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บทคดัย่อ 

 

การวิจยัครั* งนี* มีวตัถุประสงคเ์พื9อศึกษาคุณภาพการให้บริการที9ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ชบ้ริการแพทย์

แผนจีน ในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํนวน 400 คน โดยมีเครื9องมือที9ใชใ้นการวิจยั คือ

แบบสอบถาม สถิติที9ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ One-Way ANOVA และ Multiple Regression Analysis 

ผลการศึกษาพบว่า (1) กลุ่มผูว้ิจยัส่วนใหญ่อายเุฉลี9ย 31-40 ปี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายได้

เฉลี9ยต่อเดือน 20,000-40,000 บาท (2) คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม ดา้นคุณภาพสิ9งที9จบัตอ้งได ้ดา้น

ความน่าเชื9อถือ ดา้นการตอบสนองของพนกังาน ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นความไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมาก

ที9สุด (3) กระบวนการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการแพทยแ์ผนจีนโดยภาพรวม ด้านการคน้หาขอ้มูล การ

ประเมินผลทางเลือก และการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมากที9สุด ดา้นการรับรู้ปัญหา และพฤติกรรมภายหลงัการ

ใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุอาชีพและรายไดเ้ฉลี9ย

ต่อเดือนไม่ส่งผลต่อกระบวนการในการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีน ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการ 

ด้านคุณภาพของสิ9 งที9จับต้องได้ ด้านการตอบสนองของพนักงาน และด้านความไวว้างใจ ส่งผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีน อยา่งมีนยัสาํคญัที9ระดบั 0.05  
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was for examining the quality of service that impacts to the process of 

consumer decision to Traditional Chinese Medicine (TCM) in Bangkok Metropolitan Region. A sample 

was selected from the Thai citizens who has an experience with TCM around 400 people. The study was a 

quantitative research by incorporating evidence from survey. Plus, one – way ANOVA and Multiple 

Regression Analysis were used for data analysis. 

It was found that most of participants age 31-40 years old, office employees, average income in the 

range of 20,000 – 40,000 THB per month and they prioritize service quality: Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Empathy and Assurance in the highest level. In the part of decision making process showed 

that Information research, Evaluation of Alternatives and Purchase Decision are in the highest level. 

Meanwhile, Problem Recognition and Post-Purchase Behavior are in high position. 

The findings indicated that age, occupation and average income per month did not affect to the 

decision of participants to TCM. However, quality of service in part of quality of tangible, response of staff 

and trustworthiness impacts to customer decision to TCM with statistically significant at 0.05 level 
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บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

ในปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการทางการแพทย ์มีทางเลือกใชบ้ริการทางการแพทยที์9หลากหลายและสะดวก

มากยิ9งขึ*น นอกเหนือจากแพทยแ์ผนปัจจุบนัหรือแผนตะวนัตกที9ผูรั้บบริการสามารถเขา้ใชบ้ริการไดใ้น

สถานบริการทางการแพทยทุ์กแห่งทั9วประเทศ ยงัมีศาสตร์ของแพทยท์างเลือก (Complementary Medicine) 

ที9นาํไปใชเ้สริมหรือใชร่้วมกบัการแพทยแ์ผนปัจจุบนั โดยศาสตร์ของแพทยท์างเลือกที9ทาง National Center 

of Complementary and Alternative Medicine (NCCAM) ของสหรัฐอเมริกา มีการจาํแนกตามกลุ่ม ออกเป็น 

5 กลุ่ม เมื9อปี 2005 ดงันี*  1) Alternative Medical Systems คือ การแพทยท์างเลือกที9มีวธีิการตรวจรักษาวนิิจฉยั

และการบาํบดัรักษาที9มีหลากหลายวิธีการ ทั*งดา้นการให้ยา การใชเ้ครื9องมือมาช่วยในการบาํบดัรักษาและ

หตัถการต่าง ๆ เช่น การแพทยแ์ผนโบราณของจีน (Traditional Chinese Medicine) การแพทยแ์บบอายรุเวช

ของอินเดีย เป็นตน้ 2) Mind-Body Interventions คือ วิธีการบาํบดัรักษาแบบใชก้ายและใจ เช่น การใชส้มาธิ

บาํบดั โยคะ ชี9กง เป็นตน้ 3) Biologically Based Therapies คือ วิธีการบาํบดัรักษาโดยการใช ้สารชีวภาพ 

สารเคมีต่าง ๆ เช่น สมุนไพร วิตามิน Chelation Therapy Ozone Therapy หรือแมก้ระทั*งอาหารสุขภาพ เป็น



ตน้ 4) Manipulative and Body-Based Methods คือ วิธีการบาํบดัรักษาโดยการใช ้หัตถการต่าง ๆ เช่น การ

นวด การดดั การจดักระดูก Osteopathy Chiropractic เป็นตน้ 5) Energy Therapies คือ วิธีการบาํบดัรักษาที9

ใชพ้ลงังานในการบาํบดัรักษาที9สามารถวดัไดแ้ละไม่สามารถวดัไดใ้นการบาํบดัรักษา เช่น การสวดมนต์

บาํบดั พลงักายทิพย ์พลงัจกัรวาล เรกิ โยเร เป็นตน้ (หน่วยแพทยท์างเลือก งานผูป่้วยนอก ฝ่ายการแพทย์

โรงพยาบาลรามาธิบดี, 2561)  

หนึ9 งในศาสตร์ที9 ได้รับความนิยมในประเทศไทย  ก็ คือ  การแพทย์แผนจีน  (Traditional 

Chinese Medicine) แพทยศ์าสตร์การแพทยแ์ผนจีนในมุมมองของแพทยแ์ผนจีนมองว่า ในร่างกายของ

คนเราจะมีชี9 อิน หยาง ปัญจธาตุทั* ง 5 (ไม  ้ไฟ ดิน ทอง นํ* า) สารนํ* าในร่างกาย อวยัวะภายใน และเส้น

ลมปราณ จึงเกิดเป็นศาสตร์การรักษา โดยการเลือกใชว้ิธีการรักษาดว้ยการฝั9งเขม็-รมยา ครอบแกว้ นวดทุย

หนา และ สมุนไพรจีน เพื9อเป็นการปรับสมดุลในร่างกาย เสริมสร้างภูมิคุม้กนั เป็นการรักษาตามสภาพ

ร่างกายของคนไข ้โดยการรักษาจะเป็นการหาสาเหตุของปัญหาและไปแกไ้ขที9ตน้เหตุ วิธีตรวจวินิจฉยัโรค

ทางการแพทยแ์ผนจีนมีวิธีการตรวจโรค 4 ขั*นตอน ไดแ้ก่ การมองดู การฟังและการดมกลิ9น การถาม และ

การจบัชีพจรและการคลาํ 

ในปัจจุบนัประเทศไทยผูใ้ชบ้ริการเลือกที9จะหนัมาใชบ้ริการแพทยท์างเลือกมากขึ*น โดยมีการเลือก

รักษาทั*งแบบศาสตร์แพทยแ์ผนจีนโดยเฉพาะ หรือเลือกรักษาศาสตร์แพทยแ์ผนปัจจุบนัควบคู่ไปกบัศาสตร์

แพทยแ์ผนจีน โดยแพทยที์9จะให้บริการรักษาแบบแพทยแ์ผนจีนไดต้อ้งมีใบประกอบโรคศิลปะสาขา

แพทยแ์ผนจีน ปัจจุบนัมีอยูก่ว่า 1,600 คน ที9คอยให้บริการในสถานพยาบาลทั*งในโรงพยาบาลขนาดใหญ่ 

โรงพยาบาลชุมชน และคลินิกส่วนตวั (ฐานเศรษฐกิจดิจิทลั, 2565) และยิ9งในสถานการณ์ของ COVID-19 

ที9ผูป่้วยมีอาการ Long Covid จึงทาํให้มีผูป่้วยหันมาเขา้รับการรักษากบัทางศาสตร์แพทยแ์ผนจีน ซึ9 งเป็น

ศาสตร์ที9เป็นการปรับสมดุลของร่างกายตามเฉพาะตวับุคคล โดยศาสตร์แพทยแ์ผนจีนจดัอาการผลขา้งเคียง

ของโรค Long Covid อยูใ่นกลุ่มโรคอาการอ่อนเพลีย นอนไม่หลบั ความจาํลดประสิทธิภาพลง วิตกกงัวล

หรือซึมเศร้า หวัใจเตน้ผิดจงัหวะ หายใจลาํบากหรือความเสียหายในปอด ปวดหวั กลา้มเนื*ออ่อนเพลีย เป็น

ตน้ การรักษาจะเนน้การรักษาเพื9อส่งเสริมสุขภาพ โดยใชว้ิธีการตรวจวินิจฉยัโรคแบบองคร์วม และวินิจฉยั

แยกแยะกลุ่มอาการ การเกิดโรคเริ9มจากปัจจยัภายในร่างกายที9มีสภาวะไม่สมดุล ไดแ้ก่ ชี9พร่อง, ชี9ติดขดั, 

เลือดพร่อง, หยางพร่อง, อินพร่อง, เสมหะชื*น, ร้อนชื*น ร่วมกบัปัจจยัจากสภาพแวดลอ้ม ไดแ้ก่ เชื*อก่อโรค 

ความหนาว ความร้อน ความชื*น (จิตติกร พิมลเศรษฐพนัธ์, 2565)  

การให้บริการแพทย์แผนจีนแต่ละแห่งจึงมีการสร้างจุดเด่นในด้านนโยบาย จุดเด่นด้านการ

ใหบ้ริการที9แตกต่างต่างกนั เพื9อใหต้รงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซึ9 งทาํใหธุ้รกิจแพทยแ์ผนจีนเกิดการ

แข่งขนัและมีการเติบโตของธุรกิจ จึงมีโรงพยาบาลหลายแห่งทั*งภาครัฐและเอกชนใหค้วามสนใจหนัมาเปิด

หน่วยให้บริการแพทยแ์ผนจีนกนัมากยิ9งขึ*น รวมถึงคลินิกแพทยแ์ผนจีนโดยเฉพาะดว้ยเช่นเดียวกนั โดย

ปัจจุบนัมีสถานพยาบาลที9ให้บริการแพทยแ์ผนจีนรวมกว่า 300 แห่งทั9วประเทศไทย (ผูจ้ดัการออนไลน์, 

2564) ดงันั*นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที9จะศึกษาคุณภาพการให้บริการที9ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของ



ผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื9อขอ้มูลที9ไดจ้ากการวิจยัจะเป็น

ประโยชน์ให้กบัผูบ้ริหารสถานพยาบาล ผูป้ระกอบวิชาชีพแพทยแ์ผนจีน ตลอดจนนกัลงทุนที9สนใจ เพื9อ

นาํไปสู่การปรับปรุง ประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ การวางแผนกลยทุธ์ จดัการองคก์ร ให้

ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากที9สุด 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื9อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลในการใช้บริการแพทยแ์ผนจีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

2. เพื9อศึกษาคุณภาพดา้นการใหบ้ริการแพทยแ์ผนจีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. เพื9อศึกษากระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

4. เพื9อเปรียบเทียบระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีน

ในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

5. เพื9อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการที9ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนใน

เขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

สมมติฐานของการวจัิย 

  1. ปัจจยัส่วนบุคคลที9แตกต่างกนั จะมีกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนในเขต

พื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที9แตกต่างกนั 

  2. คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนในเขตพื*นที9

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

ขอบเขตการวจัิย 

  1. ขอบเขตดา้นเนื*อหา ตวัแปรอิสระ คือ (1) ดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย อายุ อาชีพ และ

รายไดเ้ฉลี9ย (2) คุณภาพดา้นการบริการ ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร คือ คุณภาพของสิ9งที9จบัตอ้งได ้(Tangible) 

ความน่าเชื9อถือ (Reliability) การตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) การเอาใจใส่ (Empathy) ความ

ไวว้างใจ (Assurance) ตวัแปรตาม คือ กระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีน ประกอบดว้ย (1) 

การรับรู้ปัญหา (2) การคน้หาขอ้มูล (3) การประเมินผลทางเลือก (4) การตดัสินใจใชบ้ริการ (5) พฤติกรรม

ภายหลงัการใชบ้ริการ 

 2. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรในการศึกษาครั* งนี*  ไดแ้ก่ ประชากรในพื*นที9

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที9เคยใชบ้ริการแพทยแ์ผนจีน ซึ9 งไม่ทราบจาํนวนประชากรที9แน่นอนได ้

จึงทาํการเลือกสุ่มตวัอยา่งจาํนวนทั*งสิน 400 ตวัอยา่ง จากการคาํนวณโดยใชสู้ตรของคอแกรน เก็บตวัอยา่ง



จากแบบสอบถาม โดยคดักรองผูต้อบแบบสอบถามจากคาํถามคดักรองตอนเริ9มตน้ว่า เคยใชบ้ริการแพทย์

แผนจีนที9อยูใ่นเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หรือไม่ 

3. ขอบเขตดา้นเวลา ระยะเวลาในการดาํเนินการวจิยั ตั*งแต่เดือนเมษายน - เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2565 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีFเกีFยวข้อง 

 

แนวคดิและทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ  

SERVQUAL เป็นแบบจาํลองถูกออกแบบโดย Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) จากการ

ศึกษาวิจยัเกี9ยวกบัคุณภาพการให้บริการ ไดก้าํหนดการวดัคุณภาพในการให้บริการไว ้10 ดา้น ต่อมาไดน้าํ

กลับมาพัฒนาและทดลองซํ* า จนสามารถสรุปพบว่า SERVQUAL คุณภาพการให้บริการไว้ 5 ด้าน 

ประกอบดว้ย (1) คุณภาพของสิ9งที9จบัตอ้งได ้(Tangible) ทางดา้นกายภาพ ที9สามารถรับรู้ได ้สภาพแวดลอ้ม

ที9ทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกดีตั*งแต่เขา้มารับบริการ (2) ความน่าเชื9อถือ (Reliability) มีความถูกตอ้ง เหมาะสม

และแม่นยาํ ความสมํ9าเสมอ ความน่าเชื9อถือ ไวว้างใจได ้ภาพลกัษณ์ และการมีชื9อเสียง (3) การตอบสนอง

ของพนักงาน (Responsiveness) การตอบสนองต่อลูกคา้ที9มาใชบ้ริการ ความเต็มใจและความพร้อม การ

ตอบสนองอยา่งทนัท่วงที (4) การเอาใจใส่ (Empathy) การเอาใจใส่ที9แตกต่างกนัของผูรั้บบริการแต่ละคน 

สนใจพร้อมที9จะช่วยเหลือ (5) ความไวว้างใจ (Assurance) ความรู้ความสามารถ ความเชี9ยวชาญและความ

พร้อมในงานที9บริการ การตอบสนองดว้ยความสุภาพ สร้างความเชื9อมั9น 

แนวคดิและทฤษฎกีระบวนการตัดสินใจของผู้ใช้บริการ 

 Blackwell, Miniard and Engel (2005) ออกแบบกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการ (Decision 

marketing process) ประกอบดว้ย 5 ขั*นตอน (1) การรับรู้ปัญหาหรือความตอ้งการ (Problem Awareness/Need 

Recognition) เป็นขั*นตอนแรกที9ผูบ้ริโภคตระหนักถึงความจาํเป็นในการใช้บริการ (2) การคน้หาขอ้มูล 

(Information Search) ผูบ้ริโภคค้นหาข้อมูลเพื9อช่วยประกอบการตัดสินใจใช้บริการเพื9อแก้ไข (3) การ

ประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ผูบ้ริโภคประเมินทางเลือกโดยมีการกาํหนดกฎเกณฑเ์พื9อ

ประกอบการประเมิน (4) การตดัสินใจใชบ้ริการ (Purchase Decision) ผูบ้ริโภคประเมินเรียบร้อยแลว้ จะเขา้

สู่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ (5) พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ (Post-purchase behaviour) เมื9อผูบ้ริโภค

ตดัสินใจใชบ้ริการเรียบร้อยแลว้ ผูบ้ริโภคจะประเมินความพึงพอใจโดยแบ่งระดบัความพึงพอใจ 

 

วธีิดาํเนินการวจัิย 

 

การวจิยัในหวัขอ้คุณภาพการใหบ้ริการที9ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผน

จีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ 

เครื9องมือที9ใชใ้นการวจิยันี* เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงันี*  



 ส่วนที9 1 แบบสอบถามเกี9ยวกบัขอ้มูลทั9วไป จาํนวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉลี9ย  

 ส่วนที9  2 ข้อมูลเกี9ยวกับคุณภาพการบริการแพทย์แผนจีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล รวมทั*งหมด 21 ขอ้ ไดแ้ก่ คุณภาพของสิ9งที9จบัตอ้งได ้(Tangible) จาํนวน 5 ขอ้ ความน่าเชื9อถือ 

(Reliability) จาํนวน 4 ข้อ การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) จาํนวน 4 ข้อ การเอาใจใส่ 

(Empathy) จาํนวน 4 ขอ้ และ ความไวว้างใจ (Assurance) จาํนวน 4 ขอ้ 

 ส่วนที9  3 ข้อมูลเกี9 ยวกับกระบวนการตัดสินใจของผู ้ใช้บริการแพทย์แผนจีนในเขตพื*นที9

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมทั*งหมด 21 ขอ้ ไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) จาํนวน 4 

ขอ้ การคน้หาขอ้มูล (Information search) จาํนวน 5 ขอ้ การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) 

จาํนวน 5 ขอ้ การตดัสินใจใชบ้ริการ (Decision Marking) จาํนวน 4 ขอ้ และพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ 

(Post purchase behaviour) จาํนวน 3 ขอ้ 

ซึ9 งลกัษณะคาํถามส่วนที9 2 และส่วนที9 3 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) ซึ9 งมีเกณฑใ์นการกาํหนดค่านํ* าหนกัของการประเมินออกเป็น 5 ระดบั โดยมีเกณฑร์ะดบัคะแนนดงันี*

ระดบัมากที9สุดให ้5 คะแนน ระดบัมากให ้4 คะแนน ระดบัปานกลางให ้3 คะแนน ระดบันอ้ยให ้2 คะแนน

และระดบันอ้ยที9สุดให ้1 คะแนน 

 แบบสอบถามงานวิจยัผา่นการประเมินจากผูเ้ชี9ยวชาญจาํนวน 3 ท่าน เพื9อตรวจสอบความสมบูรณ์ 

ความเที9ยงตรงตรงของเนื* อหา และคาํแนะนําในการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้เหมาะสม โดย

แบบสอบถามนี* มีค่าเฉลี9ยของ IOC เท่ากับ 1.00 นําแบบสอบถามดังกล่าวไปทดสอบความเที9ยวตรง 

(Reliability) กับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 40 คน แล้วนํามาวิเคราะห์ผลการทดสอบความน่าเชื9อถือของ

แบบทดสอบ โดยวดัค่าความน่าเชื9อถือดว้ยวิธี Cronbach (Cronbach’s alpha coefficient) ในภาพรวมมีค่า

เท่ากบั 0.965 วดัค่าความน่าเชื9อถือในแต่ละดา้นไดด้งันี*  คุณภาพการให้บริการ เท่ากบั 0.934 กระบวนการ

ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีน เท่ากบั 0.941 

 การวเิคราะห์ขอ้มูล (1) การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถี9 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี9ย 

และส่วนเบี9ยงเบนมาตรฐาน (2) การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) และการวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple-Regression Analysis) 

 

ผลการวจัิย 

 

ส่วนทีF 1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา  

 (1) การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่อายุ 31-40 ปี จาํนวน 

143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.75 อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.50 และรายได ้

เฉลี9ยต่อเดือน 20,000-40,000 บาท จาํนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50  



(2) การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี9ยวกบัคุณภาพดา้นการให้บริการแพทยแ์ผนจีน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก

ที9สุด (X = 4.45, SD = 0.442) เมื9อพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ การตอบสนองของพนกังาน อยูใ่นระดบัมาก

ที9สุด (X = 4.41, SD = 0.496) คุณภาพของสิ9งที9จบัตอ้งได ้อยูใ่นระดบัมากที9สุด (X = 4.43, SD = 0.497) การ

เอาใจใส่ อยูใ่นระดบัมากที9สุด (X = 4.44, SD = 0.499) ความน่าเชื9อถือ อยูใ่นระดบัมากที9สุด (X = 4.50, SD = 

0.500) การไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมากที9สุด (X = 4.50, SD = 0.503) ตามลาํดบั  

(3) การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี9ยวกบักระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีน โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมากที9สุด (X = 4.27, SD = 0.456) เมื9อพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ด้านการตดัสินใจใช้บริการ มี

ค่าเฉลี9ยอยู่ในระดบัมากที9สุด (X = 4.40, SD = 0.512) รองลงมาการประเมินผลทางเลือก มีค่าเฉลี9ยอยู่ใน

ระดบัมากที9สุด (X = 4.36, SD = 0.501) ดา้นการคน้หาขอ้มูล มีค่าเฉลี9ยอยูใ่นระดบัมากที9สุด (X = 4.24, SD = 

0.528) ดา้นการรับรู้ปัญหา มีค่าเฉลี9ยอยู่ในระดบัมาก (X = 4.19, SD = 0.621) และดา้นพฤติกรรมภายหลงั

การใชบ้ริการ มีค่าเฉลี9ยอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.14, SD = 0.615) ตามลาํดบั 

ส่วนทีF 2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน จาํนวน 2 ขอ้ดงันี*  

1. สมมติฐานที9 1 ปัจจยัส่วนบุคคลที9แตกต่างกนั จะมีกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทย์

แผนจีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที9แตกต่างกนั 

 

ตารางที' 1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที' 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที'แตกต่างกัน จะมกีระบวนการตัดสินใจของ

ผู้ใช้บริการแพทย์แผนจีนในเขตพืGนที'กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที'แตกต่างกัน 

กระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีน 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

อาย ุ อาชีพ รายไดเ้ฉลี9ยต่อเดือน 

การรับรู้ปัญหา ✗ ✗ ✗ 

การคน้หาขอ้มูล ✗ ✗ ✗ 

การประเมินผลทางเลือก ✗ ✗ ✗ 

การตดัสินใจใชบ้ริการ ✗ ✓ ✗ 

พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ ✗ ✗ ✗ 

ภาพรวม ✗ ✗ ✗ 

หมายเหตุ เครื9องหมาย ✓ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และเครื9องหมาย ✗ หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบั

สมมติฐาน 

 

จากตารางที9 1 พบวา่ (1) อายทีุ9แตกต่างกนั จะส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทย์

แผนจีนที9ไม่แตกต่างกนั (2) อาชีพที9แตกต่างกนั จะส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทย์

แผนจีนที9ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที9ระดบั 



0.05 (3) รายไดเ้ฉลี9ยต่อเดือนที9แตกต่างกนัจะส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนที9

ไม่แตกต่างกนั 

2. สมมติฐานที9 2 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผน

จีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 

ตารางที' 2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที' 2 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจของ

ผู้ใช้บริการแพทย์แผนจีนในเขตพืGนที'กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

กระบวนการตดัสินใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีน 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

คุณภาพของสิIง

ทีIจบัตอ้งได ้
ความน่าเชืIอถือ 

การตอบสนอง

ของพนกังาน 
การเอาใจใส่ ความไวว้างใจ 

การรับรู้ปัญหา ✗ ✗ ✗ ✗ ✓ 

การคน้หาขอ้มูล ✓ ✗ ✗ ✓ ✓ 

การประเมินผลทางเลือก ✗ ✓ ✗ ✗ ✓ 

การตดัสินใจใชบ้ริการ ✗ ✗ ✓ ✗ ✓ 

พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ ✓ ✗ ✗ ✓ ✗ 

ภาพรวม ✓ ✗ ✓ ✗ ✓ 

หมายเหตุ เครื9องหมาย ✓ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และเครื9องหมาย ✗ หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบั

สมมติฐาน 

  

จากตารางที9 2 พบว่าคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของสิ9งที9จบัตอ้งได ้การตอบสนอง

ของพนกังาน และความไวว้างใจ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนในเขตพื*นที9

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที9ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  

เมื9อพิจารณารายดา้นพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการดา้นความไวว้างใจ ส่งผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนดา้นการรับรู้ปัญหา ที9ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 (2) คุณภาพการ

ให้บริการดา้นคุณภาพของสิ9งที9จบัตอ้งได ้ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นความไวว้างใจ ส่งผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนดา้นการคน้หาขอ้มูล ที9ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 (3) คุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความน่าเชื9อถือ และดา้นความไวว้างใจ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทย์

แผนจีนดา้นการประเมินผลทางเลือก ที9ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 (4) คุณภาพการให้บริการดา้นการ

ตอบสนองของพนกังาน และดา้นความไวว้างใจ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผน

จีนดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ ที9ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 (5) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นคุณภาพของสิ9ง

ที9จับต้องได้ และด้านการเอาใจใส่ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการแพทยแ์ผนจีนด้าน

พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ ที9ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 



อภิปรายผล 

 

1. ผลจากวจิยัปัจจยัส่วนบุคคลที9แตกต่างกนั จะมีกระบวนการในการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทย์

แผนจีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที9แตกต่างกนั พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ อาชีพ 

และรายไดเ้ฉลี9ยต่อเดือนที9แตกต่างกนั จะส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สามารถอภิปรายดงันี*  

  1.1 ดา้นอายทีุ9แตกต่างกนั จะส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีน

ที9ไม่แตกต่างกนั ซึ9 งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของภทัรพร ยบุลพนัธ์ และคณะ (2559) ศึกษางานวิจยัเรื9อง การ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสําโรงการแพทย ์ผลการวิจยัพบว่า อายุที9

แตกต่างกนั การตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามดา้นผวิพรรณของผูบ้ริโภคโดยรวมไม่แตกต่างกนั 

  1.2 ผูต้อบแบบสอบถาม ที9มีอาชีพที9แตกต่างกนั จะส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนที9ไม่แตกต่างกนั ซึ9 งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอณิษฐา ผลประเสริฐ (2559) ศึกษา

เรื9อง ปัจจยัที9มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามดา้นผวิพรรณของผูบ้ริโภค ผลการวจิยั

พบว่า อาชีพที9แตกต่างกนั การตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามดา้นผิวพรรณของผูบ้ริโภคโดยรวม

ไม่แตกต่างกนั แต่เมื9อวิเคราะห์เป็นรายดา้นพบว่าอาชีพที9แตกต่างกนัจะมีผลดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ อาจเป็นเพราะบุคคลที9มีอาชีพแตกต่างกนั จะมีปัญหาสุขภาพเพื9อเขา้รับ

การบริการดา้นแพทยแ์ผนจีนแตกต่างกนั 

  1.3 ผูต้อบแบบสอบถาม ที9มีรายไดเ้ฉลี9ยต่อเดือนที9แตกต่างกนัจะส่งผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนที9ไม่แตกต่างกนั ซึ9 งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอณิษฐา ผลประเสริฐ 

(2559) ศึกษาเรื9 อง ปัจจัยที9มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการคลินิกเสริมความงามด้านผิวพรรณของ

ผูบ้ริโภค ผลการวิจยัพบว่า รายไดเ้ฉลี9ยที9แตกต่างกนั การตดัสินใจใช้บริการคลินิกเสริมความงามดา้น

ผวิพรรณของผูบ้ริโภคโดยรวมไม่แตกต่างกนั 

 2. ผลการวิจยัคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนใน

เขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของสิ9งที9จบัตอ้งได ้

ดา้นการตอบสนองของพนกังาน และดา้นความไวว้างใจ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ

แพทยแ์ผนจีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ส่วนดา้นความน่าเชื9อถือ 

และดา้นการเอาใจใส่โดยรวมไม่แตกต่างกนั สามารถอภิปรายดงันี*  

  2.1 คุณภาพการให้บริการดา้นคุณภาพของสิ9งที9จบัตอ้งได ้ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

ของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ซึ9 งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กมนวรรณ มั9นมาก 

(2556) ศึกษาเรื9องคุณภาพการบริการต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล พบวา่ดา้นคุณภาพของสิ9งที9จบัตอ้งได ้มีความ สมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาล

เอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ9 งเมื9อวิเคราะห์เป็นรายดา้นพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้น



คุณภาพของสิ9งที9จบัตอ้งไดส่้งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการแพทยแ์ผนจีนดา้นการคน้หา

ขอ้มูล และดา้นพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ อาจเนื9องมาจากคุณภาพของสิ9งที9จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรมทาํ

ให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ไดโ้ดยง่าย จึงง่ายต่อการคน้หาขอ้มูลเพื9อประเมินก่อนใชบ้ริการและการสรุปหลงัใช้

บริการ  

  2.2 คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื9อถือ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ซึ9 งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อารยา ลิมทวีสมเกียรติ 

(2563) ศึกษาเรื9องคุณภาพการใหบ้ริการที9มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ความน่าเชื9อถือไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร แต่เมื9อวิเคราะห์รายดา้นพบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเชื9อถือ 

ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนดา้นการประเมินผลทางเลือก กล่าวคือ การ

ประเมินผลทางเลือกเป็นการวิเคราะห์ถึงสถานพยาบาลนั*นไดม้าตรฐาน น่าเชื9อถือ มีความเหมาะสม ตรงกบั

ความตอ้งการเขา้รับบริการ  

   2.3 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองของพนกังาน ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

ของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ซึ9 งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุกญัญา ศรสงวนสกลุ 

(2559) ศึกษาเรื9อง ปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขต

อาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการสนองตอบความตอ้งการ มีความสัมพนัธ์กบั

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ซึ9 งเมื9อวิเคราะห์รายดา้น

พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองของพนกังานส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ

แพทยแ์ผนจีนดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ อาจเนื9องมาจาก ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัการบริการที9สะดวกและ

รวดเร็ว มีปฏิสมัพนัธ์ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้

   2.4 คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ซึ9 งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กมนวรรณ มั9นมาก (2556) 

ศึกษาเรื9องคุณภาพการบริการต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล พบว่าดา้นการเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แต่เมื9อวเิคราะห์รายดา้นพบวา่คุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนดา้นการคน้หาขอ้มูล 

และดา้นพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัการเอาใจใส่ของพนกังานในการ

ดูแลขณะเขา้รับบริการ ความกระตือรือร้น เกิดการบอกต่อและกลบัมาใชซ้ํ* า 

   2.5 คุณภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจ ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ซึ9 งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรรณวิษา หนูมา (2559) 

ศึกษาเรื9องความคาดหวงัในคุณภาพบริการที9ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรีสอร์ทเพื9อสุขภาพของ

บุคคลวยัทาํงาน ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ความเชื9อมั9นต่อลูกคา้ (Assurance) ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้



บริการรีสอร์ทเพื9อสุขภาพที9แตกต่างกนั ซึ9 งเมื9อวิเคราะห์รายดา้นพบว่าคุณภาพการให้บริการดา้นความ

ไวว้างใจส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนดา้นการรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล 

การประเมินผลทางเลือก และการตดัสินใจใช้บริการ กล่าวคือ ดา้นความไวว้างใจมีผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจใชบ้ริการแทบทุกดา้น ผูใ้ชบ้ริการมั9นใจในการเขา้รับการรักษา และเชื9อมั9นในความปลอดภยัใน

การใชบ้ริการ 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะในการนําไปใช้ 

คุณภาพการให้บริการแสดงให้เห็นถึงความสาํคญัต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ อาทิ การจดั

ระเบียบการเขา้รับการบริการอย่างเป็นระบบ สภาพแวดล้อมของสถานพยาบาลภายในและภายนอก 

เจา้หนา้ที9มีบุคลิกภาพที9ดี อธิบายขอ้ซกัถามอยา่งสุภาพ การตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการอยา่งสะดวกและรวดเร็ว การ

มีปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ มีระยะเวลาการรอรับบริการอยา่งเหมาะสม มีการเก็บรักษาขอ้มูลประวติัการ

รักษาเป็นความลบั ความมั9นใจในการรักษา และการตอบคาํถามหรือขอ้สงสัยอยา่งชดัเจน ดงันั*น จึงควรมี

การให้พนักงานพฒันาทกัษะ ความรู้ ความเชี9ยวชาญ การสื9อสาร การเอาใจใส่ในการให้บริการอย่าง

สมํ9าเสมอ เพื9อการรักษาคุณภาพการให้บริการที9ดีอย่างต่อเนื9อง และจะเป็นประโยชน์แก่ผูใ้ห้บริการ

สถานพยาบาลแพทยแ์ผนจีน สามารถนาํผลการวิจยันี* ไปปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้ความน่าเชื9อถือ 

มีมาตรฐาน โดยเลือกใช้ให้สอดคล้องกับกลยุทธ์ทางธุรกิจ และพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ให้

กลุ่มเป้าหมายเกิดการตดัสินใจใชบ้ริการให้ไดม้ากที9สุด อาทิ มีการประชาสัมพนัธ์ตามแหล่งต่างๆ เพื9อให้

เกิดการสืบคน้หาขอ้มูล ทั*งช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ มีการบอกต่อ เพื9อให้มีผูม้าใช้บริการ เป็น

แนวทางทางเลือกในการรักษา  และเกิดความพึงพอใจ มีการกลบัมาใชบ้ริการซํ* าอีกครั* ง 

ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาครัUงต่อไป 

 ผลจากการศึกษาครั* งนี*สามารถขยายต่อวจิยัใหก้วา้งขึ*นได ้ผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงันี*  

 1. งานวิจยันี* เป็นการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการที9ส่งผลต่อกระบวนการในการตดัสินใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนจีนในเขตพื*นที9กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดงันั*นควรศึกษาตวัแปรดา้นอื9นๆ ที9

คาดว่าจะส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการเพิ9มเติม เพื9อให้การวิเคราะห์ขอ้มูลมีความสมบูรณ์และ

ครอบคลุมมากยิ9งขึ*น 

 2. งานวิจัยนี* เป็นการศึกษาเก็บแบบสอบถามเฉพาะผูใ้ช้บริการแพทย์แผนจีนชาวไทย ควร

ทาํการศึกษากลุ่มตวัอยา่งชาวต่างชาติที9เขา้มารับบริการแพทยแ์ผนจีนในประเทศไทย เพื9อใหท้ราบถึงขอ้มูล

ความคิด และมุมมองอื9นๆ เพิ9มเติมมากขึ*นดว้ย 

 3. งานวิจยันี* เป็นการศึกษาเพียงช่วงเวลาหนึ9 ง ดงันั*นควรทาํการวิจยัอย่างต่อเนื9อง เพื9อรักษาและ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ ใหเ้หมาะสมกบัผูม้าใชบ้ริการที9มีความเปลี9ยนแปลงอยูต่ลอด 
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