได้

ใชศ้กัยภาพดา้นการดูแลศกัยภาพ เขา้มาเอ้ือประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 

วสัิยทศัน์และพนัธกจิ 

วิสัยทศัน์  :  “โรงพยาบาลชั้นน าของไทยท่ีมุ่งเน้นไปยงั ประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดของผูป่้วย 

ร่วมกบั ผลการรักษาและนวตักรรมท่ีโดดเด่น” 

พนัธกิจ  :  “เพื่อให้ผู ้ป่วยมีประสบการณ์การดูแลรักษาท่ีแตกต่างในเชิงบวก โดยใช้

กระบวนการการดูแลรักษาท่ีเป็นเลิศผา่น วถีิแห่งเปาโล” 

ปรัชญา  :  รักษาอยา่งเขา้ถึง ดูแลอยา่งเขา้ใจ 

นโยบายคุณภาพ  :  ค  านึงถึงคุณภาพในทุกขั้นตอนของการปฏิบติั 
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ค่านิยม CIRCLE 

C : Care การดูแล “เราจะใหก้ารดูแลผูป่้วยตามลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล” 

I  : Integrity ความซ่ือสัตย ์ “เราจะซ่ือสัตยแ์ละตรงไปตรงมาในการดูแลผูป่้วยและครอบครัว 

รวมถึงพนกังานทุกคน” 

R : Respect การยอมรับนบัถือ “เราจะเคารพในสิทธิของผูป่้วยและพนกังาน รวมถึงศกัด์ิศรี

ของความเป็นมนุษย”์ 

C : collaboration ความร่วมมือ “เราจะเปิดโอกาสหาแนวทางและกรุ้นให้พนกังานผูเ้ก่ียวขอ้ง

ในการปฏิบติังานมีส่วนร่วม ในการบริหารงานในองคก์ร” 

L : Learning การเรียนรู้  “เราจะน าข้อมูล สถิติท่ีเก่ียข้องกับการรักษามาใช้เพื่อปรับปรุง

ผลลพัธ์ของการรักษาและความปลอดภยัของผูป่้วย” 

E : Efficiency ความมีประสิทธิภาพ “เราจะส่งเสริมให้มีการพฒันาคุณภาพการดูแผูป่้วยและ

การท างานอยา่งต่อเน่ือง รวมไปถึงการใชร้ะบบ Lean Management เพื่อให้ผูป่้วยไดรั้บประสบการณ์

และผลลพัทก์ารรักษาท่ีดี” 

นโยบายสร้างเสริมสุขภาพ 

“เราจะเป็นโรงพยาบาลเอกชนชั้นน า ท่ีเป็นตน้แบบในการสร้างเสริมสุขภาพ บุคลากร 

ผูบ้ริหาร และชุมชน เสมือนปรับเปล่ียนพฤติกรรมสุขภาพไปในทิศทางท่ีดีข้ึน สามารุดูแลสุขภาพของ

ตนเองใหแ้ขง็แรงสมบูรณ์ ภายในส่ิงแวดลอ้มท่ีอ้ือต่อภาวะสุขภาพ” 

 

 

 

 

 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำวจิยั 
 

 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ

กลบัมาใช้บริการซ ้ าของโรงพยาบาลเปาโล รังสิต” ในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) โดยใช้การวิจยัเชิงประจกัษ์ (Empirical Research) และมีวิธีเก็บขอ้มูลด้วยแบบสอบถาม 

(Questionnaire) โดยการน าเสนอในบทจะอธิบายประชากร (Population) ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง (Sample 

Size) ตวัแปรท่ีศึกษา (Variables) เคร่ืองมือ (Instrumentation) กระบวนการรวบรวมขอ้มูล (Procedure 

for Data Collection) และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ส าหรับการศึกษา (Statistical Analyses Used in 

This Study)  

 3.1 ประชาการและกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 

 

3.1 ประชำกำรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูท่ี้เขา้รับบริการในโรงพยาบาลเปาโล รังสิต   

มีจ  านวนประชากร 2,765คน (ขอ้มูล อา้งอิงจากฝ่ายทะเบียนโรงพยาบาลเปาโล รังสิต, มิถุนายน 2560) 

 กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการท่ีเคยเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเปาโล รังสิต ตั้งแต่ 2 คร้ัง

ข้ึนไป จ านวน 2,765 คน ไดท้  าการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรก าหนดขนาด

กลุ่มตวัอยา่งในกรณีท่ีทราบจ านวนประชากรของ Taro Yamane (อา้งถึงใน บุญธรรม กิจปรีดบริสุทธ์ิ, 

2540, น.70) ซ่ึงมีสูตรในการค านวณ ดงัน้ี 

  n = N 
                     1 +N(e)2  
 โดยท่ี n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  N = ขนาดของประชากร 

  e = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 0.05 
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 ในรายงานวิจยัฉบบัน้ีได้ก าหนดระดับความเช่ือมัน่ไวท่ี้ 95% เพราะฉะนั้นเม่ือแทนค่า

ประชากรในสูตรจะไดผ้ลลพัธ์ ดงัน้ี 

n      =             N 
                                  1 +N(e)2  

      =                 2765 

                    1+2765(0.05) 

      =               349.44 คน 

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  (n)   =   349.44     คน 

 ดังนั้น จ านวนกลุ่มตวัอย่างขั้นต ่าส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ีคือผูรั้บบริการท่ีเคยเข้ารับ

บริการจากโรงพยาบาลเปาโล รังสิตตั้งแต่สองคร้ังข้ึนไป 2,765 คน และไดท้  าการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีใชใ้นงานวจิยัคร้ังน้ีจ  านวน 350 คน 

วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง 

 ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง ดว้ยวธีิการสุ่มอยา่งง่าย (Simple random sampling) โดยการเลือกเก็บ

ขอ้มูลจากผูรั้บบริการท่ีเคยเขา้รับบริการจากโรงพยาบาลเปาโล รังสิตตั้งแต่สองคร้ังข้ึนไป และมี

สะดวกในการตอบแบบสอบถามจนครบตามจ านวน ดงัตารางท่ี 3.1 

 

ตำรำงที่ 3.1 แสดงจ านวนประชากรทั้งหมดและกลุ่มตวัอยา่ง 

บริษัท จ ำนวนประชำกร(คน) จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำง (คน) 
ผูรั้บบริการท่ีมารับบริการ
โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
ตั้งแต่สองคร้ังข้ึนไป 

2,765 350 

 

ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

ตวัแปรท่ีน าเขา้มาศึกษามีทั้งหมด 3 ปัจจยั ประกอบดว้ย (1) คุณภาพการให้บริการ (2) ความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการ (3) การกลับมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการโดยรายละเอียดของตวัแปร

ทั้งหมด มีดงัต่อไปน้ี 

1. คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ตวัแปรยอ่ย 
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  1.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangible) 

  1.2 การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ(Responsiveness) 

  1.3 ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ  (Reliability) 

  1.4 การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ(Assurance) 

  1.5 ความเห็นอกเห็นใจ(Empathy) 

 2. ความพึงพอใจ ประกอบดว้ย 4 ตวัแปรยอ่ย 

 2.1 ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู(่Availability)  

                   2.2 การเขา้ถึงแหล่งบริการ(Accessibility) 

                     2.3 ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ(Accommodation 

                2.4 ความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ(Affordability 

 3.การกลบัมาใชบ้รืการซ ้ า 

 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยในคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้ิจ ัยสร้างข้ึน              

โดยไดศึ้กษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ รวมทั้งเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวคิดใน

การสร้างแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนการพฒันาแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 

 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ โดยมีค าถามเก่ียวกบั เพศ 

อายุ อาชีพ  ระดบัการศึกษา ระดบัรายได้ สิทธ์ิในการรัก และ เป็นแบบสอบถามรายการ(Check List) 

และกรอกรายละเอียดจ านวนช่องท่ีก าหนด จ านวน 6 ขอ้ ดงัน้ี 

ค  าถามขอ้ท่ี 1 เพศ ชาย / หญิง โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอ้เดียว เป็นการ

วดัขอ้มูลแบบนามบญัญติั (Norminal Scale) 

 ค  าถามขอ้ท่ี2 อายุ เป็นการวดั scale แบ่งเป็นตามช่วง โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบ

เพียงขอ้เดียว เป็นการวดัขอ้มูลประเภทมาตราเรียงล าดบั (ordinal scale) แบ่งเป็น 6 ช่วงอาย ุไดแ้ก่ 

 1. 20-25 ปี 

 2. 26-30 ปี 

 3. 31-35 ปี 

 4. 36-40 ปี 
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 5. 41-50 ปี 

 6. 50 ปีข้ึนไป 

 ค าถามขอ้ท่ี3 ระดบัการศึกษา โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอ้เดียว เป็นการวดั

ขอ้มูลประเภทมาตราเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  

 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

 2. ปริญญาตรี 

 3. ปริญญาโท 
 4. สูงกวา่ปริญญาโท 
ค าถามขอ้ท่ี4 อาชีพ  โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอ้เดียว เป็นการวดัขอ้มูล

ประเภทมาตราเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  

1. ขา้ราชการ   
2. พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
3.  พนกังานบริษทั              
4. ธุรกิจส่วนตวั  
5.  คา้ขาย         
6.  นิสิต/นกัศึกษา 
7. อ่ืน ๆ  

 ค  าถามขอ้ท่ี5 รายได ้ โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอ้เดียว เป็นการวดัขอ้มูล

ประเภทมาตราเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  

1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท    
2. 15,001 - 20,000 บาท 
3. 20,001 - 25,000 บาท   
4. 25,001 - 30,000 บาท 
5. 30,001 - 35,000 บาท  
6. 35,001 - 40,000 บาท 
7. มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป 

ค าถามขอ้ท่ี 6 สิทธ์ิในการรักษา โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอ้เดียว เป็นการ
วดัขอ้มูลประเภทมาตราเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  
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   1. เงินสด                
   2. ประกนัสุขภาพ 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัคุณภาพการให้บริการทั้งหมด 5 ด้าน จ านวน                   
27 ขอ้ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดบัการวดัและ
เกณฑก์ารใหค้ะแนน แบ่งเป็น 5 ระดบั ประกอบดว้ย 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 
4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้าใชบ้ริการ 
5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ   

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการทั้งหมด 4 ด้าน
จ านวน 12 ขอ้ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดบัการ
วดัและเกณฑก์ารใหค้ะแนน แบ่งเป็น 5 ระดบั ประกอบดว้ย 
 1. ความพอเพียงของบริการท่ีมี 
 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการ  
  3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ  
  4. ความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ  

ตอนที่ 4  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการ 3 ข้อ  

ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดบัการวดัและเกณฑ์

การใหค้ะแนน แบ่งเป็น 5 ระดบั 

ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือ 

“คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของ

ผูรั้บบริการ โรงพยาบาลเปาโล รังสิต” ในคร้ังน้ี ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลและมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ดงัน้ี 

 1. ท าการศึกษาทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงประกอบดว้ยแนวคิดและทฤษฎี

เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ และการกลบัมาใช้บริการซ ้ า แล้วน ามาก าหนดเป็น

กรอบในการสร้างแบบสอบถาม 
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 2. สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลท่ีต้องการท าการศึกษา เป็นแบบสอบถาม

รายการ (Check List) ลกัษณะแบบสแบถามเป็นมาตรวดั ลิเคอร์ท (Likert Scale) เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือ

ส าหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3. น าแบบทดสอบฉบบัร่างท่ีไดส้ร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบ

ความถูกตอ้ง  

กำรทดสอบคุณภำพของแบบสอบถำม 

ผูว้ิจยัจะท าการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามเพื่อ ให้เกิดความตรงทางด้านเน้ือหา 

(Content Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

  1. การทดสอบหาความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยท าการหาค่าความ

สอดคลอ้งภายในของแบบสอบถาม IOC (Item - Objective - Conruence Index )โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 

3 ท่าน gเป็นผูป้ระเมินค าถามในแต่ละขอ้ว่ามีความสอดคลอ้ง เหมาะสมกบัส่ิงท่ีตอ้งการวดัในแต่ละ

ดา้นและตรงประเด็นท่ีตอ้งการศึกษาหรือไม่ หลงัจากผูเ้ช่ียวชาญท าการประเมินแบบสอบถามแล้ว  

น าแบบสอบถามท่ีได้มาท าการหาค่า IOC ของแต่ละขอ้ค าถาม โดยขอ้ค าถามใดท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่                  

0.5 ข้ึนไป ถือวา่มีคุณภาพและสามารถน าไปทดลองใชไ้ด ้ส่วนขอ้ค าถามใดท่ีมีค่า IOC นอ้ยกวา่ 0.5 ก็

น ามาปรับปรุงแกไ้ขใหไ้ดค้  าถามท่ีมีค่า IOC ตามเกณฑ ์

IOC                =          ∑R     

             N 

เม่ือ   IOC    =  ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index Congruence) 

 ∑R               =  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

N                          =      จ  านวนผูเ้ช่ียวชา 

ผลสรุปค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบันิยามศพัทใ์นแต่ละดา้นเป็นรายขอ้ของ

แบบสอบถามทั้งชุด พบว่า ค่าดชันีความสอดคลอ้งอยู่ในเกณฑ์มีค่าเท่ากบั 0.5 ทุกด้าน ผูว้ิจยัจึงน า

แบบสอบถามไปทดสอบความเช่ือมัน่ในขั้นต่อไป 

 2. การทดสอบความเช่ือมั่น คณะผูว้ิจ ัยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนและผ่านการ

ทดสอบ จากผูเ้ช่ียวชาญและท าการปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปทดลองใชก้บัผูรั้บบริการท่ีเขา้รับ

บริการในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวกัปทุมธานี จ านวน 30 คน แล้วน าผลท่ีได้จากการ

ทดลองใชม้าวเิคราะห์ เพื่อตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม เพื่อหาคุณภาพเคร่ืองมือ โดยน าผลท่ีไดม้า
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วิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียงของ Cronbach (Cronbach’s Alpha coefficient) ได้ค่าความ

เช่ือมัน่ของแบบสอบถามแต่ละส่วนตามตาราง 3.1 

 

ตำรำง 3.2 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

 

เม่ือไดแ้บบสอบถามท่ีมีความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ท่ียอมรับไดแ้ลว้จึงน าแบบสอบถาม

ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 350  คน 

 

 

ส่วนของค ำถำม จ ำนวนข้อ ค่ำสัมประสิทธ์ควำม
เช่ือมั่น 

1. ด้ำนปัจจัยคุณภำพบริกำร 5 ด้ำน 
    1.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangible) 
    1.2 ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ  (Reliability) 
    1.3 การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ

(Responsiveness) 
    1.4 การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ

(Assurance) 
    1.5 ความเห็นอกเห็นใจ(Empathy 
2.ควำมพงึพอใจ 
     2.1 ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู(่Availability)  
     2.2 การเขา้ถึงแหล่งบริการ(Accessibility) 
     2.3 ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของ              
แหล่งบริการ(Accommodation 
     2.4 ความสามารถของลูกค้าท่ีจะเสียค่าใช้จ่าย
ส าหรับบริการ(Affordability 
3.กำรกลบัมำใช้บริกำรซ ้ำ 

 
8 
7 
5 
 

4 
 

3 
 

3 
 

3 
 

3 
 

3 
 

 
0.860 
0.894 
0.860 

 
0.924 

 
0.830 

 
0.750 
0.831 
0.896 

 
0.840 

 
0.984 
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3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผู ้วิจัยได้มีการจัดท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจากคณะ

บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี ไปยงั โรงพยาบาลเปาโล รังสิต และขอความ

ร่วมมือจากผูรั้บบริการในการแจกแบบสอบถามจ านวน 350ชุด โดยการแจกแบบสอบถามและรับ

แบบสอบถามคืนดว้ยตนเอง น ามาท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถามและจดั

หมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถามเพื่อน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ทางสถิติ 

 

3.4 วเิครำะห์และแปลผลข้อมูล 
หลงัจากท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมได ้น ามา

ตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบท่ีได ้แลว้น าท าการมาวิเคราะห์ดว้ยวิธีทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรม

คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ (Statistical for the Social Sciences For Windows SPSS For Windows 

การวิเคราะห์และแปลผลขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดก้  าหนดแนวทางการวิเคราะห์

ขอ้มูล และการน าสถิติท่ีเก่ียวขอ้งมาใช ้ดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการจดัระเบียบขอ้มูล

ลงของรหัสในรูปแบบการบนัทึกขอ้มูลแลว้น าไปค านวณหาค่าทางสถิติ เพื่อท าการวิเคราะห์ขอ้มูล

ทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงการวิเคราะห์จะใชส้ถิติพื้นฐานบรรยายเพื่อให้ทราบค่าร้อยละ (Percentage) 

และความถ่ี (Frequency) 

2. สถิ ติพื้ นฐานบรรยาย เพื่ อให้ทราบค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี  

(Frequency) การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Interferential Statistics) เพื่อใช้ทดสอบ

สมมติฐาน โดยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’ s Product Moment  

Correlation Coefficient) 

3. เพื่อให้ทราบลกัษณะการแจกแจงของตวัแปรแต่ละตวั ซ่ึงการวิเคราะห์ จะใชส้ถิติ

พื้นฐานบรรยายเพื่อให้ทราบค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Divination) ของแต่ละ

ปัจจยัท่ีท าการศึกษาในส่วนน้ีจะใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป นอกจากนั้นการก าหนดเกณฑ์ใน

การแปลความหมายค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบ โดยก าหนดระดบัการรับรู้ของผูต้อบ

แบบสอบถามต่อปัจจยัต่าง ๆ ขา้งตน้ออกเป็น 5 ระดบั จากการค านวณสูตร ดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 

2543) 
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 อนัตรภาคชั้น   =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

                               จ  านวนชั้น 

   =   5-1 

                   5 

   =                .8 

ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00 หมายถึง    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20 หมายถึง    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40 หมายถึง    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60 หมายถึง    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ีย  1.00 -1.80 หมายถึง    มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 4. การวิเคราะห์สถิติพื้นฐานเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการการ

บริการ การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ และ ความเห็นอกเห็นใจ ของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

เปาโล รังสิต แบบสอบถามมีจ านวน 30 ขอ้ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประเมินค่า 

(Rating Scale) โดยแบ่งระดบัการวดัและเกณฑก์ารใหค้ะแนน แบ่งเป็น 5 ระดบั 

 

การแปลความหมายระดบัคะแนนเฉล่ีย 

  ระดบั 1  หมายถึง  ไม่จริงท่ีสุด 

  ระดบั 2  หมายถึง  ไม่จริง 

  ระดบั 3  หมายถึง  ปานกลาง 

  ระดบั 4  หมายถึง  จริงมาก 

  ระดบั 5  หมายถึง  จริงมากท่ีสุด 

 5. เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ แบบสอบถามมี

จ านวน 7 ขอ้ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดบัการ

วดัและเกณฑก์ารใหค้ะแนน แบ่งเป็น 5 ระดบั 
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การแปลความหมายระดบัคะแนนเฉล่ีย 

  ระดบั 1  หมายถึง  ไม่พึงพอใจ 

  ระดบั 2  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ย 

  ระดบั 3  หมายถึง  ปานกลาง 

  ระดบั 4  หมายถึง  พึงพอใจมาก 

  ระดบั 5  หมายถึง  พึงพอใจมากท่ีสุด 

 6. เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับระดับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผู ้ใช้บริการ 

แบบสอบถามมีจ านวน 3 ขอ้ ลักษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale)              

โดยแบ่งระดบัการวดัและเกณฑก์ารใหค้ะแนน แบ่งเป็น 5 ระดบั 

การแปลความหมายระดบัคะแนนเฉล่ีย 

  ระดบั 1  หมายถึง  ไม่กลบัมาแน่นอน 

  ระดบั 2  หมายถึง  ไม่กลบัมา 

  ระดบั 3  หมายถึง  ไม่แน่ใจ 

  ระดบั 4  หมายถึง  กลบัมา 

  ระดบั 5  หมายถึง  กลบัมาแน่นอน 

1. 5. วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยั x1  ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยั Z1, และY1 ท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบั Z1 โดยใชว้ธีิทดสอบวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สนั (Pearson’ s 

Product Moment  Correlation Coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ (Confidence Interval) 95% 

จรรยำบรรณกำรวจัิย 

ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี คณะผูว้ิจยัได้ยึดหลกัมาตรฐานจรรยาบรรณและความซ่ือสัตย์ 

(Standards on Ethics and Integrity) ของส านกังานคณะกรรมการวจิยัแห่งชาติ (2554) ในประเด็นดา้น

การวจิยัและประเมิน (Research and Evaluation) อยา่งเคร่งครัด ประกอบดว้ย 3 ระยะ ไดแ้ก่ 

 1. ก่อนการด าเนินงานวิจยั นักวิจยัควรเขียนโครงการวิจยัในสาขาท่ีตนถนัด และ                 

มีความสามารถเพียงพอ ตอ้งใหเ้กียรติและอา้งถึงนกัวชิาการหรือแหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีน ามาใชใ้นการ

เขียนข้อเสนอโครงการวิจยั ปฏิบติัให้เป็นไปตามมาตรฐานจริยธรรมการวิจยัในคนหรือในสัตว์                   

มีความโปร่งใสในการเสนอโครงการเพื่อขอรับทุนวิจยัตอ้งศึกษาขอ้ตกลงหรือสัญญาโครงการวจิยั 
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 2. นกัวิจยัตอ้งแน่ใจว่า เคร่ืองมือและวิธีการท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์

ขอ้มูลมีความถูกตอ้งตามหลกัวชิาการและระเบียบวธีิวจิยั เป็นท่ียอมรับของศาสตร์ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัเร่ือง

ท่ีวจิยันั้นตอ้งปฏิบติัต่อคนและสัตวท่ี์ใชใ้นการศึกษาหรือทดลองดว้ยความเมตตา เก็บรักษาขอ้มูลและ

เอกสารท่ีเก่ียวกบัการวิจยัอยา่งเป็นระบบระเบียบและปลอดภยั พร้อมรับการตรวจสอบทุกระยะของ

การด าเนินงานวิจัย  ต้องด าเนินงานวิจัยตามข้อตกลงในสัญญาอย่างเคร่งครัด และรายงาน

ความก้าวหน้าตามกรอบเวลาท่ีก าหนดไม่น าข้อมูลท่ีรวบรวมได้ไปใช้ประโยชน์อย่าง อ่ืน 

นอกเหนือจากท่ีระบุในขอ้ตกลงหรือสัญญา ตอ้งระงบัและพร้อมยุติการด าเนินงานวิจยัทนัทีท่ีพบว่า

งานวิจยัของตนมีผลกระทบต่อสาธารณชน ส่ิงแวดล้อม หรือความมัน่คงของประเทศอย่างรุนแรง 

และโดยมิไดค้าดคิดมาก่อน 

 3. หลงัการด าเนินงานวจิยั นกัวิจยัตอ้งแน่ใจวา่รายงานผลการวจิยัมีความชดัเจนและ

มีข้อมูลหรือหลักฐานสนับสนุนเพียงพอต้องให้เกียรติและอ้างถึงนักวิชาการหรือแหล่งข้อมูลท่ี

น ามาใช้ในรายงานผลการวิจยัระบุและล าดบัช่ือผูนิ้พนธ์อย่างถูกตอ้งเป็นธรรม ไม่ส่งบทความวิจยั

หรือผลงานเร่ืองเดียวกนัไปตีพิมพ์ในวารสารมากกว่าหน่ึงแห่งตอ้งน าผลงานวิจยัไปใช้ประโยชน์

ในทางท่ีชอบธรรม และแสดงความรับผิดชอบต่อผลกระทบท่ีเกิดจากการน าเสนอผลงานวิจัย                        

สู่สาธารณะ ตอ้งเก็บรักษาขอ้มูลและเอกสารส าคญัเก่ียวกบัการวิจยัตามระยะเวลาท่ีหน่วยงานตน้

สังกดัหรือแหล่งทุนก าหนด เพื่อใหพ้ร้อมรับการตรวจสอบหากมีการร้องขอ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ 
 

การคน้ควา้อิสระเร่ือง “ คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ

กลับมาใช้บริการซ ้ าของผู ้รับบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต” โดยข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมจาก

แบบสอบถามท่ีได้รับกลับคืนจากกลุ่มตัวอย่างและได้ท าการคัดเลือกแบบสอบถามท่ีมีค าตอบ

ครบถ้วนสมบูรณ์จ านวนทั้งส้ิน 350 ชุด โดยท าการสรุปผลการศึกษาและก าหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ                

ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

N   แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

X  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 

SD  แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

MS  แทน ค่าคะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of  

    Squares  ) 

*  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

Sig  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบท่ีโปรแกรมค านวณไดใ้ช้ 

ในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

R  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณระหวา่งตวัแปร 3 ตวัข้ึนไป 

R square แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 

 

4.1 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยแบ่งการน าเสนอ

ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัทางดา้นส่วนบุคคล 

ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
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ส่วนท่ี 4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

ส่วนท่ี 5 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 

4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ปัจจยัทางด้านส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และสิทธิการรักษา 

 

ตารางที ่4.1.1 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ                      

                       น าเสนอในรูปแบบตารางปรากฎ ดงัน้ี 

เพศ    จ านวน      ร้อยละ 
ชาย      130     37.00 
หญิง      220     63.00 
รวม      350     100.00 
ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.1.1 แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการในโรงพยาบาลเปาโล 

รังสิตและได้ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซ่ึงมีจ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 

63.00 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 

 

ตารางที ่4.1.2 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ   

           น าเสนอในรูปแบบตารางปรากฎดงัน้ี 

อายุ    จ านวน     ร้อยละ 
20 - 25 ปี   43        12.30  
26 - 30 ปี   73     20.90 
31 - 35 ปี           105     30.00 
36 - 40 ปี   80     22.90 
41 - 45 ปี   38     10.90 
46 - 50 ปี   10       2.90 
50 ปีข้ึนไป     1        .10 

รวม    350     100 
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.1.2 แสดงให้เห็นว่าผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
อายอุยูใ่นช่วง 31-35 ปี มีจ  านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00  รองลงมามีอายใุนช่วง 36-40 ปี จ  านวน 
80 คน คิดเป็นร้อยละ 22.90 รองลงมามuอายุในช่วง 26-30 ปี จ  านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 20.90 
รองลงมาคือ อายุในช่วง 20-25ปี จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ12.30 รองลงมามuอายุในช่วง 41-45 ปี 
จ  านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90 รองลงมามีอายุในช่วง 46-50 ปี จ  านวน10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.90 
และมีอายมุากกวา่ 50ปีข้ึนไป จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ .01  
 
ตารางที ่4.1.3 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบั            
                       การศึกษาน าเสนอในรูปแบบตารางปรากฎ ดงัน้ี 
 การศึกษา    จ านวน    ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี     66    18.90 
ปริญญาตรี     243    69.40 
ปริญญาโท      40    11.40 
สูงกวา่ปริญญาโท      1      .30 
รวม      350     100.00 
ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.1.3 แสดงให้เห็นว่าผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มีจ  าวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 69.40 รองลงมามีระดับ
การศึกษาอยูใ่นระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีจ  าวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ18.90 รองลงมามีระดบัการศึกษา
อยูใ่นระดบัปริญญาโท มีจ าวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 11.40 และมีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัสูงกว่า
ปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30  
 
ตารางที ่4.1.4 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ                 
                       น าเสนอในรูปแบบตารางปรากฎดงัน้ี 

อาชีพ    จ านวน    ร้อยละ 
 ขา้ราชการ         5    1.40 
 พนกังานรัฐวสิาหกิจ        3    0.90 
 พนกังานบริษทั                    157    44.90 
 ธุรกิจส่วนตวั        91    26.00 
 คา้ขาย                            48    13.70 
 นิสิต/นกัศึกษา          8      2.30 

 อาชีพ อ่ืนๆ    38    10.90 
รวม               350    100.00 
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.1.4 แสดงให้เห็นว่าผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

อาชีพ พนกังานบริษทั มีจ าวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 44.90 รองลงมามีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั มีจ  านวน 

91 คน คิดเป็นร้อยล 26.00 รองลงมามีอาชีพ คา้ขาย มีจ าวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ13.70 รองลงมามี

อาชีพอ่ืน ๆ มีจ าวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ10.90  รองลงมามีอาชีพ นิสิต/นักศึกษา มีจ านวน 8 คน                   

คิดเป็นร้อยละ 2.30 รองลงมามีอาชีพ ขา้ราชการ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.40 รองลงมามีอาชีพ 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.90 

 

ตารางที ่4.1.5 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย

          ต่อเดือน น าเสนอในรูปแบบตารางปรากฎ ดงัน้ี 

 ได้เฉลีย่ต่อเดือน    จ านวน    ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท     1     0.30 
15,001 - 20,000 บาท     9     2.60 

 20,001 - 25,000 บาท    48    13.70 
 25,001 - 30,000 บาท    77    22.00 

  30,001 - 35,000 บาท    60    17.10 
 35,001 - 40,000 บาท    55    15.70  

            มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป  100    28.60 

รวม     350    100.00 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี  4.1.5 แสดงให้เห็นวา่ผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

รายไดเ้ฉล่ีย มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 28.26 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ีย 

25,001- 30,000 บาท มีจ าวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ีย 30,001 - 35,000 บาท 

มีจ าวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ17.10  รองลงมามีรายได้เฉล่ีย 35,001 -40,000 บาท มีจ าวน 55 คน                       

คิดเป็นร้อยละ15.70  รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-25,000 บาท มีจ าวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70 

รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ีย 15,001- 20,000 บาท มีจ าวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.60 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ีย

ต ่ากวา่ 15,000 บาท มีจ าวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30  
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ตารางที ่4.1.6 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสิทธิการ

          รักษา น าเสนอในรูปแบบตารางปรากฎ ดงัน้ี 

สิทธิการรักษา    จ านวน    ร้อยละ 

เงินสด       58    16.60 

ประกนัสุขภาพ     292    83.60 

รวม     350    100.00 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี  4.1.6 แสดงให้เห็นวา่ผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

สิทธิการรักษาเป็นประกนัสุขภาพ ซ่ึงมีจ าวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 83.60 รองลงมามีสิทธิการรักษา

เป็นเงินสด จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 83.60 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

 

ตารางที่ 4.2  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความส าคญั

        ของปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมี

ปัยจยัคุณภาพการให้บริการ 

อนัดบัด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ 

ระดบัการรับรู้ (ความถี:่ร้อยละ)         

จริง

มาก

ทีสุ่ด 

จริง

มาก 

ปาน 

กลาง 

ไม่

จริง 

ไม่จริง

ทีสุ่ด 

X SD แปล

ผล 

อนัดบั 

1.การเดินทางมีความสะดวกสบาย 151 

(43.14) 

168 

(47.6) 

30 

(8.5) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

4.34 0.644 มาก

ท่ีสุด 

3 

2.โรงพยาบาลมีสถานท่ีกวา้งขวาง

เพียงพอกบัสดัส่วนผูรั้บบริการ 

150 

(42.5) 

168 

(47.6) 

31 

(8.8) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

4.33 0.647 มาก

ท่ีสุด 

4 

3.มีป้ายสัญลกัษณ์ต่าง ๆ แสดงให้

เห็นอยา่งชดัเจน 

152 

(43.1) 

168 

(47.6) 

29 

(8.2) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

4.35 0.640 มาก

ท่ีสุด 

2 

มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆท่ีครบ

ครันทนัสมยั 

150 

(42.5) 

170 

(48.2) 

30 

(8.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.34 0.631 มาก

ท่ีสุด 

3 

5.ก า ร ติ ด ต่ อ แ ผ น ก ต่ า ง ๆ

สะดวกสบายไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

152 

(43.1) 

167 

(47.3) 

31 

(8.8) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 0.636 มาก

ท่ีสุด 

2 

6.บคลากรในโรงพยาบาลแต่งกาย

เรียบร้อยสะอาด 

153 

(43.3) 

168 

(47.6) 

29 

(8.2) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 0.629 มา

ท่ีสุด 

2  

 

7.ท่านรู้สุกถึงความปลอดภยัทุก

คร้ังท่ีเขา้รับบริการในโรงพยาบาล 

149 

(42.2) 

170 

(48.2) 

31 

(8.8) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.34 0.634 มาก

ท่ีสุด 

   3 

8.การใหบ้ริการเป็นไปตามระบบ

ตามขั้นตอน 

155 

(43.9) 

167 

(47.3) 

28 

(7.9) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.36 0.626 มาก

ท่ีสุด 

     1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการในภาพรวม 

151.5 

(43.29) 

168.2 

(48.0) 

29.9 

(8.54) 

0.4 

(0.11) 

0.0 

(0.0) 

4.34 0.635 มาก

ทีสุ่ด 
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ค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.34 (SD = 0.635)  เ ม่ือพิจารณาการจัดอันดับในแต่ละข้อพบว่า ทุกข้อมี

ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเท่ากนั โดยอนัดบั 1 การให้บริการเป็นไปตามระบบตามขั้นตอน มี

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.36 (SD = 0.626) อนัดับ 2  มีป้ายสัญลกัษณ์ต่าง ๆ แสดงให้เห็นอย่าชัดเจน มี

ค่าเฉล่ียรวม 4.35 (SD = 0.640) การติดต่อแผนกต่างๆสะดวกสบายไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีค่าเฉล่ียรวม 

4.35 (SD = 0.636) และบุคลากรในโรงพยาบาลแต่งกายเรียบร้อยสะอาด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.34 

(SD = 0.629) อนัดบั 3 การเดินทางมีความสะดวกสบาย  มีค่าเฉล่ียรวม 4.34 (SD = 0.644) มีเคร่ืองมือ

อุปกรณ์ต่างๆท่ีครบคนัทนัสมยั  มีค่าเฉล่ียรวม 4.34 (SD = 0.631) และ ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัทุก

คร้ังท่ีเขา้รับบริการในโรงพยาบาล  มีค่าเฉล่ียรวม 4.34 (SD = 0.634) 
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ตารางที่ 4.3  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความส าคญั

        ของปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ปัยจยัคุณภาพการให้บริการ 

อนัดบัด้านการตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ 

ระดบัการรับรู้ (ความถี:่ร้อยละ)         

จริง

มาก

ทีสุ่ด 

จริง

มาก 

ปาน 

กลาง 

ไม่

จริง 

ไม่

จริง

ทีสุ่ด 

X SD แปล

ผล 

อนั

ดบั 

1.บุคลากรภายในโรงพยาบาล

สามารถตอบสนองการใหบ้ริการ

ไดอ้ยา่งทัว่ถึงทนัท่วงทีถึงแมไ้ม่มี

การร้องขอ  

153 

(43.3) 

168 

(47.6) 

29 

(8.2) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 0.629 มาก

ท่ีสุด 

1 

2.บุคลากรภายในโรงพยาบาล

ใหบ้ริการท่านดว้ยความเตม็ใจ 

154 

(43.6) 

166 

(47.0) 

30 

(8.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 0.634 มาก

ท่ีสุด 

1 

3.บุคลากรในโรงพยาบาลตอบขอ้

สงสยัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

153 

(43.3) 

167 

(47.3) 

30 

(8.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 0.633 มาก

ท่ีสุด 

1 

4.บุคลากรภายในโรงพยาบาลมี

การแนะน าการใชบ้ริการ

โปรโมชัน่ต่างๆไดอ้ยา่งละเอียด 

ชดัเจน 

153 

(43.3) 

166 

(47.0) 

31 

(8.8) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 0.637 มาก

ท่ีสุด 

1 

5.ระยะเวลาในการใหบ้ริการแต่ละ

ขั้นตอนเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

เหมาะสม  

152 

(43.1) 

169 

(47.9) 

29 

(8.2) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 0.638 มาก

ท่ีสุด 

    1 

6.บุคลากรภายในโรงพยาบาลมี

ความพร้อมในการใหบ้ริการ

ตลอดเวลา 

151 

(42.8) 

168 

(47.6) 

31 

(8.8) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.34 

 

0.635 

 

มาก

ท่ีสุด 

    2 

7.มีช่องทางในการเสนอความ

คิดเห็นไดอ้ยา่งสะดวก เช่น กล่อง

รับความคิดเห็น 

151 

(42.8) 

167 

(47.3) 

32 

(9.1) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.34 0.639 

 

มาก

ท่ีสุด 

 

    2 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ

ในภาพรวม 
152.4 

(43.5) 
167.29 
(47.80) 

30.29 

(8.65) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.34 0.635 

 

มาก

ท่ีสุด 

 

     3 
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จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ในภาพรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.34 (SD = 0.635) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบัท่ี 1 คือ บุคลากรภายใน
โรงพยาบาลสามารถตอบสนองการให้บริการไดอ้ยา่งทัว่ถึงทนัท่วงทีถึงแมไ้ม่มีการร้องขอ มีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.629) บุคลากรภายในโรงพยาบาลให้บริการท่านดว้ยความเต็มใจ มีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.634) บุคลากรในโรงพยาบาลตอบขอ้สงสัยได้อยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน มีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.633) บุคลากรภายในโรงพยาบาลมีการแนะน าการใชบ้ริการโปรโมชัน่ต่างๆ
ไดอ้ย่างละเอียด ชดัเจน มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.637) และ .ระยะเวลาในการให้บริการแต่
ละขั้นตอนเป็นไปอย่างรวดเร็ว เหมาะสม มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.638) อนัดบั 2 บุคลากร
ภายในโรงพยาบาลมีความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.34 (SD = 0.635) 
และมีช่องทางในการเสนอความคิดเห็นได้อย่างสะดวก เช่น กล่องรับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.34 (SD = 0.639)  

 

ตารางที ่ 4.4  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความส าคญั

        ของปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ 

 ปัยจยัคุณภาพการให้บริการด้าน
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
 

ระดบัการรับรู้ (ความถี:่ร้อยละ)         

จริง
มาก
ทีสุ่ด 

จริง
มาก 

ปาน
กลาง 

ไม่
จริง 

ไม่
จริง
ทีสุ่ด 

X SD แปล
ผล 

อนั
ดบั 

1.มีแพทยผ์ูเ้ชียวชาญเฉพาะดา้น
ครบถว้น ทุกสาขา 

156 
(44.2) 

164 
(46.5) 

29 
(8.2) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

4.
36 
 

0.643 มาก
ท่ีสุด 

 

3 

3.ผลการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ
และผลเอก็ซเรยมี์ความถูกตอ้ง
เช่ือถือได ้

161 
(45.6) 

159 
(45.0) 

29 
(8.2) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

4.
37 

 

0.646 
 

มาก
ท่ีสุด 

 

      
2 

4.มีการใหบ้ริการไดต้รงตามเวลา
ท่ีก าหนดหรือไดรั้บแจง้ไว ้

158 
(44.8) 

161 
(45.6) 

31 
(8.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.
36 

 

0.640 
 

มาก
ท่ีสุด 

 

      
3 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจใน
ภาพรวม 

159.3 

(45.50 

160.8 

(45.93) 
29.3 

(8.36) 

0.8 
(0.2) 

0 
(0.0) 

4.
36 

 

0.643 
 

มาก
ทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  ในภาพรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวม

เท่ากบั 4.36 (SD = 0.643) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1แพทยมี์ความสามารถ

เช่ียวชาญวินิจฉัยไดต้รงกบัโรค น่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.38  (SD = 0.643) อนัดบั 2 ผลการ

ตรวจทางห้องปฏิบัติการและผลเอ็กซเรย์มีความถูกต้องเช่ือถือได้  มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.37                        

(SD = 0.646) อนัดบั 3 มีแพทยผ์ูเ้ชียวชาญเฉพาะด้านครบถว้น ทุกสาขา  มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.36  

(SD = 0.643) และมีการให้บริการไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนดหรือได้รับแจง้ไว ้ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 

4.36  (SD = 0.640) 
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ตารางที่ 4.5  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความส าคญั

        ของปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
ปัยจยัคุณภาพการให้บริการด้าน

การสร้างความมัน่ใจให้แก่

ผู้ใช้บริการ 

 

ระดบัการรับรู้ (ความถี:่ร้อยละ)         

จริง

มาก

ทีสุ่ด 

จริง

มาก 

ปาน 

กลาง 

ไม่

จริง 

ไม่

จริง

ทีสุ่ด 

X SD แปล

ผล 

อนั

ดบั 

1.บุคลากรในโรงพยาบาลมีทกัษะ

ในการใหบ้ริการท่ีดี 

151 

(42.8) 

170 

(48.2) 

29 

(8.2) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 

 

0.628 มาก

ท่ีสุด 

1 

2.บุคลากรในโรงพยาบาลมีการ

ติดต่อส่ือสารท่ีดี ตรงประเด็น 

151 

(42.8) 

169 

(47.9) 

30 

(8.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 

 

0.631 มาก

ท่ีสุด 

 

     1 

3.โรงพยาบาลมีช่องทางการ

ติดต่อส่ือสารท่ีง่าย สะดวก 

151 

(42.8) 

169 

(47.9) 

30 

(8.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 

 

0.654 

 

มาก

ท่ีสุด 

 

     2 

4.ท่านมีความรู้สึกมัน่ใจวา่จะ

ไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุดทุกคร้ัง 

153 

(42.8) 

169 

(47.9) 

30 

(8.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 

 

0.629 

 

มาก

ท่ีสุด 

 

     1 

5.ท่านคิดวา่ค่าใชจ่้ายท่ีท่านเสียไป

มีความคุม้ค่ากบับริการท่ีไดรั้บ 

150 

(42.5) 

167 

(47.3) 

32 

(9.1) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

4.33 

 

0.650 

 
มาก

ท่ีสุด 

 

     2 

ด้านการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่

ผู้รับบริการในภาพรวม 

151.2 

(43.2) 

168.8 

(48.2) 

30.2 

(8.6) 

0.2 

(0.1) 

0 

(0.0) 

4.34 

 

0.638 

 

มาก

ทีสุ่ด 

 

ตารางท่ี  4.5 แสดงให้ เห็นถึงผลการวิ เคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยคุณภาพ                               

การให้บริการด้านการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการในภาพรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.34 (SD = 0.638 ) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 

1 ท่านมีความรู้สึกมัน่ใจว่าจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุดทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.629 ) 

บุคลากรในโรงพยาบาลมีการติดต่อส่ือสารท่ีดี ตรงประเด็น มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.631 ) 

และ บุคลากรในโรงพยาบาลมีทกัษะในการให้บริการท่ีดี  มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.628 ) 

อันดับ2 โรงพยาบาลมีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ี ง่าย  สะดวก มีค่า เฉ ล่ียรวมเท่ากับ 4.33                                     
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(SD = 0.654 ) และ ท่านคิดว่าค่าใช้จ่ายท่ีท่านเสียไปมีความคุม้ค่ากับบริการท่ีได้รับ มีค่าเฉล่ียรวม

เท่ากบั 4.35 (SD = 0.650 )  

 

ตารางที ่4.6  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ                      

        ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
ปัยจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความเห็นอกเห็นใจ 

 

ระดบัการรับรู้ (ความถ่ี:ร้อยละ)         

จริง

มาก

ท่ีสุด 

จริง

มาก 

ปาน

กลาง 

ไม่

จริง 

ไม่จริง

ท่ีสุด 


X 
SD แปล

ผล 

อนั

ดบั 

1.บุคลากรภายในโรงพยาบาล 

ใหบ้ริการดว้ยความเขา้ใจใน

ปัจเจกบุคคล 

149 

(42.2) 

169 

(47.9) 

31 

(8.8) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

4.

33 

0.646 มาก

ท่ีสุด 

2 

2.บุคลากรภายในโรงพยาบาล

ใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ

เฉพาะของแต่ละบุคคล 

147 

(41.6) 

172 

(48.7) 

31 

(8.8) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.

33 

0.632 มาก

ท่ีสุด 

     2 

3.ท่านรู้สึกไดรั้บความเห็นอกเห็น

ใจท่ีไดเ้ขา้รับบริการใน

โรงพยาบาล 

152 

(43.1) 

169 

(47.9) 

29 

(8.2) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.

35 

0.638 มาก

ท่ีสุด 

       

1 

ด้านความเห็นอกเห็นใจใน

ภาพรวม 

149.3 

(42.7) 

170 

(48.6) 

30.3 

(8.7) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.

33 

0.638 มาก

ท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความเห็นอกดห็นใจแก่ผูรั้บบริการ  ในภาพรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมี

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.38 ( SD = 0.638) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 ท่านรู้สึก

ไดรั้บความเห็นอกเห็นใจท่ีไดเ้ขา้รับบริการในโรงพยาบาล มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.35 ( SD = 0.638) 

อนัดบั 2 บุคลากรภายในโรงพยาบาลให้บริการดว้ยความเขา้ใจในปัจเจกบุคคล มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 

4.33 ( SD = 0.646 ) และ บุคลากรภายในโรงพยาบาลให้บริการตรงกบัความตอ้งการเฉพาะของแต่ละ

บุคคล ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.33 ( SD = 0.632 ) 
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ตารางที่ 4.7 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความส าคญั

        ของปัจจยัคุณภาพการให้บริการในภาพรวม 
ปัยจยัคุณภาพการให้บริการใน

ภาพรวม 

ระดบัการรับรู้ (ความถี:่ร้อยละ)         

จริง

มาก

ทีสุ่ด 

จริง

มาก 

ปาน

กลาง 

ไม่

จริง 

ไม่

จริง

ทีสุ่ด 

X SD แปล

ผล 

อนั

ดบั 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

     4.34 0.635 มาก

ท่ีสุด 

2 

2.ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ 
     

4.34 0.635 มาก

ท่ีสุด 

2 

3.ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
     

4.36 0.643 มาก

ท่ีสุด 

1 

4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่

ผูรั้บบริการ 
     

4.34 0.638 มาก

ท่ีสุด 

2 

5.ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  
     

4.33 0.638 มาก

ท่ีสุด 

5 

คุณภาพการให้บริการในภาพรวม 
     

4.34 0.636 มาก

ทีสุ่ด 

 

จากตารางที่ี 4.7 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการในภาพรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และพบวา่คุณภาพการให้บริการในดา้นความ

เช่ือถือไวว้างใจมีความส าคญัเป็นอนัดบัแรกมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.36 (SD = 0.643) อนัดบั 2 ดา้นการ

สร้างเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.34 (SD = 0.638) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.34 (SD = 0.635) และ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียรวม

เท่ากบั 4.34 (SD = 0.635) อนัดบั 3 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.33 (SD = 0.638) 
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ส่วนที่ 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 

ตารางที่ 4.8 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัควาส าคญั

        ความพึงใจของผูรั้บบริการ ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่
ความพงึพอใจของผู้รับบริการด้าน

ความพอเพยีงของบริการทีม่อียู่ 

ระดบัการรับรู้ (ความถี:่ร้อยละ)         

พงึ

พอใจ

มาก

ทีสุ่ด 

พงึ

พอใจ

มาก

มาก 

ปาน

กลาง 

พงึ

พอใจ

น้อย 

ไม่พงึ

พอใจ 

X SD แปล

ผล 

อนั

ดบั 

1.ท่านมีความพึงพอใจในความ

เพียงพอของเจา้หนา้ท่ีท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการสามารถตอบสนองการ

บริการไดท้นัท่วงที 

149 

(42.2) 

170 

(48.2) 

30 

(858) 

1 

(0.3)) 

0 

(0.0) 

4.33 0.642 มาก

ท่ีสุด 

3 

2.ท่านมีความพึงพอใจต่ออุปกรณ์

และส่ิงอ านวยความสะดวก ในการ

ตอบสนองการบริการไดอ้ยา่ง

รวดเร็วและทนัท่วงที 

153 

(43.1) 

168 

(47.6) 

30 

(8.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

   

4.35 

0.632 มาก

ท่ีสุด 

      

1 

3.ท่านมีความพึงพอใจต่อ

เจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลและ

บริการท่ีตรงต่อเวลา มีการแจง้

ทนัทีหากมีความคลาดเคล่ือน

เกิดข้ึน 

152 

(43.1) 

166 

(47.0) 

31 

(8.8) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

 

4.34 

0.648 ท่ีสุด      2 

ความพงึพอใจด้านความพอเพยีง

ของบริการทีม่อียู่ในภาพรวม 

151.3 

(43.2) 

168.0 

(48.0) 

30.3 

(8.7) 

0.7 

(0.2) 

0 

(0.0) 

  4.34 0.640 มาก

ทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัความพึงพอใจ

ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่ ในภาพรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวม

เท่ากบั 4.34 (SD = 0.632) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบว่า อนัดบั1 ท่านมีความพึงพอใจ

ต่ออุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ในการตอบสนองการบริการไดอ้ย่างรวดเร็วและทนัท่วงที มี

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.632)  อนัดบั 2 ท่านมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลและ
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บริการท่ีตรงต่อเวลา มีการแจง้ทนัทีหากมีความคลาดเคล่ือนเกิดข้ึน มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.34 (SD = 

0.648) อนัดบั 3 ท่านมีความพึงพอใจในความเพียงพอของเจา้หน้าท่ีท่ีมีต่อการให้บริการสามารถ

ตอบสนองการบริการไดท้นัท่วงที มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.33 (SD = 0.642)  

 

ตารางที่ 4.9 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัควาส าคญั

        ความพึงใจของผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการ 
ความพงึพอใจของผู้รับบริการ ด้าน

การเข้าถึงแหล่งบริการ 

 

ระดบัการรับรู้ (ความถี:่ร้อยละ)         

พงึ

พอใจ

มาก

ทีสุ่ด 

พงึ

พอใจ

มาก 

ปาน

กลาง 

พงึ

พอใจ

น้อย 

ไม่พงึ

พอใจ 

X SD แปล

ผล 

อนั

ดบั 

1.ท่านมีความพึงพอใจในความ

สะดวกจากการเดินทางมาถึง

โรงพยาบาลท่ีง่าย ไม่ซบัซอ้น 

151 

(42.8) 

169 

(47.9) 

30 

(8.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

 

4.35 

0.631 มาก

ท่ีสุด 

1 

2.ท่านมีความพึงพอใจต่อการ

ส่ือสารภายในโรงพยาบาล เช่น ป้าย

บอกทางไปยงัแผนกต่างๆ 

152 

(43.1) 

170 

(48.2) 

28 

(7.9) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

   

4.35 

0.624 มาก

ท่ีสุด 

     1 

3.ท่านมีความพึงพอใจต่อการเขา้ถึง

สถานท่ีต่างๆภายในโรงพยาบาล 

เขา้ถึงได ้ง่ายไม่ซบัซอ้น 

151 

(42.8) 

167 

(47.3) 

31 

(8.8) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

   

4.34 

0.647 มาก

ท่ีสุด 

     2 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ ด้าน

การเข้าถึงแหล่งบริการในภาพรวม 

151.3 

(43.2) 

168.7 

(48.2) 

29.7 

(8.5) 

0.3 

(0.1) 

0 

(0.0) 

4.34                 0.634 มาก

ทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.9 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัความพึงพอใจ

ดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการในภาพรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.34 

(SD = 0.634)  เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละข้อพบว่า อนัดบั 1 ท่านมีความพึงพอใจในความ

สะดวกจากการเดินทางมาถึงโรงพยาบาลท่ีง่าย ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.631) 

และ ท่านมีความพึงพอใจต่อการส่ือสารภายในโรงพยาบาล เช่น ป้ายบอกทางไปยงัแผนกต่าง ๆ มี

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.624) อนัดบั 2 ท่านมีความพึงพอใจต่อการเขา้ถึงสถานท่ีต่าง ๆ ภายใน

โรงพยาบาล เขา้ถึงได ้ง่ายไม่ซบัซอ้น 



79 

ตารางที ่4.10 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัควาส าคญั

        ความพึงใจของผูรั้บบริการ ดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกขอแหล่งบริการ 
ความพงึพอใจของผู้รับบริการด้าน

ความสะดวกและส่ิงอ านวยความ

สะดวกของแหล่งบริการ 

 

ระดบัการรับรู้ (ความถี:่ร้อยละ)         

พงึ

พอใจ

มาก

ทีสุ่ด 

พงึ

พอใจ

มาก 

ปาน 

กลาง 

พงึ

พอใจ

น้อย 

ไม่พงึ

พอใจ 

X SD แปล

ผล 

อนั

ดบั 

1.ท่านมีความพึงพอใจในส่ิงอ านวย

ความสะดวกท่ีทางโรงพยาบาลจดั

ไวใ้หเ้ช่น ท่ีจอดรถ ป้ายบอกทาง 

155 

(43.9) 

166 

(47.0) 

29 

(8.2) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.36

  

0.630 มาก

ท่ีสุด 

1 

2.ท่านมีความพึงพอใจในพ้ืนท่ีของ

โรงพยาบาลท่ีมีความสะอาด ร่มร่ืน

มีความสะดวกครบครัน 

154 

(43.6) 

167 

(47.3) 

29 

(8.2) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

  

4.36

  

0.630 มาก

ท่ีสุด 

1 

3.ท่านรู้สึกพึงพอใจและรู้สึก

ปลอดภยัทุกคร้ังเม่ือไดเ้ขา้มาใช้

บริการ 

151 

(42.8) 

168 

(47.6) 

31 

(8.8) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.34

  

0.635 มาก

ท่ีสุด 

2 

4.ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ด้านความสะดวกและส่ิงอ านวย

ความสะดวกของแหล่งบริการใน

ภาพรวม 

153.3 

(43.8) 

167.0 

(47.7) 

29.7 

(8.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.35 0.631 มาก

ทีสุ่ด 

       

จากตารางท่ี 4.10 แสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัความพึงพอใจ

ดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ ในภาพรวมความส าคญัอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.35 (SD = 0.631 ) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบว่า 

อนัดับ 1 ท่านมีความพึงพอใจในส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีทางโรงพยาบาลจดัไวใ้ห้เช่น ท่ีจอดรถ                

ป้ายบอกทาง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.36 (SD = 0.630 ) และ ท่านมีความพึงพอใจในพื้นท่ีของ

โรงพยาบาลท่ีมีความสะอาด ร่มร่ืนมีความสะดวกครบครัน มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.36 (SD = 0.630) 

อนัดบั 2 ท่านรู้สึกพึงพอใจและรู้สึกปลอดภยัทุกคร้ังเม่ือไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.34 

(SD = 0.635 ) 
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ตารางที่ 4.11 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัควาส าคญั

          ความพึงใจของผูรั้บบริการ ดา้นความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
ความพงึพอใจของผู้รับบริการด้าน

ความสามารถในการเสียค่าใช้จ่าย

ส าหรับบริการ 

 

ระดบัการรับรู้ (ความถี:่ร้อยละ)         

พงึ

พอใจ

มาก

ทีสุ่ด 

พงึ

พอใจ

มาก

มาก 

ปาน 

กลาง 

พงึ

พอใจ

น้อย 

ไม่พงึ

พอใจ 

X SD แปล

ผล 

อนั

ดบั 

1.ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัค่า

รักษาพยาบาลท่ีเกิดข้ึน 

141 

(49.9) 

157 

(44.5) 
51 

(14.4) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

4.25       0.70

6 

 มาก

ท่ีสุด 

1 

2.ท่านมีความพึงพอใจในค่า

รักษาพยาบาลเพ่ือแลกกบัการมี

สุขภาพท่ีดี หายจากความเจ็บป่วย 

141 

(49.9) 

157 

(44.5) 
51 

(14.4) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

4.25 0.70

6 

 

 มาก

ท่ีสุด     

1 

3.ท่านมีความรู้สึกวา่ค่าใชจ่้ายท่ี

เกิดข้ึน เป็นธรรม เหมาะสม 

141 

(49.9) 

156 

(44.2) 
52 

(14.7) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

 
4.25
        

0.70

9 

 มาก

ท่ีสุด 

1 

ความพึงใจของผูรั้บบริการดา้น

ความสามารถ ของลูกคา้ท่ีจะเสีย

ค่าใชจ่้ายส าหรับบริการในภาพรวม 

141.1 

(40.3) 
156.7 

(44.8) 

51.3 

(14.7) 

1.0 

(0.3) 

0 

(0.0) 

 4.25

        

 

0.70

7 

 มาก

ท่ีสุด 

1 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการดา้นความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ ในภาพรวมความส าคญั

อยูใ่นระดมัากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.25 (SD = 0.707) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้

พบวา่ ทุกขอ้มีความส าคญัเท่ากนั ทั้ง  ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัค่ารักษาพยาบาลท่ีเกิดข้ึน  มีค่าเฉล่ียรวม

เท่ากับ 4.25 (SD = 0.706) ท่านมีความพึงพอใจในค่ารักษาพยาบาลเพื่อแลกกับการมีสุขภาพท่ีดี               

หายจากความเจ็บป่วย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.25 (SD = 0.706) และ ท่านมีความรู้สึกว่าค่าใช้จ่ายท่ี

เกิดข้ึน เป็นธรรม เหมาะสม มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.25 (SD = 0.709) 
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ตารางที่ 4.12 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความส าคญั

        ของปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในภาพรวม 
ปัจจัยความพงึพอใจของผู้รับบริการ

ในภาพรวม 

 

ระดบัการรับรู้ (ความถี:่ร้อยละ)         

พงึ

พอใจ

มาก

ท่ีสุด 

พงึ

พอใจ

มาก 

ปาน 

กลาง 

ไม่

จริง 

ไม่

จริง

ท่ีสุด 

X SD แปล

ผล 

อนัดั

บ 

1.ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่

  

      4.34            0.640  มาก

ท่ีสุด 

2 

2. การเขา้ถึงแหล่งบริการ 

  
     

 4.34            0.634  มาก

ท่ีสุด 

2 

3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความ

สะดวกของแหล่งบริการ 
     

4.35            0.631  มาก

ท่ีสุด 

1 

4.ความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสีย

ค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
     

 4.25            0.707  มาก

ท่ีสุด 

4 

ความพงึพอใจในภาพรวม  
     

 4.32          0.653  มาก

ท่ีสุด 

 

จากตารางที่ี 4.12 แสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการในภาพรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด อนัดบั1 ความพึงพอใจในด้านความ

สะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั4.35 (SD = 0.631) อนัดบั 2 

ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั4.34 (SD = 0.640) และดา้นการเขา้ถึงแหล่ง

บริการ ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั4.34 (SD = 0.634) อนัดบั 3 ดา้นความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใช้จ่าย

ส าหรับบริการ 
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ส่วนที่ 4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ 

 

ตารางที่ 4.13 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ 

         ส าคญัของการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
การกลบัมาใช้บริการซ ้า ของ

ผู้รับบริการ 

ระดบัการรับรู้ (ความถี:่ร้อยละ)         

กลบั

มา

แน่น

อน 

กลบัมา ไม่

แน่ใจ 

ไม่

กลบั

มา 

ไม่

กลบัม

า

แน่นอ

น 

X SD แปล

ผล 

อนัดบั 

1.ท่านตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการจาก

โรงพยาบาลเปาโลรังสิตเป็นอนัดบั

แรก ถา้มีโอกาส 

189 

(53.5) 

149 

(42.2) 

12 

(3.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

 

4.51

     

0.565 มาก

ท่ีสุด 

1 

2.ท่านจะเลือกใชบ้ริการจาก

โรงพยาบาลเปาโลรังสิตทุกคร้ังหาก

ท่านมีภาวะเจบ็ป่วยในอนาคต 

186 

(52.7) 

148 

(41.9) 

16 

(4.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

 

4.49

     

0.585 มาก

ท่ีสุด 

3 

3.ท่านจะใชบ้ริการจากโรงพยาบาล

เปาโลรังสิตอีก ถึงแมว้า่ค่ารักษาจะ

สูงข้ึนตาสภาวะเศรษฐกิจก็ตาม 

186 

(52.7) 

152 

(43.1) 

12 

(3.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.50

 

   

  

0.565 มาก

ท่ีสุด 

2 

การกลบัมาใช้บริการซ ้าของ

ผู้รับบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต

ในภาพรวม 

187.0 

(53.4) 

149.7 

(42.8) 

13.3 

(3.8) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.50           

 

0.570 

 

มาก

ท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.13 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัการกลบัมาใช้

บริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต ในภาพรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด                 

โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.50 (SD = 0.570) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 ท่าน

ตั้งใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการจากโรงพยาบาลเปาโลรังสิตเป็นอนัดบัแรก ถ้ามีโอกาส มีค่าเฉล่ียรวม

เท่ากบั 4.51 (SD = 0.565) อนัดบั 2 ท่านจะใชบ้ริการจากโรงพยาบาลเปาโลรังสิตอีก ถึงแมว้า่ค่ารักษา

จะสูงข้ึนตาสภาวะเศรษฐกิจก็ตาม มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.50 (SD = 0.565) อนัดบั 3 ท่านจะเลือกใช้
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บริการจากโรงพยาบาลเปาโลรังสิตทุกคร้ังหากท่านมีภาวะเจ็บป่วยในอนาคต มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 

4.49 (SD = 0.585) 

 

ส่วนที ่5 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน            

 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการ

ซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต ทดสอบความสัมพนัธ์ด้วยวิธีทดสอบวิเคราะห์ค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’ s Product Moment  Correlation Coefficient) ในการ

ทดสอบสมมติฐานท่ี 1  

 สมมติฐานที ่1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า

ของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

H0  :  ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กับการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของ

ผูรั้บบริการ โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

H1  :  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของ

ผูรั้บบริการ โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

ใช้การวิเคราะห์สถิติโดยวิธีทดสอบวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 

(Pearson’ s Product Moment  Correlation Coefficient)ในการพยากรณ์ระดับความคิดเห็น โดยใช้

ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 

ตารางที ่4.14 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์เพียร์สันของคุณภาพการใหบ้ริการและการกลบั

          มาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

คุณภาพการให้บริการ                              การกลบัมาใช้บริการซ ้า 
            r             ระดับความสัมพนัธ์ 
1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ   0.689**   มาก 
2.ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   0.678**   มาก 
3.ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ    0.685**   มาก 
4.ดา้นการสร้างมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ   0.692**   มาก 
5.ดา้นความเห็นอกเห็นใจ     0.651**   มาก 
(เคร่ืองหมาย** แสดงระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01) 
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 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่คุณภาพการให้บริการดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการมี
ความสัมพนัธ์มากท่ีสุดกับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการ โดยมีค่า r = 0.692 รองลงมา
คุณภาพการให้บริการการดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูรั้บบริการ โดยมีค่า  r = 0.689 และดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัการ
กลับมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการ โดยมีค่า  r = 0.685 ซ่ึงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์พบว่า
คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยูใ่นมากทุกดา้น 
 
สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ า
ของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

H0 :   ปัจจัยด้านความพึงพอใจ  ไม่ มีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของ

ผูรั้บบริการ โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

H1 :  ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ า

ของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

ใช้การวิเคราะห์สถิติโดยวิธีทดสอบวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 

(Pearson’ s Product Moment  Correlation Coefficient)    ในการพยากรณ์ระดับความคิดเห็น โดยใช้

ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 

ตารางที ่4.15 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์เพียร์สันของความพึงพอใจและการกลบัมาใช ้   

                      บริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

ความพงึพอใจ                                  การกลบัมาใช้บริการซ ้า 
            r             ระดับความสัมพนัธ์ 
1.ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่   0.664**    มาก 
2.ดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการ    0.682**    มาก 
3.ดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก  0.676**    มาก 
ของแหล่งบริการ   
4.ดา้นสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ่้าย   0.660**    มาก 
ส าหรับบริการ  
(เคร่ืองหมาย** แสดงระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01) 
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 จากตารางท่ี 4.15พบว่าความพึงพอใจด้านการเข้าถึงแหล่งบริการมีความสัมพนัธ์กบัการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการมากท่ีสุด  โดยมีค่า r = 0.682 รองลงมาคือความพึงพอใจดา้นความ
สะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า โดยมี
ค่า r = 0.676 และความพึงพอใจดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยูมี่ความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าโดยมีค่า r = 0.664 และพบวา่ความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของ
ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
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ตารางที ่4.16 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมุติฐานค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์เพียร์สันของคุณภาพ            

                     การใหบ้ริการและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

คุณภาพการให้บริการ                                  การกลบัมาใช้บริการซ ้าของผู้รับบริการ 
ดา้นควาเป็นรูปธรรม      √ 
ของการบริการ 
ดา้นการตอบสนอง      √ 
ในการใหบ้ริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ      √ 
ต่อความตอ้งการบริการ 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ      √ 
ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ      
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ      √ 
เม่ือ    √    คือ   มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ                
 โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

－   คือ   ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ              
            โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
 
ตารางที่ 4.17  แสดงผลสรุปการทดสอบสมมุติฐานแสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์เพียร์สันของความพึง 
                       พอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
ความพงึพอใจของผู้รับบริการ                                  การกลบัมาใช้บริการซ ้าของผู้รับบริการ 
ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่            √  
 การเขา้ถึงแหล่งบริการ             √ 
 ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก           √ 
ของแหล่งบริการ 
ความสามารถของลูกคา้ท่ีจะ            √ 
เสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
เม่ือ     √   คือ    มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ               
  โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

－  คือ    ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ              
            โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

การกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษา

ระดับความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ และการกลับมาใช้บริการซ ้ าของ

ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการกบัการ

กลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของความ              

พึงพอใจกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต   

  ประชากรของการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการท่ีเขา้รับบริการของโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

ตั้งแต่ 2คร้ังข้ึนไป จ านวนทั้งส้ิน 350 คน โดยเลือกการเก็บตวัอย่างโดยวิธีการสุ่มตวัอย่างอย่างมีระบบ 

(Systematic Random Sampling) โดยเลือกจากผูรั้บบริการท่ีเขา้รับบริการจากโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

ตั้งแต่สองคร้ังข้ึนไป ทุก ๆ ล าดบัท่ี 5 ท่ีท าการลงทะเบียนและสามารถตอบแบบสอบถามได้โดยไม่มี

ขอ้จ ากดัทางดา้นสุขภาพ 

 ผูว้ิจ ัยใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ (Servey Research) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี เป็น
แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้ิจยัได้จดัท าแบบสอบถามข้ึน โดยการศึกษาค้นควา้จากแนวคิด 
ทฤษฎี ต ารา และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้น ามาประยุกตเ์ป็นลกัษณะขอ้ค าถาม การตรวจสอบคุณภาพ
ของแบบสอบถามท าโดยการตรวจสอบความถูกตอ้งและความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา เปรียบเทียบกบัค่า
ดชันีความสอดคล้อง (Index of congruence: IOC) และการท า Pilot study เพื่อทดสอบความเช่ือมัน่
(Reliability) ของข้อค าถาม โดยน าข้อมูลมาท าการวิเคราะห์หาค่า ครอนบาคอลัฟ่า (Cronbach’s 
Alpha)  
 ผูว้ิจยัท าการแจกแบบสอบถามออกไปยงักลุ่มตวัอยา่ง โดยขอความอนุเคราะห์ผูอ้  านวยการ
โรงพยาบาลเปาโล รังสิต ช่วยอนุเคราะห์ในการแจกแบบสอบถาม และรวบรวมแบบสอบถามให้  
จากนั้นท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถามและจดัหมวดหมู่ของขอ้มูลใน
แบบสอบถามเพื่อน าขอ้มูลมาท าการวเิคราะห์ทางสถิติ  
 แบบสอบถามส่วนท่ี1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 5 ดา้น จ านวนขอ้
ค าถาม 27 ขอ้ ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของลิเคร์ิท 
(Likert’s Scale) เพื่อวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 
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 แบบสอบถามส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 4 ด้าน 
จ านวนขอ้ค าถาม 12 ขอ้ ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมา (Rating Scale) ตามแบบของ
ลิเคร์ิท (Likert’s Scale) เพื่อวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบล 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ 
จ านวนขอ้ค าถาม 3 ขอ้ ผูว้ิจยัใช้แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบ
ของลิเคร์ิท (Likert’s Scale) เพื่อวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 
 ข้อมูลท่ีรวบรวมได้ ถูกน ามาท าการวิเคราะห์โดยใช้สถิติดังน้ี คือ สถิติเชิงบรรยาย 
(Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้ในการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล และแสดงระดบัของตวัแปร
ของการศึกษา การทดสอบสมมติฐานท าโดยใช้ สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) ได้แก่                         
การวิ เคราะห์สัมประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์ของ เพีย ร์สัน  (Pearson’s Product Moment Correlation 
Coefficient)  เพื่อท าการทดสอบสมมติฐานงานวจิยั 

 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
ผลการศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ

กลบัมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต” สรุปไดด้งัน้ี 
ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัทางดา้นส่วนบุคคล 

 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 220 คน คิดเป็น            
ร้อยละ 63.00  มีอายุอยู่ในช่วง 31-35ปี จ านวน 105คน คิดเป็นร้อยละ30.00 มีระดบัการศึกษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรี จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 69.40 ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษทั จ านวน                      
157 คน คิดเป็นร้อยละ 44.90 และมีรายไดเ้ฉล่ียจ่อเดือน มากกว่า 40,000บาทข้ึนไป จ านวน 100 คน                  
คิดเป็นร้อยละ 28.26 

  ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายดา้นในภาพรวม พบว่า

กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกด้าน โดยอนัดบัท่ี 1 ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 (SD = 0.643) อนัดบัรองลงมา คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.34 (SD = 0.635) มีค่าเท่ากับด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.36                      
(SD = 0.643) และมีค่าเท่ากบัดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 (SD = 0.638) และดา้น
ท่ีมีระดบัความส าคญัรองลงมาคือดา้นความเห็นอกเห็นใจ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 (SD = 0.638)  
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ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีใชบ้ริการในโรงพยาบาลใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัความ

พึงพอใจในการเขา้รับบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบั พบวา่ ความ

พึงพอใจด้านความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการผูต้อบแบบสอบถามให้

ความส าคญัเป็นอนัดับท่ี 1 เช่น มีป้ายบอกทางท่ีชัดเจน พื้นท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครับ 

ปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 (SD = 0.631) รองลงมาคือดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่เช่น พึง

พอใจในความพอเพียงเจา้หนา้ท่ีบุคลากรและอุปกรณ์ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีอยู ่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.34 (SD = 0.640) ซ่ึงมีระดบัความส าคญัเท่ากบัดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการ เช่นสถานท่ีต่างๆภานใน

โรงพยาบาลเขา้ถึงไดง่้าย ไม่ซบัซอ้น ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 (SD = 0.634) และดา้นความสามารถของ

ลูกคา้ในการเสียค่าใชจ่้ายในการบริการ เช่น ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในค่ารักษาพยาบาลเพื่อแลก

กับการมีสุขภาพท่ีดี หายจากการเจ็บป่วยมีระดับความส าคัญน้อยท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25                          

(SD = 0.707) 

 ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการให้ความส าคญัเก่ียวกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ในภาพรวมอยู่

ในระดับมากท่ีสุด เช่น การตั้ งใจท่ีจะกลับมาใช้บริการเป็นล าดับแรก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.51                         

(SD = 0.565) รองลงมาคือมีความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการอีกคร้ังถึงแม้ว่าค่ารักษาในการใช้

บริการจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกิจก็ตามมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 (SD = 0.565) และจะเลือกใชบ้ริการ

จากโรงพยาบาลทุกคร้ังหากมีการเจบ็ป่วยในอนาคต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 (SD = 0.585) 

ส่วนที ่5 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 
5.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

5.1.1ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทั้ง5ดา้น ทั้ง ทั้งดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ของผูรั้บบริการยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 ทุกดา้น โดยดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ
เป็นดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการมากท่ีสุด เพราะทกัษะ ความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการและการตอบสนองความตอ้งการ มีกริยามารยาทท่ีดี การใชท้กัษะการ
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ติดต่อส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ จะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความมัน่ใจ ไวว้างใจ และการสร้างความ
มัน่ใจให้แกููู่้รับบริการนั้น ยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการให้บริการ เพื่อใหก้ารบริการนั้นเกิดผลดี
ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด รวมทั้งสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการท างานอยา่งเป็น
ระบบ และต่อเน่ือง (วรรณวไิล จนัทราภา และกนัยา กาญจนบุรานนท,์ 2533) 

ในการวิจยั คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าของผูรั้บบริการในคั้งน้ี พบวา่มีความสอดคลอ้งกบั สมฤดี ธรรมสุรัติ, (2554) ไดท้  าการศึกษาวิจยั
เก่ียวกบั ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ของ
โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทั้ง5 ดา้น 
ทั้ง ทั้งดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผูรั้บบริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจ มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
และดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด 

5.1.2 ความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผู ้รับบริการ

โรงพยาบาล เปาโล รังสิต 

     ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นความพึงพอใจทั้ง 4ดา้น ทั้งดา้นความพอเพียง

ของบริการท่ีมีอยู ่ดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการ ดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่ง

บริการ และดา้นความสารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมา

ใช้บริการของผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ทุกดา้น โดยดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการมี

ความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ ามากท่ีสุด ซ่ึงสามารถอธิบายได้ว่า เม่ือเกิดภาวะเจ็บป่วย

ทางด้านสุขภาพ ผูรั้บบริการต้องการเข้าถึงแหล่งบริการโดยเร็วท่ีสุดเพื่อให้ได้รับการรักษาอย่าง

ทนัท่วงที ดงันั้นไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเดินทางเพื่อเขา้ถึงแหล่งบริการเป็นไปไดง่้าย มีป้าย

บอกทางท่ีชัดเจน เพื่อเป็นการส่ือสารท่ีผูรั้บบริการสามารถไปยงัแผนกท่ีให้บริการต่างๆได้อย่าง

รวดเร็วชดัเจน ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในความรวดเร็วของการเขา้ถึงแหล่งบริการไดง่้าย 

ไม่ซับซ้อน ท าให้ผูรั้บริการเกิดความพึงพอใจในการไดรั้บการตอบสนองต่อความอ้งการและน าไป             

สู่การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในอนาคต (enderson, 1973)  
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5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
จากการศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต” ผูว้ิจยัสามารถสรุปการอภิปรายผลได้

ดงัน้ีข้ึน คุณภาพการให้บริการด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กับการ

กลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการมากท่ีสุดอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ

ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.692 กล่าวคือเม่ือบุคลากรในโรงพยาบาลมีทกัษาะท่ีดีในการให้บริการ มีการ

ส่ือสารขอ้มูลท่ีตรงประเด็นท าให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกมัน่ใจในส่ิงท่ีไดรั้บท าให้ผูรั้บบริการเกิด

ความเช่ือมัน่ของการบริการ ส่งผลถึงการรับรู้ถึงความคุม้ค่าและเช่ือมัน่วา่การบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพ

และจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุดทุกคร้ังท่ีมาเขา้รับบริการ                                     

 คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้

บริการซ ้ าของผูรั้บบริการรองลงมามีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์

เท่ากับ 0.689 กล่าวคือ การให้บริการท่ีเป็นไปตามระบบมีขั้นตอน สถานท่ีกวา้งขวางและมีป้าย

สัญลกัษณ์บอกทางท่ีชัดเจน ท าให้ง่ายต่อการเขา้ถึงแหล่งบริการ รวมทั้งการแต่งกายของบุคลากรท่ีดู

สะอาด เรียบร้อย เป็นส่วนส าคญัอย่างหน่ึงท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ มองเห็นถึงความ

รูปธรรมของการใหบ้ริการท่ีชดัเจนเกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในอนาคต                       

 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า

ของผูรั้บบริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ฺความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.685 

กล่าวคือ เม่ือผูรั้บบริการเกิดความเจ็บป่วยและได้เขา้มารับบริการใโรงพยาบาล ส่ิงท่ีผูรั้บบริการ

คาดหวงัคือการหายจากการเจ็บป่วยและทราบสาเหตุของการเจ็บป่วยนั้น เม่ือโรงพยาบาลมีแพทย์

เฉพาะทางอย่างครบถว้น แพทยมี์ความเช่ียวชาญในการตรวจรักษาและสามารถวินิจฉัยโรคไดอ้ย่าง

แม่นย  า ท าให้ผูรั้บบริการทราบถึงภาวะการเจ็บป่วยรวมทั้งวิธีปฏิบติัตวัในการเจ็บป่วยนั้นๆอย่าง

ถูกตอ้ง ส่งผลให้ผูรั้บบริการหายจากการเจ็บป่วย เกิดความน่าเช่ือถือในการรักษา ท าให้ผูรั้บบริการ

เกิดความไว้วางใจใจการท่ีจะกลับมาใช้บริการซ ้ า อีกคร้ัง เ ม่ือเ กิดการเจ็บป่วยในอนาคต                                             

  คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้

บริการซ ้ าของผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ฺความสัมพนัธ์เท่ากบั 

0.678 กล่าวคือ เม่ือผูเ้ขา้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการด้วย

ความรวดเร็ว มีความให้บริการดว้ยความเต็มใจทุกคร้ังเม่ือมีการร้องขอ การบริการเป็นไปตามล าดบั
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ขั้นตอน เหมาะสมครบถว้น ท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงความเอาใจใส่และความพร้อมในการตอบสนอง

ต่อการให้บริการตลอดเวลาส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและเลือกท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า

อีกคร้ังในอนาคตคุณภาพการให้บริการด้านความเห็นอกเห็นใจมีความสัมพนัธ์กับการกลบัมาใช้

บริการซ ้ าของผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ฺความสัมพนัธ์เท่ากบั 

0.651 กล่าวคือ การให้บริการกบัผูรั้บบริการท่ีเป็นผูป่้วย การให้บริการนั้นตอ้งเป็นไปดว้ยความเขา้ใจ 

เต็มใจและเคารพสิทธิในการเป็นปัจเจกบุคคล สามารถให้บริการท่ีตรงเฉพาะกบัความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการแต่ละบุคคล จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกไดรั้บถึงความเห็นอกเห็นใจในการเขา้มารับบริการ 

ท าให้เกิดความพึงพอใจและมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังในอนาคต สอดคลอ้งกบั 

ฉงจ่ิง หล่ี (2556) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเก่ียวกบั”คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัน าเท่ียวประเทศจีนท่ีมี

ผลต่อความไวว้างใจและความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ ้ าของนักท่องเท่ียวชาวไทย” จาก

ผลการวิจยัสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5มิติ ส่งผลต่อความไวว้างใจของนกัท่องเท่ียว

ชาวไทยอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 และ คุณภาพการให้บริการนั้นมีอิทธิพลทางบวกกบัความ

ตั้งใจเท่ียวซ ้ าของนกัท่องเท่ียวไทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสิติท่ี .05  

ความพึงพอใจดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของ

ผูรั้บบริการมากท่ีสุดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ฺความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.682 

กล่าวคือ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในความสะดวกของการเดินทางมาโรงพยาบาล ทั้งมีป้ายบอก

ทางในการเขา้ถึงแผนกต่างๆภายในโรงพยาบาลท่ีชดัเจน ไม่ซับซ้อน เส้นทางการคมนาคมสะดวก 

โรงพยาบาลตั้งอยู่ใจกลางเมืองชุมชน ท าให้การเขา้ถึงโรงพยาบาลเม่ือมีการเจ็บป่วยเขา้ถึงได้ง่าย 

สะดวก ผูรั้บบริการสามารถไดรั้บการรักษาอยา่งทนัท่วงที ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการ

ซ ้ าของผูรั้บบริการในอนาคต                                               

ความพึงพอใจดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการมีควาสัมพนัธ์

กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการรองลงมาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประ

สิทธ์ฺความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.676 กล่าวคือ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีทาง

โรงพยาบาลไดจ้ดัเตรียมไวใ้ห้ ไม่วา่จะเป็นสถานท่ีท่ีสะอาด ร่มร่ืน มีท่ีจอดรถและป้ายบอกทางท่ีเป็น

สัดส่วนชดัเจน มีเจา้หนา้ท่ีรัษาความปลอดภยัคอยใหบ้ริการดูแลตลอด 24 ชม. ส่งผลท าใหผู้รั้บบริการ

เกิดความรู้สึกถึงความปลอดภยัทุกคร้ังเม่ือเขา้รับบริการทุกคร้ัง ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้

บริการซ ้ าของผูรั้บบริการในอนาคต                                                 
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   ความพึงพอใจด้านความพอเพียงของการบริการท่ีมีอยู่มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้

บริการซ ้ าของผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ฺความสัมพนัธ์เท่ากบั 

0.664 กล่าวคือ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในความพอเพียงของเจา้หนา้ท่ีท่ีมีต่อใหบ้ริการ มีส่ิงอ านวย

ความสะดวกท่ีสามารถตอบสนองการบริการได้อย่างทันท่วงที หากมีการคาดเคลือนของการ

ด าเนินการ เจา้หนา้ท่ีจะมีการแจง้ถึงความคาดเคล่ือนนั้นและด าเนินการแกไ้ขไดท้นัตามเวลาท่ีก าหนด 

ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในความพอเพียงของการบริการท่ีมีอยู่ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการในอนาคต       

  ความพึงพอใจดา้นความสามารถในการเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการมีความสัมพนัธ์กบัการ

กลับมาใช้บริการซ ้ าของผู ้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ฺ

ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.660 กล่าวคือ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อค่ารักษาพยาบาลท่ีเกิดข้ึน ถึงแมว้า่

ค่ารักษาพยาบาลจะสูงแต่เม่ือแลกกบัการมีสุขภาพท่ีดีหายจากความเจบ็ป่วย  ก็รู้สึกถึงความคุม้ค่าและ

ความเป็นรรม เหมาะสม ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการในอนาคตซ่ึงมี

ความสอดคล้องกบั ธนวฒัน์ นันทสมบูรณ์ (2542  อา้งถึงใน สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์, 2556) ได้

ท าการศึกษาวิจยัถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของประชาชนต่อการใช้บริการทางการแพทยข์อง

โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ประชาชนท่ีใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนส่วนใหญ่พึง

พอใจในค่าใช้จ่ายท่ีเกิดข้ึนเน่ืองถึงแมว้่าค่าใช้จ่ายในการเขา้รับบริการจะค่อนขา้งสูง แต่ผูรั้บบริการ

สามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลจากบริษทัประกนัได ้ท าให้มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาล

เอกชนถึงแมว้่าค่าใช้จ่ายในการเขา้รับบริการจะสูงก็ตาม และสอดคล้องกบั Ramesh Neupane and 

Manju Devkota (2017) ไดท้  าการศึกษาวิจยั เร่ือง “การประเมินผลกระทบของคุณภาพการให้บริการ

ต่อผูป่้วยและความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีเข้ารับบริการ: การศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในประเทศ

เนปาล” จากผลการวิจยัสรุปไดว้า่ ผูป่้วยและผูเ้ขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชน 82.8% มีความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนในเนปาล และคุณภาพการให้บริการมี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีเป็นผูป่้วยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

=0.719 และมีนยัส าคญัท่ี 0.01 ในท านองเดียวกนัการวิเคราะห์สมการถดถอยแสดงให้เห็นวา่คุณภาพ

การให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการทัว่ไป B= 0.719 และ p=0,000  ผลจากการวิจยั

พบว่าคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผูป่้วยมีความสัมพนัธ์เชิงบวกและคุณภาพการ

ใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยอยา่งมีนยัส าคญั 
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5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิัยในอนาคต 
  เพื่อให้ผลการศึกษในคร้ังน้ีสามารถขยายต่อไปในทศันะท่ีกวา้งขวางมากข้ึนอนัจะเป็น

ประโยชน์ในการอธิบายปรากฎการณ์และขอ้ปัญหาดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการ หรือปัญหาอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกนั ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการท าวจิยัคร้ังต่อไป

ในคร้ังน้ี 

1. การศึกษาวิจยัในอนาคตควรมีการค านึงถึงปัจจยัในด้านอ่ืนๆท่ีมีผลกับการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูรั้บบริการ เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการท่ีมีผลท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจ เช่น การสร้างเอกลกัษณ์ของตราสินคา้ การสร้างคุณค่าตราสินคา้ เป็นตน้ 

2.ควรท าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจบริการอ่ืนๆ เพื่อท าใหเ้กิดองคค์วามรู้และแนวทางปฏิบติัเฉพาะในแต่
ละธุรกิจท่ีแตกต่างจากธุรกิจทางดา้นสุขภาพ 

3. ส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในระดบัองคก์รเท่านั้น การศึกษาวิจยัในอนาคต
ควรมีการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างหรือระดบัเครือข่ายท่ีใหญ่ข้ึน เพื่อให้ได้ผลการศึกษาท่ีกวา้งและมี
ความแม่นย  ามากข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 

เร่ือง   คุณภาพการให้บริการ ทีม่ีผลต่อความพงึพอใจ และการกลบัมาใช้บริการซ ้า ของผู้รับบริการ 

โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

ค  ำช้ีแจง:    แบบสอบถำมฉบบัน้ีจดัท ำข้ึนโดยนิสิตปริญญำโท สำขำบริหำรธุรกิจมหำบณัฑิต 

มหำวิทยำลยัเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี โดยมีวตัถุประสงค์ในกำรน ำข้อมูลท่ีได้รับไปใช้ในกำร

ประกอบกำรศึกษำเท่ำนั้น ผูท้  ำกำรวิจยัจึงใครขอควำมร่วมมือจำกท่ำนในกำรให้ควำมคิดเห็นในขอ้ท่ี

ตรงกบัควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุด กำรตอบแบบสอบถำมของท่ำนในคร้ังน้ีจะไม่มีผลกระทบ             

ใด ๆ ต่อกำรเขำ้รับกำรรักษำภำยในโรงพยำบำลผูท้  ำกำรวิจยัจึงขอกรำบขอบพระคุณท่ำนเป็นอยำ่งสูง

ท่ีใหค้วำมร่วมมือเป็นอยำ่งดีแบบสอบถำมฉบบัน้ี ประกอบดว้ย   4  ส่วน 

 ส่วนที ่1 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถำม 

 ส่วนที ่2 แบบสอบถำมเก่ียวกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรทั้ง 5 ดำ้น ไดแ้ก่ ควำมเป็นรูปธรรมของ

กำรบริกำร  ควำมน่ำเช่ือถือในกำรให้บริกำร กำรตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรกำรบริกำร กำรสร้ำง

ควำมมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริกำร และ ควำมเห็นอกเห็นใจ ของผูรั้บบริกำรโรงพยำบำลเปำโล รังสิต 

 ส่วนที่ 3 แบบสอบถำมเก่ียวกบัควำมพึงพอใจ ทั้ง4 ดำ้น ไดแ้ก่ ควำมพอเพียงของบริกำรท่ีมี

อยู่  กำรเข้ำถึงแหล่งบริกำร ควำมสะดวกและส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกของแหล่งบริกำร และ

ควำมสำมำรถของลูกคำ้ท่ีจะเสียค่ำใชจ่้ำยส ำหรับบริกำร ของผูรั้บบริกำรโรงพยำบำลเปำโล รังสิต 

 ส่วนที่ 4 แบบสอบถำมเก่ียวกับควำมตั้ งใจในกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ ำ ของผูรั้บบริกำร

โรงพยำบำลเปำโล รังสิต 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดใส่เคร่ืองหมำย  ( / )   ลงในช่องวำ่งท่ีตรงกบัควำมเป็นจริงของท่ำนมำกท่ีสุด 
 1. เพศ 

(  ) 1.ชำย    (  ) 2.หญิง 
             2.     อำย ุ

 (  ) 1. 20-25 ปี  (  ) 2. 26-30 ปี  (  ) 3. 31-35 ปี   
 (  ) 4. 36-40 ปี  (  ) 5. 41-45 ปี  (  ) 6. 46-50 ปี  
 (  ) 7. 50 ปี ข้ึนไป 

 3. ระดบักำรศึกษำ 
 (  ) 1. ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี  (  ) 2. ปริญญำตรี 

  (  ) 3. ปริญญำโท  (  ) 4. สูงกวำ่ปริญญำโท 
 4. อำชีพ 
  (  ) 1. ขำ้รำชกำร  (  ) 2. พนกังำนรัฐวสิำหกิจ (  ) 3. พนกังำนบริษทั                 
  (  )  4. ธุรกิจส่วนตวั  (  ) 5. คำ้ขำย                (  ) 6. นิสิต/นกัศึกษำ 
               (  ) 7.อ่ืนๆ โปรดระบุ............................................................... 
 5. รำยได ้
  (  ) 1. ต ่ำกวำ่ 15,000 บำท   (  ) 2. 15,001 – 20,000 บำท 
  (  ) 3. 20,001 – 25,000 บำท  (  ) 4. 25,001 – 30,000 บำท 
  (  ) 5. 30,001 – 35,000 บำท  (  ) 6. 35,001 -40,000 บำท 
                           (  )7. มำกกวำ่ 40,000 บำทข้ึนไป 
 6. สิทธ์ิในกำรรักษำ 
  (  ) 1. เงินสด                (  ) 2. ประกนัสุขภำพ 
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ส่วนที ่ 2 แบบสอบถำมเก่ียวกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรทั้ง 5 ดำ้น ไดแ้ก่ ควำมเป็นรูปธรรมของกำร
บริกำร  ควำมน่ำเช่ือถือในกำรใหบ้ริกำร กำรตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรกำรบริกำร กำรสร้ำงควำม
มัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริกำร และ ควำมเห็นอกเห็นใจ ของผูรั้บบริกำรโรงพยำบำลเปำโล รังสิต 
ค ำช้ีแจง : ท่ำนมีควำมเห็นต่อขอ้ควำมเก่ียวกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร “โรงพยำบำลเปำโล รังสิต”       
ค  ำถำม  : ท่ำนมีควำมรู้สึกอยำ่งไร ต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี บุคลกรของโรงพยำบำล       
  เปำโล รังสิต?                
โปรดท ำเคร่ืองหมำย ( / )  ลงในช่องวำ่งท่ีตรงกบัควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุด ในแต่ละขอ้เพียง
ค ำตอบเดียว 
5 = จริงมำกท่ีสุด          4 = จริงมำก         3 = ปำนกลำง          2 = ไม่จริง 1 = ไม่จริงท่ีสุด 

คุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 5 4 3 2 1 
1.กำรเดินทำงมำโรงพยำบำลมีควำมสะดวกสบำย      
2.โรงพยำบำลมีสถำนท่ีกวำ้งขวำงเพียงพอกบั
สัดส่วนของผูรั้บบริกำร อำกำศถ่ำยเทไดส้ะดวก 

     

3.มีป้ำยสัญลกัษณ์ต่ำง ๆแสดงใหเ้ห็นอยำ่งชดัเจน 
ทั้งภำยนอกและภำยในของโรงพยำบำล 

     

4.มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก ท่ีครบ
ครัน ทนัสมยั 

     

5.กำรติดต่อแผนกต่ำง ๆภำยโรงพยำบำลมีควำม
สะดวกสบำย ไม่ยุง่ยำก ซบัซอ้น 

     

6.เจำ้หนำ้ท่ี บุคลำกรภำยในโรงพยำบำลมีแต่งกำยท่ี
เรียบร้อย สะอำดสะอำ้น ยิม้แยม้ แจ่มใส สุภำพ 
อ่อนโยน 

     

7.ท่ำนรู้สึกถึงควำมปลอดภยัทุกคร้ัง ท่ีเขำ้รับบริกำร
ในโรงพยำบำล 

     

8.กำรใหบ้ริกำรเป็นไปตำมระบบ ตำมขั้นตอน 
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คุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsive) 5 4 3 2 1 
9.เจำ้หนำ้ท่ี บุคลำกรภำยในโรงพยำบำล สำมำรถ
ตอบสนองกำรในกำรใหบ้ริกำรไดอ้ยำ่งทัว่ถึง 
รวดเร็ว ทนัท่วงที ถึงแมไ้ม่มีกำรร้องขอ 

     

10.เจำ้หนำ้ท่ี บุคลำกรภำยในโรงพยำบำลใหบ้ริกำร
ท่ำนดว้ยควำมเตม็ใจ 

     

11.เจำ้หนำ้ท่ีและบุคลำกรในโรงพยำบำลตอบขอ้
สงสัยในกำรเขำ้รับบริกำรไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

     

12.เจำ้หนำ้ท่ี บุคลำกรภำยในโรงพยำบำลมีกำร
แนะน ำเก่ียวกบัรำยละเอียดทั้งกำรใชบ้ริกำร 
โปรโมชัน่ต่ำงๆ ไดอ้ยำ่งละเอียด ชดัเจน 

     

13.ระยะเวลำในกำรใหบ้ริกำรแต่ละขั้นตอนเป็นไป
อยำ่งรวดเร็ว เหมำะสม ไม่นำนเกินไป 

     

14.เจำ้หนำ้ท่ี บุคลำกรภำยในโรงพยำบำลมีควำม
พร้อมในกำรใหบ้ริกำรตลอดเวลำ 

     

15.มีช่องทำงในกำรเสนอควำมคิดเห็นไดอ้ยำ่ง
สะดวก เช่น กล่องรับควำมคิดเห็น ทั้งเพื่อกำร
ปรับปรุง และกำรชมเชย 

     

คุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ(reliability) 5 4 3 2 1 
16.มีแพทยผ์ูเ้ชียวชำญเฉพำะดำ้นครบถว้น ทุกสำขำ      
17..แพทยมี์ควำมสำมำรถ เช่ียวชำญสำมำรถวนิิจฉยั
ไดต้รงกบัโรค น่ำเช่ือถือ 

     

18.ผลกำรตรวจทำงห้องปฏิบติักำร และผลเอก็ซเรย์
มีควำมถูกตอ้ง แม่นย  ำ เช่ือถือได ้

     

19.มีกำรใหบ้ริกำรไดต้รงตำมเวลำท่ีก ำหนดหรือ
ไดรั้บแจง้ไว ้
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คุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ
(Assurance) 

5 4 3 2 1 

20.เจำ้หนำ้ท่ีและบุคลำกรในโรงพยำบำลมีทกัษะใน
กำรใหบ้ริกำรท่ีดี คล่องแคล่ว วอ่งไวในกำร
ใหบ้ริกำร  

     

21.เจำ้หนำ้ท่ีและบุคลำกรในโรงพยำบำลมีกำร
ติดต่อส่ือสำรท่ีดี มีคุณภำพ ตรงประเด็น 

     

22.โรงพยำบำลมีช่องทำงกำรติดต่อส่ือสำรท่ีง่ำย 
สะดวก 

     

23.ท่ำนมีควำมรู้สึกมัน่ใจวำ่จะไดรั้บบริกำรท่ีดีท่ีสุด
ทุกคร้ังของกำรเขำ้รับบริกำรในโรงพยำบำล 

     

24.ท่ำนคิดวำ่ค่ำใชจ่้ำยท่ีท่ำนเสียไป มีควำมคุม้ค่ำ
กบับริกำรท่ีไดรั้บ 

     

คุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 5 4 3 2 1 
25.เจำ้หนำ้ท่ี บุคลำกรภำยในโรงพยำบำลใหบ้ริกำร
ดว้ยควำมเขำ้ใจในปัจเจกบุคคล 

     

26. เจำ้หนำ้ท่ี บุคลำกรภำยในโรงพยำบำลมีกำร
ใหบ้ริกำรตรงกบัควำมตอ้งกำรเฉพำะของแต่ละ
บุคคล 

     

27.ท่ำนรู้สึกไดรั้บควำมเห็นอกเห็นใจทุกคร้ังท่ีได้
เขำ้รับบริกำรในโรงพยำบำล 
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ส่วนที ่ 3 แบบสอบถำมเก่ียวกบัควำมพึงพอใจ ทั้ง4 ดำ้น ไดแ้ก่ ควำมพอเพียงของบริกำรท่ีมีอยู ่ กำร
เขำ้ถึงแหล่งบริกำร ควำมสะดวกและส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกของแหล่งบริกำร และควำมสำมำรถของ
ลูกคำ้ท่ีจะเสียค่ำใชจ่้ำยส ำหรับบริกำร ของผูรั้บบริกำรโรงพยำบำลเปำโล รังสิต 
ค าช้ีแจง : ท่ำนมีควำมเห็นต่อขอ้ควำมเก่ียวกบัควำมพึงพอใจในกำรเขำ้รับบริกำรของ                 
   “โรงพยำบำล เปำโลรังสิต”                                                                                                                                         
ค าถาม  : ท่ำนมีควำมพึงพอใจในกำรบริกำรของเจำ้หนำ้ท่ี บุคลำกรของโรงพยำบำลเปำโล รังสิต
หรือไม่?                                                                                                                                                   
    โปรดท ำเคร่ืองหมำย ( / )  ลงในช่องวำ่งท่ีตรงกบัควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุด ในแต่ละ
ขอ้    เพียงค ำตอบเดียว 
5 = พึงพอใจมำกม่ีสุด   4 = พึงพอใจมำก   3 = ปำนกลำง   2 = พึงพอใจนอ้ย   1 =ไม่พึงพอใจท่ีสุด 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ(Satisfaction) ระดับความคิดเห็น 

ด้านความพอเพยีงของบริการทีม่ีอยู่(Availability) 5 4 3 2 1 
1.ท่ำนมีควำมพึงพอใจในควำมเพียงพอของ
เจำ้หนำ้ท่ีและบุคลำกรท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรและ
สำมำรถตอบสนองกำรบริกำรไดท้นัท่วงที 

     

2.ท่ำนมีควำมพึงพอใจต่ออุปกรณ์และส่ิงอ ำนวย
ควำมสะดวก ในกำรตอบสนองกำรบริกำรไดอ้ยำ่ง
รวดเร็วและทนัท่วงที 

     

3.ท่ำนมีควำมพึงพอใจต่อเจำ้หนำ้ท่ีและบุคลำกรใน
กำรใหข้อ้มูลและบริกำรท่ีตรงต่อเวลำ มีกำรแจง้
ทนัทีหำกมีควำมคลำดเคล่ือนเกิดข้ึน 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ(Satisfaction) ระดับความคิดเห็น 

ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ (Accessibility) 5 4 3 2 1 
4.ท่ำนมีควำมพึงพอใจในควำมสะดวกจำกกำร
เดินทำงมำถึงโรงพยำบำลท่ีง่ำย ไม่ซบัซอ้น 

     

5.ท่ำนมีควำมพึงพอใจต่อกำรส่ือสำรภำยใน
โรงพยำบำล เช่น ป้ำยบอกทำงไปยงัแผนกต่ำงๆ 

     

6.ท่ำนมีควำมพึงพอใจต่อกำรเขำ้ถึงสถำนท่ีต่ำงๆ
ภำยในโรงพยำบำล เช่น หอ้งตรวจ หอ้งจ่ำยยำ เคำ
เตอร์กำรเงิน มีควำมเขำ้ถึงไดง่้ำย ไม่ซบัซอ้น 

     

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ(Satisfaction) ระดับความคิดเห็น 

ด้านความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก 
ในแหล่งบริการ (Accommodation) 

5 4 3 2 1 

7.ท่ำนมีควำมพึงพอใจในส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกท่ี
ทำงโรงพยำบำลจดัไวใ้ห ้เช่น ท่ีจอดรถ ป้ำยบอก
ทำง 

     

8.ท่ำนมีควำมพึงพอใจในพื้นท่ีของโรงพยำบำลท่ีมี
ควำมสะอำด ร่มร่ืน มีควำมสะดวกครบครัน 

     

9.ท่ำนรู้สึกพึงพอใจและรู้สึกปลอดภยัทุกคร้ังเม่ือ
ไดเ้ขำ้มำใชบ้ริกำรภำยในโรงพยำบำลเปำโล รังสิต 

     

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ (Satisfaction) ระดับความคิดเห็น 
ความสามารถของลูกค้าในการเสียค่าใช้จ่าย

(Affordability) 
5 4 3 2 1 

10.ท่ำนรู้สึกพึงพอใจกบัค่ำรักษำพยำบำลท่ีเกิดข้ึน       
11.ท่ำนมีควำมพึงพอใจในค่ำรักษำพยำบำลเพื่อ
แลกกบักำรมีสุขภำพท่ีดี หำยจำกควำมเจบ็ป่วย 

     

12.ท่ำนรู้สึกวำ่ค่ำใชจ่้ำยท่ีเกิดข้ึน มีควำมเป็นธรรม 
เหมำะสม 

     

  



109 

ส่วนที ่4  แบบสอบถำมเก่ียวกบัควำมตั้งใจในกำรกลบัมำใชบ้ริกำรซ ้ ำของ ผูรั้บบริกำรโรงพยำบำล 
เปำโล รังสิต 
ค าช้ีแจง : ท่ำนมีควำมเห็นต่อขอ้ควำมเก่ียวกบักำรกลบัมำใชบ้ริกำรซ ้ ำ “โรงพยำบำลเปำโล รังสิต”    
ค าถาม   : หำกมีโอกำส ท่ำนจะกลบัมำใชบ้ริกำรท่ีโรงพยำบำลเปำโล รังสิต อีกหรือไม่?                   
   โปรดท ำเคร่ืองหมำย ( / )  ลงในช่องวำ่งท่ีตรงกบัควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุด ในแต่ละ
ขอ้   เพียงค ำตอบเดียว 
5 = กลบัมำแน่นอน 4 = กลบัมำ 3 = ไม่แน่ใจ 2 = ไม่กลบัมำ  1 =ไม่กลบัมำแน่นอน 

การกลบัมาใช้บริการซ ้า 
“โรงพยาบาลเปาโล รังสิต” 

ระดับความคิดเห็น 

กำรกลบัมำใชบ้ริกำรซ ้ ำ 5 4 3 2 1 
1. ท่ำนตั้งใจท่ีจะกลบัมำใชบ้ริกำรจำก
โรงพยำบำลเปำโลรังสิต อีกคร้ังเป็นอนัดบั
แรก  ถำ้มีโอกำส 

     

2. ท่ำนจะเลือกใชบ้ริกำรจำกโรงพยำบำลเปำโล
รังสิตทุกคร้ังหำกท่ำนมีภำวะเจบ็ป่วย ในอนำคต 

     

3. ท่ำนจะใชบ้ริกำรจำกโรงพยำบำลเปำโลรังสิต
อีก ถึงแมว้ำ่ค่ำรักษำจะ สูงข้ึนตำมสภำวะ
เศรษฐกิจก็ตำม 
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ช่ือ - สกุล   นางสาวรุ่งทิพย ์ นิลพทั 

วนั เดือน ปีเกดิ   7 กนัยายน 2532 

การศึกษา   ปริญญาตรี คณะพยาบาลศาสตร์  

   มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ประสบการณ์การท างาน  2555 - 2557 ต าแหน่งพยาบาลวชิาชีพ โรงพยาบาล วภิาวดี 

   2558 - 2559 ต าแหน่งพยาบาลวชิาชีพ โรงพยาบาลสมิติเวช  

   2559 ถึงปัจจุบนั ต าแหน่งพยาบาลวชิาชีพ โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 

เบอร์โทรศัพท์   088-9934777 

อเีมล์    taw_ns015@hotmail.com 
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