
การรับรู้คณุภาพการให้บริการและคณุค่าท่ีรับรูส้ง่ผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการ
คลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบรุ ี

 
Perception of Service Quality and Perceived Value affect the Loyalty of 
the customers from Skin and Beauty Clinic in the province of Chonburi. 

 



การรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รบัรู้ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและ
ความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี 

 
Perception of Service Quality and Perceived Value affect the Loyalty of the 

customers from Skin and Beauty Clinic in the province of Chonburi. 
 
 
 
 
 
 
 
 

เกษกนก ศศิบวรยศ 
 
 
 
 
 
 
 
 

การค้นคว้าอิสระเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตร 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
ปีการศึกษา 2556



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

© 2558 
เกษกนก ศศิบวรยศ 

สงวนลิขสิทธ์ิ 





เกษกนก ศศิบวรยศ. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, กุมภาพันธ์ 2558, บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รบัรู้ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและ
ความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี (71 หน้า) 
อาจารย์ที่ปรึกษา: ดร.สุคนธ์ทิพย์ รัตนภูพันธ์ 
 

บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) สํารวจการรับรู้คุณภาพการให้บริการคลินิกผิวหนัง
และความงามของประชาชน ในเขตจังหวัดชลบุรี (2) สํารวจคุณค่าที่รับรู้จากการให้บริการคลินิก
ผิวหนังและความงามของประชาชน ในเขตจังหวัดชลบุรี (3) สํารวจความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิก
ผิวหนังและความงามของประชาชน  ในเขตจังหวัดชลบุรี และ (4) วิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการและคุณค่าที่รับรู้ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามของ
ประชาชน ในเขตจังหวัดชลบุรี 
 ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษามาจากประชากรที่เป็นผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามใน
เขตจังหวัดชลบุรี โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก จํานวน 400 คน ซึ่งแบ่งตัวอย่างเป็น 10 กลุ่ม 
จําแนกตามรายช่ือคลินิก เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถามท่ีมีค่าความเช่ือถือได้เท่ากับ 0.7 
– 1.00 และมกีารตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลเบ้ืองต้น คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อ้างอิงที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ  
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี สถานภาพ
โสด การศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 
บาท ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ คุณค่าที่รบัรู้จาการเข้า
รับบริการ และความภักดีต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ผลการวิเคราะห์พบว่าการรับรู้
คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการ เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความ
มั่นใจต่อลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ และด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดี ซึ่งด้านความเอาใจใส่ดูแลลกูค้าไม่มี
อิทธิพลต่อความภักดี ส่วนคณุค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการมีอิทธิพลต่อความภักดี และพบว่าคุณค่า
ที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ สง่ผลต่อความภักดีมากกว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้มาใช้
บริการคลินิกผวิหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
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ABSTRACT 
 
 The objectives of this study were to (1) explored the perception of service 
quality from skin and beauty clinic in the province of Chonburi (2) explored the 
perceived value of service from skin and beauty clinic in the province of Chonburi (3) 
explored the loyalty of the customers from skin and beauty clinic in the province of 
Chonburi and (4) analysis of perception of service quality and perceived value affect 
the loyalty of the customers from skin and beauty clinic in the province of Chonburi. 
 The sample used in the study came from the people who used the service 
from skin and beauty clinic in the province of Chonburi. Using a convenience 
sampling method. The number of 400 people were divided into 10 groups by the 
name of the clinic. The instruments used in the study was a questionnaire with the 
reliability of 0.7 to 1.00 and has checked the accuracy of the panel of experts. The 
statistics used in this study is a preliminary descriptive statistics include percentage, 
mean and standard deviation. And reference statistics are used to test the hypothesis 
that multiple regression analysis.  
 The results showed that the majority of respondents were female, aged 20-30 
years old, single, bachelor's degree, private company employees and the average 
income 10,001-20,000 THB/month. The respondents' opinions on perception of 
service quality, perceived value and loyalty towards the service were at a high level. 
The results showed that perception of service quality influences the loyalty of the 
customers. Considering individual aspect, the confidence to customers, the speed of 
response, the trust and reliability and the tangible of service influence the loyalty. By 
the way the empathy do not influence the loyalty. And found that the perceived 
value of the service affect loyalty rather than the perception of service quality.  
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 การวิจัยเฉพาะบุคคลในครั้งน้ี สําเร็จลลุ่วงได้ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลือเป็นอย่างดี
ย่ิงจาก ดร.สุคนธ์ทิพย์ รัตนภูพันธ์ อาจารย์ที่ปรึกษาการศึกษาเฉพาะบุคคล ซึ่งได้ให้ความรู้ การช้ีแนะ
แนวทางการศึกษา ตรวจทานและแก้ไขข้อบกพร่องในงาน ตลอดจนการให้คําปรึกษาซึ่งเป็นประโยชน์
ในการวิจัยจนงานวิจัยคร้ังนี้มีความสมบูรณ์ครบถ้วน และสําเร็จไปได้ด้วยดี รวมถึงอาจารย์ท่านอ่ืนๆ 
ที่ได้ถ่ายทอดวิชาความรู้ให้ และสามารถนําวิชาการต่างๆ มาประยุกต์ใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจยั
จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง มาไว้ ณ ที่น้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณคณะกรรมการสอบงานวิจัย และคณาจารย์ทุกท่านที่ได้ประสิทธ์ิ 
ประสาทวิชาความรู้ ตลอดจนกรุณาให้ความช่วยเหลือใหข้้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็นที่เป็น 
ประโยชน์เพ่ือให้งานวิจัยสมบูรณ์ย่ิงขึ้น และขอขอบคุณทุกๆ ความเห็นของทุกท่านที่เสยีสละเวลา 
ในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งข้อมูลที่ทกุๆ ทา่นได้สละเวลาน้ันเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคร้ังนี้ 
เป็นอย่างย่ิง 
 ท้ายสุดน้ีผู้วิจัยขอกราบระลึกถึงพระคุณอันย่ิงใหญ่ของบิดา มารดา รวมท้ังครูบาอาจารย์ทุก 
ท่านท่ีได้คอยให้การช่วยเหลือ และช่วยอบรมสั่งสอนให้เป็นคนดีมีศีลธรรม รวมถึงประสิทธ์ิประสาท
วิชา ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณทุกท่านเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสน้ี 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 
 ในโลกกระแสปัจจุบันธุรกิจตลาดความงามกําลังมาแรงทั่วทุกมุมโลกไม่เว้นแม้แต่เมืองไทย 
ตลาดธุรกิจความงามในเมืองไทยมีการแข่งขันสูงข้ึนด้านการให้บริการแด่บุคคลที่รักสวยรักงาม คลินิก
ความงามยังเป็นหน่ึงในธุรกิจที่อยู่ในช่วงขาขึ้น และยิ่งแพร่ขยายออกไปเป็นวงกว้างมากขึ้น ซึ่งตลาด
ของคลินิกความงามในปัจจุบันมีมูลค่ารวมประมาณ 20,000 - 30,000 ลา้นบาท และยงัมีแนวโน้มที่
จะเพ่ิมขึ้น สูงถึงร้อยละ 15 - 20 ต่อปี ตามลูกค้าที่มคีวามประสงค์ที่มากขึ้น โดยเห็นได้จากจํานวน
คลินิกความงามที่ขึ้นทะเบียนแล้วมากกว่า 3,000 แห่งทัว่ประเทศ และมีจํานวนเพ่ิมเร่ือยๆ (“หนุ่ม
สาวกลัวแก่”, 2556) การเติบโตของธุรกิจความงามมีเกณฑ์สูงขึ้นตลอดช่วง 2 ปีกว่าๆที่ผ่านมา การ
ขยายการลงทุนเปิดสาขาจากเจ้าของรายเดิมอีกทั้งยังมีการเปิดคลินิกจากรายใหม่เข้ามาอย่างต่อเน่ือง
เป็นระยะๆ ซึ่งไม่เพียงเป็นการเปิดบริการในศูนย์การค้า คอมมิวนิต้ีมอลล์เท่าน้ัน วันน้ีคลินิกความงาม
ได้รุกคืบมากขึ้นที่น่าสนใจคือธุรกิจน้ีมีปัจจัยสนับสนุนมากมาย รวมไปถึงเทรนด์ที่เก่ียวกับการรักษ์
สุขภาพสมัยใหม่ และการดูแลความงามมีมากข้ึน การจัดบริการด้านความงาม กับการแพทย์สมัยใหม่
ของประเทศไทยซึ่งคุณภาพดีและราคาไมแ่พง รวมท้ังเศรษฐกิจมแีนวโน้มปรับตัวดีขึ้น เมื่อประชาชน
มีรายได้มากข้ึนก็จะดูแลสุขภาพและความงามมากข้ึน  
 จากสภาวการณ์ที่เกิดขึ้นทําให้คลินิกผิวหนังและความงามต้องสร้างให้มีความแตกต่างอย่าง
เหนือช้ัน ซึ่งการสร้างให้มีความแตกต่างน้ันจะต้องมีคุณค่าซึ่ง “การบริการ” ก็เป็นทางเลือกหนทาง
หน่ึงที่สร้างความแตกต่างอย่างเหนือช้ันได้ ใช่แต่เท่าน้ีไปจากการสร้างความตรงข้ามในทางผลิตภัณฑ์ 
หรือภาพลักษณ์ตรา ดังน้ันแต่ละคลินิกจึงมกีารบริการและให้การรักษาลูกค้าที่หลากหลาย ทั้งการนํา
เคร่ืองมือและนําเทคโนโลยีสมัยใหมม่าบริการกับลูกค้า เพ่ือตอบสนองลูกค้าที่มีความต่าง และ
ฉับพลันในการให้การรักษา อีกทั้งบางคลินิกยังเน้นการชูจุดขายด้วยการตรวจและรักษาโดยแพทย์
ผู้เช่ียวชาญผิวหนังเฉพาะทาง เน้นการบริการโดยผู้เช่ียวชาญท่ีผ่านการฝกึอบรม เพ่ือสร้างการ
ไว้วางใจและความเช่ือถือแก่ลูกค้า ในส่วนของการที่จะเข้าถึงบริการทางคลินิกอาจมีการขยายสาขาให้
มากข้ึน เพ่ือเปิดโอกาสในการท่ีจะเข้าถึงให้ทัว่และให้ครอบคลุมกลุม่ลูกค้ามากขึ้น ใช้ประชาสัมพันธ์ 
และใช้โฆษณาโดยใช้ดารา หรือกลุ่มบุคคลมีช่ือเสียงมาเป็นผู้นําเสนอสินค้า นอกจากน้ีมีการใช้สื่อ
ออนไลน์ต่างๆในการเผยแพร ่เพ่ือสิ่งสนับสนุนเกื้อหนุนการขายเป็นลักษณะขายการบริการให้กับ
ลูกค้าเป็นแพคเก็จ เพ่ือให้ลูกค้ารับรู้ถึงราคาที่คุ้มค่ามากกว่าการซื้อบริการเป็นคร้ัง ทั้งน้ีเพ่ือจูงใจให้
ลูกค้าเก่าและใหม่เข้ามาใช้บริการต่อไป ซึ่งการให้บริการคลินิกน่าจะต้องมีการคํานึงถึงคุณภาพการ
บริการด้วย ทั้งน้ีเพ่ือให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงคุณค่า โดยการรับรู้ด้วยสายตา รับรู้ด้วยจุดสัมผัสต่างๆ และ
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รับรู้จากประสบการณ์เช่ียวชาญบริการ อันจะนํามาซึ่งความภักดีที่จะนําไปสู่โอกาสท่ีลกูค้าจะกลับมา
ใช้ซ้ํา และมีผลต่อการแนะนําผู้อ่ืนให้มาใช้บริการของคลินิกในอนาคต ซึง่ทําให้ธุรกิจคงอยู่ได้ การ
แข่งขันชนะคู่แข่ง และยังแสดงให้เห็นถึงความมีศักยภาพของคลินิกด้วย 
 บริการของคลินิกอย่างละแห่งจะมีความหลายหลากแตกต่างไป จากสื่อต่างๆจะเห็นได้ว่ามี
การร้องเรียนเร่ืองการบริการของคลินิกผิวหนังและความงามเป็นอย่างมาก ในเรื่องของเกณฑ์ที่รับรอง
จากการให้บริการ การโฆษณาที่เกินจริง การใช้ยาหรือเคร่ืองมือทั้งอุปกรณ์ที่ไม่ได้เกณฑ์รับรอง ซึ่ง
ปัญหาเหล่าน้ีสะท้อนให้เห็นถงึคุณภาพ หลักเกณฑ์ที่รับรองของการบริการของคลินิกที่ไม่ดี ดังน้ัน
ผู้บริโภคจึงควรศึกษาหาข้อมลูให้เข้าใจถ่องแท้ก่อนเข้าใช้บริการ ผู้บริโภคต้องรู้ตัวเองก่อนว่าต้องการ
การรักษาประเภทใดก่อนเข้าพบแพทย์หรือผู้เช่ียวชาญ เพ่ือจะได้ไม่เกิดการหลงประเด็นหรือเข้าใจผิด
ตามข้อเสนอการขาย ซึ่งอาจเป็นปัญหาในภายหลังได้ มีการสอบถามข้อมลูให้แน่ชัดถึงผลข้างเคียง
จากการรักษา เพ่ือจะได้เตรียมตัวให้ถูกต้อง มีการศึกษาขอ้มูลของคลินิกที่เราจะไปรักษา ทั้งด้าน
แพทย์ ความเชี่ยวชาญของแพทย์และเจ้าหน้าที่ ความน่าเช่ือถือของคลินิก อุปกรณ์ทั้งเคร่ืองมือและ
วัสดุ ราคาแพคเก็จส่วนลดต่างๆ เหล่าน้ีจะทําให้ผู้บริโภคมีความมั่นใจทีจ่ะมาใช้บริการที่คลินิกได้ 
 ดังน้ันผู้ทําวิจัยจึงทําการศึกษา เร่ืองการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้ส่งผลต่อ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี ด้วยว่าให้
พวกส่วนที่เก่ียวข้องกับธุรกิจคลินิกผิวหนังและความงาม ทีไ่ปใช้ในการปฏิรูปซึ่งคุณภาพการบริการ
และให้มีประสทิธิภาพและให้ผู้มาใช้บริการได้เห็นคุณค่า และเกิดความภักดีต่อคลินิกได้ 
 
1.2 วัตถุประสงคข์องการศกึษา 
 1. เพ่ือสํารวจการรับรู้คุณภาพการให้บริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชน ในเขต
จังหวัดชลบุรี 
 2. เพ่ือสํารวจคุณค่าที่รับรู้จากการให้บริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชน ในเขต
จังหวัดชลบุรี 
 3. เพ่ือสํารวจความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชน ในเขต
จังหวัดชลบุรี 
 4. เพ่ือวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้ส่งผลต่อความภักดีของผู้มา
ใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชน ในเขตจังหวัดชลบุรี 
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1.3 ขอบเขตการศึกษา 
 ในครั้งน้ี ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณสําหรบัการศึกษาด้วยแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมา ซึ่ง
เลือกใช้วิธีการสํารวจและได้วิจัยโดยกําหนดขอบเขตไว้ดังนี้คือ 
 1. ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัด
ชลบุรี 
 2. ตัวอย่างประชากรที่เลือกใช้จากการศึกษา โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยหลักความ
น่าจะเป็น (Probability Sampling) และใช้ตัวอย่าง 400 คน ซึ่งตัวอย่างน้ีได้จากการใช้ตารางสูตร
สําเร็จของ Yamane (1967)  
 3. ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการวิจัย ประกอบด้วย 
                            ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามใน
เขตจังหวัดชลบุรี 
                            ตัวแปรอิสระ คือ การรับรู้คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าทีร่บัรู้ของผู้มาใช้
บริการคลินิกผวิหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 4. สถานที่ศึกษาที่เก็บรวบรวมข้อมูลของผูวิ้จัย คือ บริเวณในเขตจังหวัดชลบุรี 
 5. ระยะเวลาของการศึกษาวิจัย เร่ิมต้ังแต่ เดือนสิงหาคม ถึง เดือนตุลาคม พ.ศ.2557 
 
1.4 ประโยชนท์ี่ใช้ในการศึกษา 
 ผลจากการวิจยัมีประโยชน์กับฝ่ายที่เก่ียวข้องดังน้ี  
 1. ฝ่ายที่เก่ียวข้องกับธุรกิจคลินิกผิวหนังและความงาม สามารถนําผลการวิจัยเรื่องการรับรู้
คุณภาพการให้บริการไปใช้เพ่ือพัฒนาและปฏิรูปคุณภาพการให้บริการเพ่ือให้มีประสิทธิภาพ ทําให้
สร้างการรับรู้คุณค่าการบริการและเกิดความภักดีของผู้มาใช้บริการได้ 
 2. สามารถนําผลการวิจัยเรื่องการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ไปประยุกต์ใช้เพ่ือเป็นแนวทาง
ในการพัฒนาและปฏิรูปคุณภาพการให้บริการในธุรกิจบริการด้านอ่ืนๆได้ 
 3. สามารถนําผลการวิจัยเรื่องความภักดี ไปประยุกต์ใช้เพ่ือเป็นครรลองในการสร้างความ
เช่ือมั่น และความม่ันใจให้กบัผู้มาใช้บริการของธุรกิจบริการด้านอ่ืนๆได้ 
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1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 คลินิกความงาม หมายถึง สถานที่ให้บริการด้านความงามโดยมีแพทย์ผู้เช่ียวชาญด้านผิวหนัง 
สุขภาพ รวมท้ังด้านความงาม โดยเป็นผู้ให้คําปรึกษาและรักษาผู้ที่มีปัญหาทางด้านเหล่าน้ี ซึ่งการ
รักษาจะมีทั้งยา การใช้เทคโนโลยีสมัยใหมก่ับการแพทย์และการใช้เคร่ืองมือการแพทย์ที่ทันสมัย เพ่ือ
มาให้บริการแก่ผู้มาซื้อบริการท่ีคลินิก 
 การรับรู้ หมายถึง บริการของคลินิกผิวหนังและความงามท่ีลูกค้ารับรู้หรือรู้สึกได้ ซึ่งได้มา
จากการมองเห็น การฟัง และการสัมผสั อันจะนํามาซึ่งประสบการณ์ชํานาญแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ 
 คุณภาพบริการ หมายความว่า บริการของคลินิกผิวหนังและความงามแก่ลูกค้าผู้มาใช้บริการ 
โดยมีการดูแลใส่ใจ การสนองตอบลูกค้าตามประสงค์ การสร้างความเช่ือถือ และทําให้ลกูค้าเกิดการ
ไว้วางใจ ซึ่งที่ลกูค้าสามารถรับรู้ได้ 
 ความเป็นรูปธรรมของบริการ เป็นบริการของคลินิกผิวหนังและความงามท่ีมีให้แก่ลูกค้า โดย
ที่ลูกค้าสามารถรู้สึก และสมัผัสได้ถึงการบริการที่คุ้มค่า 
 ความไว้ใจและการเช่ือถือ หมายถึง ลูกค้าผู้มาใช้บริการมีความรู้สึกเช่ือมั่น พอใจ และเต็มใจ
ในการมาใช้บรกิารคลินิกผิวหนังและความงาม ซึ่งจะก่อใหเ้กิดความสัมพันธ์เชิงบวกและเกิดความ
ภักดีได้ 
 ความรวดเร็วต่อการตอบสนอง หมายถึง ลูกค้าผู้มาใช้บริการรู้สึกถึงการตอบสนอง ต่อการให้
การบริการ ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน เจ้าหน้าที่มีจติใจฝักใฝ่ที่จะสนองตอบ 
 ความเอาใจใสลู่กค้า หมายถงึ ลูกค้าผู้มาใช้บริการรู้สึกถึงความเต็มใจ ความใส่ใจ ความยินดี
ให้การบริการของคลินิกผิวหนังและความงาม 
 ความมั่นใจต่อลูกค้า หมายถงึ ผู้มาใช้บริการรู้สึกถึงความมั่นใจในผลการรักษา  มคีวามมั่นใจ
ในตัวแพทย์และเจ้าหน้าที่  
 คุณค่าที่รับรู้ เป็นคุณค่าที่ลูกค้าผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม สามารถรับรูไ้ด้ 
โดยรับรู้ได้จากการมองสายตา รับรู้ได้จากจุดสัมผัสต่างๆ และรับรู้ได้จากประสบการณ์เช่ียวชาญได้รับ
จากบริการ 
 ความภักดี หมายถึง ลูกค้ามีแนวความคิดเห็นที่ดีในการนึกถึง มีความเช่ือมั่น ความพึงพอใจ
ต่อคลินิกอย่างเป็นประจํา และในระยะยาว นํามาซึ่งการเกิดการใช้บริการซ้ํา การบอกต่อ 



บทที่ 2 
 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง  
 
 บทน้ีเป็นการนําเสนอ แนวคดิ ทฤษฎีและงานวิจัยที่มีความเกี่ยวเนื่องกับตัวแปรของสิ่งที่
ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาดังผู้วิจัยได้ทําการสืบค้น จากงานวิจัยอ่ืนและเอกสารทางวิชาการจากแหล่งต่างๆ 
เพ่ือนํามากําหนดสมมติฐาน โดยมีการแบ่งเน้ือหาภายในบทน้ีเป็น 5 ส่วนได้แก่ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องคุณค่าที่รับรู้ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดี 
 2.4 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 2.5 สมมติฐาน 

2.6 กรอบแนวคิด 
 รายละเอียดที่กล่าวมาเบ้ืองต้นในแต่ละส่วน มีสาระสําคญัดังต่อไปน้ี 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งที่ช้ีวัดถึงระดับขั้นของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการกับ
ลูกค้าผู้มารับบริการว่ามีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับความประสงค์ของตัวลูกค้าได้ดีเพียงใด การนําส่ง
บริการซึ่งมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การสนองตอบแด่ลูกค้าผู้รับบริการ
บนพ้ืนฐานของการคิดคาดการณ์ของลูกค้าผู้รับบริการ (Lewis & Bloom, 1983) 
 คุณภาพการให้บริการแบ่งแยกออกได้ 2 ลักษณะคือ คุณภาพทางเทคนิค (Technical 
Quality) อันเก่ียวเนื่องกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้มารับบริการได้รับจากการปฏิบัติน้ันๆ สามารถที่จะ
ประเมินผลลัพธ์ได้ จากคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพทางหน้าที่การทํางาน 
(Functional Quality) สามารถที่จะประเมินผลได้จากวิธีการหรือขั้นตอนในการทํางาน (Gronroos, 
1990) 
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ บุคคลผู้ปฏิบัติรับใช้หยิบย่ืนและ นําส่งความ
ซาบซึ้งใจของบริการที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า เพ่ือสร้างผลลัพธ์จากการนําส่งบริการที่ดีให้ลูกค้าผู้รับบริการ
ได้รับความซาบซึ้งพึงใจ (Customer Satisfaction) อันก่อเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแก่ลูกค้า 
(Customer Relationship) รวมท้ังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่าน้ีกลับมาซื้อสินค้าหรือกลับมาใช้บริการ
กันอย่างสมํ่าเสมอ (Customer Retention) ตลอดจนเกิดฐานลูกค้าให้มีความสัมพันธ์ย่ังยืนยาว และ
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ก่อให้เกิดความภักดีกับสินค้า บริการตลอดไป (Customer Loyalty) (Parasuraman, Ziethaml & 
Berry, 1985) 
 คุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสั่งสมขอ้มูลความคาดหมายที่ตนได้จาก
การมาใช้บริการ ถ้าอยู่ในขอบเขตท่ียอมรับได้ (Tolerance Zone) ลูกค้าจะเกิดความซาบซึ้ง
ประทับใจในการให้บริการเพ่ือการยอมรับในขอบเขตที่ได้น้ีในลูกค้าแตล่ะคนจะมีความต่างกัน โดยที่
ความประทับใจ ซาบซึ้งใจจะเป็นผลจากการประเมินในช่วงเวลา ณ เวลาหน่ึงเท่าน้ัน (สมวงศ์  
พงศ์สถาพร, 2550) 
เราสามารถแบ่งระดับความสําคัญของการบริการ 2 อันดับดังน้ี  
 อันดับแรก คือระดับความสําคัญกับตัวลูกค้าผู้รับบริการ ซึง่ถ้าลูกค้าได้รับการปฏิบัติบริการที่
ดีก็จะทําให้ลูกค้ามีความสุข เกิดความยินดี และมีการระลกึถึงการที่จะเข้ามารับบริการในคร้ังถัดไป 
 อันดับที่สอง คือระดับความสําคัญกับผู้ให้บริการที่คงไว้ซึ่งฐานลูกค้าเก่า และทําให้กจิการ
สามารถคงอยู่ได้ (Customer Retention) โดยการที่จะรักษาฐานลูกค้าเดิมให้มีความภักดี และเป็น
ลูกค้าที่ใช้บริการเป็นประจําแล้วน้ัน ผู้ปฏิบัติรับใช้ต้องก่อเกิดสร้างฐานลูกค้าใหม่ๆ  เกิดขึ้น 
(Customer Acquisition) เพ่ือความเติบใหญ่ขององค์กร โดยการนําจํานวนลูกค้าที่เกิดขึ้นใหม่เป็นตัว
ช่วยช้ีวัดในการประเมินผล (ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2545) 
 ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะที่มีความแตกต่างกับสินค้าอ่ืนทั่วๆ ไป ทีนั่กการตลาดและ
เจ้าของกิจการธุรกิจต้องคํานึงถึงดังน้ี  
 1. เป็นสินค้าที่ไม่อาจสัมผสัจบัต้องได้ (Intangibility)  การบริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่
ค่อนข้างเป็นนามธรรม ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง ดังน้ันจึงเป็นการยากที่เราจะรับรู้ถึงการบริการด้วยวิธี
ทางประสาทสัมผัสต่างๆ ของเราได้ เช่น เราไม่อาจมองเห็น “รูปร่าง”  ของ “การท่องเที่ยว”  
เพราะฉะน้ันการที่ไม่มีตัวตนของการบริการที่ทําให้เราไมอ่าจจับต้องบริการได้ดังกล่าวส่งผลกระทบ
ต่อผู้บริโภคคือ ทําใหผู้้บริโภคเกิด “ความเสีย่ง” ในการเลอืกสรรจับจ่ายบริการได้ 
 2. มีคุณภาพไม่คงที่ (Variability Heterogeneity) คุณภาพบริการที่ปกติทั่วไปมีความไม่
แน่นอนค่อนข้างสูงเน่ืองจากมักจะขึ้นอยู่กับพนักงานที่เป็นผู้ส่งมอบการบริการ และเวลาที่ให้การ
บริการของผู้ส่งมอบการบริการ วิธีการในการให้การบริการ และสถานทีท่ี่ให้บริการลูกค้า 
 3. การบริโภคกับการผลิตเป็นอันที่ไม่อาจจะแบ่งแยกออกจากกันได้ (Inseparability)  
โดยทั่วไปบริการมักจะถูกเสนอขายก่อน และหลังจากน้ันการผลิตกับการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้น
พร้อมกัน (Simultaneous Production and Consumption) โดยลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อบริการมักจะเข้า
ร่วมในวิธีการผลิตการบริการน้ันด้วย ยกตัวอย่าง การบริการในร้านตัดผม  เมื่อลูกค้าตกลงใจซื้อ
บริการตัดผม วิธีการผลิตจะเริ่มที่ลูกค้าน่ังลงบนเก้าอ้ีตัดผม ช่างตัดผมจะนําผ้ากันเป้ือนมาคลุมเสื้อให้
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เรา และจะถามว่า ต้องการให้ตัดทรงผมแบบไหนและจะเร่ิมลงมือตัดผมของลูกค้า โดยจะเห็นว่า
ขณะที่ช่างตัดผมทําการตัดผม ลูกค้าก็จะทาํการบริโภคสินค้าไปพร้อมๆ กัน 
 4. ไม่สามารถที่จะเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) โดยทั่วไปเราไม่สามารถที่จะเก็บรักษา
บริการไว้ในรูปของสินค้าคงคลังได้ ทําให้องค์กรเสียโอกาสในการท่ีจะขายบริการนั้นๆได้ เพราะสาเหตุ
มาจากเราไม่อาจแบ่งแยกการผลิตออกจากกการบริโภคได้ ดังน้ันเมื่อลูกค้าซื้อสินค้าในเวลาใด ผู้ขาย
จึงจะเร่ิมทําการผลิตได้เมื่อน้ัน (ธีรกิติ นวรตัน ณ อยุธยา, 2547) 
 
วิถีทางในการชี้วัดคุณภาพการให้บริการ 
 Gronroos (1982)  นําเสนอแนวคิดที่บ่งช้ีว่า การรับรู้ สัมผัสรู้ได้ถึงคุณภาพการบริการ 
(Perceived Service Quality - PSQ) และ คุณภาพโดยรวมที่ลูกค้ารับรูไ้ด้ (Total Perceived 
Quality) แนวคิดน้ีมาจากการทําวิจัยที่เก่ียวกับความประพฤติของผู้บริโภคกับผลลัพธ์ที่ผู้บริโภค
คาดหวังไว้เก่ียวกับการบริการที่ได้คุณภาพ โดยคุณภาพบริการที่ผู้บริโภคจะสามารถรับรู้ได้น้ันเกิด
จาก 2 ส่วน คอื คุณภาพที่ผูบ้ริโภคหรือลูกค้ามีความมุ่งหวัง (Expected Quality) และ คุณภาพอัน
เกิดขึ้นมาจากประสบการณ์เช่ียวชาญของผู้บริโภคเอง (Experienced Quality) โดยที่ลูกค้าจะทําการ
ประเมินว่าองค์ประกอบทั้งสองส่วนน้ีมีความประสานกันหรือไม่ สรุปได้คือ คุณภาพที่ผู้บริโภคหรือ
ลูกค้าสามารถรับรู้ได้ (PSQ) ซึ่งถ้าหากคุณภาพที่มาจากความชํานาญประสบการณ์จากผู้บริโภคท่ี
มุ่งหวังไว้ไม่ได้ไปตามท่ีคิด สง่ผลกับผู้บริโภคมีการรู้สึกถึงคุณภาพที่ไม่ดีของบริการน้ันได้  
 Parasuraman, Ziethaml & Berry (1985) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการ
พบว่าปัจจัยพ้ืนฐานของผู้บริโภคใช้ในการกําหนดเร่ืองคุณภาพการบริการมี10 ด้าน โดยการเก็บ
รวบรวมข้อมูล 2 ทางซึ่งก็คือทางด้านการรับรู้และทางด้านการคาดหวัง มีรายละเอียด ดังน้ี  
 1. การไว้วางใจได้ (Reliability) ซึ่งมีความเกี่ยวเนื่องกับข้ันตอนวิธีการบริการ ได้แก่ ให้
ปฏิบัติบริการกับลูกค้าได้ถูกต้องต้ังแต่ตอนแรก และให้การปฏิบัติกับลูกค้าได้ถูกต้องตรงตามที่ได้
สัญญาไว้กับลูกค้าด้วยความครบถ้วน 
 2. การสนองตอบต่อความประสงค์ (Responsiveness) ซึ่งก็คือการมีเจตนามุ่งมั่น มีความ
พร้อมของทีมงานและพนักงาน รวมไปถึงระยะเวลาที่มีความเหมาะสมในบริการด้วย เช่น พนักงาน
แก้ปัญหาลูกค้าได้ทันท่วงที สามารถบริการได้รวดเร็วทันใจ 
 3. ความสามารถทักษะผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบัติในการมีทักษะและ
ความสามารถความรู้ มีความเช่ียวชาญ ชํานาญด้านบริการ น่ันคือ พนักงานต้องมีการใฝ่รู้ชํานาญ มี
ทักษะ และมีความสามารถ 
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 4. การเข้าถึงบริการ (Access) คือ ความคลอ่งตัว ความง่ายในการติดต่อและสื่อสาร เช่น 
สามารถโทรศัพท์ติดต่อได้ตลอดเวลา การบริการที่ให้แก่ลูกค้าต้องให้คําแนะนําสถานที่ และเวลาเพ่ือ
ไม่ให้ลูกค้าต้องรอนาน ทําเลต้องมีความง่ายต่อการเดินทาง  
 5. การเอ้ือเฟ้ือมีอัธยาศัย (Courtesy) กล่าวคือ พนักงานต้องมีอัธยาศัยไมตรี มีความสภุาพ 
มีความนอบน้อม และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี รวมไปถึงการแต่งกายที่สุภาพและเหมาะสม 
 6. การติดต่อและสื่อสาร (Communication) คือ พนักงานสามารถที่จะอธิบายทุกๆเรื่องที่
ให้ลูกค้ามคีวามเข้าใจถูกต้อง ซึ่งควรสื่อสารที่ใช้ภาษาที่มีความเข้าใจง่าย เช่น ให้ข้อมูลในเรื่องบริการ 
รวมท้ังอัตราค่าบริการและสว่นลด 
 7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ได้แก่ ช่ือเสียงขององค์กร ลักษณะที่น่าเช่ือถือของพนักงาน
ที่เจรจาต่อกับลูกค้า ความซือ่สัตย์ น่าไว้วางใจ ความเช่ือถือได้และการเสนอนําบริการที่ยอดเย่ียม
ให้กับลูกค้า 
 8. ความมั่นคงมีความปลอดภัย (Security) หมายความว่า การนําส่งการบริการที่ไม่มี
อันตรายแก่ลูกค้า ไม่มีความเสี่ยง และไม่ก่อให้เกิดปัญหาต่างๆ ซึ่งได้แก่ ความปลอดภัยของร่างกาย 
ทรัพย์สิน และความเป็นส่วนตัว 
 9. การเข้าใจเข้าถึงและรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing the customer) ซึ่งคือ 
การเข้าใจว่าลูกค้ามีความประสงค์เป็นอย่างไร และเรียนรูเ้ก่ียวกับความต้องการเฉพาะส่วนตัว มีการ
ให้ความใสใ่จลกูค้าเฉพาะบุคคลและสามารถจําช่ือลูกค้าได้ 
 10. การบริการแบบเป็นรูปธรรม (Tangibles) คือ คุณลักษณะกายภาพองค์กร คุณลักษณะ
ภายนอกพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์ทั้งวัสดุที่เก่ียวเนื่องกับการอํานวยความสะดวกต่างๆ 
 ต่อมา Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)  ได้นําปัจจัยทั้ง 10 ด้าน ไปพัฒนาเป็น
เคร่ืองมือบ่งช้ีวัดคุณภาพบริการที่เรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วยปัจจัยช้ีวัดคุณภาพบริการซึ่ง
ให้เหลือเพียง 5 ด้าน (Dimensions) ดังน้ี  

1. ความไว้ใจ และน่าเช่ือถือ (Reliability) ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความไว้ใจและความ
เช่ือถือได้ ควรให้การบริการตามที่ได้ตกลงกันไว้ด้วยความถูกต้องและพอเหมาะกับเวลา 

 ควรท่ีจะให้บรกิารตามที่ได้ตกลงสัญญาไว้ 
 แสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ 
 ควรท่ีจะให้บรกิารให้ตรงกับที่ลูกค้าต้องการ 
 ควรให้บริการตามกําหนดเวลาที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า 
 ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาท่ีให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า 



9 

2. การรับรองทําให้เช่ือมั่น (Assurance) ผูใ้ห้บริการจะต้องทําให้ลูกค้าเกิดที่จะเช่ือมั่นและ
รับรองถึงความเสี่ยง และปราศจากอันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถให้เห็นอย่างประจักษ์แก่
ลูกค้า ที่จะทําให้ลูกค้าเกิดการไว้เน้ือเช่ือใจได้ คือ 

 ผู้ให้บริการต้องรับรองทําให้ลูกค้าเกิดการเช่ือมั่นได้ 
 ทําให้สัมผัสถึงไว้วางใจได้เมื่อลูกค้ามาติดต่อ 
 มีความสุภาพนอบน้อม 
 มีความรู้ในสิ่งที่ให้บริการ 

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) การตอบสนองต้องมีความต้ังใจและมีเจตนา
มุ่งมั่นให้บริการเพ่ือที่จะแสดงถึงการเอาใจใส่ปฏิบัติอย่างเต็มเป่ียม คือ 

 การให้บริการด้วยความกระฉับกระเฉง คลอ่งแคล่ว 
 บริการด้วยความปิติยินดี 
 เตรียมพร้อมตลอดเวลาที่จะให้บริการเมื่อลกูค้าต้องการ 

4. การดูแลเอาใจใส ่(Empathy) การจัดเตรียมดูแลงานทั้งก่อน – ระหว่าง – หลังการขาย มี
ดังน้ี 

 มีการให้ความสนใจกับลูกค้าแบบเป็นส่วนตัว 
 ให้บริการอย่างเอาใจใส ่
 ถือประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็นสําคัญ 
 มีความเข้าใจลกึซึ้งถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

5. รูปลักษณ์ (Tangibles) คอื การมีรูปลักษณ์ของผู้ให้บริการ และองคก์ร มีดังน้ี 
 อุปกรณ์ทันสมยั 
 เทคโนโลยีสูง 
 ความสวยงามโดดเด่นของวัสดุกับอุปกรณ์ที่ใช้ 
 บุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 
 ความสะดวกที่ให้บริการทั้งองค์กร และผู้ให้บริการ 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณคา่ท่ีรบัรู ้
 ความหมายของการรับรู ้
 การรับรู้  หมายถึง กระบวนการวิธีของบุคคลแต่ละบุคคลในการตีความและประมวลผลต่อ
ตัวกระตุ้นที่เข้ามากระตุ้น แล้วสื่อออกมาให้เป็นความหมายต่างๆ กันไป (Schiffman & Kanuk, 
2000) 



10 

 การรับรู้ คือ เกิดขึ้นโดยประสาทสัมผัสเกิดการรับสัมผสัขึน้ และมกีารตีความถึงสัมผัสนั้น
ออกมาเป็นความหมาย ซึ่งเป็นสิ่งที่เรารู้จัก และเข้าใจ ซึ่งแปลความหมายจากสิ่งสัมผสัน้ันจําเป็นที่
จะต้องใช้จากความเช่ียวชาญ หรือประสบการณ์ที่เคยมีมา ซึ่งถ้าไม่มีความเช่ียวชาญ หรือ
ประสบการณ์ชํานาญที่เคยม ีหรือการที่เราลืมสัมผัส หรือเร่ืองราวน้ันๆไป ก็จะไม่ก่อให้เกิดการรับรู้
น้ันๆ ขึ้น โดยที่การรับรู้จะเกิดได้ ขึ้นกับการสัมผัสกับสิ่งเร้าโดยเฉพาะเท่าน้ัน (ลักขณา สริวัฒน์, 
2549)  
 การรับรู้ คือ บุคคลได้รับการตีความ กําหนดความหมายและสนองตอบต่อสิ่งที่เกิดขึ้น ซึ่งการ
รับรู้จะแยกออกได้เป็น 2 สิ่ง ดังน้ีคือการรับรู้ซึ่งข้อมูล และการกําหนดความหมายข้อมูลให้เป็นสิ่งที่
เข้าใจหรือเป็นข้อมูลข้อความถึงเข้าใจ การรับรู้ควรจะต้องมีการรู้ความหมายในข้อมูลหรือข้อความท่ี
ส่งมาให้รู้เรื่องกัน มีความสนใจและมีความเช่ียวชาญประสบการณ์ซึ่งจะทาํให้ตีความหมายข้อมูลได้
อย่างถูกต้อง (บรรยงค์ โตจินดา, 2543)   
 
ปัจจัยท่ีมีอิทธพิลกับการรับรู้ 
 ปัจจัยที่เป็นตัวกําหนดการรับรู้ คือว่าสิ่งเร้าอย่างเดียวกันอาจจะทําให้คนสองคนเกิดการรับรู้
ที่ต่างกัน การที่คนเราสามารถท่ีจะรับรู้สิ่งต่างๆได้น้ัน จะต้องมีปัจจัยหลายๆ อย่างซึ่งการรับรู้ได้มาก
หรือน้อยเพียงใดก็ขึ้นกับสิ่งทีส่่งผลต่อการตอบรู้ของเรา เช่น ประสบการณ์ต่างๆ วัฒนธรรม ซึ่งการที่
บุคคลเลือกที่จะรับรู้ต่อสิ่งเร้าใจสิ่งใดอย่างหน่ึงในขณะใดขณะหน่ึงน้ัน จึงข้ึนอยู่กับสิ่งที่มีเป็นผลต่อ
การตอบรับน้ัน ซึ่งมีอยู่  2 ประเภท คือ 
 1. สิ่งที่มีอิทธิพลภายนอก อันได้แก่  การเข้มข้นของสิ่งเร้า และขนาดของสิ่งเร้า 
(Intensively and Size) โดยเกิดการกระทําที่ต้องทําซ้ําๆ (Repetition) การมีการเคลื่อนไหว 
(Movement) และสิ่งที่เกิดตรงกันข้าม (Contrast) 
 2. สิ่งที่มีอิทธิพลภายใน อันได้แก่  การคาดหวัง (Expectancy) แรงจูงใจ (Motive) ความใส่
ใจ ความคิดจิตนาการ และความรู้สึกที่เกิดขึน้ในรูปแบบอย่างที่ได้รับ ปัจจัยที่เป็นผลกับการรับรู้แบ่ง
ได้ออกเป็น 2 ลักษณะ คือ ลกัษณะของผู้รับรู้ กับลักษณะของสิ่งเร้า  
 1.   ลักษณะของผู้รับรู้ ได้มาจากการที่บุคคลแต่ละคนสามารถท่ีจะเลือกรับรู้ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
ว่ามาก่อนหรือมาทีหลัง รับรู้ว่าจํานวนมากหรือจํานวนน้อยเท่าไรน้ัน ขึ้นกับลักษณะของผู้รับรู้เป็นสิ่ง
สําคัญประการหน่ึง และยังแยกได้ 2 ด้าน  
 1.1 ด้านกายภาพ ซึ่งหมายถึง อวัยวะที่ใช้สัมผัสต่างๆ เช่น ตา หู จมูก ลิน้ และอวัยวะสัมผสั
อ่ืนๆปกติ หรือไม่มีความรู้สึกในการรับสัมผสัว่ามีความสมบูรณ์หรือไม่เพียงใด ความพร้อมสมบูรณ์
ของอวัยวะรับสัมผสั จะทําให้เกิดการรับรู้ได้ดีย่ิงขึ้น ซึ่งการรับรู้ในสัมผสับางอย่างอาจเกิดจากอวัยวะ
รับสัมผสั ทํางานร่วมกัน 2 ชนิด เช่น จมูกและลิ้นจะช่วยกันรับสัมผสัในเรื่องกลิ่นและรส โดยที่การ
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รับรู้ในสัมผัสต่างๆ จะมีคุณคา่และประสิทธิภาพดีขึ้นถ้าเราได้รับสัมผัสหลายๆที่ เช่น การได้ยินเสียง 
และมองเห็นภาพในเวลาพร้อมกัน ซึ่งจะช่วยให้เราสามารถตีความหมายของสิ่งเร้าหรือสิ่งสัมผสัได้
ถูกต้อง 
 1.2 ด้านจิตวิทยา ซึ่งหมายถึง ปัจจัยในด้านจิตวิทยาของบุคคลที่ทําให้เป็นผลต่อการรับรู้น้ัน
มีหลายอย่าง ตัวอย่างเช่น การพิเคราะห์พิจารณา ความจํา ความต้ังใจ อารมณ์ ความใคร่รู ้ความ
พร้อม ประสบการณ์เช่ียวชาญ ทักษะ สติปัญญา วัฒนธรรม และค่านิยม ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีลว้นมาจาก
ประสบการณ์เช่ียวชาญท่ีมี นอกจากน้ียังมีปัจจัยอ่ืนๆที่ยังทําให้มีผลยืนยันรับรู้ อันได้แก่ ประสิทธิภาพ
ของอวัยวะรับสัมผสัต่างๆ สมองกับประสาทรับสัมผัสที่จะตอบสนองและประมวลผลชนิด และขนาด
ของสิ่งเร้า ยกตัวอย่างเช่น บุคคลจะสามารถรับรู้สิ่งเร้ารวดเร็วและดีถ้าสิ่งเร้าน้ันๆมีความเข้มที่มาก 
ขนาดของสิ่งเร้าสะดุดตา และมีความใหญ่โต โดยเฉพาะอย่างย่ิงสิ่งเร้าอันใหม่ที่เราไมม่คีวามคุ้นเคย 
คนจะมีความสนใจ และมีการรับรู้เกิดขึ้น หากพบว่าสิ่งเร้าน้ันมีความแตกต่างกัน  และสิง่เร้าน้ันมีการ
เคลื่อนไหว และมีการเกิดขึ้นอย่างซ้ําๆ บุคคลน้ันจะสามารถรับรู้ต่อสิ่งเร้าน้ันได้เป็นอย่างดี และ
สามารถรับรู้ได้อย่างรวดเร็ว 
 2. ลักษณะของสิ่งเร้า ได้มาจากการที่บุคคลแต่ละคนสามารถที่จะเลือกรบัรู้สิ่งใดสิ่งหนึ่งก่อน
หรือหลัง มากหรือน้อยกว่าเพียงใดน้ัน ขึ้นอยู่กับว่าสิ่งเร้าน้ันมีการดึงดูดความน่าสนใจ มีความต้ังใจ
มากหรือน้อยเพียงใด ลักษณะของสิ่งเร้าที่ทําให้ส่งผลยืนยันรับรู้มีดังต่อไปนี้  
 2.1  สิ่งเร้าภายนอกที่ดึงความต้ังใจ และความสนใจ  อันได้แก่ ลักษณะกับคุณสมบัติของสิ่ง
เร้าที่จะทําให้เกิดซึ่งการรับรู้ ถ้าสิ่งเร้ามีลักษณะกับคุณสมบัติที่สามารถตอบสนองธรรมชาติในการรับรู้
ของบุคคล ก็จะทําให้มีความต้ังใจในการรับรู้ดีมากย่ิงขึ้น 
 2.2 การจัดหมวดหมู่ของวัตถุที่เป็นสิ่งเร้าต่างๆ (กันยา สุวรรณแสง, 2544) 
การรับรู้จะเกิดขึ้นได้น้ันต้องเป็นไปตามกระบวนการดังต่อไปนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 สิง่ที่มากระตุ้น (Stimulus) เข้ามากระทบที่อวัยวะสัมผัส โดยท่ีบุคคลเมื่อได้รับ
สิ่งเร้า หรือสิ่งกระตุ้นก็จะจัดระบบขึ้น เพ่ือแยกแยะสิ่งเร้าที่เกิดออกมาเป็นส่วนที่มีความสนใจ หรือมี
การมุ่งความสนใจไปที่สิ่งหนึง่สิ่งน้ันเป็นพิเศษ และมีการจัดสิ่งเร้าให้มีความเข้าใจและมีการรับรู้มากได้ 
 ขั้นตอนที่ 2 กระแสประสาทสัมผสัว่ิงไปยังระบบประสาทส่วนกลาง ซึ่งมีศนูย์อยู่ที่สมองที่ทํา
หน้าที่สั่งการในกระบวนการท่ีจะทําให้เกิดซึ่งการรับรู้ (Perception) ที่เป็นตัวกําหนดข่าวสารข้อมูล
ว่าจะเกิดการยอมรับหรือไม่โดยเกิดกระบวนการวิธีที่อาจเลือกที่จะรับรู้ได้ ซึ่งทําให้เกิดการตอบรับที่มี
ความเด่นชัดเฉพาะในสิ่งที่มีความสนใจเท่าน้ัน 
 ขั้นตอนที่ 3 สมองมีการแปลความหมายจากสิ่งเร้าออกมาเป็นความเข้าใจ ซึ่งจะอาศัย 
ประสบการณ์เช่ียวชาญท่ีมีจากความต้องการ ปทัสถาน เจตคติ เชาวน์ปัญญา ทําให้เกิดซึ่งการ
ตอบสนองต่อสิ่งเร้าขึ้นมาสิ่งใดอย่างหน่ึง (วิภาพร มาพบสุข, 2540) 
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 จากกระบวนการวิธีในการรับรู้ก่อให้เกิดกระบวนการตอบรับที่การสัมผสั ซึ่งเกิดโดยสิ่งเร้า
จากภายนอกเข้ามากระทบหรือสัมผัสกับระบบประสาทสัมผัสทีม่ีหน้าทีร่ับรู้ความรู้สึกสัมผสัแล้วมกีาร
ส่งข้อมูลการรับรู้สัมผสัน้ันไปยังสมอง อันมี การได้ยิน การได้กลิ่น การรู้รส การสมัผัสผวิ และการ
มองเห็น (ลักขณา สริวัฒน์, 2549) 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความภักดี 
 ความภักดี คือ ข้อผูกพันอย่างลึกซึ้งที่จะให้การอุปถัมภ์หรือซื้อซ้ําในการซื้อการบริการที่
ตนเองพึงพอใจอย่างเป็นประจําในอนาคต ซึ่งจะเป็นลักษณะการซื้อตราสินค้าในแบบเดิม หรือซื้อใน
ชุดของตราสินค้าแบบเดิม โดยที่การแปรเปลี่ยนพฤติกรรมเย่ียงนี้ได้รับอิทธิพลมาจากผลกระทบ
สถานการณ์และมีความพยายามของความสามารถการตลาด (Oliver, 1999) 
 ความภักดี คือ พันธะกิจที่ลึกซึ้งในการหวนมาซื้อสินค้าหรอืมีการให้การส่งเสริมยืนยาวในตัว
สินค้าและในสว่นของบริการท่ีช่ืนชอบ โดยไม่สนใจต่ออิทธิพลทางสถานการณ์รวมถึงความพยายาม
สามารถของทางการตลาดซึ่งมีแนวโน้มที่ทําให้เกิดการแปรเปลี่ยนพฤติกรรม (ภาณุ ลิมมานนท์, 
2548) 
แนวคิดในการประเมินความภักดี มีทั้งการวัดในเชิงทัศนคติหรืออารมณ์ เชิงพฤติกรรม และวัดในเชิง
รวมท้ังทัศนคติและพฤติกรรม ดังน้ี 
 การวัดระดับความภักดีในแต่ละมิติน้ัน มีความจําเป็นท่ีจะต้องกําหนดขอบเขตไปตามระดับ
ของทัศนคติต่อลูกค้า ที่มคีวามเข้าใจต่อสินค้าและบริการนั้นๆ ด้วยที่การประเมินระดับของทัศนคติ
น้ัน จะประกอบด้วย 3 ลําดับขั้น ซึ่งจะเช่ือมโยงต่อเน่ืองไปยังการประเมินระดับความภักดีอย่างลึกซึ้ง
ได้ โดยปัจจัย 3 ลําดับขั้น กล่าวคือ การซาบซึ้งพึงใจต่อส่วนที่ประกอบของตราสินค้า ซึ่งหมายถึง
ความเช่ือต่อตราสินค้า (Beliefs) ความรู้สึกพึงใจกับตราสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ซึ่งหมายถึงทัศนคติ 
(Attitude) และความต้ังใจอย่างแน่วแน่ที่จะซื้อทุกสิ่งทุกอย่างที่เก่ียวข้องกับตราสินค้าหรือผลิตภัณฑ์
ซึ่งหมายถึงพฤติกรรม (Conation) ดังน้ัน ความภักดีเชิงทัศนคติน้ันจะพิจารณาจาก 4 มิติ คือ เข้าใจ 
รู้สึก พฤติกรรม และปฏิบัติ กล่าวคือ 
             - ความเข้าใจ (Cognitive) หมายถึง ลูกค้ามีความรู้ซึ้งเข้าใจถึงขีดข้อจํากัดให้บริการธุรกิจ
ในระดับที่ไม่ลกึซึ้ง โดยพิเคราะห์จากการท่ีลูกค้ามีความเข้าใจว่าธุรกิจที่ใช้บริการอยู่ประจํามี
คุณประโยชน์มากกว่าที่อ่ืน มีบริการที่ดีมากกว่า และมีบริการที่ครบวงจรที่จะสนองตอบลูกค้าได้
มากกว่าที่อ่ืน 
             - ความรู้สึก (Affective) หมายถงึ การรู้สึกมีความชอบต่อธุรกิจที่แห่งใดแห่งหนึ่งน้ันๆ โดย
พิจารณาจากความชอบที่เกิดข้ึน ความถูกใจเมื่อมาใช้บริการ และการบริการของธุรกิจที่มีความสําคัญ
ต่อลูกค้า 
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             - พฤติกรรม (Conation) หมายความว่า แรงจูงใจอย่างลึกซึ้งที่จะซื้อซ้ํา และเป็นการ
ปฏิบัติในเชิงบวก โดยพิจารณาจากความต้ังใจใช้บริการธุรกิจที่แห่งใดทีแ่ห่งหนึ่งน้ันต่อไป โดยการที่
ลูกค้าเข้าร่วมสมทบกับกิจกรรมต่างๆ ที่ธุรกจิจะจัดขึ้นในอนาคตหรือครั้งต่อไป และการที่ลูกค้าไม่
เปลี่ยนไปใช้บริการที่นอกเหนือจากน้ี 
             - การกระทํา (Action) หมายถึง ระดับสุดท้ายของความภักดีเชิงทัศนคติที่ลกูค้าต่อธุรกิจ 
ซึ่งจะเกิดความต้ังใจซื้อร่วมกับการจูงใจที่สร้างขึ้น เพ่ือเตรียมพร้อมที่จะแสดงออก ซึ่งความปรารถนา
ที่จะเอาชนะอุปสรรคและเป็นความประพฤติที่แข็งแกร่งมาก โดยพิจารณาจากการกระทําที่ลูกค้า ใช้
บริการจากธุรกิจแห่งน้ีโดยไม่ใช้จากรายอ่ืน ลูกค้าจะใช้บริการอย่างเป็นประจําสม่ําเสมอ และใช้
บริการตลอดไปอีกยาวนาน (Oliver, 1999) 
  แนวคิดเรื่องความภักดีจากมุมมองของการตลาด ทั้งในส่วนของทัศนคติหรืออารมณ์ และ
ความประพฤติ ดังน้ี 
  - การภักดีทางอารมณ์ ซึ่งเป็นมุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) ซึ่งมองถึงความภักดี
ตราสินค้า คือตราที่ทําให้ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีและผูกพันด้วยเป็นอย่างมาก ซึ่งทัศนคติที่ดีกับตรา
สินค้าน้ัน เกิดจาก 3 ส่วนที่สาํคัญ คือ ความเช่ือมั่น (Confidence) การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค 
(Centrality) และการเข้าถึงได้โดยง่าย (Accessibility) 
 - การภักดีทางพฤติกรรม จะประเมินได้จากพฤติกรรมการซื้อ (Purchase Behavior) ซึ่งเป็น
ความหมายที่ถกูนํามาใช้บ่อย เพราะสามารถเห็นและวัดได้ง่าย โดยการภักดีในตราก็คือผู้บริโภคมีการ
ซื้อซ้ําในส่วนของตราสินค้าเดิม และมีการซือ้บ่อยคร้ังจนเกิดขึ้นเป็นความภักดี ซึ่งรูปแบบของความ
ประพฤติที่จะเป็นที่สังเกตได้ เช่น อัตราการกลับมาใช้บริการซึ่งความถ่ีความบ่อยของการซื้อสินค้า 
หรือเงินในการที่จะซื้อสินค้า เป็นต้น การพิจารณาจากการซื้ออาจจะมีขอ้จํากัดและแปลความหมาย
ผิดพลาด เพราะการซื้อซ้ําของผู้บริโภครายหน่ึงอาจจะไม่ใช่เกิดมาจากการภักดีในตราก็เป็นได้ โดย
อาจเกิดจากการไม่มีอย่างอ่ืนเลือกเลย ทําใหต้้องบริโภคอยู่ตราสินค้าเดียว (Blare, Armstrong & 
Murphy, 2003)  

วิธีการแบ่งกลุ่มลูกค้าโดยใช้เกณฑ์เวลาในการเป็นลูกค้าและความที่จะทาํกําไรเป็นเกณฑ์ 
(Werner & Kumar, 2002) 
 กลุ่มที ่1 Strangers ลูกค้าคนแปลกหน้า (ลูกค้าที่มีกําไรตํ่าและซื้อสินคา้กับซื้อบริการจาก
เราในระยะสั้น) ลูกค้ากลุ่มน้ีเป็นกลุ่มที่ไมม่คีวามภักดีต่อบริษัทและแทบจะไม่ได้สร้างกําไรให้เกิด
ขึ้นกับบริษัท ซึง่สินค้ากับบริการที่เราเสนอจะสนองตอบความประสงค์ของลูกค้ากลุ่มน้ีได้น้อยมาก 
ดังน้ัน จึงมีโอกาสท่ีจะทํากําไรจากลูกค้าในกลุ่มน้ีตํ่า เราจงึต้องระบุตัวลูกค้ากลุ่มน้ีให้ได้ต้ังแต่เน่ินๆ 
และควรหลีกเลี่ยงการลงทุนใดก็ตามเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุม่น้ี เราควรแสวงหาหรือทํา
กําไรในการซื้อขายแต่ละครั้งกับลูกค้ากลุ่มน้ี เพราะการซื้อในแต่ละครั้งอาจเป็นคร้ังสุดท้ายก็ได้ 
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 กลุ่มที ่2 Butterflies ลูกค้าที่พร้อมจะเปลีย่นไปได้ทุกเมื่อ (ลูกค้าทีม่ีกําไรสูง และซื้อสนิค้า
กับซื้อบริการจากเราในระยะสั้น) ลูกค้ากลุม่น้ีเอาแน่เอานอนไม่ได้ แต่ก็สามารถสร้างกําไรให้กับเราได้
อย่างมาก และมักจะไม่แสดงการภักดีทางพฤติกรรม ลกูค้ากลุ่มน้ีพร้อมเปลี่ยนได้ทุกเมือ่ มีอยู่จํานวน
มากมายในหลายอุตสาหกรรม ลูกค้ากลุ่มน้ีมักจะซื้อเป็นจํานวนทีละมากๆ ในระยะเวลาส้ันๆ แล้วก็
เปลี่ยนไปซื้อจากคู่แข่งรายอ่ืน พวกเขาจะหลีกเลี่ยงที่จะสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับบริษัทใด
บริษัทหน่ึง พรอ้มที่จะเปลี่ยนเม่ือได้ข้อเสนอที่ดีกว่า 
 ความผิดพลาดประการสําคัญที่เกิดขึ้นต่อการจัดการในลูกค้ากลุ่มน้ี ซึ่งก็คือ การลงทุนกับ
ลูกค้ากลุ่มน้ีต่อไป ถึงแม้ว่าพวกเขาจะเลิกซื้อสินค้าจากเราแล้วก็ตาม ด้วยความหวังว่าจะกลับมาซื้อ
สินค้าจากเราอีกในอนาคต ความพากเพียรที่จะรักษาลูกค้ากลุ่มน้ีไว้ไม่กอ่ให้เกิดประโยชน์ใด มี
การศึกษาวิจัยที่พบว่า การที่เรามีความพยายามเปลี่ยนลูกค้าที่พร้อมจะไปซื้อจากคนอ่ืนทุกเมื่อให้
กลับมาเป็นลูกค้าที่ภักดีมักไม่ค่อยประสบผลสําเร็จเท่าไร 
 ดังน้ัน เราควรที่จะเก็บเก่ียวผลกําไรจากลกูค้ากลุ่มน้ีทันทีที่พวกเขาเปลี่ยนไปซื้อจากบริษัท
อ่ืน ซึ่งการทําแบบน้ีต้องอาศัยกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการขายระยะสั้น เช่น มีการใช้การสนับสนุนการขาย
สินค้ารายการอ่ืนที่คาดว่าจะลูกค้ามีความจําเป็นต้องใช้ โดยเน้นการผลักดันให้มีการซือ้จํานวนที่มาก
และได้รับส่วนลดพิเศษ ซึ่งต้องระวังไม่ให้มีผลกระทบต่อลูกค้าที่ภักดีต่อเรา รู้สึกว่าไม่ได้รับความเป็น
ธรรมด้วย 
 กลุ่มที ่3 True Friends เพ่ือนแท้ (ลูกค้าทีม่ีกําไรสูงและซื้อสินค้ากับซือ้บริการจากเราเป็น
ระยะยาวนาน) ลูกค้ากลุม่ที่มคีวามภักดีและสร้างกําไรให้กับบริษัทน้ันเรียกว่า เพ่ือนแท้ ลูกค้ากลุ่มน้ี
จะซื้อจากเราเป็นประจําและสม่ําเสมอ (แต่ไม่ได้ซื้อในยอดที่มากเกินไปในแต่ละครั้ง) เป็นระยะ
ยาวนาน โดยทั่วไปลูกค้ากลุ่มน้ีจะรู้สึกพอใจกับสิ่งที่เราเสนอให้ในปัจจุบัน เราจะสามารถเห็นได้จาก
ความภักดีและสามารถที่สร้างทํากําไรจากพวกเขา ลูกค้ากลุ่มน้ีเต็มใจที่จะมีส่วนร่วมสมทบกิจกรรม
ต่างๆของบริษัท เราจึงควรให้ความระมัดระวังและใส่ใจในการท่ีจะสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้าน้ี 
เพราะลูกค้าเหล่าน้ีมีโอกาสท่ีจะสร้างกําไรให้กับเราได้ในระยะยาวมากท่ีสุด 
 ซึ่งก็มิได้หมายความว่าเราจะต้องติดต่อเสนอการสนับสนุนซึ่งรายการขายให้กับลูกค้ากลุ่มน้ี
ตลอดเวลา แต่ควรหาวิธีการใหม่ๆ ที่จะปลูกฝังและให้รางวัลในความภักดีกับลูกค้าในฐานะที่เป็น
เพ่ือนแท้ ซึ่งจะช่วยเพ่ิมความสามารถสร้างทํากําไรจากลูกค้าเหล่าน้ี และเปลี่ยนพวกเขาให้กลายเป็น
ลูกค้าที่ยึดมั่นในบริษัทอย่างแท้จริง 
 กลุ่มที ่4 Barnacles ลูกค้าทีเ่กาะติดบริษัท (ลูกค้าที่มีกําไรตํ่า และซื้อสนิค้ากับซื้อบริการ
เป็นเวลานาน) ลูกค้ากลุม่น้ีเปรียบเสมือนเพรียง(Barnacles) ที่เกาะติดอยู่ใต้ท้องเรือซึ่งเป็นตัวถ่วง
นํ้าหนักของเรือ หากเราจัดการลูกค้ากลุ่มน้ีไม่ดีพอ อาจทําให้เราต้องสูญเสียทรัพยากรจํานวนมากไป
โดยเปล่าประโยชน์ ปริมาณและจํานวนในการซื้อของลูกค้ากลุ่มน้ีอาจไมคุ่้มกับค่ารายจ่ายที่มีขึ้นมา
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จากรายการสนับสนุนการตลาด และรักษาความสัมพันธ์กับพวกเขา แต่ถ้าเราสามารถบริหารลูกค้า
กลุ่มน้ีได้อย่างเหมาะสมและยังสามารถที่จะเปลี่ยนให้เป็นลกูค้ากลุ่ม True Friends ได้ ลกูค้ากลุ่มน้ี
จะกลายเป็นลูกค้าที่ทํากําไรในอนาคต 
 ส่วนที่สําคัญของกรอบความคิดที่เก่ียวเนื่องกับความภักดีของลูกค้า จะต้องวัดทั้งความต้ังใจ
เชิงพฤติกรรม เช่น ความต้ังใจซื้อซ้ํา และเจตนาที่จะไม่เปลี่ยนผู้ให้บรกิาร รวมถึงการวัดผลได้เชิง
ประพฤติหรือการปฏิบัติ ซึ่งประกอบด้วย 5 อย่าง คือ การบอกต่อ การมีความหนักแน่นในสิ่งที่ตนเอง
ชอบ การแสดงตัว การมีส่วนร่วมที่ปกป้อง และการพิจารณาไตร่ตรองเป็นพิเศษ ซึ่งมดัีงต่อไปนี้  
  - การบอกต่อ (Word-of-Mouth) หรือการเป็นผู้สนับสนุน (Advocacy) หมายถึง 
ความเต็มใจทีลู่กค้าที่ให้การสนับสนุนสินคา้และบริการ มกีารแนะนําสินค้าและแนะนําในบริการ
ดังเช่น ที่ตนคิดว่ามีช่ือเสียงและยอมจ่ายเงินไปแล้ว ให้แก่เพ่ือน ครอบครัว และบุคคลอ่ืนๆ การบอก
ต่อและการใหก้ารสนับสนุนดังกล่าวน้ีจะช่วยลดความไม่แน่นอนลงไปได้ โดยเฉพาะบริการซึ่งเป็นสิ่งที่
จับต้องไม่ได้ 
 - การมีความหนักแน่นในสิ่งทีต่นเองชอบ (Strength of Preference) หมายถึง ความรู้สึก
ชอบธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึงอย่างหนักแน่น โดยพิจารณาจากการที่ลูกค้าชอบใช้บริการประจํามากกว่า
แห่งอ่ืนๆ การจัดอันดับให้อยู่ในอันดับหน่ึงเมื่อมีการเปรียบเทียบกับแห่งอ่ืน ดังน้ันจึงระบุว่าธุรกิจนี้ดี
ที่สุด และมีความชอบต่อธุรกิจน้ีต่อไปเรื่อยๆ 
 - การแสดงตัว (Identification) หมายถึง การที่ลูกค้าเจาะจงกับธุรกิจแห่งน้ี ต้องการเป็น
ส่วนร่วมการบริการ หรือการร่วมเป็นสมาชิกกับธุรกิจแห่งน้ี หรือการมีสว่นร่วมในคุณคา่ต่างๆ กับ
ธุรกิจโดยการวัดที่มาจากการที่ลูกค้าใช้บริการเกือบทุกชนิดของธุรกิจที่ใช้บริการประจํา และการมี
จ่ายเงินทั้งหมดตามท่ีได้ต้ังใจไว้แต่หลังจากที่ได้รับบริการไปแล้ว 
 - การมสี่วนร่วมในการปกป้องหรือสัดส่วนของแนวโน้มการใช้จ่ายของลูกค้า (Share of 
Wallet) หมายถึง ความประสงค์มุ่งหมายของลูกค้าเมื่อใคร่จะปกป้องสินค้ากับบริการต่างๆ ของธุรกิจ
รายเดิม โดยการวัดที่มาจากการที่ลูกค้าระบุว่าเป็นลูกค้า เพราะภาพลักษณ์ที่ดีของธุรกิจที่ใช้บริการ
ประจํา ความมั่นใจและกล่าวได้ว่า เป็นเสมือนธุรกิจประจําตัวของลูกค้า มีลักษณะทีต่รงกับรสนิยม
ของลูกค้า และสะท้อนให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างการซื้อในปัจจุบันกับแนวโน้มการซื้อในอนาคต 
บางคร้ังจึงมีการเรียกว่าส่วนแบ่งในกระเป๋าเงินของลูกค้า 
           - การไตร่ตรองเป็นพิเศษ (Exclusive Consideration) หมายถึง การที่ลกูค้าระบุจํานวน
ชนิดสินค้าและบริการ ที่จะตัดสินใจซื้อที่ธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึงในแต่ละอย่างรอบคอบ และตัดจนเหลอื
เพียงรายเดียว โดยการวัดจากการนึกถึงธุรกิจที่ใช้ประจําเพียงแห่งเดียวเม่ือต้องใช้บริการ ลูกค้าไม่
รู้สึกว่าต้องใส่ใจในข้อปลีกย่อย หากใช้บริการจากธุรกิจแห่งน้ี (Bourdeau, 2005) 
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2.4 งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
 มัทนา โสพิพัฒน์ (2553) ได้ศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของ ผู้เข้ามาใช้บริการ โรงพยาบาล
พญาไท ศรีราชา โดยแบ่ง 5 ด้าน คือ ด้านการน่าเช่ือถือ ด้านการสนองตอบที่ รวดเร็ว ด้านความ
ไว้วางใจ ด้านการเอาใจใส่ ด้านรูปลักษณ์กายภาพ และเพ่ือเปรียบเทียบการ รับรู้คุณภาพบริการของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา แยกเป็นตามประชากรศาสตร์ กลุ่มตัวอย่างเป็น กลุ่ม
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 398 ตัวอย่าง ใช้แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended 
questionnaire) เก็บข้อมูล แยกเป็น 2 ข้อ คือ ส่วนที ่1 เป็นข้อมูลส่วนบุคคล คือ อายุ เพศ 
ประกอบอาชีพ รายได้ กับการศึกษา จํานวน 5 ข้อ ส่วนที ่2 เป็นข้อมลูเรื่องคุณภาพการบริการที่มีกับ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยแยกเป็น 5 ขอ้ คือ ด้านการน่าเช่ือถือ ด้านการ
สนองตอบที่รวดเร็ว ด้านการไว้ใจ ด้านการเอาใจใส่ และดา้นกายภาพของรูปลักษณ์ ซึ่งเป็นมาตรวัด 
ของ Parasuraman, et al. (1988)  เคร่ืองมือน้ีเรียกว่า Servqual สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ข้อมูล 
คือ จํานวนร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ย การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD ผลการวิจัยปรากฏผลดังน้ี 1. การรับรู้คุณภาพบริการของผู้
เข้ามาใช้บริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยภาพรวมดีมาก โดยคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลพญาไท ศรรีาชาเรียงอันดับจาก ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านกายภาพของ
รูปลักษณ์ ด้านการน่าเช่ือถือ ด้านการไว้วางใจ ด้านการสนองตอบ และด้านการเอาใจใส่ ตามลําดับ2. 
การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา แยกออกตามประชากรศาสตร์ 
พบว่า - การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนกตามเพศไม่ 
แตกต่างกัน - การรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนกตามอายุไม่ แตกต่างกัน - 
การรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาแยกตามระดับการศึกษาไม่มีความต่าง - การรับรู้
คุณภาพบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนกตามอาชีพมีแตกต่างกัน ดังน้ี อาชีพแม่บ้าน 
ค้าขาย ลูกจ้างบริษัท ธุรกิจสว่นตัว มีการรับรู้คุณภาพบริการมากกว่าอาชีพรับราชการ - การรับรู้
คุณภาพบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนกตามรายได้มีความแตกต่างกัน ดังน้ี ผู้ใช้บริการที่มี
รายได้ต่อเดือน 10,000 ถึง 20,000 บาท  20,001 ถึง 30,000 บาท, 30,001 ถึง 40,000 บาท และ 
มากกว่า 40,001 บาท มีการรับรู้คุณภาพบริการน้อยกว่าผู้ใช้บริการ ทีม่รีายได้น้อยกว่า 10,000 บาท 
 วิมลรัตน์ หงสท์อง (2555) วิจัยพฤติกรรมบริการ ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการลูกค้าของธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล ใช้กลุม่ตัวอย่าง 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลประกอบด้วยสถิติพรรณนา คือ ค่ารอ้ยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉลี่ย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ
อนุมานสําหรับทดสอบสมมติฐาน Independent Sample t-test, One-way ANOVA และ 
Dependent Sample t-test พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนมากเป็นหญิง มีอายุ 41 ปีขึ้นไป เป็นโสด และ
ศึกษาตํ่ากว่าอนุปริญญา ประกอบธุรกิจส่วนตัว มีรายรับต่อเดือนมากกว่า 40,000 บาท ส่วนใหญ่มี
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การใช้บริการด้านเงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากประจํา 3 เดือน สลากออมสนิพิเศษ 3 ปี บริการด้าน
สินเช่ือบุคคล และบริการด้านสงเคราะห์ชีวิตประเภทออมสินเงินได้รายเดือน ผู้ใช้บริการมีความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการระดับมากส่วนใหญ่ และรายด้านทุกด้านมาก ได้แก่ ความ
น่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจต่อลูกค้าและการเอาใจใส่
ลูกค้า และพบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าความคาดหวังที่มีกับคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินทุกด้านอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ผู้ใช้บริการท่ีมี สถานภาพ อายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษา และรายได้แตกต่างกัน มีความคาดหวังคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน ส่วน
ผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกัน มีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน 
 ลักษิกา สทิธิขนัแก้ว (2555) ศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านยา กรณีศึกษารา้น
ขายยาฟาสซิโน ในจังหวัดเชียงใหม่ มีวัตถปุระสงค์หลักสองประการ คือ หน่ึงเพ่ือศึกษาการรับรู้
คุณภาพการบริการร้านขายยาฟาสซิโนสาขาในจังหวัดเชียงใหม่ ประการสองเพ่ือศึกษาคุณภาพการ
บริการของร้านขายยาฟาสซิโนสาขาในจังหวัดเชียงใหม่เพ่ือสืบหาช่องว่างในการบริการของผู้ให้และ
ผู้รับบริการ เป็นการวิจัยเชิงสํารวจและพรรณนาโดยใช้แบบสอบถาม 400 รายการ กลุม่ตัวอย่าง
ลูกค้าที่มาใช้บริการ ร้านขายยาฟาสซิโนในจังหวัดเชียงใหม่ ใช้ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ผล
การศึกษาคือ การรับรู้การบริการ สรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการร้านขายยาฟาสซิโนในจังหวัดเชียงใหม่รับรู้
มากเป็นที่สุดคอื ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าในการ
สนองตอบความประสงค์ ด้านการเป็นรูปธรรม ตามลําดับ คุณภาพการให้บริการ สรุปได้ว่า ร้านขาย
ยาฟาสซิโนในจังหวัดเชียงใหม่ประเมินระดับคุณภาพการบริการที่มากทีสุ่ดคือ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ด้านความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรม ตามลําดับ  
 เอกอนงค์ ดนัยนฤมล (2554) ศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าศูนย์บริการ 
บริษัทสวนหลวงออโต้เฮาส์ จํากัด ซึ่งการศึกษามีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศกึษาความประพฤติการใช้
บริการของลูกค้าศูนย์บริการบริษัทสวนหลวง ออโต้เฮาส์ จํากัด (2) ศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพการ
บริการโดยรวมของลูกค้าศูนย์บริการบริษัทสวนหลวง ออโต้เฮาส์ จํากัด และ (3) เปรียบเทียบระดับ
การรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกค้าหน้าใหม่และเก่า ประชากรศึกษาได้แก่ ลูกค้าที่มาบริการกับ
ศูนย์บริการ บริษัทสวนหลวง ออโต้เฮาส์ จํากัด 700 คน โดยแบ่งได้ลูกค้าเก่า 590 คน ลูกค้าใหม ่
110 คน กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยสูตรของทาโร ยามาเน่ ได้ทั้งสิ้น 328 คน เป็นกลุ่มตัวอย่าง
ลูกค้าเก่า 238 คน ลกูค้าใหม ่90 คน และสุม่ตัวอย่างโดยเป็นสัดส่วนตามประเภทของลูกค้า 
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที ผลที่ได้คือ (1) พฤติการณ์การใช้บริการของ
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ลูกค้าโดยรวม ส่วนใหญม่ีการนํารถยนต์เข้ารับบริการที่ศูนย์บริการมีความถ่ี 2-3 ครั้งต่อปี เข้ารับ
บริการแต่ละครั้งใช้เวลาส่วนใหญใ่ช้เวลามากกว่า 5 ช่ัวโมง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจเช็คตาม
ระยะทางที่กําหนด ค่าใช้จ่ายของบริการแต่ละครั้งอยู่ระหว่าง 5,001 – 20,000 บาท และกลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกมาใช้บริการศูนย์บริการแห่งน้ีโดยให้ความเห็นว่าเป็นเพราะการบริการของ
เจ้าหน้าที่(2) ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของลูกค้าที่ศูนย์บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก
สุด และเมื่อพิเคราะห์แยกเป็นด้านพบว่า ลูกค้ามีการรับรู้คุณภาพการบริการระดับมากที่สุดทุกด้าน
เช่นกัน คือ ด้านการน่าเช่ือถือ การให้ความมั่นใจ ลักษณะที่จับต้องได้ การใส่ใจทั้งเขาและเรา และ
การตอบสนองความรวดเร็วและ (3) ผลเปรยีบเทียบองค์รวมพร้อมเปรียบเทียบเป็นรายด้านระดับการ
รับรู้คุณภาพการบริการระหว่างลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่พบว่าไม่มีความแตกต่างกัน 
 เกศสิรี ป้ันธุระ (2556) ศึกษาเรื่องการรับรู้คุณค่าและการต้ังใจซื้อซ้ําของผูบ้ริโภคต่อสินค้า
อาหารโอทอป ซึ่งการวิจัยน้ีมุง่ศึกษาปัจจัยส่งผลของการรับรู้คุณค่า ทัศนคติ และกลุ่มอ้างอิงที่มีต่อ
การต้ังใจซื้อซ้ําของผู้บริโภคต่อสินค้าอาหารโอทอป การวิจัยประยุกต์ใช้วิจัยเชิงปริมาณและวิจัยเชิง
คุณภาพร่วมกัน ในเชิงปริมาณใช้มาตรวัดลิเคิร์ทเก็บข้อมลูจากผู้บริโภคในงานแสดงสินค้าโอทอป 540 
คน วิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานด้วยสถิติเชิงพรรณนาและใช้สมการโครงสร้างที่เป็นโมเดลประยุกต์ทฤษฎี
การกระทําตามแผน (Modified Planned Behavior Theory: MPBT) วิจัยเชิงคุณภาพใช้การ
วิเคราะห์เน้ือหาผลสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้บริโภคซื้อครั้งแรกและผู้บริโภคปัจจุบันของสินค้าอาหารโอ
ทอป รวม 10 คน ผลวิจัยเชิงปริมาณพบว่า โมเดลสมการโครงสร้างความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่
พัฒนาขึ้น มีค่าดัชนีความกลมกลืนตามเกณฑ์มาตรฐานที่ดีและสัมพันธ์กบัข้อมูลเชิงประจักษ์ มีค่า 
Chi-square = 104.79, CMIN = 1.48, df = 71, GFI = 0.97, CFI = 0.99, NFI = 0.97, RMR = 
0.02, RMSEA = 0.03 ผลพบด้วยว่าการต้ังใจซื้อซ้ําของผูบ้ริโภคต่อสินค้าอาหารโอทอปจะเพ่ิมขึ้น ถา้
ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดี มีการรับรู้คุณค่าเพ่ิมขึน้และการคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง ย่ิงกว่าน้ันผลวิจัยเชิง
คุณภาพ พบว่า ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อด้วยตนเอง มีความเต็มใจซื้อซ้ํา ยินดีที่จะบอกต่อ รู้สึกเช่ือถือที่
เป็นสินค้าอาหารไทยต้นตํารับ ซึ่งข้อค้นพบนี้สอดคล้องกับผลวิจัยเชิงปริมาณ จากข้อค้นพบนี้วิสาหกิจ
ชุมชนควรเน้นประชาสัมพันธ์คุณค่าสินค้า เสริมสร้างทัศนคติที่ดีแก่ผู้บริโภคอย่างจริงจังและต่อเน่ือง 
จะช่วยส่งเสริมให้ตระหนักรู้ถงึคุณค่าสินค้าอาหารโอทอปและต้ังใจซื้อซ้ําของผู้บริโภค อันเป็นวิถีทาง
ในการเพ่ิมความได้ประโยชน์ทางการแข่งขัน 
 กฤติยา จงเรืองทรัพย์ (2553) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่สัมพันธ์
ต่อภาพลักษณ์ตราร้านเซเว่นอีเล็ฟเว่นในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาระดับความคาดหวังและ
ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการร้านเซเว่นอีเล็ฟเว่นและทําการเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ศึกษาประชากรศาสตร์ผู้ใช้บริการที่มีเป็น
ผลต่อภาพลักษณ์ตราร้านเซเว่นอีเล็ฟเว่น รวมถึงศึกษาระดับคุณภาพการบริการที่สัมพันธ์ต่อ
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ภาพลักษณ์ตราร้านเซเว่นอีเล็ฟเว่น โดยผู้วิจัยทําการสอบถามผู้ทีใ่ช้บริการร้านเซเว่นอีเล็ฟเว่น  420 
ราย การเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม จากลูกค้าที่ใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างมาใช้บริการร้านเซเว่นอี
เล็ฟเว่น โดยเลือกตัวอย่างเป็นแบบหลายขัน้ตอน (Multi-Stage Random Sampling) วิเคราะห์สถิติ
พ้ืนฐานคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ t-test, 
F-test การทดสอบแบบจับคูพ่หุคูณโดยค่าสถิติ LSD ใช้วิธีวิเคราะห์ค่าสถิติ t-test แบบ 2 กลุ่มที่ไม่
เป็นอิสระต่อกัน (Paired-Sample t-test) เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการของกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการร้านเซเว่นอีเล็ฟเว่น และการวิเคราะห์สถิติโดยหาค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) เพ่ือใช้ทดสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ คือ ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการกับตัวแปรตาม 
คือ ภาพลักษณ์ของร้านเซเว่นอีเล็ฟเว่น ใช้ผลจากการวิจยัพบว่าผู้ใช้บริการร้านเซเว่นอีเล็ฟเว่นมีความ
คาดหวังสูงและมีการรับรู้ในคุณภาพการบริการสูงเช่นเดียวกัน อย่างไรก็ดี จากผลการวิจัยที่ได้พบว่า
ระหว่างการคาดหวังและการรับรู้น้ัน ยังคงมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ส่วนของ
ภาพลักษณ์ พบว่าการที่ผู้ใช้บริการร้านเซเว่นอีเล็ฟเว่นท่ีมีประชากรศาสตร์แตกต่างกัน ยังทําให้มี
ข้อคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ร้านเซเว่นอีเล็ฟเว่นแตกต่างกันด้วย รวมถึงในด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนและ
ความถี่บ่อยในการใช้บริการ นอกจากน้ีผลการวิจัยยังบอกอีกว่าการคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการในทุกๆด้าน มีความสัมพันธ์ต่อภาพลักษณ์ด้านต่างๆของร้านเซเว่นอีเล็ฟเว่นอีกด้วย 
 วรางคณา จันทร์คง (2553) ศึกษาเรื่องการคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสขุภาพตําบล จังหวัดนครศรีธรรมราช ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ มี
วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาคณุลักษณะส่วนบุคคลของประชาชนที่มารับบริการ 2) วัดระดับการ
คาดหวังและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ 3) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการ
คาดหวังกับการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ 4) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการ
คาดหวังกับการรับรู้จําแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 5) ศึกษาข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาคุณภาพ
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสขุภาพตําบล จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยกลุ่มตัวอย่างคือประชาชนที่มา
ใช้บริการที่โรงพยาบาล ได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิ จํานวน 354 คน เก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม มีค่าความเที่ยงของความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการเท่ากับ 0.97 ทั้งสอง
ส่วน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงวิเคราะห์ ได้แก่ การทดสอบค่าที และการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ซึ่งผลการวิจัยพบว่า 1) ประชาชนท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาล
ส่วนมากเป็นเพศหญิง สถานภาพสมรสคู่ มอีายุเฉลี่ย 41.12 ปี อาชีพเกษตรกรรม รายได้ต่อเดือน 
5,001 ถึง 10,000 บาท ศึกษาช้ันประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า ส่วนใหญ่เคยมารับบริการแล้ว สาเหตุที่มา
ใช้บริการคือ ง่ายในการเดินทาง ใกล้บ้าน และมีความประสงค์จะกลับมารับบริการ 2) ความคาดหวัง
คะแนนเฉล่ียมากกว่าการรับรู้คุณภาพบริการโดยแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 3) 
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ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก  4) ลักษณะส่วนบุคคล 
ได้แก่ อายุ เพศ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดือนอาชีพ เหตุจูงใจที่มารับบริการ และ
จํานวนคร้ังที่มารับบริการที่แตกต่างกัน มีการคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 
5) สิ่งที่ประชาชนแนะนําเสนอแนะข้อคิดเห็นต่อผู้อํานวยการ ได้แก่ มีการเพ่ิมจํานวนเจ้าหน้าที่ปฏิบัติ
ทางการแพทย์ รวมท้ังเคร่ืองมือแพทย์ให้พอเพียง ควรจัดเตรียมรถบริการฉุกเฉิน 24 ช่ัวโมง พัฒนา
ศักยภาพบุคลากร และมสีิ่งอํานวยความสะดวก เช่น พัดลม นํ้าด่ืม เพ่ือปฏิรูปคุณภาพบริการให้
เพ่ิมขึ้น เพ่ิมสถานที่จอดรถและขยายพ้ืนที่ให้บริการต่อไป 
 ณัฐพล ชวนสมสุข (2553) ศกึษาเรื่องภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพ
บริการของลูกค้าธนาคาร ซึ่งมีจุดมุ่งหมายเพ่ือจะศึกษาว่าภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารมีความสัมพันธ์
กับการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าธนาคาร และภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารด้านใดบ้างที่มีผลต่อ
การรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าธนาคาร ทั้งน้ีเน่ืองจากสภาพปัจจุบันและต่อไปในอนาคต การ
แข่งขันด้าน Customer Banking จะทวีความรุนแรงมากยิ่งข้ึน ยุทธศาสตร์ของธนาคารส่วนมากจึง
หันมาให้ความสําคัญกับการสร้างความโดดเด่นทางด้านคุณภาพบริการ พร้อมทั้งสนับสนุนภาพลักษณ์
ของธุรกิจการบริการให้ดีย่ิงขึ้น เพ่ือให้เป็นที่พึงพอใจของลูกค้าธนาคาร งานวิจัยน้ีใช้ระเบียบวิธีวิจัย
เชิงปริมาณ โดยใช้กลุ่มตัวอย่างในการศึกษางานวิจัยน้ีคือลูกค้าผู้มาใช้สถาบันการเงินเฉพาะการ และ
บริการของธนาคารพาณิชย์ พ้ืนที่กรุงเทพมหานคร ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลแบบตามสะดวก 
400 ชุด สถิติที่ใช้ในงานวิจัยคร้ังนี้ คือ ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson 
Correlation) การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Sample Linear Regression) การวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยวิธี Stepwise ในการทดสอบสมมติฐานที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญม่ีอายุ 25 - 35 ปี ส่วนใหญม่ี
สถานภาพเป็นโสด ส่วนใหญจ่บปริญญาตรี ส่วนมากรายได้ 10,001 ถึง 25,000 บาท เป็นพนักงาน
บริษัท โดยกลุม่ตัวอย่างลูกค้าส่วนใหญใ่ช้บริการฝาก/ ถอน/ โอนเงิน มากที่สุด ผลการวิจัยพบว่า 
ภาพลักษณ์ตราธุรกิจธนาคารอยู่ในระดับค่อนข้างสูงโดยรวมมีความสัมพันธ์เป็นไปในทางเดียวกัน 
และภาพลักษณ์ธุรกิจธนาคารมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าธนาคาร
อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ส่งผลในทางบวก ซึ่งภาพลักษณ์ธุรกิจธนาคารโดยรวมสามารถอธิบาย
การรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าธนาคารได้ถึงร้อยละ 72.1 นอกจากน้ีภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคาร
ที่ถูกคัดเลือกเข้าสมการมีสี่ด้านคือ ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม การติดต่อลูกค้า ด้านตําแหน่งใน
ตลาด และด้านราคา มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าธนาคารอย่างมี
นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 โดยภาพลักษณ์ธุรกิจธนาคารด้านการขับเคลื่อนทางสังคมมีผลต่อการรับรู้
คุณภาพบริการของลูกค้าธนาคารมากที่สุด เพราะมีค่า β สูงกว่าด้านอ่ืนๆ 
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 วรรณภา พุ่มกาญจน์ (2556) ศึกษาการรับรู้คุณค่าของการบริการ คุณภาพการบริการ และ
ภาพลักษณ์องค์กรที่มผีลกระทบต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรสาขาลับแล จังหวัดอุตรดิตถ์ โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือการศึกษาการรับรู้คุณค่าของบริการ 
คุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์องค์กรที่มีผลกระทบต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาลับแล จังหวัดอุตรดิตถ์ โดยมีวัตถุประสงค์ 3 ประการคือ 1) 
เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของสาเหตุทางด้านการรับรู้คุณค่าของการบริการของลูกค้าที่มต่ีอความภักดี
ของลูกค้า 2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการที่มีต่อความภักดีของ
ลูกค้า และ 3) เพ่ือหาความสัมพันธ์ของปัจจัยทางด้านภาพลักษณ์องค์กรที่มีต่อความภักดีของลูกค้า 
กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาลับแล จังหวัดอุตรดิตถ์ 
ซึ่งทราบปริมาณประชากร ทั้งหมดสิ้น 32,036 ราย ผู้วิจัยใช้วิธีคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้
สูตร Taro Yamane โดยให้ค่าความผิดพลาดไม่เกิน 5% ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ได้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างจํานวน 395 คน ส่วนข้อมูลทุติยภูมิทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากนิตยสาร วารสาร หนังสือ 
บทความ ข้อมลูจากอินเตอร์เน็ต และสถิติต่างๆ แล้วนํามาวิเคราะห์ประมวลผลด้วยโปรแกรมทาง
สถิติสําเร็จรูป จากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 395 ตัวอย่างปรากฏว่า เป็นเพศหญิงส่วนมาก ร้อยละ 51.14 
อยู่ในช่วงอายุ 26-35 ปี ร้อยละ 35.44 ระดับการศึกษามัธยมปลาย ร้อยละ 48.61 อาชีพโดยส่วน
ใหญ่จะเป็นการเกษตร ร้อยละ 54.68 ใช้บริการมากกว่า 5 ปี ร้อยละ 51.39 ใช้บริการประเภทเงิน
ฝากส่วนใหญ่ ร้อยละ 47.40 โดยที่กลุ่มทีใ่ช้บริการธนาคารอ่ืนด้วยส่วนใหญม่ีการใช้บริการธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสูงกว่าธนาคารอ่ืน ร้อยละ 66.67 ส่วนใหญ่รับรู้คณุค่าของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในด้านการบริการอยู่ในระดับมาก ส่วนปัจจัยทางด้าน
คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรทีผู่้ตอบคําถามคาดหวังมาก
ที่สุดคือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วและคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงที่ธนาคารส่งมอบได้ดีที่สุด
คือ ด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ นอกจากน้ีการเปรียบเทียบความคาดหวังและการได้รับ
จริงจากบริการของกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามนั้น ประเด็นที่ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรต้องปรับปรุงมากที่สุดคือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ส่วนทางด้านภาพลักษณ์องค์กร
ที่สะท้อนจากกลุ่มตัวอย่างต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรคือ เป็นธนาคารท่ี
น่าเช่ือถือมั่นใจได้ในการให้บริการ และทางด้านพฤติกรรมความภักดีของลูกค้า ส่วนใหญ่จะมีความ
ประพฤติคือ การใช้บริการทางการเงินอ่ืนๆ ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
เพ่ิมเติมในอนาคต จากการเปรียบเทียบความแตกต่างความต้ังใจซื้อ ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ 
คือ ระยะเวลาการให้บริการ เพศ กลุ่มของผู้ใช้บริการธนาคาร ไม่มีผลความภักดีแตกต่างกันต่อ
ธนาคาร และสว่นการทดสอบทางด้านคุณค่าการรับรู้ของลูกค้า คุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านทาง
กายภาพ ด้านความเช่ือถือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมั่นใจได้ ด้านความเข้าใจและ



22 

ความเห็นอกเห็นใจ และภาพลักษณ์องค์กรที่มีผลต่อความภักดีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร โดยวิธีการทดสอบ Multiple regression ผลว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของธนาคาร 
คือ คุณค่าการรับรู้ของลูกค้าและภาพลักษณ์องค์กร 
 พรพรรณ เจียมประเสริฐบุญ (2554) ศึกษาเก่ียวกับความจงรักภักดีของผู้บริโภคท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินค้า ในเขตจังหวัดปทุมธานี วัตถุประสงค์ครั้งน้ีของการวิจัยเพ่ือ
ศึกษาถึง ความจงรักภักดีของผู้บริโภค ที่มต่ีอธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้ ในเขตจังหวัด
ปทุมธานี และศึกษาถึงความคิดเห็นของส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ความพึงพอใจรวม คุณค่าที่
รับรู้ (Perceived) ความเช่ือมั่น (Trust) ความผูกพันด้านอารมณ์ (Emotional Bonding) มีผลต่อ
การจงรักภักดี พฤติกรรมมีความเก่ียวเน่ืองกับความจงรักภักดี และลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อ
ความจงรักภักดีของผู้บริโภคท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสนิค้า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ได้แก่ 
ประชากรจังหวัดปทุมธานี เป็นผู้ที่มีบัญชีกบัธนาคารกรุงเทพ และใช้บริการสาขาในห้างสรรพสินค้า 
420 คน เครื่องมือเก็บข้อมูลโดยแบบสอบถาม ใช้การวิเคราะห์โดยโปรแกรม SPSS และสถิติเชิง
พรรณนาวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สว่นสถิติเชิงอนุมาน One-
Sample t-test, Independent t-test, Welch statistics, One-way Anova, , Pearson 
Correlation , Spearman Correlation และการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) 
และวิเคราะห์ความต่างเป็นรายคู่ ของ Least Significant Difference (LSD) ผลการวิเคราะห์  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเพศหญิง 20 - 29 ปี ส่วนมากจบปริญญาตรี ส่วนมากเป็นพนักงาน
เอกชน รายได้ครอบครัวเฉลีย่ต่อเดือน 7,501 - 18,000 บาท ความถ่ีในการมาใช้บริการ 1 - 2 ครั้ง
ต่อเดือน และเป็นลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 3 - 4 ปี ผลทดสอบสมมติฐาน ประการที่ 1 ผู้บริโภคมีความ
จงรักภักดีต่อธนาคารกรุงเทพค่อนข้างมาก ประการที่ 2 ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทางการตลาด 
7P’s การพึงพอใจรวม คุณคา่ที่รับรู้ (Perceived Value) ความเช่ือมั่น (Trust) ความผูกพันด้าน
อารมณ์ (Emotional Bonding) มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภค ที่มีต่อธนาคารกรุงเทพ 
สาขาในห้างสรรพสินค้าระดับปานกลาง ความผูกพันด้านอารมณ์ (Emotional Bonding) ส่งผลต่อ
การจงรักภักดีมากที่สุด ประการที่ 3 ความจงรักภักดีของผู้บริโภค กับพฤติกรรมด้านจานวนธุรกรรม 
(จํานวนของบริการ) ทีใ่ช้บริการ มีความสมัพันธ์กัน ประการที่ 3.1 ความจงรักภักดีของผู้บริโภคไม่มี
ความสัมพันธ์กับ พฤติกรรมด้านความถี่ในการใช้บริการ ด้านจํานวนธนาคารใช้บริการ และด้าน
ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า  
 ปิยกนิฏฐ์ โชติวนิช, สมเดช รุ่งศรีสวัสด์ิ และบัณฑิต ผังนิรันดร์ (2557) ศึกษาเรื่องการสร้าง
ความภักดีต่อบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ซึ่งทําการวิจัยเพ่ือวัตถุประสงค์ 1) 
สํารวจปัจจัยข้อมูลทั่วไป ปัจจัยระดับคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยความพึงพอใจ และปัจจัยความ
ภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 2) วิเคราะห์ความสัมพันธ์
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ระหว่างปัจจัยระดับคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยความพึงพอใจ และปัจจัยความภักดีต่อสายการบินใน
ประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) และ 3) เพ่ือพัฒนาแบบจําลองสมการโครงสร้างเชิง
สาเหตุของความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) สําหรับ
เคร่ืองมือของงานวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี หลักการ สภาพปัญหา และ
อุปสรรคในการดําเนินงานที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และการสร้างความภักดี
จากคุณภาพการบริการ โดยศึกษาจากเอกสาร ตํารา บทความ และงานวิจัยต่างๆ ในการคิด
แบบสอบถาม ส่วนเคร่ืองมือในการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้จากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี หลักการ 
สภาพปัญหา และอุปสรรคในการดําเนินงานที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และ
การสร้างความภักดีจากคุณภาพการบริการและมีลักษณะที่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย และ
สอดคล้องกับงานวิจัยเชิงปริมาณ ในการสร้างแบบสัมภาษณ์ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มีนํ้าหนักความ
น่าเช่ือถือเพ่ิมข้ึน ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก คุณภาพการ
ให้บริการตามการรับรู้ของลูกค้าอยู่ในระดับมาก และความภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก เมื่อ
ศึกษาโมเดลแบบจําลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุของความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของ
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบว่า ในองค์ประกอบของตัวแปรแผง มีลักษณะความสัมพันธ์
รูปแบบอิทธิพล คือ ปัจจัยคณุภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อปัจจัยความภักดีต่อสายการ
บินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน) แต่มีอิทธิพลทางอ้อมกับปัจจัยความภักดี
ต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผา่นปัจจัยความพึงพอใจ และ
ปัจจัยความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อปัจจัยความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ดังน้ันการก่อเกิดคุณภาพการให้บริการเพ่ิมข้ึนส่งให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจเพ่ิมขึ้นและทําให้เกิดความภักดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) 
 อุษามาส วิศาลศิริกุล (2556) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีความสมัพันธ์ต่อความภักดีต่อการบริการ
ในธุรกิจค้าส่งเคร่ืองใช้ไฟฟ้า กรณีศึกษา บรษิัท ศิริรัตน์ อีเล็คโทรนิคส์ จาํกัด ซึ่งการวิจัยคร้ังนี้มี
วัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาลักษณะของธุรกิจที่ส่งผลต่อความภักดีต่อการบริการในธุรกิจค้าส่ง
เคร่ืองใช้ไฟฟ้า กรณีศึกษา บริษัท ศิรริัตน์ อีเล็คโทรนิคส ์จํากัด 2) เพ่ือศึกษาการรับรู้คุณภาพในการ
บริการที่มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีต่อการบริการในธุรกิจค้าส่งเคร่ืองใช้ไฟฟ้า กรณีศึกษา บริษัท ศริิ
รัตน์ อีเล็คโทรนิคส์ จํากัด กลุ่มตัวอย่างคือ ร้านค้าที่ได้รับบริการจากบริษัท ศิริรัตน์ อีเล็คโทรนิคส์ 
จํากัด คํานวณจากสูตรของ Yamane (1967) มีความคาดเคลื่อนไม่เกินรอ้ยละ 5 ได้ขนาดตัวอย่าง
จํานวน 355 ร้านค้า วิเคราะห์โดยใช้ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ t-test 
และ one-way ANOVA ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 และการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในภาคกลาง ร้อยละ 35.8 ส่วนใหญ่มี
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ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 21 ปีขึ้นไป ร้อยละ 41.1 ส่วนใหญ่ประกอบประเภทธุรกิจหลักร้านค้า
ปลีก ร้อยละ 96.1 ส่วนใหญม่ยีอดขายเฉลี่ยต่อปี (เฉลี่ย 5 ปีย้อนหลัง) 6-10 ล้านบาท รอ้ยละ 32.7 
และส่วนใหญม่ีระยะเวลาการเป็นลูกค้าของบริษัท 16-20 ปี ร้อยละ 27.0 ผลการวิเคราะห์การรับรู้
คุณภาพในการบริการพบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (ค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.038) ด้านความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.383) ด้านความรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.313) ด้านการรับประกัน
โดยรวม (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.539) และด้านการใส่ใจลูกค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.526) ผลการวิเคราะห์
ข้อคิดเห็นความภักดี ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.173) ด้านความต้ังใจซื้อ (ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.476) ด้านความอ่อนไหวต่อราคา (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.927) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.393) ผลทดสอบสมมติฐานได้ว่าระยะเวลาการเป็นลูกค้า และเพียงสถานที่ต้ัง มีผล
ต่อความภักดีต่อการบริการในธุรกิจค้าส่งเคร่ืองใช้ไฟฟ้า และการรับรู้คุณภาพในการบริการมีผล
ทางบวกต่อความภักดีต่อการบริการในธุรกิจค้าส่งเคร่ืองใช้ไฟฟ้า กรณีศึกษา บริษัท ศริิรัตน์ อีเล็คโทร
นิคส์ จํากัด 
 สุจิตรา งามใจ (2555) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการ กรณีศึกษา บริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด ซึ่งวัตถุประสงค์การศึกษาเพ่ือศึกษาคุณภาพ
การให้บริการ ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการและศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ
กับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อ บริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง กลุ่มตัวอย่าง 
คือ ผู้ใช้บริการในศูนย์บริการของบริษัท อีซซูุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง  410 คน การ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
Independent Samples t-test, One-way ANOVA และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) การศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น
ชาย อายุระหว่าง 34 ถึง 43 ปี ส่วนมากระดับปริญญาตรี สถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกัน ส่วนมากเป็น
พนักงาน และมีรายได้ระหว่าง 30,001 ถึง 40,000 บาท ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพ
การให้บริการด้านบุคคล / ภาพลักษณ์ กบัด้านขั้นตอนวิธีการในการให้บริการเป็นอันดับหน่ึง 
รองลงมาคือ สถานที่ ผลิตภัณฑ์ ลักษณะกายภาพ สถานที่ สนับสนุนการตลาด และราคา ตามลําดับ 
นอกจากน้ียังพบว่าผู้ใช้บริการมีความจงรักภักดีต่อบริษัท ลําดับแรกคือ ความจงรักภักดีทางด้าน
อารมณ์ รองลงมาคือ ด้านพฤติกรรม ผลการทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีความจงรักภักดีด้านพฤติกรรม และ
ด้านอารมณ์ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ส่วนปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้าน 
คือ ผลิตภัณฑ์ บุคคล ราคา สนับสนุนการตลาด สถานที่ บุคคล ลักษณะกายภาพ และขั้นตอนวิธีการ
ปฏิบัติให้บริการมีความเกี่ยวเนื่องในทิศทางเดียวกันกับความจงรักภักดีต่อบริษัท อีซซูุพระนคร จํากัด 
สาขาคลองหลวง อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  
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2.5 สมมติฐาน 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เก่ียวข้องดังกล่าวสรุปได้ว่า การรับรู้
คุณภาพในการให้บริการในด้านต่างๆน้ันมีความสําคัญ ส่วนคุณค่าที่รับรู้ต่อการเข้ารับบริการข้ึนต่อ
การรับรู้ของแต่ละบุคคลว่าจะรับรู้ถึงคุณค่าได้มากหรือน้อยต่างกัน และความภักดีจะเกิดขึ้นได้ก็
ต่อเมื่อลูกค้าต้องมีการรับรู้ซึ่งคุณภาพการให้บริการ และรับรู้ถึงคุณค่าในสิ่งที่ลูกค้าได้รับ อันจะนํา
มาถึงความภักดีที่ลูกค้าสามารถตอบสนองได้ ซึ่งการสรุปดังกล่าวพาไปซึ่งสมมติฐานเก่ียวกับ
ความสัมพันธ์ของการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้ กับ ความภักดีของผู้มาใช้บริการ
คลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรีได้ว่า 
 สมมติฐานที ่1 การรับรู้คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้
บริการคลินิกผวิหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน ซึ่งมีสมมติฐานย่อยดังน้ี 
 สมมติฐานย่อยที่ 1.1 การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  ตัวแปรอิสระ คือ การรับรู้คณุภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการ 
 สมมติฐานย่อยที่ 1.2 การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ 
ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  ตัวแปรอิสระ คือ การรับรู้คณุภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจและความ
น่าเช่ือถือ 
 สมมติฐานย่อยที่ 1.3 การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  ตัวแปรอิสระ คือ การรับรู้คณุภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 สมมติฐานย่อยที่ 1.4 การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า ส่งผลต่อ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  ตัวแปรอิสระ คือ การรับรู้คณุภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า 
 สมมติฐานย่อยที่ 1.5 การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจต่อลกูค้า ส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
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  ตัวแปรอิสระ คือ การรับรู้คณุภาพการให้บริการด้านความมั่นใจต่อลูกค้า 
 สมมติฐานที ่2 คุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการ
คลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  ตัวแปรอิสระ คือ คุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ 
 สมมติฐานที ่3 การรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าทีร่ับรู้จากการเข้ารับบริการ ส่งผล
ต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  ตัวแปรอิสระ คือ การรับรู้คณุภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับ
บริการ 
 
2.6 กรอบแนวคิด 
 
ภาพที่ 2.1: ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับ

บริการกับความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม 
 
       การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ     
1. ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ     
2. ความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ  
3. ความรวดเร็วในการตอบสนอง    
4. ความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า 
5. ความมั่นใจต่อลูกค้า 
                                                                                   ความภักดีของผู้มาใช้บริการ 
                                                                                    คลินิกผิวหนังและความงาม 
                                                          
   คณุค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ 
 
 
 กรอบแนวคิดข้างต้นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่า
ที่รับรู้กับความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม ภายใต้แนวความคิดเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการ ของ Parasuraman, et al. (1988) แนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการ ของ Gronroos 
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(1982) แนวความคิดเร่ืองคุณค่าที่รับรู้ ของ ลักขณา สริวัฒน์ (2549) แนวคิดเรื่องความภักดี ของ 
Bourdeau (2005) และงานวิจัยเรื่องการรับรู้คุณค่าของการบริการ คณุภาพการบริการ และ
ภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา
ลับแล จังหวัดอุตรดิตถ์ ของวรรณภา พุ่มกาญจน์ (2556) และ งานวิจัยเรื่องสร้างความภักดีต่อการใช้
บริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ของปิยกนิฏฐ์ โชติวนิช (2557) และงานวิจัยเรื่อง
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ กรณีศกึษา บริษัท อีซูซุ
พระนคร จํากัด ของสุจิตรา งามใจ (2555) และงานวิจัยเรื่องการรับรู้คุณค่าของการบริการ คุณภาพ
การบริการ และภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลกับการภักดีของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรสาขาลับแล จังหวัดอุตรดิตถ์ ของวรรณภา พุ่มกาญจน์ (2556) และงานวิจัยเร่ืองความ
จงรักภักดีของผู้บริโภคท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินค้า ในเขตจังหวัดปทุมธานี ของ
พรพรรณ เจียมประเสริฐบุญ (2554) และงานวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีความสมัพันธ์ต่อความภักดีต่อการ
บริการในธุรกิจค้าส่งเคร่ืองใช้ไฟฟ้า กรณีศึกษา บริษัท ศริิรัตน์ อีเล็คโทรนิคส์ จํากัด ของอุษามาส 
วิศาลศิริกุล (2556) 



บทที่ 3 
ระเบยีบวิธีวิจัย 

 
 เน้ือหาในบทน้ีเป็นการอธิบายถึงกระบวนการวิจัยสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี โดยใช้รูปแบบ
ของการวิจัยเชิงปริมาณท่ีประกอบด้วย ตัวอย่างและประชากร เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ที่ทําการศึกษา การ
รวบรวมข้อมูล การแปรผลขอ้มูลต่างๆ และวิธีการทางสถิติเพ่ือใช้ในการทดสอบสมมติฐานและการ
วิเคราะห์เร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่กําหนดไว้ 
 
3.1 ประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คอื ผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม ในเขตจังหวัดชลบุรี 
ซึ่งการเลือกกลุม่ประชากรดังกล่าว เน่ืองจากในเขตจังหวัดชลบุรีมีคลินิกผิวหนังและความงาม
ค่อนข้างมากและมีผู้มาใช้บริการเป็นจํานวนมาก ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากคลินิกที่อยู่ในเซ็นทรัลชลบุรี 
ห้างแหลมทองบางแสน และคลินิกในตัวเมอืงชลบุรี จํานวน 10 แห่ง ซึง่ได้แก่ นิพนธ์คลินิก นิติพล
คลินิก วุฒิศักด์ิคลินิก เมดิแคร์คลินิก ราชเทวีคลินิก ธนพรคลินิก กานต์ชนกคลินิก พรเกษมคลินิก 
ราชพฤกษ์คลินิก และพงศ์ศกัด์ิคลินิก 
 
3.2 ตัวอย่าง 
 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษา คือ ผูม้าใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม ในจังหวัดชลบุรี จาก
ตัวอย่าง 400 คน ผู้วิจัยมีการกําหนดขนาดตัวอย่างจํานวนที่กล่าวมา ซึง่จะใช้ตารางของ Yamane 
(1967) ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และค่าความคาดเคลื่อนที่ระดับร้อยละ ±5 จากตัวอย่างที่
ได้มา ผู้วิจัยเลอืกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
 ทั้งน้ีผู้ทําวิจัยได้ดําเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอย่าง ดังน้ี 
 1. กําหนดคุณสมบัติและจํานวนของกลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษา ซึ่งได้แก่ผู้มาใช้บรกิาร
คลินิกผิวหนังและความงามในจังหวัดชลบุรี และมีตัวอย่างทั้งหมด 400 ตัวอย่าง 
 2. กําหนดขนาดตัวอย่างจากตารางสําเร็จรูปและได้ตัวอย่าง 200 ตัวอย่าง 
 3. จัดแบ่งตัวอย่างเป็นกลุ่มย่อยโดยใช้หลักการแบ่งกลุ่มตัวอย่างแบบเป็นหลายขั้นตอน 
(Multistage Sampling) และแบ่งเป็น 10 กลุ่ม ตามจํานวนรายช่ือคลินิก 
 4. ทําการจัดสัดส่วนของจํานวนตัวอย่างในแต่ละกลุ่ม ซึ่งแบ่งได้ 
  กลุ่มที ่1 นิพนธ์คลินิก  ตัวอย่าง 40 คน 
  กลุ่มที ่2 นิติพลคลินิก  ตัวอย่าง 40 คน 
  กลุ่มที ่3 วุฒิศักด์ิคลินิก  ตัวอย่าง 40 คน 
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  กลุ่มที ่4 เมดิแคร์คลินิก  ตัวอย่าง 40 คน 
  กลุ่มที ่5 ราชเทวีคลินิก  ตัวอย่าง 40 คน 
  กลุ่มที ่6 ธนพรคลินิก  ตัวอย่าง 40 คน 
  กลุ่มที ่7 กานต์ชนกคลินิก  ตัวอย่าง 40 คน 
  กลุ่มที ่8 พรเกษมคลินิก  ตัวอย่าง 40 คน 
  กลุ่มที ่9 ราชพฤกษ์คลินิก  ตัวอย่าง 40 คน  
  กลุ่มที ่10 พงศ์ศักด์ิคลินิก  ตัวอย่าง 40 คน 
 5. ทําการเลือกตัวอย่างของแต่ละกลุ่มและใช้วิธีการสุ่มแบบง่าย (Simple Random 
Sampling) โดยนําเอารายช่ือคลินิกทั้ง 10 คลินิก มาเก็บตัวอย่างคลินิกละ 40 ตัวอย่าง 
 นอกจากน้ีผู้ทําวิจัยได้เลือกตัวอย่าง 20 คน สําหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก เพ่ือให้ผลการศกึษา
มีความชัดเจนมากขึ้น 
 
3.3 ประเภทของข้อมูล 
 ข้อมูลทีใ่ช้ในกระบวนการศึกษาได้แก่ การเก็บรวบรวมข้อมูล การจัดทําข้อมูล การวิเคราะห์
ข้อมูล การแปลความและการสรุปผล ประกอบด้วย 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเองโดยอาศัยเคร่ืองมือที่มีความเหมาะสม
สําหรับการเก็บรวบรวมซึ่งในที่น้ี คือ แบบสอบถามและการใช้วิธีการอ่ืนๆ คือ บทสัมภาษณ์เฉพาะ
กลุ่ม ซึ่งเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกกับบุคคลหรือกลุ่มที่มคีวามเกี่ยวข้องอาจเป็นผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียซึ่ง
ข้อมูล ได้แก่ ผูท้ี่มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ เน้นข้อมูลที่ผู้วิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหล่งที่สามารถอ้างอิงได้และมีความ
น่าเช่ือถือ ได้แก่ (1) ตํารา หนังสือ (2) เอกสารเก่ียวกับงานวิจัยที่ผ่านมาแต่มีความเกี่ยวข้องกับ
งานวิจัยในครั้งน้ี (3) วารสารและสิ่งพิมพ์ทางวิชาการท้ังที่ใช้ระบบเอกสารและระบบออนไลน์ 
 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเพ่ือเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง โดยมีเน้ือหา
เก่ียวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นรายละเอียดดังน้ี 
 1. ทําการสืบค้นวิธีการสร้างแบบสอบถามจากงานวิจัย เอกสารต่างๆ และทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง
กัน 
 2. จัดสร้างแบบสอบถามเพ่ือสอบถามความเห็นในหัวข้อต่อไปน้ี ได้แก่ (1) ข้อมูลทั่วไป
เก่ียวกับตัวผู้ตอบแบบสอบถาม (2) ข้อมลูด้านการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกผิวหนังและ
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ความงาม (3) ข้อมูลด้านคุณค่าที่รับรู้ต่อการเข้ารับบริการที่คลินิกผิวหนังและความงาม (4) ข้อมูลด้าน
ความภักดีต่อการใช้บริการคลนิิกผิวหนังและความงาม 
 3.  ทําการนําแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบเน้ือหา
และเสนอแนะข้อปรับปรุงแก้ไข 
 4. ทําการปรับปรุงแก้ไข จากนั้นนําเสนอผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเน้ือหาอีกครั้งหน่ึง 
 5. ปรับปรุง แก้ไข แบบสอบถามตามที่ได้รับการเสนอแนะให้ถูกต้อง 
 6. นําแบบสอบถามไปทดสอบกับตัวอย่าง 30 ตัวอย่าง เพ่ือหาค่าความเช่ือมั่นและนําผลที่ได้
เข้าปรึกษาต่ออาจารย์ที่ปรึกษา 
 7. ทําการปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์พร้อมที่จะเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อน
แจกแบบสอบถาม 
 8. ทําการแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง 
 
3.5 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบเน้ือหา ผู้วิจัยมกีารนําเสนอแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึ้นกับอาจารย์ที่ปรึกษาและ
ผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือตรวจสอบความสอดคล้อง และความครบถ้วนของเนื้อหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับ
เร่ืองที่ศึกษา 
 การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสทิธ์ิครอนแบ็ช อัลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยมีรายละเอียด คือ 
  ส่วนของคําถาม   ค่าอัลฟ่าแสดงความเช่ือมั่น 
 
ตารางที่ 3.1 : การทดสอบความเช่ือมั่นของตัวแปร 
 

ส่วนของคาํถาม 
ค่าอัลฟ่าแสดงความเช่ือม่ัน 
กลุ่มทดลอง n=30 กลุ่มตัวอย่าง n=400

ตัวแปรอิสระ 
1. การรับรู้คุณภาพ (Service Quality) 
1.1 ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangibility) 0.824 0.870 
1.2 ความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ (Credibility) 0.914 0.922 
1.3 ความรวดเร็วในการตอบสนอง  (Responsiveness) 0.609 0.879 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) : การทดสอบความเช่ือมั่นของตัวแปร 
 

ส่วนของคาํถาม 
ค่าอัลฟ่าแสดงความเช่ือม่ัน 

กลุ่มทดลอง n=30 กลุ่มตัวอย่าง n=400
1.4 ความเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) 0.881 0.932 
1.5 ความมั่นใจต่อลูกค้า (Confidence) 0.743 0.898 
2. คุณค่าที่รับรู้ต่อการเข้ารับบริการ (Value) 0.842 0.927 
ค่าความเชื่อม่ันรวม 0.921 0.972 
ตัวแปรตาม 
1. ความภักดี (Loyalty) 
1.1 ความภักดี ด้านทัศนคติ 0.753 0.886 
1.2 ความภักดี ด้านพฤติกรรม 0.872 0.930 
ค่าความเชื่อม่ันรวม 0.897 0.948 
 
 ผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นจากตารางซึ่งมีค่าความเช่ือมั่นของคําถามในแต่ละประเด็นและ
ค่าความเช่ือมั่นรวมอยู่ระหว่างค่า 0.7-1.00 และยิ่งไปกว่าน้ีแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นยังได้ผ่านการ
ตรวจสอบเน้ือหาจากผู้ทรงคณุวุฒิเรียบร้อยแล้ว จึงได้สรุปว่าแบบสอบถามท่ีได้สามารถนําไปใช้ในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลได้ (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2552) 
 
3.6 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 ผู้ทําวิจัยได้ออกแบบสอบถามซึ่งมี 4 ส่วนพร้อมด้วยวิธีการตอบคําถามซึ่งมีรายละเอียดต่างๆ 
คือ 
 ส่วนที่ 1 เป็นคําถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบคําถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะเป็นคําถามแบบให้เลือกตอบและเป็น
คําถามปลายปิด 
 ส่วนที่ 2 เป็นคาํถามเกี่ยวข้องกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกผิวหนังและความ
งาม ลักษณะเป็นคําถามปลายปิด ซึ่งประกอบด้วยคําตอบย่อยที่แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัด
ประมาณค่า (Rating Scale) และให้คะแนนแต่ละระดับต้ังแต่ค่าคะแนนน้อยสุด คือ 1 ถึงค่าคะแนน
มากสุด คือ 5 
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 ส่วนที่ 3 เป็นคาํถามเกี่ยวข้องกับคุณค่าที่รับรู้ต่อการเข้ารับบริการที่คลินิกผิวหนังและความ
งาม ลักษณะเป็นคําถามปลายปิด ซึ่งประกอบด้วยคําตอบย่อยที่แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัด
ประมาณค่า (Rating Scale) และให้คะแนนแต่ละระดับต้ังแต่ค่าคะแนนน้อยสุด คือ 1 ถึงค่าคะแนน
มากสุด คือ 5 
 ส่วนที่ 4 เป็นคาํถามเกี่ยวข้องกับความภักดีต่อการใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม
ลักษณะเป็นคาํถามปลายปิด ซึ่งประกอบด้วยคําตอบย่อยที่แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณ
ค่า (Rating Scale) และให้คะแนนแต่ละระดับต้ังแต่ค่าคะแนนน้อยสุด คอื 1 ถึงค่าคะแนนมากสุด 
คือ 5 
 
3.7 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้กระทําการเก็บข้อมูลตามลําดับต่อไปนี้ ได้แก่ 
 1. ผู้วิจัยอธิบายรายละเอียดข้อมูลของเน้ือหาภายในแบบสอบถามและอธิบายวิธีการตอบแก่
ทีมงานและตัวแทนผู้วิจัย 
 2. ผู้วิจัยและทมีงานหรือตัวแทนผู้วิจัย ดําเนินการไปยังสถานที่ต่างๆ ที่ได้ระบุไว้ข้างต้นจากที่
ต้องการศึกษา 
 3. ผู้วิจัยและทมีงานหรือตัวแทนผู้วิจัย ทําการแจกแบบสอบถามให้กลุม่ตัวอย่างและรอจน
กลุ่มตัวอย่างตอบคําถามให้ครบถ้วน ซึ่งถ้าระหว่างน้ันผู้ตอบมีข้อสงสัยหรือมีข้อข้องใจเกี่ยวกับคําถาม 
ผู้วิจัยหรือทีมงานจะมีการตอบข้อสงสัยหรือข้อข้องใจน้ันทนัที 
 
3.8 การแปลผลข้อมูล  
 ผู้วิจัยมีการกําหนดค่าอันตรภาคช้ัน เพ่ือการแปลผลข้อมลูสําหรับคํานวณค่าอันตรภาคช้ัน ใน
การกําหนดช่วงช้ัน โดยการใช้คําอธิบายสําหรับแต่ละช่วงช้ันและสูตรคํานวณ ดังน้ี (วิชิต อู่อ้น, 2550) 
 
  อันตรภาคช้ัน =  ค่าสูงสุด – ค่าตํ่าสุด 
            จํานวนช้ัน 
    = 5 – 1 = 0.80 
        5 
      ช่วงช้ันของค่าคะแนน     คําอธิบายสําหรับการแปลผล 
 1.00 – 1.80     ระดับน้อยที่สุด 
 1.81 – 2.61     ระดับน้อย 
 2.62 – 3.42            ระดับปานกลาง 
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 3.43 – 4.23               ระดับมาก 
 4.24 – 5.00               ระดับมากที่สุด 
 
3.9 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในขั้นตอนน้ีเป็นการวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลแต่ละประเภทและแต่ละประเด็นที่
ครอบคลุมอยู่ ในการศึกษานีท้ั้งหมดก่อนที่จะกําหนดค่าสถิติที่เหมาะสมสําหรับการใช้ประมวลผลและ
ตีความข้อมูลทางสถิติเพ่ือนํามาวิเคราะห์แปลผลก่อนที่จะสรุปเป็นผลการทดสอบสมมติฐานหรือผล
การศึกษาในตอนท้ายของงานวิจัย การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลซึ่งแบ่งเป็นข้อมูลที่เก่ียวข้องกับตัว
แปรแต่ละประเภทดังน้ี (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2553) 
 
ตารางที่ 3.2 : การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลแต่ละตัวแปร 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 
1. ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 
เพศ 

 
นามบัญญัติ 

 
1. หญิง 
2. ชาย 

อายุ นามบัญญัติ 1. ตํ่ากว่า 20 ปี 
2. ระหว่าง 20 – 30 ปี 
3. ระหว่าง 31 – 40 ปี 
4. ระหว่าง 41 – 50 ปี 
5. ต้ังแต่ 50 ปีขึ้นไป 

สถานภาพสมรส นามบัญญัติ 1. โสด 
2. สมรส 
3. หม้าย / หย่า 

ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด นามบัญญัติ 1. ประถมศึกษา / มัธยมศึกษาตอนต้น 
2. มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
3. อนุปริญญา / ปวส. 
4. ปริญญาตร ี
5. สูงกว่าปริญญาตรี 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ) : การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลแต่ละตัวแปร 
 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 
อาชีพ นามบัญญัติ 1. นักศึกษา / นักเรียน 

2. ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
3. พนักงานบริษัทเอกชน 
4. ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
5. อื่นๆ 

รายได้ต่อเดือน นามบัญญัติ 1. น้อยกว่า 10,000 บาท 
2. 10,000 – 20,000 บาท 
3. 20,001 – 30,000 บาท 
4. 30,001 – 40,000 บาท 
5. 40,001 – 50,000 บาท 
6. สูงกว่า 50,000 บาท 

2. ข้อมูลด้านการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการ 
2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการ 

 
 
อันตรภาค 
 

 
 
1 = รับรู้น้อยท่ีสุด 
2 = รับรู้น้อย 
3 = รับรู้ปานกลาง 
4 = รับรู้มาก 
5 = รับรู้มากท่ีสุด 

2.2 ด้านความไว้วางใจและ
ความน่าเชื่อถือ 

อันตรภาค 1 = รับรู้น้อยท่ีสุด 
2 = รับรู้น้อย 
3 = รับรู้ปานกลาง 
4 = รับรู้มาก 
5 = รับรู้มากท่ีสุด 

2.3 ด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

อันตรภาค 1 = รับรู้น้อยท่ีสุด 
2 = รับรู้น้อย 
3 = รับรู้ปานกลาง 
4 = รับรู้มาก 
5 = รับรู้มากท่ีสุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ) : การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลแต่ละตัวแปร 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 
2.4 ด้านความเอาใจใส่ลูกค้า อันตรภาค 1 = รับรู้น้อยที่สุด 

2 = รับรู้น้อย 
3 = รับรู้ปานกลาง 
4 = รับรู้มาก 
5 = รับรู้มากที่สุด 

2.5 ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า อันตรภาค 1 = รับรู้น้อยที่สุด 
2 = รับรู้น้อย 
3 = รับรู้ปานกลาง 
4 = รับรู้มาก 
5 = รับรู้มากที่สุด 

3. ข้อมูลด้านคุณค่าที่รับรู้ต่อ
การเข้ารับบริการ 

อันตรภาค 1 = รับรู้น้อยที่สุด 
2 = รับรู้น้อย 
3 = รับรู้ปานกลาง 
4 = รับรู้มาก 
5 = รับรู้มากที่สุด 

4. ข้อมูลด้านความภักดีต่อการ
ใช้บริการ 
4.1 ด้านทัศนคติ 

 
 
อันตรภาค 

 
 
1 = น้อยที่สุด 
2 = น้อย 
3 = ปานกลาง 
4 = มาก 
5 = มากที่สุด 

4.2 ด้านพฤติกรรม อันตรภาค 1 = น้อยที่สุด 
2 = น้อย 
3 = ปานกลาง 
4 = มาก 
5 = มากที่สุด 
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3.10 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 ผู้ทําวิจัยได้มีการกําหนดค่าสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาคร้ังนี้ไว้
ดังน้ี คือ 
 1. สถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาสําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเร่ือง
ต่อไปนี้ คือ 
  1.1 ตัวแปรด้านคุณสมบัติของตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสดุ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ เน่ืองจาก
ไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าได้ และผู้วิจัยต้องการบรรยายเพ่ือให้ทราบถึงจํานวนตัวอย่างจําแนกตาม
คุณสมบัติเท่าน้ัน ดังน้ัน สถติิที่เหมาะสม คือ ค่าความถ่ี (จํานวน) และค่าร้อยละ (กัลยา  
วาณิชย์บัญชา, 2545) 
  1.2 ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ ขอ้มูลด้านการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
ข้อมูลด้านคุณค่าที่รับรู้ต่อการเข้ารับบริการ และข้อมลูด้านความภักดีต่อการใช้บริการคลินิกผิวหนัง
และความงาม เป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดอันตรภาคเน่ืองจากผู้วิจัยได้กําหนดค่าคะแนนให้แต่ละระดับ 
และผู้วิจัยต้องการทราบจํานวนตัวอย่าง และค่าเฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดับความคิดเห็นจาก
ตัวอย่าง สถิติที่ใช้จึงได้แก่ คา่ความถ่ี ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 
2545) 
 2.   สถิติเชิงอ้างอิง ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวอย่างใน
เร่ืองต่อไปน้ี 
  2.1 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์หรือการส่งผลต่อกันระหว่างตัวแปร
อิสระหลายตัว ได้แก่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ต่อการเข้ารับบริการ ซึ่งใช้มาตร
วัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหน่ึงตัวคือ ความภักดีของผู้มาใช้บริการ ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค และเพ่ือ
ทดสอบถึงความแตกต่างที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวแต่ละตัวมีต่อตัวแปรตาม ดังน้ันสถิติที่ใช้คือการ
วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) (สุวิมล ติรกานันท์, 2553)  



บทที่ 4 
การวิเคราะหข์้อมูล 

 
 บทน้ีเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เก่ียวข้องกับตัวแปร
แต่ละตัว ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จํานวน
ทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามท้ังหมด 400 ชุด ผลการวิเคราะห์แบ่ง
ออกเป็น 5 ส่วน ประกอบด้วย 
 ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถามและระดับความคิดเห็น
เบ้ืองต้น 
 ส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน ต่อความภักดีของผู้
มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 ส่วนที่ 3 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ ของผู้มาใช้บริการคลินิก
ผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 ส่วนที่ 4 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความภักดีของผู้ใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขต
จังหวัดชลบุรี 
 ส่วนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนที่ 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลเก่ียวกับคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถามและระดับความคิดเหน็เบือ้งต้น 
 การนําเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกับคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสดุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และผลการศึกษาเกี่ยวกับ
ระดับความคิดเห็น ได้แก่ ข้อมูลด้านการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ข้อมลูด้านคุณค่าทีร่ับรู้ต่อการเข้า
รับบริการ และข้อมูลด้านความภักดีต่อการใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม สรุปได้ตามตาราง
และคําอธิบายต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
 



38 

ตารางที่ 4.1 : จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ  
 

เพศ จํานวน ร้อยละ 
หญิง 290 72.5 
ชาย 110 27.5 

รวม 400 100 
  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งมี
จํานวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 72.5 และรองมาเป็นเพศชายมีจํานวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 
 
ตารางที่ 4.2 : จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน ร้อยละ 
ตํ่ากว่า 20 ปี 13 3.3 
20 – 30 ปี 209 52.3 
31 – 40 ปี 124 31.0 
41 – 50 ปี 37 9.3 
ต้ังแต่ 50 ปีขึ้นไป 17 4.3 

รวม 400 100 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง     
20 – 30 ปี ซึ่งมีจํานวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 รองลงมามีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีจํานวน 
124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 และถัดมามีอายุระหว่าง 41-50 ปี จํานวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 
จากน้ันมีอายุต้ังแต่ 50 ปีขึ้นไป จํานวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 และน้อยที่สุดมีอายุตํ่ากว่า 20 ปี 
จํานวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 
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ตารางที่ 4.3 : จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน ร้อยละ 
โสด 277 69.3 
สมรส 115 28.7 
หย่า / หม้าย 8 2 

รวม 400 100 
  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส
โสด ซึ่งมีจํานวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 69.3 รองลงมามีสถานภาพสมรสแล้ว จํานวน 115 คน คิด
เป็นร้อยละ 28.7 และน้อยทีสุ่ดมีสถานภาพสมรสหย่า หรือหม้าย จํานวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 
 
ตารางที่ 4.4 : จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา / มัธยมศึกษาตอนต้น 6 1.5 
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 25 6.3 
อนุปริญญา / ปวส. 37 9.3 
ปริญญาตร ี 278 69.5 
สูงกว่าปริญญาตรี 54 13.5 

รวม 400 100 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา
สูงสุดปริญญาตรี ซึ่งมีจํานวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.5 รองลงมาคอืระดับสูงกว่าปริญญาตรี 
จํานวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 ถัดมาคือระดับอนุปริญญา หรือปวส. ซึ่งมีจํานวน 37 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.3 ในส่วนของระดับมัธยมศึกษาตอบปลาย หรือปวช. มีจํานวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 
และน้อยที่สุดคือระดับประถมศึกษา  หรือมัธยมศึกษาตอนต้น มีจํานวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 
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ตารางที่ 4.5 :  จํานวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 
นักเรียน / นักศึกษา 57 14.2 
ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 24 6.0 
พนักงานบริษัทเอกชน 266 66.5 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 51 12.8 
อ่ืนๆ 2 0.5 

รวม 400 100 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน ซึ่งมีจํานวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 66.5 รองลงมาเป็นนักเรียน หรือนักศึกษา มี
จํานวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 ถัดมาเป็นผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว มีจํานวน 51 คน คิดเป็นร้อย
ละ 0.5 และเป็นข้าราชการ หรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 24 คน คดิเป็นร้อยละ 6.0 และน้อย
ที่สุดคือประกอบอาชีพอ่ืนๆ จํานวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 
 
ตารางที่ 4.6 :  จํานวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 
ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 40 10 
10,001 – 20,000 บาท 142 35.5 
20,001 – 30,000 บาท 90 22.5 
30,001 – 40,000 บาท 53 13.3 
40,001 – 50,000 บาท 33 8.3 
มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป 42 10.5 

รวม 400 100 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 10,001 – 20,000 บาท ซึ่งมีจํานวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมามีรายได้เฉลี่ย 
20,001 – 30,000 บาท มีจํานวน 90 คน คดิเป็นร้อยละ 22.5 ถัดมามีรายได้เฉลี่ย 30,001 – 40,000 
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บาท จํานวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 และถัดมามีรายได้เฉลี่ยมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป มี
จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และผูม้ีรายได้เฉลี่ยตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท มีจํานวน 40 
คน คิดเป็นร้อยละ 10 และนอ้ยที่สุดเป็นผู้มรีายได้เฉลี่ย 40,000 – 50,000 บาท จํานวน 33 คน คิด
เป็นร้อยละ 8.3 
 
ส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเก่ียวกับการรับรูคุ้ณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน ต่อความภักดีของผู้มาใช้
บริการคลนิิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบรุี 
 การนําเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน 
ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ ความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ความเอาใจใส่ลูกค้า และความมั่นใจต่อลูกค้า ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิก
ผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน สรุปได้ตามตารางและคําอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.7 : แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลเกี่ยวกับระดับการรับรู้คุณภาพ
         การใหบ้ริการด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการของผู้มาใช้บริการคลินิก 
         ผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 

การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 

X  S.D การแปล
ผล 

1.สถานที่ต้ังของคลินิกหาง่าย และ สะดวกในการ
เดินทาง 

3.96 .760 มาก 

2.คลินิกมคีวามสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.15 .768 มาก 
3.คลินิกมีเครื่องมือ และอุปกรณ์ที่ทันสมัย ปลอดภัย 4.11 .788 มาก 
4.ที่น่ังรอมีความเป็นสัดส่วน เพียงพอต่อจํานวน
ลูกค้าที่มาใช้บริการ 

3.85 .776 มาก 

5.พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 3.99 .717 มาก 
รวม 4.01 .762 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.01 สําหรับผลการ
พิจารณาเป็นรายข้อ ปรากฏว่าคลินิกมีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยมีอิทธิพลมากที่สุด มี



42 

ค่าเฉลี่ยคะแนนเท่ากับ 4.15 รองลงมาคือ คลินิกมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยปลอดภัย มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.11 ถัดมาคือพนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.99 
ในส่วนของสถานที่ต้ังของคลินิกหาง่ายและสะดวกในการเดินทาง มีค่าคะแนนเฉล่ียเทา่กับ 3.96 และ
น้อยที่สุดคือทีน่ั่งรอมีความเป็นสัดส่วนเพียงพอต่อจํานวนลูกค้าที่มาใช้บริการ ซึ่งมีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากับ 3.85 
 
ตารางที่ 4.8 :  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลเก่ียวกับระดับการรับรู้คุณภาพ
          การใหบ้ริการด้านความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือของผู้มาใช้บริการคลินิกผวิหนัง
           และความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 

การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 
ด้านความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ 

X  S.D การแปล
ผล 

1.แพทย์  /ผู้ทาํการรักษา มีความเช่ียวชาญเป็นมือ
อาชีพและมีประสบการณ์ โดยทําการรักษา แก้ไข

ปัญหาและให้คําแนะนําได้อย่างตรงจุด 

4.20 .759 มาก 

2.แพทย์ / ผู้ทําการรักษา มีใบประกอบโรคศิลป์ / 
ผ่านการฝึกอบรม หรือจบจากสถาบันมีช่ือเสียง 

4.16 .776 มาก 

3.คลินิกมีช่ือเสียง ภาพลักษณ์ที่ดี มีความน่าเช่ือถือ
และเป็นที่ยอมรับ 

4.08 .754 มาก 

4.คลินิกทีม่ีเครื่องมือและอุปกรณ์การแพทย์ที่มี
มาตรฐาน ทันสมัย และปลอดภัย 

4.15 .786 มาก 

5.คลินิกมีการใช้ยาที่มีคุณภาพ ผ่านการรับรองจาก
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 

4.18 .773 มาก 

รวม 4.15 .770 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความ
ไว้วางใจและความน่าเช่ือถือโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 สําหรับผล
การพิจารณาเป็นรายข้อ ปรากฏว่าด้านของแพทย์ / ผูท้ําการรักษา มีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ
และมีประสบการณ์ โดยทําการรักษา แก้ไขปัญหาและให้คําแนะนําได้อย่างตรงจุด มีอิทธิพลมากที่สดุ
คือมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 รองมาคือคลินิกมีการใช้ยาที่มีคุณภาพ ผ่านการรับรองจาก
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สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.18  ถดัมาคือแพทย์ / ผู้ทําการ
รักษา มีใบประกอบโรคศิลป์ / ผ่านการฝึกอบรม หรือจบจากสถาบันมีช่ือเสียง มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากับ 4.16 และคลินิกทีม่ีเครื่องมือและอุปกรณ์การแพทย์ที่มีมาตรฐาน ทันสมัย และปลอดภัย มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.15 และน้อยที่สุดคอื คลินิกมีช่ือเสียง ภาพลักษณ์ที่ดี มีความน่าเช่ือถือและเป็น
ที่ยอมรับ ซึ่งมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.08 
 
ตารางที่ 4.9 :  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลเกี่ยวกับระดับการรับรู้คุณภาพ
         การใหบ้ริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนองของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและ
         ความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 

การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 

X  S.D การแปล
ผล 

1.ระยะเวลาในการให้บริการ และขั้นตอนในการ
ให้บริการมีความเหมาะสมและรวดเร็ว 

3.88 .782 มาก 

2.การตรวจ  /การเข้าพบแพทย์ เป็นไปตามลําดับ 
ก่อน – หลัง 

3.99 .736 มาก 

3.แพทย์ / พนักงานมีความคล่องแคล่ว ว่องไวใน
การให้บริการ และมีศักยภาพในการให้บรกิาร 

3.97 .730 มาก 

4.ความรวดเร็วในการพบแพทย์ 3.84 .776 มาก 
5.มีช่องทางการรับข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนใน
การให้บริการ และมีการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที 

3.69 .807 มาก 

รวม 3.87 .766 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความ
รวดเร็วในการตอบสนองโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีคา่คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.87 สําหรับผลการ
พิจารณาเป็นรายข้อ ปรากฏว่าการตรวจ / การเข้าพบแพทย์ เป็นไปตามลําดับ ก่อน – หลัง มีอิทธิพล
มากที่สุด มคี่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.99 รองลงมาคือ แพทย์ / พนักงานมีความคล่องแคล่ว ว่องไวใน
การให้บริการ และมีศักยภาพในการให้บรกิาร มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.97 ถัดมาคือ ระยะเวลาใน
การให้บริการ และขั้นตอนในการให้บริการมีความเหมาะสมและรวดเร็ว มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 
3.88 ส่วนความรวดเร็วในการพบแพทย์ มีคา่คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.84 และน้อยที่สุดคอื มีช่องทาง
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การรับข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนในการให้บริการ และมีการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที ซึ่งมีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.69 
 
ตารางที่ 4.10 :  แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลเกีย่วกับระดับการรับรู้คุณภาพ
  การให้บริการด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้าของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความ
  งามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 

การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 
ด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ 

X  S.D การแปล
ผล 

1.แพทย์  /พนักงาน ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อน
น้อม และเป็นกันเอง 

4.03 .713 มาก 

2.แพทย์  /พนักงาน มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
และเต็มใจให้บริการ 

4.03 .754 มาก 

3.แพทย์  /พนักงาน รับฟังปัญหาหรือข้อซกัถามของ
ผู้รับบริการอย่างเต็มใจ 

4.02 .746 มาก 

4.แพทย์  /พนักงาน ให้คําอธิบายและตอบข้อสงสัย
ได้ตรงประเด็น 

4.03 .776 มาก 

5.แพทย์  /พนักงานมีความชัดเจนในการให้
คําแนะนําที่เป็นประโยชน์ 

4.03 .754 มาก 

รวม 4.03 .749 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเอา
ใจใส่ดูแลลูกค้าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 สําหรับผลการพิจารณา
เป็นรายข้อ ปรากฏว่าค่าคะแนนเฉลี่ยสูงสุด คือ 4.03 มีเทา่กัน 4 ด้านคือ ด้านแพทย์ / พนักงาน 
ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง ด้านแพทย์ / พนักงาน มีความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และเต็มใจให้บริการ ด้านแพทย์ / พนักงาน ให้คําอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรง
ประเด็น และด้านแพทย์ / พนักงานมีความชัดเจนในการให้คําแนะนําที่เป็นประโยชน์ ส่วนด้านแพทย์ 
/ พนักงาน รับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่างเต็มใจ มีค่าคะแนนเฉล่ียรองลงมา คือ 
4.02 
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ตารางที่ 4.11 :  แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลเกีย่วกับระดับการรับรู้คุณภาพ
  การให้บริการด้านความมั่นใจต่อลูกค้าของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม
  ในเขตจังหวัดชลบุรี 
 

การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 
ด้านความม่ันใจต่อลูกค้า 

X  S.D การแปล
ผล 

1.ความมั่นใจว่าจะมีความปลอดภัยจากการได้รับ
การรักษา 

4.02 .802 มาก 

2.ความมั่นใจว่าแพทย์มีความรู้ ความสามารถ และมี
ความเช่ียวชาญ สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างตรงจุด 

4.04 .765 มาก 

3. พนักงานมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับยา สามารถ
ให้คําอธิบาย และตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 

3.88 .794 มาก 

4.พนักงานมีความรู้ความสามารถในการสือ่สาร 
แนะนํา และเสนอบริการที่ตรงใจลูกค้าได้ในเบ้ืองต้น

3.86 .752 มาก 

รวม 3.95 .778 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความ
มั่นใจต่อลูกค้าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.95 สําหรับผลการพิจารณา
เป็นรายข้อ ปรากฏว่าด้านความมั่นใจว่าแพทย์มีความรู้ ความสามารถ และมีความเช่ียวชาญ สามารถ
แก้ไขปัญหาได้อย่างตรงจุดมีอิทธิพลมากทีสุ่ด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 รองลงมาคือความม่ันใจ
ว่าจะมีความปลอดภัยจากการได้รับการรักษา มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.02 และถัดมาคือพนักงานมีความรู้
ความเข้าใจเก่ียวกับยา สามารถให้คําอธิบาย และตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น มีค่าคะแนนเฉล่ีย 3.88 
และน้อยที่สุดคือ พนักงานมีความรู้ความสามารถในการสือ่สาร แนะนํา และเสนอบริการท่ีตรงใจ
ลูกค้าได้ในเบ้ืองต้น มีค่าคะแนนเฉล่ีย 3.86 
 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลเก่ียวกับคุณค่าท่ีรบัรู้จากการเข้ารบับริการ ของผู้มาใช้บริการคลินกิผิวหนังและ
ความงามในเขตจังหวัดชลบุร ี
 การนําเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกับคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ ส่งผลต่อ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี สรุปได้ตามตารางและ
คําอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.12 :  แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลเกีย่วกับระดับคุณค่าที่รับรู้ต่อ
  การเข้ารับบริการของผู้มาใช้บริการคลินิกผวิหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 

คุณคา่ท่ีรบัรู้ต่อการเข้ารับบริการ X  S.D การแปล
ผล 

1.ความพึงพอใจต่อผลการรักษา และการใหบ้ริการ
ของคลินิก 

3.90 .765 มาก 

2.ความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปเมื่อเปรียบเทียบกับ
ผลการรักษาและคุณภาพการบริการที่ได้รับ 

3.79 .884 มาก 

3.ความคุ้มค่าด้านราคาค่าบริการที่จ่ายไปกับ
คุณภาพยาที่ได้มาตรฐาน 

3.82 .817 มาก 

4.เสริมสร้างบุคลิกภาพ และสร้างความมั่นใจเพ่ิมขึ้น
ภายหลังเข้ารับบริการ 

3.90 .783 มาก 

5.ความสุขในชีวิตที่มีมากข้ึนภายหลังจากการเข้ารับ
บริการ 

3.86 .807 มาก 

รวม 3.85 .811 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงให้เห็นว่า คุณค่าที่รบัรู้ต่อการเข้ารับบริการโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.85 สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายข้อ ปรากฏว่าด้าน 
ความพึงพอใจต่อผลการรักษา และการให้บริการของคลินิก และด้านเสริมสร้างบุคลิกภาพ และสร้าง
ความมั่นใจเพ่ิมขึ้นภายหลังเข้ารับบริการ มอิีทธิพลมากทีสุ่ด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากันคือ 3.90 
รองลงมาคือ ความสุขในชีวิตที่มีมากข้ึนภายหลังจากการเข้ารับบริการ มคี่าคะแนนเฉล่ีย 3.86 ถัดมา
คือ ความคุ้มคา่ด้านราคาค่าบริการที่จ่ายไปกับคุณภาพยาที่ได้มาตรฐาน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 3.82 และ
น้อยที่สุดคือ ความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปเมื่อเปรียบเทียบกับผลการรักษาและคุณภาพการบริการที่
ได้รับ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.86 
 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลเก่ียวกับความภักดีของผู้ใช้บริการคลินกิผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุร ี
 การนําเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกับความภักดีของผู้ใช้บริการคลินิกผิวหนังและ
ความงามในเขตจังหวัดชลบุรี สรุปได้ตามตารางและคําอธิบายต่อไปนี้ 
 



47 

ตารางที่ 4.13 :  แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลเกีย่วกับระดับความคิดเห็น
  ความภักดีต่อการใช้บริการด้านทัศนคติของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความ
  งามในเขตจังหวัดชลบุรี 
  

ความภักดีต่อการใช้บริการ 
ด้านทศันคติ 

X  S.D การแปล
ผล 

1.เมื่อนึกถึงคลนิิกผิวหนังและความงามท่านนึกถึง
คลินิกที่ท่านใช้บริการอยู่น้ีเป็นอันดับแรก 

3.88 .760 มาก 

2.ความเช่ือมั่นในการเข้าใช้บริการคลินิก 3.84 .746 มาก 
3.จะเข้าใช้บริการ ถึงแม้ว่าในอนาคตอาจมีการปรับ
ราคาที่สูงข้ึน 

3.52 .875 มาก 

4.จะใช้บริการที่คลินิกน้ีเพียงแห่งเดียว และไม่
เปลี่ยนใจไปใช้บริการที่คลินิกอ่ืนๆ 

3.47 .941 มาก 

5.รู้สึกพอใจที่ได้มาใช้บริการที่คลินิกน้ี และได้รับ
บริการตรงความคาดหวัง 

3.75 .805 มาก 

รวม 3.69 .825 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 แสดงให้เห็นว่า ความภักดีต่อการใช้บริการด้านทัศนคติโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีคา่คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.69 สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายข้อ ปรากฏว่า 
เมื่อนึกถึงคลินิกผิวหนังและความงามท่านนึกถึงคลินิกที่ท่านใช้บริการอยู่น้ีเป็นอันดับแรก มีอิทธิพล
มากที่สุด คือมคี่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.88 รองลงมาคือ ความเช่ือมั่นในการเข้าใช้บริการคลินิก มคี่า
คะแนนเฉล่ีย 3.84 ถัดมาคือ รู้สึกพอใจที่ได้มาใช้บริการทีค่ลินิกน้ี และได้รับบริการตรงความคาดหวัง 
มีค่าคะแนนเฉลี่ย 3.75 และถัดมาคือ จะเข้าใช้บริการ ถึงแม้ว่าในอนาคตอาจมีการปรับราคาที่สูงข้ึน 
มีค่าคะแนนเฉลี่ย 3.52 และน้อยที่สุดคือ จะใช้บริการที่คลินิกน้ีเพียงแห่งเดียว และไม่เปลี่ยนใจไปใช้
บริการที่คลินิกอ่ืนๆ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.47 
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ตารางที่ 4.14 :  แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลเกีย่วกับระดับความ 
  คิดเห็นความภักดีต่อการใช้บริการด้านพฤติกรรมของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนัง
  และความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 

ความภักดีต่อการใช้บริการ 
ด้านพฤติกรรม 

X  S.D การแปล
ผล 

1.จะแนะนําคนอ่ืนๆให้เข้าใช้บริการ 3.70 .802 มาก 
2.จะพูดสิ่งดีๆเก่ียวกับคลินิกน้ีให้ผู้อ่ืนฟังเสมอ 3.73 .818 มาก 
3.จะมาใช้บริการท่ีคลินิกน้ีอย่างต่อเน่ือง 3.61 .819 มาก 
4.แนวโน้มที่จะกลับมาใช้บริการซ้ําอีก 3.71 .857 มาก 
5.ความรู้สึกอยากใช้สินค้าและบริการอ่ืนๆทีค่ลินิกน้ี
เพ่ิมเติม 

3.64 .848 มาก 

รวม 3.68 .829 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 แสดงให้เห็นว่า ความภักดีต่อการใช้บริการด้านพฤติกรรม
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.68 สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายข้อ 
ปรากฏว่า ข้อที่จะพูดสิ่งดีๆเก่ียวกับคลินิกน้ีให้ผู้อ่ืนฟังเสมอ มีอิทธิพลมากที่สุด คือมีคา่คะแนนเฉล่ีย
เท่ากับ 3.73 รองลงมาคือ แนวโน้มที่จะกลบัมาใช้บริการซ้ําอีก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.71 ถัดมา
คือ จะแนะนําคนอ่ืนๆให้เข้าใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย 3.70 และถัดมาคือ ความรู้สกึอยากใช้สินค้า
และบริการอ่ืนๆที่คลินิกน้ีเพ่ิมเติม มีค่าคะแนนเฉล่ีย 3.64 และน้อยที่สดุคือ จะมาใช้บริการที่คลินิกนี้
อย่างต่อเน่ือง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 
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ส่วนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 
 การนําเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่
รับรู้จากการเข้ารับบริการ ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขต
จังหวัดชลบุรี สรุปได้ตามตารางและคําอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.15 :  การส่งผลระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้านกับความภักดีของผู้มา
  ใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี โดยใช้สถิติการวิเคราะห์
  ถดถอยเชิงพหุ 
 

ตัวแปรอิสระ 
การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 

B Beta t Sig 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ .084 .076 1.301 .194 
ด้านความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ .099 .097 1.459 .145 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง .366 .337 4.955 .000* 
ด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า -.141 -.137 -1.911 .057 
ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า .374 .373 5.325 .000* 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยรวม .612  3.488 .001 

Adjusted Rଶ = .474, F = 72.807, P < 0.05 
  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 การส่งผลระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน
กับความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี โดยใช้สถิติการ
วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการ
มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี ร้อยละ 47.4 
มีค่า F = 72.807 และค่า Sig. = .001 อย่างมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า (Beta = .373) ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (Beta = .337) ด้าน
ความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ (Beta = .097) และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
(Beta = .076) มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัด
ชลบุรี อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า ไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีของ
ผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
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 ผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการในแต่ละ
ด้าน ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.16 :  การส่งผลระหว่างคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการกับความภักดีของผู้มาใช้บริการ
          คลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี โดยใช้สถติิการวิเคราะห์ถดถอย 
          เชิงพหุ 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 
คุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ .728 .760 23.344 .000* 
Adjusted Rଶ = .577, F = 544.961, P < 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 การส่งผลระหว่างคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการกับความ
ภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี โดยใช้สถิติการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 พบว่าคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการมี
อิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี ร้อยละ 57.7 
มีค่า F = 544.961 และค่า Sig. = .000 อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาพบว่าคุณค่าที่
รับรู้จากการเข้ารับบริการ (Beta = .760) มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและ
ความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 ผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ว่าคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ
ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 
ตารางที่ 4.17 :  การส่งผลระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับ 
  บริการกับความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัด 
  ชลบุรี โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ .250 .213 4.372 .000* 
คุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ .573 .599 12.272 .000* 
Adjusted Rଶ = .595, F = 294.436, P < 0.05 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 การส่งผลระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่
รับรู้จากการเข้ารับบริการกับความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัด
ชลบุรี โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่าการรับรู้
คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการ
คลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี ร้อยละ 59.5 มีค่า F = 294.436 และค่า Sig. = .000 
อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ (Beta = 
.599) และการรับรู้คุณภาพการให้บริการ (Beta = .213) มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการ
คลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี โดยที่คุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการส่งผลมากกว่า 
อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
 ผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการและ
คุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารบับริการ ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม
ในเขตจังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 
 
ส่วนที่ 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 4.18 : สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที ่ 1: การรับรู้คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน 
ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความ
งามในเขตจังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที ่2 :คุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ ส่งผลต่อ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามใน
เขตจังหวัดชลบุรี 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที ่3 :การรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่
รับรู้จากการเข้ารับบริการ ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้
บริการคลินิกผวิหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี
แตกต่างกัน 

สอดคล้อง 
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ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.18 สรุปได้ว่า ผลการศึกษาที่สอดคล้องกับ
สมมติฐาน คือ การรับรู้คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้านส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิก
ผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน คุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ ส่งผลต่อ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี และการรบัรู้คุณภาพการ
ให้บริการและคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนัง
และความงามในเขตจังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 บทน้ีเป็นการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา
เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องที่ผู้วิจัยได้ทําการสืบค้นและนําเสนอไว้ใน บทที่ 
2 การนําผลการศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติและข้อเสนอแนะสาํหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
 
5.1 สรปุผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงค์มีดังน้ี 

1. สรุปข้อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้กรอกแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นลูกค้าผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในจังหวัดชลบุรี มี
จํานวนทั้งสิ้น 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 290 คน คดิเป็นร้อยละ 72.5 อายุอยู่ในช่วง 20-30 ปี 
มีจํานวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 สถานภาพสมรสโสด จํานวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 69.3 
ระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี ซึ่งมีจํานวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.5 มีอาชีพพนักงานเอกชน 
ซึ่งมีจํานวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 66.5 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีจํานวน 
142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 

2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการคลินิกผิวหนังและ
ความงามในเขตจังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
  2.1 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากที่สดุในเรื่อง
คลินิกมีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย รองลงมาคือคลินิกมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย 
ปลอดภัย มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ถัดมาคือเรื่องพนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก สถานที่ต้ังของคลินิกหาง่ายและสะดวกในการเดินทาง มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก และมีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ ที่น่ังรอมีความเป็นสัดส่วนเพียงพอต่อจํานวนลูกค้าที่มาใช้
บริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
  2.2 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้าน
ความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากที่สดุในเรื่อง แพทย์ 
/ ผู้ทําการรักษา มีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพและมีประสบการณ์ โดยทําการรักษา แก้ไขปัญหาและ
ให้คําแนะนําได้อย่างตรงจุด รองลงมาคือ คลินิกมีการใช้ยาที่มีคุณภาพ ผ่านการรับรองจากสํานักงาน
คณะกรรมการอาหารและยา มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ถัดมาคือ แพทย์ / ผู้ทําการรักษา มใีบ
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ประกอบโรคศิลป์ / ผ่านการฝึกอบรม หรือจบจากสถาบันมีช่ือเสียง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
คลินิกที่มีเครื่องมือและอุปกรณ์การแพทย์ทีม่ีมาตรฐาน ทนัสมัย และปลอดภัย มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก และมีความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ คลินิกมีช่ือเสียง ภาพลักษณ์ที่ดี มีความน่าเช่ือถือและเป็น
ที่ยอมรับ ซึ่งมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
  2.3 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้าน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดในเรื่อง การตรวจ 
/ การเข้าพบแพทย์ เป็นไปตามลําดับ ก่อน – หลัง รองลงมาคือ แพทย์ / พนักงานมีความคล่องแคล่ว 
ว่องไวในการให้บริการ และมีศักยภาพในการให้บริการ มคีวามคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ถัดมาคือ 
ระยะเวลาในการให้บริการ และขั้นตอนในการให้บริการมคีวามเหมาะสมและรวดเร็ว มีความคิดเห็น
ในระดับมาก ส่วนความรวดเร็วในการพบแพทย์ ความคิดเห็นในระดับมาก และมีความคิดเห็นน้อย
ที่สุดคือ มีช่องทางการรับข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนในการให้บริการ และมีการแก้ไขปัญหาอย่าง
ทันท่วงที ซึ่งมคีวามคิดเห็นในระดับมาก 
  2.4 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้าน
ความเอาใจใสดู่แลลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดเท่ากัน คือด้านแพทย์ / 
พนักงาน ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง ด้านแพทย์ / พนักงาน มีความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และเต็มใจให้บริการ ด้านแพทย์ / พนักงาน ให้คําอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรง
ประเด็น และด้านแพทย์ / พนักงานมีความชัดเจนในการให้คําแนะนําที่เป็นประโยชน์ รองลงมาคือ
แพทย์ / พนักงาน รับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่างเต็มใจ มีความคิดเห็นในระดับมาก 
  2.5 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้าน
ความมั่นใจต่อลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากที่สดุในเรื่องความมั่นใจว่าแพทย์
มีความรู้ ความสามารถ และมีความเช่ียวชาญ สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างตรงจุด รองลงมาคือความ
มั่นใจว่าจะมีความปลอดภัยจากการได้รับการรักษา มีความคิดเห็นในระดับมาก และถดัมาคือ
พนักงานมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับยา สามารถให้คําอธิบาย และตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น มี
ความคิดเห็นในระดับมาก และน้อยที่สุดคอื พนักงานมีความรู้ความสามารถในการสือ่สาร แนะนํา 
และเสนอบริการท่ีตรงใจลูกค้าได้ในเบ้ืองต้น มีความคิดเห็นในระดับมาก 

3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณค่าที่รับรู้ต่อการเข้ารับบริการ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นต่อระดับคุณค่าที่รับรู้ต่อการเข้ารับบริการคลินิกผิวหนัง
และความงามในเขตจังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดในด้านความ
พึงพอใจต่อผลการรักษา และการให้บริการของคลินิก และด้านเสริมสร้างบุคลิกภาพ และสร้างความ
มั่นใจเพ่ิมขึ้นภายหลังเข้ารับบริการ รองลงมาคือ ความสขุในชีวิตที่มีมากขึ้นภายหลังจากการเข้ารับ
บริการ มีความคิดเห็นในระดับมาก ถัดมาคอื ความคุ้มค่าด้านราคาค่าบริการที่จ่ายไปกับคุณภาพยาที่
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ได้มาตรฐาน มคีวามคิดเห็นในระดับมาก และน้อยที่สุดคอื ความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปเมื่อ
เปรียบเทียบกับผลการรักษาและคุณภาพการบริการที่ได้รับ มีความคิดเห็นในระดับมาก 

4. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีต่อการใช้บริการ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นต่อระดับความภักดีต่อการใช้บริการคลนิิกผิวหนังและ
ความงามในเขตจังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
  4.1 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความภักดีต่อการใช้บริการในด้านทัศนคติ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดในเรือ่ง เมื่อนึกถึงคลินิกผิวหนังและความงาม
ท่านนึกถึงคลินิกที่ท่านใช้บริการอยู่น้ีเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ความเช่ือมั่นในการเข้าใช้บริการ
คลินิก มคีวามคิดเห็นในระดับมาก ถัดมาคอื รู้สึกพอใจที่ได้มาใช้บริการที่คลินิกน้ี และได้รับบริการ
ตรงความคาดหวัง มีความคิดเห็นในระดับมาก และถัดมาคือ จะเข้าใช้บริการ ถึงแม้ว่าในอนาคตอาจมี
การปรับราคาที่สูงข้ึน มคีวามคิดเห็นในระดับมาก และนอ้ยที่สุดคือ จะใช้บริการที่คลนิิกน้ีเพียงแห่ง
เดียว และไม่เปลี่ยนใจไปใช้บริการที่คลินิกอ่ืนๆ มีความคิดเห็นในระดับมาก 
  4.2 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความภักดีต่อการใช้บริการในด้าน
พฤติกรรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดในเรื่องที่จะพูดสิ่งดีๆเก่ียวกับคลินิกน้ี
ให้ผู้อ่ืนฟังเสมอ รองลงมาคือ แนวโน้มที่จะกลับมาใช้บริการซ้ําอีก มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ถัด
มาคือ จะแนะนําคนอ่ืนๆให้เข้าใช้บริการ มคีวามคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และถัดมาคือ ความรู้สึก
อยากใช้สินค้าและบริการอ่ืนๆที่คลินิกน้ีเพ่ิมเติม มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุดคือ จะ
มาใช้บริการทีค่ลินิกน้ีอย่างต่อเน่ือง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

5. ผลการศึกษาการส่งผลระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้านกับความภักดี
ของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี  
 พบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนัง
และความงามในเขตจังหวัดชลบุรี อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้าน
ความมั่นใจต่อลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ และ
ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มอิีทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและ
ความงามในเขตจังหวัดชลบุรี อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า ไม่มี
อิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 

6. ผลการศึกษาการส่งผลระหว่างคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการกับความภักดีของผู้มาใช้
บริการคลินิกผวิหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 พบว่าคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิก
ผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  
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7. ผลการศึกษาการส่งผลระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้จากการเข้า
รับบริการกับความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 พบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการมีอิทธิพลต่อความ
ภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ และการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี โดยที่คุณค่าที่
รับรู้จากการเข้ารับบริการส่งผลมากกว่า อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 1. ผลการศึกษาที่สรุปว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการ ด้านความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง และด้านความ
มั่นใจต่อลูกค้า ผลดังกล่าวมคีวามสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีเร่ืองคุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) ของ Parasuraman, Ziethaml & Berry (1985) และแนวคิดเรื่องความภักดี 
ของ Bourdeau (2005) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า  การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการให้บริการ ด้านความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 
และด้านความมั่นใจต่อลูกค้า ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนัง
และความงามในเขตจังหวัดชลบุรี ส่วนการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า ผล
ดังกล่าวไม่สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ของ 
Parasuraman, Ziethaml & Berry (1985) และแนวคิดเร่ืองความภักดี ของ Bourdeau (2005) ซึง่
สามารถอธิบายได้ว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้าไมส่่งผลต่อความภักดี
ของผู้มาใช้บริการของผู้มาใช้บริการคลินิกผวิหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
  2. ผลการศึกษาที่สรุปว่า คุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ ผลดังกล่าวมคีวามสอดคล้องกับ
แนวคิดเรื่องกระบวนการรับรู้ ของ ลักขณา สริวัฒน์ (2549) และแนวคิดเรื่องความภักดี ของ 
Bourdeau (2005) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่าคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี 
 
5.3 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการนําผลไปใช ้
 ธุรกิจ/หน่วยงาน/องค์กรที่ดําเนินงานเกี่ยวกับคลินิกผิวหนังและความงาม สามารถนําผล
การศึกษาไปใช้ได้ดังน้ี 
 1. การรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ พบว่าลูกค้าให้
ความสําคัญในเรื่องความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย ดังน้ันธุรกิจหรือหน่วยงานที่เก่ียวข้องควร
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ให้ความสําคญัในเรื่องความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยอยู่ตลอดเวลา และนอกจากน้ีการที่มี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ปลอดภัย การแต่งตัวของพนักงาน และที่น่ังรอมีความเป็นสัดส่วน 
เพียงพอต่อจํานวนลูกค้าที่มาใช้บริการ ก็เป็นส่วนสําคัญทีลู่กค้าสามารถรับรู้ได้ ดังน้ันธุรกิจหรือ
หน่วยงานควรต้องมีการปรับปรุง หรือพัฒนาในส่วนเหล่าน้ี เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันกับ
คู่แข่งได้ 
 2. การรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ พบว่าลูกค้าให้
ความสําคัญในเร่ืองแพทย์ / ผู้ที่ทําการรักษา มีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพและมีประสบการณ์โดย
ทําการรักษา แก้ไขปัญหาและให้คําแนะนําได้อย่างตรงจุด ซึ่งสิ่งน้ีเป็นสิ่งสําคัญทีผู่้ทําธุรกิจควร
ตระหนัก คือเมื่อลูกค้าเลือกที่จะมาใช้บริการแล้ว ผูใ้ห้บรกิารสามารถแก้ไขปัญหาและให้บริการลูกค้า
ได้อย่างตรงจุด ซึ่งจะสร้างความไว้วางใจให้กับลูกค้าอีกทั้งยังทําให้ลูกค้ามีเกิดความเช่ือถือในการ
บริการอีกด้วย และนอกจากนั้นธุรกิจยังต้องคํานึงในเร่ืองของการใช้ยาที่มีคุณภาพ ผ่านการรับรอง
จากสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา แพทย์ / ผู้ทําการรักษามีใบประกอบโรคศิลป์ ผ่านการ
ฝึกอบรมหรือจบจากสถาบันที่มีช่ือเสียง อีกทั้งการใช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์การแพทย์ที่มีมาตรฐาน 
ทันสมัย และปลอดภัย และช่ือเสียง ภาพลักษณ์ที่ดีของคลนิิก เหล่าน้ีเป็นส่วนสําคัญทีจ่ะทําให้ลูกค้าผู้
มาใช้บริการเกิดความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือต่อธุรกิจได้ 
 3. การรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง พบว่าลูกค้าให้
ความสําคัญในเร่ืองการตรวจพบแพทย์ เป็นไปตามลําดับก่อน-หลัง เป็นอันดับแรก ดังน้ันธุรกิจควรให้
ความสําคัญตรงจุดนี้เช่นกัน ลูกค้าท่านใดทีม่าก่อนควรได้รับการตรวจก่อนตามลําดับคิว ทําให้ลูกค้า
เกิดความพอใจที่จะใช้บริการต่อไป นอกจากน้ียังควรคํานึงถึงความคล่องแคล่วว่องไวของพนักงานใน
การให้บริการ ระยะเวลาในการให้บริการ ขัน้ตอนในการให้บริการมีความเหมาะสม และมีช่องทางใน
การรับข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนในการให้บริการและมีการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที ซึ่งสิ่ง
เหล่าน้ีธุรกิจควรที่จะพัฒนาอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้ลูกค้าเกดิความประทับใจ และจะได้มาใช้บริการได้
อย่างต่อเน่ือง 
 4. การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจต่อลูกค้า พบว่าลูกค้าให้ความสําคัญในเร่ือง
ที่ว่าแพทย์มีความรู้ ความสามารถและมีความเช่ียวชาญ สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างตรงจุด เป็นสิ่ง
สําคัญ นอกจากน้ีลูกค้ายังต้องการความม่ันใจว่าจะมีความปลอดภัยจากการรักษา พนักงานมีความรู้
ความเข้าใจเก่ียวกับยา สามารถให้คําอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น อีกทั้งพนักงานยังต้องมี
ความรู้ความสามารถในการสือ่สาร แนะนําและเสนอบริการท่ีตรงใจลูกค้าได้ในเบ้ืองต้น ซึ่งสิ่งเหล่าน้ี
ล้วนเป็นสิ่งที่ผูท้ําธุรกิจควรต้องมีการพัฒนาอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้ลูกค้าได้มีความมั่นใจทีจ่ะมาใช้
บริการที่คลินิกอีกต่อไป 
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 5. คุณค่าทีร่ับรู้จากการเข้ารับบริการ พบว่าลูกค้าสามารถรับรู้ในเรื่องของความพึงพอใจต่อ
ผลการรักษาและการให้บริการของคลินิก และเสริมสร้างบุคลิกภาพ และสร้างความมั่นใจเพ่ิมขึ้น
ภายหลังเข้ารับบริการมากที่สุด อีกทั้งลูกค้ายังสามารถรับรู้ในเรื่องของความคุ้มค่าด้านราคาค่าบริการ
ที่จ่ายไปกับคุณภาพยาที่ได้มาตรฐาน ความสุขในชีวิตที่มมีากข้ึนภายหลังจากเข้ารับบริการ และความ
คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปเมื่อเปรียบเทียบกับผลการรักษาและคุณภาพการบริการ ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีเป็นสิ่งที่
ลูกค้าจะสามารถรับรู้ได้ เมื่อมาใช้บริการทีค่ลินิก ดังน้ันผูป้ระกอบธุรกิจควรคํานึงถึงคุณค่าที่ลูกค้ารบัรู้
ได้จากการเข้ารับบริการ ธุรกิจควรต้องมีการพัฒนาและคาํนึงถึงความคุ้มค่า ความพึงพอใจอันจะเกิด
ขึ้นกับลูกค้าได้ และจะส่งผลต่อความภักดีทําให้ลูกค้ากลบัมาใช้บริการซ้ําได้เช่นกัน 
 
5.4 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการทําวิจัยครัง้ต่อไป 
 เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งน้ีสามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างมากข้ึนอันจะเป็นประโยชน์
ในการอธิบายปรากฏการณ์และปัญหาทางด้านคุณภาพการให้บริการ หรือปัญหาอ่ืนที่มีความ
เก่ียวข้องกัน ผู้ทําวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการทาํวิจัยคร้ังต่อไปดังน้ี 
 1. แนะนําใหท้าํการศึกษากับกลุ่มประชากร/กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มอ่ืนๆในสถานที่ที่แตกต่างกัน 
เน่ืองจากปัจจุบันคลินิกผิวหนังและความงามในประเทศไทยมีมากข้ึน การให้บริการของแต่ละคลินิก
ย่อมมีความแตกต่างกันขึ้นกับสถานที่ทีใ่ห้บรกิาร แมแ้ต่คลนิิกภายใต้ช่ือเดียวกัน ต่างสาขากัน การ
ให้บริการย่อมมีความแตกต่างกันเช่นกัน กลุ่มประชากรแต่ละสถานที่ก็ย่อมมีความแตกต่างกันในด้าน
ความคิดเห็นและความรู้สึก  
 2. แนะนําให้ศกึษากับตัวแปรอ่ืนที่อาจมีความเกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ทําการศึกษาอยู่น้ี เช่น 
ตัวแปรด้านความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ เน่ืองจากเมื่อลูกค้ามาใช้บรกิารแล้ว เราจะสามารถ
ประเมินได้ด้วยว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในการให้บริการหรือไม่ ลูกค้ามีความประทับใจในการ
ให้บริการมากน้อยเพียงใด ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความภักดีต่อสินค้าเช่นกัน หรือตัวแปรด้านพฤติกรรม
การใช้บริการ เน่ืองจากทําให้เราทราบเพ่ิมเติมว่าพฤติกรรมในการใช้บรกิารของลูกค้าเป็นอย่างไร ทํา
ให้เรานํากลับมาพัฒนาคุณภาพบริการให้สอดคล้องกับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าได้  เพ่ือทํา
ให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในบริการ อันส่งผลให้เกิดความภักดีตามมาเช่นกัน 

3. แนะนําให้ใช้สถิติตัวอ่ืนมาวิเคราะห์ในแง่มุมอ่ืนๆ ซึ่งสถติิที่แนะนําให้ใช้เพ่ิมเติม คือ การ
ทดสอบไคสแควร์ Chi-Square Test เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ในแต่ละด้าน กับคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการ ว่าตัวแปรทั้งสองชนิดน้ีมีความสัมพันธ์หรือ
เก่ียวข้องกันหรือไม่ อย่างไร และเพ่ือจะได้สมมติฐานที่ต่างไปจากสมมติฐานแบบเดิม 
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แบบสอบถาม 

 
เรื่อง: การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าผู้มาใช้บริการ
คลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในจังหวัดชลบุรี 
 1. แบบสอบถามน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือเก็บข้อมูลและนําไปใช้วิเคราะห์เก่ียวกับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและ
ความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี  
 2. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังน้ี 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านการรับรู้คุณภาพการให้บริการของคลินิกผิวหนังและความงาม 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านคุณค่าทีร่ับรู้ต่อการเข้ารับบริการที่คลนิิกผิวหนังและความงาม 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านความภักดีต่อการใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อคลินกิผิวหนังและความงาม 
 เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดทางการศึกษา ผู้วิจัยจึงใครข่อความกรุณาท่านช่วยกรอก
แบบสอบถามครบทุกข้อและตามความเป็นจริงมากที่สุด โดยข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามทั้งหมด
จะถูกเก็บเป็นความลับและจะนําไปใช้เพ่ือวัตถุประสงค์ในการศึกษาวิจัย และเผยแพร่ให้กับ
สถาบันการศึกษาเท่าน้ัน 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง: กรุณาตอบแบบสอบถามและใส่เครื่องหมาย () ในช่องที่ตรงกับท่านมากที่สุด 
1. เพศ 
(    )  1. หญิง  (    )  2. ชาย 
 
2. อายุ 
(    )  1.  ตํ่ากว่า 20 ปี 
(    )  2.  20-30 ปี  
(    )  3.   31-40 ปี 

(    )  4.   41-50 ปี 
(    )  5.  ต้ังแต่ 50 ปีขึ้นไป

3. สถานภาพสมรส 
(    )  1.  โสด 
(    )  2.  สมรส 

(    )  3.  หย่า  /  หม้าย

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
(    )  1.  ประถมศึกษา  /  มัธยมศึกษาตอนต้น 
(    )  2.  มัธยมศึกษาตอนปลาย  /  ปวช.  
(    )  3.  อนุปริญญา  /  ปวส. 

(    )  4.  ปริญญาตร ี
(    )  5.  สูงกว่าปริญญาตรี

 
5. อาชีพ 
(    )  1.  นักเรียน  /  นักศึกษา 
(    )  2.  ข้าราชการ  /  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
(    )  3.  พนักงานบริษัทเอกชน 

(    )  4.  ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
(    )  5. อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................

 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
(    )  1.  ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 
(    )  2.  10,001 – 20,000 บาท 
(    )  3.  20,001 – 30,000 บาท 
(    )  4.  30,001 – 40,000 บาท 
(    )  5.  40,001 – 50,000 บาท 
(    )  6.  มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านการรับรูคุ้ณภาพการให้บริการของคลินิกผิวหนังและความงาม 
คําช้ีแจง: พิจารณาเลือกโดยทําเคร่ืองหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นด้วยของท่านมาก  
  ที่สุด 
 

 
การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 

ระดับการรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

      
ความเป็นรปูธรรมของการ
ให้บริการ 

     

1. สถานที่ต้ังของคลินิกหาง่าย และ 
สะดวกในการเดินทาง 

     

2. คลินิกมีความ สะอาดและเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

     

3. คลินิกมีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ที่
ทันสมัย ปลอดภัย 

     

4. ที่น่ังรอมีความเป็นสัดส่วน 
เพียงพอต่อจํานวนลูกค้าที่มาใช้
บริการ 

     

5. พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      
ความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ      
6. แพทย์ / ผูท้ําการรักษา มีความ
เช่ียวชาญเป็นมืออาชีพและมี
ประสบการณ์ โดยทําการรักษา 
แก้ไขปัญหาและให้คําแนะนําได้
อย่างตรงจุด 

     

7. แพทย์ / ผูท้ําการรักษา มีใบ
ประกอบโรคศิลป์ / ผ่านการ
ฝึกอบรม หรือจบจากสถาบันมี
ช่ือเสียง 
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การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 

ระดับการรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

      
8. คลินิกที่ท่านใช้บริการมีช่ือเสียง 
ภาพลักษณ์ที่ดี มีความน่าเช่ือถือและ
เป็นที่ยอมรับ 

     

9. คลินิกที่ท่านใช้บริการมีเครื่องมือ
และอุปกรณ์การแพทย์ที่มมีาตรฐาน 
ทันสมัย และปลอดภัย 

     

10. คลินิกทีท่า่นใช้บริการมีการใช้ยา
ที่มีคุณภาพ ผา่นการรับรองจาก
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและ
ยา 

     

ความรวดเร็วในการตอบสนอง      
11. ระยะเวลาในการให้บริการ และ
ขั้นตอนในการให้บริการมีความ
เหมาะสมและรวดเร็ว 

     

12. การตรวจ  /การเข้าพบแพทย์ 
เป็นไปตามลําดับ ก่อน – หลัง 

     

13. แพทย์ / พนักงานมีความ
คล่องแคล่ว ว่องไวในการให้บริการ 
และมีศักยภาพในการให้บริการ 

     

14. ความรวดเร็วในการพบแพทย์      
15. มีช่องทางการรับข้อเสนอแนะ
หรือข้อร้องเรียนในการให้บริการ 
และมีการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที 
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การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 

ระดับการรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

      
ความเอาใจใสดู่แลลูกคา้      
16. แพทย์ / พนักงาน ให้บริการ
ด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็น
กันเอง 

     

17. แพทย์  /พนักงาน มีความเอาใจ
ใส่ กระตือรือรน้และเต็มใจให้บริการ 

     

18. แพทย์  /พนักงาน รับฟังปัญหา
หรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่าง
เต็มใจ 

     

19. แพทย์  /พนักงาน ให้คําอธิบาย
และตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 

     

20. แพทย์  /พนักงานมีความชัดเจน
ในการให้คําแนะนําที่เป็นประโยชน์ 

     

ความม่ันใจตอ่ลูกค้า      
21. ท่านมีความมั่นใจว่าจะมคีวาม
ปลอดภัยจากการได้รับการรักษา 

     

22. ความมั่นใจว่าแพทย์มีความรู้ 
ความสามารถ และมีความเช่ียวชาญ 
สามารถแก้ไขปัญหาของท่านได้อย่าง
ตรงจุด 

     

23. พนักงานมีความรู้ความเข้าใจ
เก่ียวกับยา สามารถให้คําอธิบาย 
และตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 

     

24. พนักงานมีความรู้ความสามารถ
ในการสื่อสาร แนะนํา และเสนอ
บริการที่ตรงใจลูกค้าได้ในเบ้ืองต้น 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านคุณค่าทีร่ับรู้ต่อการเข้ารับบริการที่คลนิิกผิวหนังและความงาม 
คําช้ีแจง: พิจารณาเลือกโดยทําเคร่ืองหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นด้วยของท่านมาก
  ที่สุด 
 

 

คุณคา่ท่ีรบัรู้ต่อการเข้ารับบริการ 

ระดับคณุคา่ท่ีรับรู้ต่อการเข้ารับบริการ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

      

1. ความพึงพอใจต่อผลการรักษา 
และการให้บริการของคลินิก 

     

2. ความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปเมื่อ
เปรียบเทียบกับผลการรักษาและ
คุณภาพการบริการที่ท่านได้รับ 

     

3. ความคุ้มค่าด้านราคาค่าบริการที่
จ่ายไปกับคุณภาพยาที่ได้มาตรฐาน 

     

4. เสริมสร้างบุคลิกภาพ และสร้าง
ความมั่นใจเพ่ิมขึ้นภายหลังเข้ารับ
บริการ 

     

5. ความสุขในชีวิตที่มีมากข้ึน
ภายหลังจากการเข้ารับบริการ 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านความภักดีต่อการใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม 
คําช้ีแจง: พิจารณาเลือกโดยทําเคร่ืองหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นด้วยของท่านมาก
  ที่สุด 
 

 
ความภักดีต่อการใช้บริการ 

ระดับความคดิเห็น 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

      
ด้านทศันคติ      
1. เมื่อนึกถึงคลินิกผิวหนังและความ
งามท่านนึกถึงคลินิกที่ท่านใช้บริการ
อยู่น้ีเป็นอันดับแรก 

     

2. ท่านมีความเช่ือมั่นในการเข้าใช้
บริการคลินิก 

     

3. ท่านยังคงจะเข้าใช้บริการ 
ถึงแม้ว่าในอนาคตอาจมีการปรับ
ราคาที่สูงข้ึน 

     

4. ท่านจะใช้บริการที่คลินิกน้ีเพียง
แห่งเดียว และไม่เปลี่ยนใจไปใช้
บริการที่คลินิกอ่ืนๆ 

     

5. ท่านรู้สึกพอใจที่ได้มาใช้บริการที่
คลินิกน้ี และได้รับบริการตรงความ
คาดหวังของท่าน 

     

ด้านพฤติกรรม      
6. ท่านจะแนะนําคนอ่ืนๆให้เข้าใช้
บริการ 

     

7. ท่านจะพูดสิ่งดีๆเก่ียวกับคลินิกน้ี
ให้ผู้อ่ืนฟังเสมอ 

     

8. ท่านจะมาใช้บริการที่คลินิกน้ี
อย่างต่อเน่ือง 
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ความภักดีต่อการใช้บริการ 

ระดับความคดิเห็น 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

      
9. ท่านมีแนวโน้มที่จะกลับมาใช้
บริการซ้ําอีก 

     

10. ท่านมีความรู้สึกอยากใช้สินค้า
และบริการอ่ืนๆที่คลินิกน้ีเพ่ิมเติม 

     

 
 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคลินิกผิวหนังและความงาม 
  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืนๆ  
 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
        **ขอขอบคุณในความร่วมมือที่ท่านได้เสียสละเวลาให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในครั้งน้ี** 
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