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บทคดัย่อ 

 

 การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการและความจงรักภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการ (2) เปรียบเทียบความจงรักภกัดีตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ 

และ (3) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการ 

กรณีศึกษา เอซคลินิกเวชกรรม โดยมีตัวแปรอิสระได้แก่ปัจจัยส่วนบุคคลจํานวน 6 ด้าน 

ประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน และคุณภาพการ

ให้บริการจาํนวน 5 ดา้นตามแนวคิดของ Parasuraman, A., & et al. (1988) ประกอบดว้ยความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ การตอบสนองลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจ

แก่ลูกคา้ และความใส่ใจลูกคา้ ส่วนตวัแปรตามไดแ้ก่ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการจาํนวน 2 ดา้น

ตามแนวคิดของ Johnson, M. D., & et al. (2006) ประกอบด้วยทัศนคติและพฤติกรรม ทั้ ง น้ี 

ไดร้วบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรมท่ีมีอายุ 20 ปีข้ึนไป จาํนวน 400 คน 

ผ่านแบบสอบถามท่ีถูกออกแบบให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิง

พรรณาไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ การหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วนสถิติเชิงอนุมาน 

ได้แก่ การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอย 

เชิงพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา่ (1) คุณภาพการใหบ้ริการของเอซคลินิกเวชกรรมโดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.37 (S.D.=0.29) และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรม

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.35 (S.D.=0.29) (2) ความจงรักภกัดีไม่แตกต่างกนั

ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 

(3) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรมร้อยละ 

36.15 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

คาํสําคญั : คุณภาพการใหบ้ริการ  ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 



 

2 

 

ABSTRACT 

 

 The objective of this independent research is to (1) study the service quality and customer 

loyalty, (2) compare the customer loyalty according to different personal factors, and (3) study the 

influence of service quality on customer loyalty : a case study of ACE Medical Clinic.  

The independent variables were 6 personal factors including gender, age, status, education level, 

occupation, and monthly income, and service quality of 5 aspects according to the concept of 

Parasuraman, A., & et al. (1988) consisted of tangible, reliability, responsiveness, assurance, and 

empathy, while the dependent variables were customer loyalty of  2 aspects according to the concept 

of Johnson, M. D., & et al. (2006) consisting of attitudinal and behavioral. Data were collected from 

a sample of 400 ACE Clinic Medical service users aged 20 years and over through a questionnaire 

that was designed in accordance with the objectives. Data were analyzed by the descriptive statistics 

such as frequency, percentage, mean, and standard deviation, while the inferential statistics such as 

t-Test, one-way ANOVA, and multiple regression analysis. The study found that (1) the overall 

service quality of ACE Medical Clinic was at a very highest level, with a mean of 4.37 (S.D.=0.29), 

and overall customer loyalty at ACE Medical Clinic was at a very highest level, with a mean of 

4.35 (S.D.=0.29), (2) customer loyalty was not different according to personal factors of Ace Clinic 

Medical service users at a statistically significant level of 0.05 and (3) service quality significantly 

influenced customer loyalty for ACE Medical Clinic service users was 36.15 percent at  

a statistically significant level of 0.01. 

 

Keywords : Service Quality, Customer Loyalty 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

ปัจจุบนัความตอ้งการการทาํศลัยกรรมเสริมความงามเติบโตข้ึนอย่างต่อเน่ืองส่งผลให้มี

การเปิดศูนยศ์ลัยกรรมความงามเพิ่มมากข้ึน การแข่งขนัมีตั้งแต่การนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเขา้มาใช ้

มีการส่ือสารการตลาดท่ีแปลกใหม่ มีเน้ือหาเก่ียวกบัขั้นตอนในการทาํศลัยกรรมเสริมความงาม และ

โน้มน้าวใจให้มีการทาํศลัยกรรมความงามเพิ่มมากข้ึน ผูป้ระกอบการไดมี้การใชส่ื้อและนาํเสนอ

ขอ้มูลทางบวกเก่ียวกบัการทาํศลัยกรรมเสริมความงาม ซ่ึงลว้นมีอิทธิพลในการโนม้นา้วใจผูบ้ริโภค
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เป็นอยา่งดีเพราะมีทั้งภาพและเสียงท่ีสร้างความความน่าเช่ือถือ ตลอดจนทาํใหผู้บ้ริโภคตระหนกัถึง

ความไม่สมบูรณ์แบบของรูปลกัษณ์ของตนเอง ส่งผลต่อการตดัสินใจทาํศลัยกรรมเสริมความงาม  

คุณภาพบริการเป็นปัจจยัสําคญัในการสร้างความแตกต่าง และความเป็นเลิศ คุณภาพ

บริการท่ีดีสามารถช่วยเพิ่มปริมาณการใช้บริการของผูใ้ช้ทั้งรายเก่าและรายใหม่ และเป็นความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื การพฒันาคุณภาพบริการสามารถช่วยเพิ่มความพึงพอใจและความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการได ้

เอซคลินิกเวชกรรม เป็นคลินิกเสริมความงามท่ีใหบ้ริการดา้นความงามครบวงจร ปัจจุบนัมี

จาํนวน 3 สาขา ไดแ้ก่ สาขาอุดมสุข บางพลี และชลบุรี ธุรกิจคลินิกเสริมความงามมีการเติบโตข้ึน

อย่างรวดเร็ว ดังนั้นหากจะดาํเนินธุรกิจให้ประสบความสําเร็จได้ในระยะยาว และมีศกัยภาพ

เหนือกว่าคู่แข่งขนัภายใตภ้าวะการแข่งขนัของตลาดความงามท่ีสูงข้ึน ผูป้ระกอบการคลินิกจึง

จาํเป็นตอ้งเร่งพฒันาคุณภาพบริการใหต้อบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 

จากแนวโน้มความเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วและการแข่งขนัท่ีรุนแรงของธุรกิจ ผูว้ิจยัจึง

สนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ โดยเลือกศึกษา เอซ

คลินิกเวชกรรม ขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยัจะเป็นประโยชน์เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและ

พฒันาการให้บริการ เพื่อให้สร้างความประทบัใจ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้

อยา่งเหมาะสม อนันาํไปสู่การตดัสินใจใชบ้ริการ ส่งผลใหมี้รายไดเ้พิ่มข้ึน 

 

วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

2. เพื่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ 

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 

สมมติฐานการวจัิย 

1. ความจงรักภกัดีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ 

2. คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ขอบเขตการวจัิย 

ขอบเขตเน้ือหา 
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 การศึกษาค้นควา้คร้ังน้ี มุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการ : กรณีศึกษา เอซคลินิกเวชกรรม โดยมีตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ดงัน้ี 

 1. ตวัแปรตน้ 

 1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 

 1.2 คุณภาพการใหบ้ริการ โดยใชแ้นวคิดของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)   

2.   ตวัแปรตาม 

2.1 ความจงรักภกัดี โดยใชแ้นวคิดของ Johnson, Herrmann & Huber (2006)     

 

ขอบเขตประชากร 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ เอซคลินิกเวชกรรม กลุ่มตวัอยา่งท่ี

ใชศึ้กษา คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ เอซคลินิกเวชกรรม ทั้งเพศหญิงและเพศชาย ช่วงอายรุะหวา่ง 20-60 

ปีข้ึนไป ไม่ทราบประชากรท่ีแน่ชดั 

 

ขอบเขตระยะเวลา 

ทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มูลตั้งแต่ เดือนพฤษภาคม ถึง เดือนมิถุนายน 2566 

 

นิยามคาํศัพท์เฉพาะ 

1.  ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ลูกคา้/บุคคลท่ีไดรั้บบริการจากเอซคลินิกเวชกรรม  

2.  คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัการบริการ  

3. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้

เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆเช่น พนักงานผูใ้ห้บริการ ป้ายช่ือพนักงาน อุปกรณ์เคร่ืองมือ

ต่างๆ สถานท่ีบริการลูกคา้ สญัลกัษณ์คลินิก ท่ีจอดรถ ท่ีลูกคา้ มองเห็นไดจ้ากภายนอก 

4.  ความไว้วางใจ หรือ ความน่าเ ช่ือถือ (Reliability)  คือ การท่ีพนักงานมีความรู้

ความสามารถ มีความพร้อมตั้งใจในการใหบ้ริการซ่ึงตรงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้  

5.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) คือ การท่ีพนักงานมีความกระตือรือร้น ความ

เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

6.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) คือ การมีการรับประกนัวา่ พนกังานผูใ้หบ้ริการ

นั้นมีความสามารถ สุภาพ เพื่อสร้างความมัน่ใจว่าลูกคา้จะไดรั้บการบริการตรงตามความตอ้งการ 

ตามมาตรฐานของคลินิกเสริมความงาม พร้อมทั้งรักษาความลบัของลูกคา้ 
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7.  ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) คือการท่ีพนกังานมีความสามารถในการดูแล ประสานงาน 

ตอบขอซกัถาม บริการดว้ยความอ่อนนอ้มถ่อมตน ใชว้าจาสุภาพกบัลูกคา้  

8.  ความจงรักภกัดี หมายถึง ความจงรักภกัดี (Loyalty) คือ ความสัมพนัธ์โดยตรงระหว่าง

ทศันคติท่ีเก่ียวขอ้งของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการใชบ้ริการซํ้า และการอุปถมัภก์บับริการลูกคา้ 

9. ความภกัดีดา้นทศันคติ (Attitudinal Loyalty) คือ ความคิดเห็นหรืออารมณ์ความรู้สึกท่ี

ผูใ้ชบ้ริการมี บอกผา่นความรู้สึกผกูพนั พิจารณาจากความตั้งใจซ้ือ การรับบริการ  

10. ความภกัดีดา้นพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) คือ การท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการจนพึงพอใจ 

และมีการแสดงพฤติกรรมโดยการซ้ือหรือเขา้รับบริการซํ้ าอยา่งต่อเน่ือง มีการบอกต่อแนะนาํการ

ใชบ้ริการท่ีเอซคลินิกเวชกรรม 

 

กรอบแนวคดิในการวจัิย 

 การศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ : 

กรณีศึกษา เอซคลินิกเวชกรรม ผูศึ้กษาจึงไดก้าํหนดแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 

          

ตัวแปรต้น 

 

 

 

                                ตัวแปรตาม 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ  

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. ระดบัการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดต่้อเดือน  

 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

2. ความไวว้างใจ หรือ ความน่าเช่ือถือ  

3. การตอบสนองลูกคา้  

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  

5. ความใส่ใจลูกคา้  

(Parasuraman, Zeithaml& Berry,1988) 

ความจงรักภักด ี

1. ความภกัดีดา้นทศันคติ    

2. ความภกัดีดา้นพฤติกรรม 

 

(Johnson, Herrmann & Huber 

(2006) 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) นั้นมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้

ความหมายแตกต่างกนัตามทรรศนะของตน ดงัน้ี 

 กนกวรรณ นาสมปอง (2555) ไดก้ล่าวว่าคุณภาพการให้บริการหมายถึงความสามารถใน

การตอบสนองความตอ้งการใหต้รงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการเป็นส่ิง

สาํคญัท่ีสามารถสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งได ้

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2556) ได้กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการหมายถึงบริการท่ีมาจาก 

ผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้ ทกัษะ และความสามารถ เคร่ืองมือและเคร่ืองใช้ทนัสมยัและมีคุณภาพ  

จะส่งผลใหบ้ริการนั้นมีคุณภาพดี ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวส่งผลใหต้น้ทุนของการบริการสูงตามไปดว้ย 

 ณัฐนนท์ ขวญัทอง (2560) ไดก้ล่าวว่าคุณภาพการให้บริการหมายถึงการรักษาระดบัการ

ให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ 

เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพดูปากต่อปาก 

จากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ 

 Crosby, P. B. (1979) ได้กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการหมายถึงแนวคิดท่ีถือหลักการ 

การดาํเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง ตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการและ

สามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไดด้ว้ย 

 Lewis, R. C. & Booms, B. H. (1983) ไดก้ล่าววา่คุณภาพการใหบ้ริการหมายถึงส่ิงท่ีช้ีวดัถึง

ระดับของการบริการท่ีส่งมอบ โดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการว่าสอดคลอ้งกับความ

ต้องการของเขาได้ดี เพียงใด การส่งมอบบริการท่ี มี คุณภาพ (Delivering Service Quality)  

จึงหมายถึงการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 

 Parasuraman, A., & et al. (1988) ไดก้ล่าววา่คุณภาพการใหบ้ริการหมายถึงการใหบ้ริการท่ี

สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการ

ท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ 

ดงันั้นความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบัการทาํใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงั

หรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการ 

 ความหมายของความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการ (Customer Loyalty) นั้ นมีนักวิชาการ 

หลายท่านไดใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัตามทรรศนะของตน ดงัน้ี 

 ณฐันนท ์ขวญัทอง (2560) ไดก้ล่าววา่ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการหมายถึงการท่ีลูกคา้มี

ความจงรักภกัดีต่อการมาใชบ้ริการซํ้ าเม่ือมีโอกาสและเป็นไปอยา่งต่อเน่ือง เช่น เป็นการแสดงออก

ดว้ยอตัราการตั้งใจซ้ือซํ้า หรือความจงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์

 นทัธมน นกัพาณิชย ์(2561) ไดก้ล่าววา่ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการหมายถึงพนัธสัญญา

หรือขอ้ผกูพนัระหวา่งผูท่ี้ใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ

ดว้ยความยนิดีจนกลายเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวกและผูใ้ชบ้ริการเกิดความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการอีก

ในคร้ังต่อไป 

  Oliver, R. L. (1999) ได้กล่าวว่าความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการหมายถึงข้อผูกพนั 

อยา่งลึกซ้ึงท่ีจะใหก้ารอุปถมัภห์รือซ้ือซํ้ าในการซ้ือการบริการท่ีตนเองพึงพอใจอยา่งเป็นประจาํใน

อนาคต ซ่ึงจะเป็นลกัษณะการซ้ือตราสินคา้ในแบบเดิมหรือซ้ือในชุดของตราสินคา้แบบเดิม ทั้งน้ี

ความจงรักภกัดีไดรั้บอิทธิพลมาจากผลกระทบสถานการณ์และมีความพยายามของความสามารถ

การตลาด 

 Lu, T. P. J. (2002) ได้กล่าวว่าความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการหมายถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนจาก

พฤติกรรมและทศันคติและความรับรู้ 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรม โดยไม่

ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่ชดั 

ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีต้องเก็บข้อมูล คือ 385 คน ณ ระดับความเช่ือมั่น 95%  สัดส่วน

ความคลาดเคล่ือน 0.05 แต่เพื่อความถูกตอ้งสมบูรณ์ของขอ้มูลและการวิเคราะห์จึงขอเก็บเพิ่มเป็น 

400 คน ดงันั้น จึงกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน เแลว้จึงทาํการสุ่มตวัอย่างแบบหลาย

ขั้นตอน (Multi Stage Sampling) 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวจัิย 
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เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลสําหรับการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม คุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ  โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นแบบสาํรวจรายการ (checklist) 

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของเอซคลินิกเวช  

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรม  

ซ่ึงตอนท่ี 2 และ 3 มีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของ Likert 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวจัิย 

นําแบบสอบถามเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงตาม โดยมีค่า IOC 

เท่ากบั 0.96 ซ่ึงแสดงวา่ขอ้คาํถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และปรับปรุงขอ้คาํถามตามคาํแนะนาํ

ของผูเ้ช่ียวชาญ และนาํแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปทดลองใช ้(Try-out) 

กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน แลว้นาํมาวิเคราะห์หาค่าอาํนาจ จาํแนกรายขอ้ 

(item-total correlation) มีค่า 0.931 และหาค่าความเช่ือมัน่ (reliability) โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา (alpha coefficient) ตามวิธีของ Cronbach (1984) ซ่ึงแสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีแหล่งขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถาม เก็บขอ้มูลจาก กลุ่ม

ตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน ซ่ึงจะดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยขอความร่วมมือ

จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรม 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการคน้หาขอ้มูลจากเอกสาร วารสารท่ี สามารถ

อา้งอิงได ้ผลงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงแหล่งขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต เพื่อ ประกอบการสร้าง

แบบสอบถาม 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

1.การวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายถึงลกัษณะกลุ่ม

ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
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มาตรฐาน (Standard Deviations) 

  2. การวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบ สมมติฐาน และ

ทดสอบทางสถิติ  โดยใชส้ถิติโดยใชส้ถิติ T-test, F– test,  LSD (Fisher’s Least – Significant 

Different) และการวเิคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ กรณีศึกษา ผูใ้ชบ้ริการ

เอซคลินิกเวชกรรม ผูว้ิจยัไดก้าํหนดแนวคิดในการศึกษาโดยมีตวัแปรอิสระไดแ้ก่ปัจจยัส่วนบุคคล

จาํนวน 6 ดา้น ประกอบดว้ยเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน และ

คุณภาพการใหบ้ริการจาํนวน 5 ดา้นตามแนวคิดของ Parasuraman, A., & et al. (1988) ประกอบดว้ย

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ การตอบสนองลูกคา้ การให้

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และความใส่ใจลูกคา้ ส่วนตวัแปรตามไดแ้ก่ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

จาํนวน 2 ดา้นตามแนวคิดของ Johnson, M. D., & et al. (2006) ประกอบดว้ยทศันคติและพฤติกรรม 

ทั้งน้ีได้รวบรวมข้อมูลกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการเอซคลินิกเวชกรรมท่ีมีอายุ 20 ปีข้ึนไป จาํนวน  

400 คน ผ่านแบบสอบถามท่ีถูกออกแบบให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการ

ให้บริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ เปรียบเทียบความจงรักภกัดีตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ท่ีแตกต่างกันของผูใ้ช้บริการ และศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรม 

 

การทดสอบสมมติฐาน 

 จากการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ความจงรักภกัดีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่าง

กนัของผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรม พบว่าความจงรักภกัดีไม่แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล

ดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการเอซ

คลินิกเวชกรรมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 การทดสอบสมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ

ผูใ้ช้บริการเอซคลินิกเวชกรรม พบว่าคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรมร้อยละ 36.15 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และเม่ือพิจารณา

เป็นรายด้านพบว่าคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความ

จงรักภกัดีสูงสุด รองลงมาคือดา้นความใส่ใจลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการ

ตอบสนองลูกคา้ และดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั โดยการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย
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ของคุณภาพการให้บริการในแต่ละด้านจะส่งผลให้ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการเอซคลินิก 

เวชกรรมเพิ่มข้ึน 0.248, 0.188, 0.121, 0.101 และ 0.096 หน่วย ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 

อภิปรายผลการวจัิย 

 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการเอซคลนิิกเวชกรรม 

 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรมจาํนวน 400 คน พบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 26 - 35 ปี การศึกษาอยูใ่นระดบั

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง และมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 20,001 - 35,000 บาท  

  

คุณภาพการให้บริการของเอซคลนิิกเวชกรรม 

 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของเอซคลินิกเวชกรรม พบว่าผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิก

เวชกรรมส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าคุณภาพการให้บริการของเอซคลินิกเวชกรรมโดยภาพรวม 

อยู่ในระดบัดีมาก และผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรมให้ความสําคญัเป็นอนัดบัแรกในดา้นการให้

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ รองลงมาคือด้านความใส่ใจลูกคา้ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั อย่างไรก็ตาม  

การท่ีผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรมใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจ

แก่ลูกคา้เป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากผูใ้ช้บริการตอ้งการไดรั้บการรับรองว่าการให้บริการของเอซ

คลินิกเวชกรรมจะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของพวกเขาไดอ้ยา่งมัน่ใจ  

  

ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการเอซคลนิิกเวชกรรม 

 ผลการวิเคราะห์ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรม พบว่าผูใ้ชบ้ริการเอซ

คลินิกเวชกรรมส่วนใหญ่มีความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการเอซคลินิกเวชกรรมโดยภาพรวม 

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด และผูใ้ช้บริการเอซคลินิกเวชกรรมให้ความสําคญัเป็นอนัดับแรกในด้าน

พฤติกรรม ซ่ึงอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือด้านทัศนคติ ตามลาํดับ อย่างไรก็ตาม การท่ี

ผูใ้ช้บริการเอซคลินิกเวชกรรมให้ความสําคญักบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมเป็นอนัดบัแรก 

เน่ืองจากพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการส่งผลทางตรงต่อประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการของเอซ

คลินิกเวชกรรม  
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ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการนําไปใช้ 

 จากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ กรณีศึกษา : 

ผูใ้ชบ้ริการเอซคลินิกเวชกรรม ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพือ่การนาํไปใชด้งัน้ี 

 1. ผลการทดสอบคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเอซ

คลินิกเวชกรรม พบว่าคุณภาพการให้บริการดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อ

ความจงรักภกัดีตํ่าสุด ดงันั้นผูบ้ริหารควรให้ความสําคญักบัการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการท่ี

เก่ียวขอ้งกบัความไวว้างใจของลูกคา้ อาจมีการฝึกอบรมวิธีสร้างและรักษาความไวว้างใจหรือความ

น่าเช่ือถือของลูกคา้ วิธีแกไ้ขปัญหาและขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ และวิธีสร้างความพึงพอใจให้กบั

ลูกคา้ เป็นตน้  

 2. ผลการศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า พบว่า 

ผูใ้ช้บริการเอซคลินิกเวชกรรมให้ความสําคญัเป็นอนัดบัทา้ยสุดในการท่ีคลินิกไดรั้บรางวลัจาก

สถาบันต่าง ๆ ในการรับรองมาตรฐาน ดังนั้ นผู ้บริหารควรทําการตรวจสอบและประเมิน

กระบวนการให้บริการของคลินิกเพื่อรับรู้ปัญหาและความต้องการของลูกค้า โดยพิจารณา 

เพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพของกระบวนการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้

ใหไ้ดดี้ยิง่ข้ึน เช่น การนดัหมายและระบบการนดัหมาย อาจพิจารณาการใชเ้ทคโนโลยท่ีีช่วยในการ

นัดหมายออนไลน์ การตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลและเอกสาร อาจทาํการตรวจสอบและ

ปรับปรุงขอ้มูลลูกคา้ให้เป็นปัจจุบนัและถูกตอ้ง รวมถึงการอปัเดตเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ประวติั

การรักษา ประวติัการแพย้า เป็นตน้  

 3. ผลการศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นความใส่ใจลูกคา้ พบว่าผูใ้ช้บริการเอซ

คลินิกเวชกรรมให้ความสําคญัเป็นอนัดับทา้ยสุดในการท่ีพนักงานบริการด้วยความตั้งใจและ

ตระหนักถึงผลประโยชน์สูงสุดของท่าน ดงันั้นผูใ้ห้บริการควรมีการฝึกอบรมและพฒันาทกัษะ 

ในการให้บริการ เช่น การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ ช่วยให้พนักงานสามารถส่ือสารกับ

ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย และน่าเช่ือถือ การฟังและเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ช่วยใหพ้นกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและสามารถตอบคาํถาม
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ของผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งมีขอ้มูล และการแกไ้ขปัญหาและการจดัการความไม่พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ช่วยให้

พนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาของผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถจดัการความ 

ไม่พอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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