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สารนิพนธ์ฉบบัน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ประจ าปีการศึกษา 2562 ประสบ
ความส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดีจากความสนับสนุนและความช่วยเหลือจากบุคคลหลายท่าน โดยบุคคล
ท่านแรกท่ีผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณคือผูช่้วยศาสตราจารย์ ชนินทร์ อยู่เพชร อาจารยท่ีปรึกษาสาร
นิพนธ์ท่ีได้ให้แนวทางการท าวิจัยค าปรึกษา รวมถึงตรวจทานแก้ไขสารนิพนธ์ในคร้ังน้ีให้เสร็จ
สมบูรณ์ ผูวิ้จยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี ขอกราบขอบพระคุณ อ.บุญยิง่ คงอาชา
ภทัรและอ.สุทธาวรรณ จีระพนัธุคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ท่ีได้ให้ความรู้และค าแนะน ารวมถึง
ขอ้เสนอแนะ เพื่อใหผู้วิ้จยัน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงสารนิพนธ์น้ีใหมี้ความสมบูรณ์มากยิง่ขึ้น 

ขอกราบขอบพระคุณครอบครัวอันเป็นท่ีรักยิ่งท่ีคอยให้ก าลังใจและสนับสนุนให้
สามารถท าสารนิพนธ์ส าเร็จ ขอขอบคุณกลัยาณมิตรทุกท่านท่ีคอยให้ความช่วยเหลือ ค าแนะน าและ
เป็นก าลงัใจมาตลอดจนท าให้การท าวิจยัในคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี ขอขอบพระคุณโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้ซ่ึงเป็นสถานท่ีเก็บขอ้มูลเพื่อการท าวิจยั และขอขอบคุณกลุ่มตวัอย่างทุกท่านท่ีไดใ้ห้
ความร่วมมือสละเวลาอนัมีค่าในการท าแบบสอบถามคร้ังน้ีจนท าให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไป
ไดด้ว้ยดี 
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บทคดัยอ่ 
การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ (2) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อมิติปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
(3) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อมิติปัจจัยดา้นคุณค่าตราสินคา้ของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ (4) เพื่อศึกษาระดบัความ
คิดเห็นต่อมิติปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ (5) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเพื่อรวบรวม
ขอ้เท็จจริง กลุ่มตวัอย่างคือ ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า จ านวน 400 คน ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลตั้งแต่เดือน
สิงหาคมถึงตุลาคม พ.ศ. 2562 เป็นระยะเวลา  2 เดือน การวิจยัน้ีศึกษาโดยประยุกต์ใช้แบบจ าลอง SERVQUAL ส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ประยกุตใ์ชแ้บบจ าลองคุณค่าของตราสินคา้ของอาร์เคอร์ (Aaker,1991) ส าหรับการประเมินคุณค่าตราสินคา้ของ
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ และประยุกต์ใช้เกณฑ์ของสตีฟและคุ๊ก (Steve and Cook, 1995)  ส าหรับการประเมินภาพลกัษณ์การ
บริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้าน
คุณภาพการให้บริการโดยรวมทุกมิติปัจจยัเท่ากบั 4.12  ซ่ึงอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  มีค่าเฉลี่ยของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้โดยรวมทุกมิติปัจจัย
เท่ากบั 3.76 ซ่ึงอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก และมีค่าเฉลี่ยของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการโดยรวมทุกมิติปัจจยัเท่ากบั 3.82 ซ่ึงอยู่ในระดบัเห็น
ดว้ยมาก จากผลวิเคราะห์ของการถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า มิติปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้มากท่ีสุดคือ ดา้นราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ ร้อยละ 26.50 รองลงมา คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ี ร้อยละ 22.00  ดา้น
ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการร้อยละ 21.60  และอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ร้อยละ 20.90 ตามล าดบั ส าหรับ
มิติปัจจยัอื่นๆ ท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ ดา้นการรู้จกัช่ือตราสินคา้ ดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้ ดา้นความสัมพนัธ์
กบัตราสินคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ที่มำและควำมส ำคญัของปัญหำงำนวิจยั 
“การบริการด้านการแพทย์และสาธารณสุข” เป็นการให้บริการท่ีมีความจ าเป็นขั้น

พื้นฐานในการด ารงชีวิตจึงเป็นหน้าท่ีของภาครัฐท่ีตอ้งมีบทบาทส าคญัในการสร้างระบบบริการ
สาธุารณสุขขั้นพื้นฐานแก่ประชาชนในรูปแบบสวสัดิการ กรณีของประเทศไทย องคก์ารอนามยัโลก 
(World Health Organization: WHO) ระบุว่า ระบบหลกัประกันสุขภาพถ้วนของไทยเป็นหน่ึงใน
ตวัอย่างท่ีดีท่ีสุดของการมีระบบหลกัประกนัสุขภาพท่ีดีโดยไม่ตอ้งจ่ายแพง สอดคลอ้งกบัสภาวะ
ของประเทศไทยท่ีประชากรมีระดบัรายไดต่้อหัวค่อนขา้งต ่า พิจารณาจากตั้งแต่ในปี พ.ศ. 2545 ท่ี
ประเทศไทยได้ประกาศใช้ระบบหลกัประกันสุขภาพถว้นหน้าโดยการออกเป็นพระราชบัญญัติ
หลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ และปัจจุบนัครอบคลุมประชากรถึง 99.95 % ของผูมี้สิทธิในระบบ
ประกนัสุขภาพของประเทศ (ประมาณ 66.05 ลา้นคน)  ส าหรับประชากรไทยสามารถเขา้ถึงบริการ
ทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขผา่นระบบหลกัประกนัสุขภาพของภาครัฐ 3 กองทุนหลกัไดแ้ก่  

1. กองทุนหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ (The Universal Coverage Scheme: UCS)  
2. กองทุนประกนัสังคม (The Social Security Scheme: SSS)  
3. กองทุนสวสัดิการรักษาพยาบาลข้าราชการ (The Civil Servant Medical Benefit 

Scheme: CSMBS)  
ซ่ึงการเขา้ถึงระบบหลกัประกนัสุขภาพดงักล่าว ท าใหร้ายจ่ายดา้นสุขภาพของประเทศ

เพิ่มขึ้นจาก 4.8%  ของ GDP  ปี พ.ศ. 2555 เป็น 5.2% ปี พ.ศ. 2559 โดยภาครัฐมีสัดส่วนรายจ่ายดา้น
สุขภาพเพิ่มขึ้นเป็น 77% ขณะท่ีภาคเอกชนมีการใชจ่้ายดา้นสุขภาพลดลง ส่งผลดีต่อครัวเรือนไทยท่ี
เกิดวิกฤตการเงินจากการจ่ายค่ารักษาพยาบาล (Catastrophic health expenditure) ลดลงจาก 5.7%  
ของครัวเรือนทั้งหมดในปี พ.ศ. 2546 เหลือเพียง 2.1%  ในปี พ.ศ. 2559 

เม่ือพิจารณาจ านวนสถานพยาบาลท่ีให้บริการในประเทศไทย ปัจจุบันมีทั้ งหมด
จ านวน 38,512 แห่ง แบ่งเป็นสถานพยาบาลของรัฐ 34.7% ซ่ึงประกอบดว้ยสถานีอนามยั ส านกังาน
สาธุารณสุข อ าเภอโรงพยาบาลชุมชน และโรงพยาบาลทัว่ไป และสถานพยาบาลเอกชน 65.3% ซ่ึง
ประกอบดว้ย โรงพยาบาลเอกชน และคลินิกเอกชน หากแบ่งตามมิติของขนาดและความสามารถใน
การให้บริการทางการแพทย ์ พบว่า เป็นสถานพยาบาลระดบัปฐมภูมิ ซ่ึงประกอบดว้ยสถานีอนามยั  
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โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพระดบั และคลินิกเอกชน) สูงถึง 98.3%  ของสถานพยาบาลทั้งหมด ท่ี
เหลือเป็นโรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิและตติยภูมิ มีจ านวน 641 แห่ง ในจ านวนน้ี 294 แห่ง (45.9%) 
เป็นโรงพยาบาลในสังกดัรัฐ ส่วนอีก 347 แห่งหรือ 54.1%  เป็นโรงพยาบาลเอกชน  

 
 
ภำพท่ี 1 จ านวนสถานพยาบาลในประเทศไทย 
 

จากอตัราส่วนดงักล่าว อย่างไรก็ตามแมจ้ านวนสถานพยาบาลของรัฐจะมีอยู่มากถึง 
13,363 แห่ง แต่ยงัไม่เพียงพอรองรับผูป่้วย พิจารณาจากขอ้มูลประกอบดงัต่อไปน้ี  

1.อัตราการครองเตียง (Bed occupancy rate) ของโรงพยาบาลรัฐบางพื้นมีอัตรา
ใกลเ้คียง 100% อาทิ สตูล (103%) เลย (98%) ภูเก็ต มุกดาหารและสุราษฏร์ธานี (96%) อุดรธานีและ
ปทุมธานี (94%) ซ่ึงหมายถึงจ านวนคนไขใ้นท่ีเขา้รับบริการมีมากกวา่จ านวนเตียงท่ีใหบ้ริการ 

2.การใช้บริการกรณีเป็นผูป่้วยนอกยงัตอ้งใช้เวลารอคอยเพื่อพบแพทยเ์ป็นเวลานาน 
ประเทศไทยมี 

ปัจจยัสนบัสนุนธุรกิจโรงพยาบาลของประเทศไทยท่ีเกิดจาก 
การเปล่ียนแปลงเชิงโครงสร้าง ไดแ้ก่  
1. การเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุซ่ึงเพิ่มความตอ้งการใชบ้ริการทางการแพทยท่ี์ซบัซ้อนและ

เทคโนโลขั้นสูงมากขึ้น โดย สศช. คาดว่าผูท่ี้อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไปของไทยจะเพิ่มขึ้นจาก 11.2 
ลา้นคนในปี 2560 เป็น 13.1 ลา้นคนปี 2564 และโดยทัว่ไปสัดส่วนผูสู้งอายท่ีุมีปัญหาสุขภาพจะอยู่ท่ี
ประมาณ 60% ดา้นกระทรวงสาธุารณสุขประเมินค่าใชจ่้ายดา้นสุขภาพของผูสู้งอายุจะเพิ่มขึ้นเป็น 
22.8 หม่ืนลา้นบาท (2.8%ของ GDP) ในปี 2565 จาก 6.3 หม่ืนนลา้นบาทปี 2553 (2.1%ของ GDP) 
(จากแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติฉบบัท่ี 12 พ.ศ 2560 - 2564)  
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2. การเพิ่มขึ้นของกลุ่มชนชั้นกลางซ่ึงจะเพิ่มอ านาจซ้ือท่ีจะมากขึ้น ประเมินว่าชนชั้น
กลางของไทยจะเพิ่มขึ้นเป็น 41 % ของจ านวนประชากรในปี 2563 จาก 36 %  ปี 2558   

3. การขยายตวัของชุมชนเมืององค์การสหประชาชาติ (United Nations) คาดว่าระดบั
ความเป็นเมือง (Urbanization Rate) ของไทยจะเพิ่มขึ้นจาก 50.4%  ปี 2558 เป็น 60.4%  ในปี 256 
(ภาพท่ี 17)  

 
 
ภำพท่ี 2 อตัราการกลายเป็นเมืองของประเทศไทยและประเทศในอาเซียน 
 

อัตราการเจ็บป่วยและเสียชีวิตจากโรคไม่ติดต่อร้ายแรง (Non Non-communicable 
diseases: NCD) ของคนไทยสูงขึ้น อาทิ โรคมะเร็ง โรคหลอดเลือดสมอง โรคปอดบวม โรคหัวใจ 
และโรคเบาหวาน โดยคนไทยมีพฤติกรรมเส่ียงต่อการเกิดโรคค่อนขา้งมาก เช่น อตัราการสูบบุหร่ี
และการด่ืมสุราของประชากรอายุ 15 ปีขึ้นไปอยู่ท่ี 20.7% และ32.3% ตามล าดบั และการบริโภค
น ้ าตาลสูงกว่าตวัเลขปลอดภยัเกือบ 5 เท่าตวั ท าให้ความตอ้งการใชบ้ริการทางการแพทยมี์แนวโนม้
เพิ่มขึ้นต่อเน่ือง  

ปัจจยัส่งเสริมธุรกิจโรงพยาบาลท่ีมาจากนโยบายสนบัสนุนจากภาครัฐ ไดแ้ก่  
1.นโยบายต่าง ๆ ของรัฐบาล อาทิ การลงทุนโครงสร้างพื้นฐานในดา้นต่าง ๆ เป็นตน้ 
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2.การส่งเสริมให้ไทยเป็น  “ศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ ”สอดคล้องกับกระแส 
“ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ” ท่ีไดรั้บความนิยมจากนกัท่องเท่ียวทัว่โลก โดย ประเมินธุรกิจท่องเท่ียวเชิง
สุขภาพทัว่โลกมีขนาด 563 พนัลา้นดอลลาร์ในปี 2560 และจะเติบโตมากกวา่ 9% ต่อปีจนถึงปี 2565 
ขณะท่ีตลาดในเอเชียมีมูลค่าประมาณ 5.6 พนัลา้นดอลลาร์จากนักท่องเท่ียวมากกว่า 2.5 ลา้นคน 
ประเทศไทยอยู่อันดับ 4 ในเอเชียและอันดับ 2 ในอาเซียนรองจากสิงคโปร์  โดยบริการท่ี
นักท่องเท่ียวเชิงสุขภาพให้ความสนใจ อาทิ ทนัตกรรม ตรวจสุขภาพ ศลัยกรรมความงามและเวช
ศาสตร์ชะลอวยั เป็นตน้  

3.ผลกัดนัให้ประเทศไทยเป็น “ศูนยก์ลางการท่องเท่ียวส าหรับผูมี้บุตรยาก” (Fertility 
Wellness Tourism)  
4.ก าหนดใหอุ้ตสาหกรรมดา้นการแพทย ์เป็น 1ใน 10 อุตสาหกรรมเป้าหมายของประเทศ โดยเฉพาะ
การลงทุนใน EEC ท่ีให้สิทธิประโยชน์ อาทิ การปรับลดอตัราภาษี ซ่ึงโรงพยาบาลจะมีส่วนได้
ประโยชน์จากตน้ทุนปัจจยัการผลิตต่าง ๆ ท่ีน่าจะลดลง เพิ่มความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งใน
ต่างประเทศ 

อยา่งไรก็ตาม มีปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรคของธุรกิจโรงพยาบาล ไดแ้ก่ 
1.การขาดแคลนแพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทย ์องคก์ารอนามยัโลก (WHO) ก าหนด

จ านวนแพทยแ์ละพยาบาลต่อประชากรไวท่ี้ 2.8: 1,000 ขณะท่ีประเทศไทยมีอตัราส่วนอยู่ท่ี 0.4: 
1,000 ซ่ึงต ่า ประกอบกับการเพิ่มขึ้นของโรงพยาบาลเอกชนจะท าให้เกิดการแย่งตัวแพทยแ์ละ
บุคลากรทางการแพทย ์ซ่ึงจะผลกัดนัใหต้น้ทุนของธุรกิจเพิ่มสูงขึ้น  

2.กฎระเบียบของทางราชการ อาทิ แนวโนม้การน าสินคา้ยา เวชภณัฑแ์ละค่าบริการเขา้
มาอยูใ่นบญัชีสินคา้และบริการควบคุม อาจกระทบต่อการปรับขึ้นค่าบริการ เป็นตน้ (พูลสุข นิลกิจศ
รานนท,์ 2562) 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า  เป็นโรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 1,200 เตียง สังกัดศูนย์
อ านวยการแพทยพ์ระมงกุฎเกลา้มีผูอ้  านวยการศูนยอ์  านวยการแพทยพ์ระมงกุฎเกลา้   กรมแพทย์
ทหารบบก กองทพับก กองบญัชาการกองทพัไทย กระทรวงกลาโหม มีวิสัยทศัน์ท่ีจะเป็นสถาบนั
ทางการแพทยช์ั้นน าของกองทพับกในภูมิภาคเอเชีย มีพนัธกิจคือให้บริการทางการแพทยร์ะดบัตติย
ภูมิท่ีมีคุณภาพระดับสากลแก่ทหารและครอบครัว รวมทั้งประชาชน จัดการฝึกศึกษาและวิจัย
ทางการแพทยเ์พื่อมุ่งสร้างนวตักรรมและเพิ่มคุณค่าแก่ผูใ้ช้บริการ และตอบสนองต่อภารกิจของ
กองทพับกอย่างมีประสิทธิภาพ ในวนัท่ี 1 กันยายน 2546  มูลนิธิโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ได้
จดัตั้งโครงการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ขึ้น เปิดใหบ้ริการ
โดยแพทยเ์ฉพาะทางรักษาผูป่้วยประเภทผูป่้วยนอกนอกเวลาราชการ ใหบ้ริการผูป่้วยสิทธ์ิการรักษา
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ช าระเงินเองและสิทธิเบิกค่ารักษาพยาบาลจากทางราชการไดท่ี้ ตอ้งยินยอมจ่ายค่าบริการพิเศษเพิ่ม
จากการเขา้รับการรักษาพยาบาลตามปกติ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ  

1. ลดความคบัคัง่แออดัและเสียเวลาในการรอคอยของผูป่้วยในเวลาราชการ เน่ืองจาก
ปัจจุบนัในเวลาราชการมีสถิติจ านวนผูป่้วยเขา้รับบริการเฉล่ีย 3,000 รายต่อวนั ซ่ึงเป็นจ านวนท่ีสูง
มาก  

2. เพิ่มขีดความสามารถในการบริการโดยแพทยเ์ฉพาะทางท่ีมีความเช่ียวชาญ แต่ให้
การรักษาไดจ้ ากดัในเวลาราชการเท่านั้น  

3. เป็นทางเลือกใหผู้รั้บบริการท่ีไม่ตอ้งการเสียเวลาประกอบอาชีพ  
4.โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ไดใ้ชท้รัพยากรท่ีมีอยูไ่ดอ้ยา่งคุม้ค่า  
5. รักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ โดยการสร้างรายไดเ้พิ่มขึ้นแก่บุคลากรทางการแพทยแ์ละ

เจา้หนา้ท่ี  
6. รายไดจ้ากคลินิกเป็นเงินบ ารุงเพื่อพฒันาโรงพยาบาลและลดการพึ่งพางบประมาณ

จากรัฐบาล 
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้แผนกเฉพาะทางท่ี

เปิดใหบ้ริการ จ านวน 23 สาขา ดงัต่อไปน้ี 
1. อายรุกรรมทัว่ไป 
2. อายรุกรรมระบบประสาท 
3. อายรุกรรมโรคหวัใจและหลอดเลือด 
4. อายรุกรรมโรคปอด 
5. อายรุกรรมโลหิตวิทยา 
6. อายรุกรรมทางเดินอาหาร 
7. อายรุกรรมโรคขอ้และรูมาติสซัม่ 
8. อายรุกรรมโรคไต 
9. อายรุกรรมโรคต่อมไร้ท่อและเมแทบอลิซึม 
10. อายรุกรรมโรคผิวหนงั  
11. อายกุรรมจิตเวช 
12. ศลัยกรรมทางเดินปัสสาวะ 
13. ศลัยกรรมทรวงอก 
14. ศลัยกรรมระบบประสาท 
15. โสต ศอ นาสิก 
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16. ออร์โธปิดิกส์ 
17. จกัษุกรรม 
18. สูตินรีเวชกรรม 
19. กุมารเวชกรรม 
20. เวชศาสตร์ฟ้ืนฟู 
21. ฝังเขม็และเวชกรรมผสมผสาน 
22. รังสีวิทยา 
23. ทนัตกรรม 
บริบทของอุตสาหกรรมธุรกิจโรงพยาบาลของประเทศไทยมีการเติบโตได้อย่าง

รวดเร็ว ขยายตัวอย่างต่อเน่ืองและแข่งขันอย่างรุนแรงเกิดขึ้นจากปัจจัยต่างๆท่ีสนับสนุนธุรกิจ
โรงพยาบาลซ่ึงมีปัจจัยท่ีส าคัญเก่ียวข้องกับการเปล่ียนแปลงเชิงโครงสร้าง คือ การเข้าสู่สังคม
ผูสู้งอายุและการเพิ่มขึ้นของจ านวนของชนชั้นกลางท่ีเป็นผูรั้บบริการท่ีมีก าลงัจ่ายซ่ึงมีแนวโน้ม
เลือกรับการบริการท่ีรวดเร็วและสะดวกสบาย ผูบ้ริหารโรงพยาบาลจึงตอ้งสร้างกลยุทธ์เพื่อเป็น
แนวทางในการบริหารส าหรับการแข่งขนัเพื่อสามารถเป็นผูน้ าและเอาชนะคู่แข่งทางธุรกิจการ
บริการ ซ่ึงกลยุทธ์ท่ีสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจบริการพฒันาขึ้นมาจากปัจจยัท่ีท า
ใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการ คือ การสร้างคุณภาพการบริการใหเ้กิดขึ้น (Parasuraman, 
Zeithamland Berry, 1985)  การมีคุณค่าตราสินค้า (Aaker, 1991) และภาพลักษณ์การบริการท่ีดี  
(Steve and Cook, 1995)  ซ่ึงนบัตั้งแต่คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎ
เกลา้ เปิดให้บริการเป็นเวลา 16 ปี ยงัไม่เคยมีการศึกษาถึงปัจจยัดงักล่าว  ดงันั้นผูวิ้จยัจึงเห็นความ
ส าคญัของกลยทุธหรือปัจจยัท่ีท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการ โดยท าการศึกษาเพื่อหา
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพื่อเป็นแนวทางแก่ผูบ้ริหาร
โรงพยาบาลพฒันากลยุทธ์การบริหารจดัการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ เพื่อสามารถบรรลุวิสัยทศัน์และสร้าง
รายไดเ้ป็นเงินบ ารุงเพื่อความอยู่รอดและพฒันาองคก์ร ส่งผลดีต่ออนาคตขององคก์รในระยะยาวให้
สามารถเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนืสืบไป 
 
 

1.2 ค ำถำมงำนวิจยั 
1. มิติปัจจยัใดบา้งท่ีมีอิทธิพลต่อกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะ

ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
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1.3 วตัถุประสงค์ของกำรวิจัย  
1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง

นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  
2. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นต่อมิติปัจจยัด้านคุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษ

เฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  
3. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อมิติปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ของคลินิกพิเศษเฉพาะ

ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  
4. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อมิติปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการของคลินิกพิเศษ

เฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  
5. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา

ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
 
 

1.4 ขอบเขตของกำรวิจัย 
การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะ

ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ผูวิ้จยัไดก้ าหนดขอบเขตของการวิจยัดงัต่อไปน้ี 
 
1.4.1 ประชำกรท่ีศึกษำ 
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
 
1.4.2   กลุ่มตัวอย่ำง  
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า  

จ านวน 400 คน เป็นชาวไทย เพศชายหรือเพศหญิงท่ีมีเวลาและความเต็มใจตอบแบบสอบถามดว้ย
ตนเอง  

 
1.4.3 พื้นท่ีศึกษำ  
พื้นท่ีในการด าเนินการวิจยั คือ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
 
1.4.4 ขอบเขตระยะเวลำ  
ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวิจยั ตั้งแต่พฤษภาคม 2562 ถึง ธนัวาคม 2562     
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1.4.5 ด้ำนตัวแปร 
ดา้นตวัแปรอิสระ : 

• ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
• ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
• ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
• ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
• ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
• ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 
• ปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้  
• การรู้จกัช่ือตราสินคา้ 
• คุณภาพท่ีถูกรับรู้ 
• ความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ 
• ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
• ปัจจยัภาพลกัษณ์การบริการ 
• สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี 
• ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
• ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 

ดา้นตวัแปรตาม : 
• ความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
 
 

1.5 ประโยชน์ของกำรวิจัย 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา

ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ มีประโยชน์ดงัน้ี 
1.คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ไดรั้บทราบความ

คิดเห็นของผูรั้บบริการต่อปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ ดา้นคุณค่าตราสินคา้และภาพลกัษณ์การ
บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และสามารถน าผลวิจยัน้ีไปใช้ปรับปรุงและ
พฒันาการปฏิบติังานบริการประจ า เพื่อก่อประโยชน์และสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการได้
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สูงสุด ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัพนัธกิจของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้และแผนการพฒันางานดา้น
บริการสุขภาพของประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางทางการแพทย ์(Medical Hub)  

2.ผู ้บริหารคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 
สามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการก าหนดและพฒันากลยุทธ์การบริหารงาน เพื่อพฒันา
และปรับปรุงภาพรวมของการบริการให้ก่อประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ร ซ่ึงช่วยเพิ่มขีดความสามารถ
ของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้าให้การแข่งขันใน
อุตสาหกรรมโรงพยาบาล จนสร้างช่ือเสียงให้เป็นท่ียอมรับและ สร้างรายไดจ้ากเงินบ ารุงเพื่อความ
อยูร่อดและน ามาพฒันาโรงพยาบาล ส่งผลใหใ้นระยะยาวองคก์รสามารถเติบโตอยา่งย ัง่ยนืสืบไป 
 
 

1.6 นยิำมศัพท์เฉพำะ 
จากการทบทวนวรรณกรรม นิยามค าศพัทเ์ฉพาะท่ีใชใ้นการวิจยัไดด้งัต่อไปน้ี 
1. ความพึงพอใจของผู ้รับบริการ หมายถึง  ระดับความรู้สึกของผู ้รับบริการทาง

การแพทย์ ท่ีมีต่อการบริการ โดยเปรียบเทียบระหว่างประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริการทาง
การแพทยก์บัความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการทางการแพทย ์ถา้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บต ่ากว่า
ความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการทางการแพทย ์จะไม่พึงพอใจ ถา้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บตรง
กบัความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการทางการแพทย ์จะเกิดความพึงพอใจ หากถา้ประสบการณ์
ท่ีไดรั้บสูงกว่าความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการทางการแพทย ์จะท าให้เกิดความประทบัใจ
และพึงพอใจเป็นอยา่งยิง่  

2. คุณภาพบริการ หมายถึง ระดับความคิดเห็นของผูรั้บบริการทางการแพทย์ ต่อ
คุณลักษณะของการบริการทางการแพทย์ โดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการทางการแพทย์ท่ี
คาดหวงักบัประสบการณ์ท่ีได้รับจริงจากการบริการทางการแพทยจ์ากผูใ้ห้บริการทางการแพทย ์
หากผูใ้ห้บริการทางการแพทย ์สามารถให้การบริการทางการแพทย ์ไดต้รงตามระดบัความคาดหวงั
หรือระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการทางการแพทยค์าดหวงั จะส่งผลใหก้ารให้เกิดคุณภาพการบริการและ
ท าใหผู้รั้บบริการทางการแพทยเ์กิดความพึงพอใจจากบริการทางการแพทยท่ี์ไดรั้บ 

3. คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง คุณค่าท่ีเพิ่มขึ้นของการบริการทางการแพทยท่ี์เกิดขึ้นจาก
ตราสินคา้ซ่ึงนอกเหนือไปจากคุณสมบติัท่ีแทจ้ริงของการบริการทางการแพทยน์ั้น  โดยส่งผลท าให้
ผูรั้บบริการทางการแพทยจ์ดจ า มองเห็นคุณค่าและมีทศันคติท่ีดีต่อการบริการทางการแพทย์ ท าให้
เกิดความประทบัใจและพึงพอใจต่อการบริการทางการแพทย ์ 
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4. ภาพลกัษณ์การบริการ หมายถึง ภาพลกัษณ์การบริการ หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึ้นในใจ
ของผูรั้บบริการทางการแพทย ์เป็นลกัษณะเฉพาะ เกิดขึ้นจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการบริการ
ทางการแพทย์จริงต่อกิจกรรมและสภาพแวดล้อมของท่ีได้รับจากบริการทางการแพทย์เพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการใหผู้รั้บบริการความพึงพอใจ 
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บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 

การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ผูว้ิจยัไดท้ าคน้ควา้ เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี หลกัการ
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทางระบบอินเตอร์เน็ตเพื่อทบทวนวรรณกรรม ตามหัวขอ้ ดงัน้ี  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณค่าตราสินคา้  
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์การบริการ 
2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.6 กรอบแนวความคิดงานวิจยั 

 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร  
มีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีดงัน้ี    

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบติัหรือการท างานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของ
ลูกคา้ ถา้ผลท่ีไดรั้บต ่ากวา่ความคาดหวงัจะไม่พึงพอใจ (Dissatisfied customer) ถา้ผลท่ีไดรั้บตรงกบั
ความคาดหวงัจะเกิดความพึงพอใจ (Satisfied customer) และถา้ผลท่ีไดรั้บสูงกว่าความคาดหวงัจะ
ท าใหเ้กิดความประทบัใจหรือพึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ (Delighted customer) (Kotler, 2003) 

ในประเทศไทย มีผูศึ้กษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการและได้ให้ค  านิยาม 
ดงัน้ี 
 ศศิธร (2551) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หมายถึง การแสดงความรู้สึก
ภายในจากประสบการณ์ของผูรั้บบริการหลงัจากการใช้บริการทางการแพทย ์และประสบการณ์ท่ี
ไดรั้บนั้นเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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กูช้ยั (2556) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติ
ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจัยต่างๆท่ีเก่ียวข้อง เกิดขึ้ นเม่ือความต้องการของ
ผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึงท่ีมีต่อการใหบ้ริการ  

วลัภา (2559) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการดา้นสุขภาพ หมายถึง  ความรู้สึก
ของผูม้ารับบริการดา้นสุขภาพท่ีมีต่อโรงพยาบาล เก่ียวกบัการบริการดา้นความเป็น  รูปธรรมของ
การบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การบริการของบุคลากร ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการ 
ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ และคุณภาพการบริการ 

พชัรมน (2560) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเป็น
ปฏิกิริยาทางอารมณ์กบัประสบการณ์ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการผ่านกระบวนการประเมิน
ระดับการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการให้บริการว่าได้รับตรงความต้องการหรือเกินมาตรฐานท่ี
คาดหวงัหรือไม่ 

 
แนวทำงกำรประเมินควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 

 การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นการประเมินว่าการให้บริการทาง
การแพทยน์ั้นเป็นท่ีน่าพึงพอใจของผูรั้บบริการหรือไม่ พิจารณาไดจ้ากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
ให้บริการทางการแพทย์ มีฐานคติท่ีว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นผูรั้บบริการทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ผูรั้บบริการทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  

2. การให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการทางการแพทย์
ตามลกัษณะความจ าเป็นเร่งด่วนของผูรั้บบริการ  กล่าวคือ เม่ือผูรั้บบริการมีความจ าเป็นเร่งด่วน 
ตอ้งการใชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการควรบริการใหร้วดเร็วทนัเวลา   

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการทางการแพทย์
ในด้านสถานท่ีและบุคลากรท่ีมีความเหมาะสมเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ แมว้่ามี
ผูรั้บบริการจ านวนมาก ก็ตอ้งใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง  

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการทาง
การแพทยท่ี์เป็นไปอย่างตลอดเวลา สม ่าเสมอและเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยยึด
ประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพึงพอใจขององคก์รท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยดุ
บริการเม่ือใดก็ได ้ 
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5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการทาง
การแพทยท่ี์มี การพฒันาปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังานใหดี้ยิง่ขึ้นอยา่งสม ่าเสมอและ
ต่อเน่ือง (Millet, 2012 อา้งถึงใน เบญชภา แจง้เวชฉาย, 2561) 

 
ควำมส ำคัญของควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร  
ผลจากโลกาภิวตัน์ ท าให้ผูรั้บบริการทางการแพทยท่ี์มาใช้การบริการโรงพยาบาล มี

มาตรฐานการด ารงชีวิตสูงขึ้น มีความปรารถนาคุณภาพชีวิติท่ีดี และหันมาเอาใจใส่ด้านสุขภาพ
อนามยัมากขึ้น จึงตอ้งการไดรั้บการบริการท่ีไดม้าตรฐาน การบริการท่ีไดม้าตรฐานเป็นท่ีน่าเช่ือถือ
เท่านั้น จึงจะสามารถด ารงสถานะในการแข่งขนัไดแ้ละหากการให้การบริการนั้นมีความบกพร่อง
จนท าให้ผูรั้บบริการเกิดความเสียหายหรือสูญเสียดว้ยสาเหตุประมาทเลินเล่อ หรือขาดการเอาใจใส่
ดูแลตามสมควรแลว้อาจส่งผลต่อภาพลกัษณ์ และคุณภาพการให้บริการและอาจทวีความรุนแรง
ไปสู่การด าเนินการฟ้องร้องในท่ีสุด ดงัจะเห็นจากปริมาณการฟ้องร้องคดีเก่ียวกบัการไดรั้บบริการ
ทางการแพทยท่ี์ไม่ไดม้าตรฐานหรือผิดจริยธรรมท่ีมีจ านวนผูฟ้้องร้องสูงขึ้น (สิทธิศกัด์ิ พฤกษ์ปิติ
กุล. 2544 :13, อา้งถึงใน ศศิธร เลิศล ้า, 2551) 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญอย่างยิ่งท่ีจะให้งานเก่ียวกับด้านบริการประสบ
ความส าเร็จ (สาโรช ไสยสมบติั, 2534, หนา้ 15, อา้งถึงในปราเมศร์ อุณหปาณี, 2559) เน่ืองจากการ
สร้างความพึงพอใจจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกดีต่อการให้บริการ และเกิดเป็นประทบัใจและ
กลบัมาใชบ้ริการอีก (ธนกฤต สุทธินนทัโชติ, 2559, อา้งถึงใน ภรภสัสรณ์ ชุมพล, 2561)  
 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัช้ีวดัผลลพัธ์หน่ึงท่ีท าให้เกิดการประเมินเพื่อ
แก้ไขปัญหาและตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการทางการแพทย ์และเปิดโอกาสให้
ผูรั้บบริการไดมี้ส่วนร่วมในการปรับปรุงระบบการบริการสุขภาพของสถานบริการและระบบการ
บริการสุขภาพโดยรวมและบุคลากรทางการแพทยซ่ึ์งเป็นปัจจัยส าคญัท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
พอใจต่อการบริการนัน่เอง (สรานนัท ์อนุชน, 2555 อา้งถึงใน พชัรมน เช้ือนาคะ, 2560) 
 การท าให้ผูรั้บบริการทางการแพทยเ์กิดความพึงพอใจและผูกใจของผูใ้ชบ้ริการไวก้บั
องค์กร องค์กรควรมีการแสวงหาเคร่ืองมือด้านการจัดการมาใช้ในงาน อาทิเ ช่น การปรับปรุง
รูปแบบโครงสร้างองค์กร การจดัการการแข่งขนัด้านการบริการ การสร้างนวตักรรมการให้การ
บริการอยา่งเป็นรูปธรรม การมุ่งพฒันาบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ การน าสารสนเทศมาใชใ้น
งานบริการเพื่อเสริมสร้างประโยชน์ การบริการแบบใหม่อย่างสร้างสรรค์ ความมุ่งมัน่พฒันาเป็น
ผูน้ าด้านนวตักรรมและเทคโนโลยีทางการแพทย์ถือเป็นส่ิงส าคัญ เพราะผูรั้บบริการมุ่งเน้น
นวตักรรมการรักษาและเทคนิควิธีการทางการแพทย์ท่ีทันสมัย ท่ีรองรับการเกิดโรคอุบัติใหม่ 
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(Cham, Lim, Aik & Tay, 2016: 412 อ้างถึงใน จักรพนัธ์และอรณัฐฏ์, 2561) และการบริการจาก
บุคลากรทางการแพทยท่ี์มีพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความเข้าใจ เห็นอกเห็นใจ ให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้น มีสีหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส มีความเป็นกนัเอง มีท่าทางและสายตาเป็นมิตร ใชว้าจาท่ีสุภาพ
เหมาะสม มีน ้ าเสียงท่ีไพเราะ สามารถพูดให้ก าลงัใจ ให้ความมัน่ใจต่อผูรั้บบริการและเป็นท่ีพึ่งได ้
(สรานนัท ์อนุชน, 2555 อา้งถึงใน พชัรมน เช้ือนาคะ, 2560) 

หน้าท่ีของผูบ้ริหารนอกจากจะด าเนินการให้ผูป้ฏิบติังานเกิดความพึงพอใจในการ
ท างานเพื่อให้เกิดงานท่ีมีประสิทธิผลท่ีดีแลว้ ยงัจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจ เพราะความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีใหคุ้ณประโยชน์แก่องคก์รบริการ ดงัน้ี 

1. ความสามารถในการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบท่ีย ัง่ยนืของผูใ้ชบ้ริการ 
2. ป้องกนัผูรั้บบริการหนัไปใชบ้ริการของคู่แข่ง 
3. ความสามารถในการลดตน้ทุนความลม้เหลว 
4. การจูงใจใหซ้ื้อซ ้าและซ่ือสัตย ์
5. การบอกแบบปากต่อปากในทางบวกและเป็นการประชาสัมพนัธ์ภาพลกัษณ์ท่ีดี

ใหก้บัองคก์รบริการ  
6. เป็นการการลดตน้ทุนในการชกัจูงผูใ้ชบ้ริการใหม่ 
หากความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยู่ในระดบัตั้งแต่มากขึ้นไป ความพึงพอใจนั้นอาจ

น าไปสู่ความภกัดี (Loyalty) ต่อองคก์รบริการในระยะยาว (Lovelock and Wirtz, 2011, อา้งถึงในภร
ภัสสรณ์ ชุมพล ,2561) ความพึงพอใจจึงสามารถสร้างความเจริญก้าวหน้าของงานบริการทาง
การแพทย์ ซ่ึงส่งผลผ่านตัวบ่งช้ีท่ีส าคัญคือจ านวนผูรั้บบริการท่ีเพิ่มสูงขึ้นตามมา (สาโรช ไสย
สมบติั, 2534 อา้งถึงใน พชัรมน เช้ือนาคะ,2560) ดังนั้นผูบ้ริหารองค์กรท่ีชาญฉลาดและมีความ
มุ่งมัน่ในการพฒันาองคก์ร สมควรอย่างยิ่งท่ีจะให้ความสนใจและศึกษาถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีท าให้เกิด
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการทางการแพทยใ์หลึ้กซ้ึงในการพฒันาแนวทางในการบริหารองค์กรได้
อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์ไดสู้งสุด เพื่อความยัง่ยนืขององคก์รตลอดไป ดงันั้นผูวิ้จยัจึง
ไดส้นใจศึกษาปัจจยัต่างๆท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการขององคก์รสืบไป 

จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถนิยามไดว้า่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
หมายถึง ระดบัความรู้สึกของผูรั้บบริการทางการแพทย ์ท่ีมีต่อการบริการ โดยเปรียบเทียบระหวา่ง
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการบริการทางการแพทยก์บัความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการทาง
การแพทย ์ถา้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บต ่ากว่าความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการทางการแพทย ์จะ
ไม่พึงพอใจ ถา้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บตรงกบัความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการทางการแพทย ์
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จะเกิดความพึงพอใจ หากถา้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บสูงกวา่ความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการทาง
การแพทย ์จะท าใหเ้กิดความประทบัใจและพึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ 
 
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภำพบริกำร 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ มีดงัน้ี 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง มโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมิน

ของผูรั้บบริการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้
ไดจ้ริง (Perception service) จากผูใ้ห้บริการ หากผูใ้ห้บริการสามารถให้การบริการท่ีสอดคลอ้งตรง
ตามระดบัความคาดหวงัหรือระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั จะส่งผลให้การให้บริการดงักล่าว
เกิดคุณภาพการบริการท าให้ผู ้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับเป็นอย่างมาก 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990 อา้งถึงใน พชัรมน เช้ือนาคะ, 2560)  

ความส าคญัของคุณภาพบริการตามแนวทางการตลาดของการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการ 
เม่ือผูรั้บบริการมารับบริการจะเกิดการเปรียบเทียบส่ิงท่ีตนไดรั้บกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผลออกมาว่า
บริการท่ีไดรั้บจริงนอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัไว ้จะท าใหผู้รั้บบริการไม่พึงพอใจและจะไม่กลบัมา
ใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้ม ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือมากกว่าระดบัความคาดหวงัไว ้จะ
เกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก (Kotler, 1994 อา้งถึงใน พชัรมน เช้ือนาคะ, 
2560 ) 

ในประเทศไทย มีผูศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและไดใ้ห้ค  านิยามท่ีแตกต่างกนั
ออกไป ดงัน้ี   

ชชัวาล (2554) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
เป็นส่ิงท่ีต้องกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการเม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการ
สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

สุทธาทิพย ์(2558) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของธุรกิจ ซ่ึงลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพในการใหบ้ริการโดยเปรียบเทียบการรับรู้
จากส่ิงท่ีไดรั้บกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น ๆ โดยพิจารณาจากการ
บริการท่ีเป็นรูปธรรม ความเช่ือถือได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ ความมัน่ใจในการบริการและความ
เขา้ใจความเห็นอกเห็นใจ 
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 พชัรมน (2560) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณสมบติั คุณลกัษณะของการ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการซ่ึงเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัและรับรู้ว่ามีความโดดเด่นเกินกว่าความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้เป็นท่ีน่าประทบัใจต่อบริการนั้น 
ท าใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 

แนวทำงประเมินคุณภำพบริกำร 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ไดศึ้กษาการประเมินคุณภาพของการบริการ
ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค ในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการ
บริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร มีขอ้สรุปท่ีน่าสนใจคือการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
หมายถึง การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึง
พอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่
เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ Buzzell & Gale (1987) ได้
ท าการศึกษาวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบว่า 
คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นขึ้นอยูก่บัการมองหรือทรรศนะของผูบ้ริโภค  
 ในปี ค.ศ.1988 Parasuraman และคณะ ได้สร้างแบบจ าลอง SERVQUAL เพื่อเป็น
เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ จากการศึกษาพบวา่มีปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการดว้ยกนั 10 มิติ 
คือ 

1. ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ 
2. การติดต่อส่ือสาร 
3. ความสามารถ 
4. ความสุภาพ 
5. ความน่าเช่ือถือ 
6. ความเช่ือมัน่ 
7. การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
8. ความปลอดภยั 
9. ลกัษณะภายนอก 
10. ความเขา้ใจผูรั้บบริการ 
เม่ือน าทั้ง 10 ปัจจยัมาวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ พบว่า มีบางปัจจยัไม่เป็นอิสระต่อกนั มี

ความเหล่ือมล ้า และปัจจยับางตวัสามารถรวมเขา้ดว้ยกนัได ้ดงันั้นจึงท าใหแ้บบจ าลอง SERVQUAL 
มีปัจจยัท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการรวมกนัเหลือเพียง 5 มิติ เม่ือน ามาทดสอบคุณภาพของ



17 

แบบจ าลอง พบว่ามีความเช่ือมั่น (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity)  จึงเป็นเคร่ืองมือท่ี
สามารถน ามาใชเ้พื่อการศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการ
บริการประเภทต่าง ๆได ้องคป์ระกอบของแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ มีดงัน้ี 

1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  
 คือ การแสดงใหผู้รั้บบริการเห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าใหไ้ดรั้บความสะดวก 4  
ประการ คือ เคร่ืองมืออุปกรณ์  บุคคล และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร มีค าถามท่ีเก่ียวข้อง 4 ข้อ 
ประกอบดว้ย  

1) บริเวณท่ีใหบ้ริการเขา้ใชส้ะดวกต่อผูรั้บบริการ  
2) เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีความทนัสมยั  
3) วสัดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน  
4) ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี 

2. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability)  
 คือ ความสามารถกระท าตามสัญญาท่ีแจ้งไวว้่าจะให้บริการของผูใ้ห้บริการ และ
สามารถสร้างความไวว้างใจ ความถูกตอ้ง และความสม ่าเสมอแก่ผูรั้บบริการ มีค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 
ขอ้ ประกอบดว้ย  

1) เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหาจะสนใจแกปั้ญหาใหอ้ยา่งจริงจงั  
2) สามารถรับรู้ถึงปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง  
3) สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก  
4) สามารถใหบ้ริการไดต้ามท่ีแจง้ไว ้ 
5) ใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว ้

3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  
 คือ ความปรารถนาในการช่วยเหลือผูรั้บบริการและจดัหาบริการมาให้ตามท่ีไดส้ัญญา
ตกลงไว ้มีค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ประกอบดว้ย  

1) มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
2) สามารถใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการไดต้รงตามท่ีตอ้งการ  
3) ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว  
4) มีการแจง้ใหผู้ใ้ชท้ราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  
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คือ การมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ การใหบ้ริการ
ด้วยความซ่ือสัตย์  และการสร้างให้ผูรั้บบริการเกิดความไว้วางใจ มีค าถามท่ีเก่ียวข้อง 4 ข้อ 
ประกอบดว้ย  

1) ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ท่ีจะตอบปัญหาได ้ 
2) ผูใ้หบ้ริการสามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ  
3) ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมท่ีสร้างใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการ  
4) ผูใ้หบ้ริการมีกริยามารยาทสุภาพและเป็นมิตร 

5. การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy)  
 คือการให้ความเป็นห่วงและสนใจผูรั้บบริการแต่ละคน และมีความตั้งใจท่ีจะจดัหาส่ิง
ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ประกอบดว้ย  

1) ผูใ้หบ้ริการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ  
2) ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ  
3) ผูใ้หบ้ริการเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ  
4) ผูใ้หบ้ริการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ  
5) ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ  

แบบจ าลอง SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บการยอมรับอยา่ง
แพร่หลายในอุตสาหกรรมบริการต่าง ๆ เช่น โรงพยาบาล โรงแรม การท่องเท่ียว อสังหาริมทรัพย ์
เป็นตน้ การใช ้SERVQUAL มีขอ้ไดเ้ปรียบ คือ ไดรั้บการยอมรับว่าเป็นมาตรฐานในการเขา้ถึงมิติ
คุณภาพต่าง ๆ ในเร่ืองคุณภาพการบริการ เป็นเคร่ืองมือท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่เช่ือถือไดจ้ากความเห็นของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความเขา้ใจตรงกันและผูต้อบแบบสอบถามสามารถตอบได้อย่างรวดเร็ว
เน่ืองจากมีจ านวนขอ้ท่ีจ ากดั และมีกระบวนการวิเคราะห์ท่ีเป็นมาตรฐานเพื่อช่วยในการตีความและ
แปลผล (พชัรมน เช้ือนาคะ, 2560) ผูว้ิจยัจึงไดน้ าแบบจ าลอง SERVQUAL มาประยกุตเ์พื่อใชใ้นการ
วดัคุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถนิยามไดว้่า คุณภาพบริการ หมายถึง ระดบัความ
คิดเห็นของผูรั้บบริการทางการแพทย ์ต่อคุณลกัษณะของการบริการทางการแพทย ์โดยเปรียบเทียบ
ระหว่างการบริการทางการแพทย์ท่ีคาดหวงักับประสบการณ์ท่ีได้รับจริงจากการบริการทาง
การแพทยจ์ากผูใ้ห้บริการทางการแพทย ์หากผูใ้ห้บริการทางการแพทย ์สามารถให้การบริการทาง
การแพทย ์ไดต้รงตามระดบัความคาดหวงัหรือระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการทางการแพทยค์าดหวงั จะ
ส่งผลให้การให้เกิดคุณภาพการบริการและท าให้ผูรั้บบริการทางการแพทยเ์กิดความพึงพอใจจาก
บริการทางการแพทยท่ี์ไดรั้บ 
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2.3 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณค่ำตรำสินค้ำ  
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณค่าตราสินคา้ มีดงัน้ี 
 

ตรำสินค้ำ 
ตราสินคา้ หมายถึง ช่ือ (Name) ค า (Term) สัญลกัษณ์ (Symbol) การออกแบบ (Design) 

หรือส่วนประสมของส่ิงดงักล่าวเพื่อระบุถึงสินคา้หรือการบริการของผูข้ายรายใดรายหน่ึง หรือกลุ่ม
ของผูข้ายเพื่อแสดงถึงลกัษณะท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั  

ส่วนต่าง ๆ ท่ีเป็นตราสินคา้ (เสรี วงศม์ณฑา. 2542: 143 อา้งถึงใน โฉมฉาย โฉมฉาย, 
2555) มีดงัน้ี  

1. ช่ือตราสินคา้ (Brand name) จะแตกต่างจากความเป็นตราสินคา้ (Brand) เพราะช่ือ
ตรา สินคา้ (Brand name) สามารถออกเสียงไดแ้ต่ไม่ใช่ความเป็นตราสินคา้ (Brand) เพราะสามารถ
จบั ตอ้งได ้(Tangible) แต่ความเป็นตราสินคา้เป็นความทรงจ าในตราสินคา้หรือภาพลกัษณ์ท่ีอยู่ใน  
สมองของผูบ้ริโภคโดยเป็นลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible)  

2. เง่ือนไขไดแ้ก่การระบุว่าซ้ืออย่างไร ขายอย่างไร การรับประกนัและการใช้บริการ
ต่าง ๆ มีหรือไม่  

3. รูปลกัษณ์ เช่น โลโก ้การออกแบบของสินคา้  
4. สัญลกัษณ์หรือเคร่ืองหมาย   
 
ลกัษณะของตรำสินค้ำ 
(เสรี วงศม์ณฑา. 2542: 143 อา้งถึงใน นทัธมน หมทอง, 2555) มีดงัน้ี  
1. มีบุคลิกท่ีย ัง่ยืน (Durable Personality) ประกอบดว้ยการรวมกนัทางดา้นคุณค่าทาง

กายภาพ (Physical Value) และคุณค่าด้านการใช้สอย (Functional Value) ตลอดจนคุณค่าด้าน 
จิตวิทยา (Psychological Value)  

2. ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการเพราะมีความรู้ท่ีถูกตอ้งและเป็นท่ีพึงพอใจ
เก่ียวกบัตราสินคา้  

3. ตอ้งจ าไวว้า่สินคา้หรือบริการ เป็นส่ิงท่ีสร้างในโรงงานหรือเกิดขึ้นจากกระบวนการ
ขององคก์ร แต่คุณค่าของตราสินคา้ท่ีเกิดขึ้นเป็นภาพลกัษณ์ในสมองของมนุษย ์(Perceptual Image)  

4. คู่แข่งขนัสามารถเลียนแบบคุณลกัษณะของสินคา้หรือบริการได ้แต่คุณค่าของตรา
สินค้า เป็นส่ิงท่ีคู่แข่งไม่สามารถเลียนแบบได้เพราะเป็นเอกลักษณ์ท่ีอยู่ในใจผู ้บริโภค นั่น
หมายความว่าการท่ีผูบ้ริโภค ซ้ือสินคา้หรือบริการใดสินคา้หน่ึงนั้นเป็นเพราะการรับรู้ตราสินคา้ท่ี
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แตกต่างกนั ดงันั้นตราสินคา้ท่ีประสบความส าเร็จ เป็นตราสินคา้ท่ีแตกต่างจากตราสินคา้อ่ืนในใจ
ของผูบ้ริโภค 

  
ควำมส ำคัญของตรำสินค้ำ 

 ตราสินคา้มีความส าคญัต่อผูซ้ื้อและผูข้าย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2543: 92 อา้งถึงใน นทั
ธมน หมทอง, 2555) ดงัน้ี    

1. ความส าคญัของตราสินคา้ท่ีมีต่อผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภค มีดงัน้ี    
1.1 ตราสินคา้ท าใหผู้ซ้ื้อสามารถเรียกช่ือสินคา้ไดถู้กตอ้ง 
1.2 ตราสินค้าท าให้ผูซ้ื้อรู้จักคุณภาพสินค้า และเห็นความแตกต่าง

ระหวา่งสินคา้ 
1.3 ตราสินคา้ท าใหผู้ซ้ื้อทราบถึงผลิตภณัฑใ์หม่จากตราสินคา้ 
1.4 ตราสินคา้ท าใหผู้ซ้ื้อมีอิสระต่อการเลือกซ้ือตราสินคา้ตราใดก็ได ้

2. ความส าคญัของตราสินคา้ท่ีมีต่อผูข้ายหรือนักการตลาด มีดงัน้ี    
2.1 ผูข้ายใชต้ราสินคา้ในการโฆษณา ส่งเสริมการตลาดอ่ืน ๆ 
2.2 ตราสินคา้ช่วยสร้างยอดขายและควบคุมส่วนครองตลาด 
2.3 ตราสินคา้ช่วยในการแนะน าสินคา้ใหม่ 
2.4 ตราสินคา้ช่วยในการก าหนดต าแหน่งตราสินคา้ 

 
องค์ประกอบของตรำสินค้ำ  
ตราสินคา้ประกอบดว้ย 2 ส่วน (วิรยา สาโรจน์. 2543: 16 อา้งถึงใน โฉมฉาย โฉมฉาย, 

2555) คือ  
1. สินคา้ (Product) หรือบริการ (Service) ถือเป็นแก่นกลางของตราสินคา้ประกอบดว้ย

ขอบเขต  
(Scope) คือ การเช่ือมโยงตราสินคา้กบัประเภทสินคา้ (Product class) เช่น COMPAQ 

คือ คอมพิวเตอร์ หรือ AIA คือ การประกนัชีวิต เป็นตน้ การเช่ือมโยงตราสินคา้ท่ีแข็งแกร่งเขา้กบั
สินคา้ได ้หมายความว่า เม่ือพูดถึงประเภทของสินคา้ ผูบ้ริโภคจะนึกถึงตราสินคา้ของเราก่อนตรา
สินคา้อ่ืน ตราสินคา้ท่ีโดดเด่นจะเป็นตราสินคา้เดียวท่ีผูบ้ริโภคนึกถึง ตราสินคา้ท่ีแข็งแกร่งจึงตอ้ง
เป็นตราสินคา้ท่ีสามารถเช่ือมโยงกบัประเภทสินคา้ของตนไดอ้ย่างเด่นชดั ในส่วนของคุณลกัษณะ 
(Attribute) ในอดีตมีความส าคญัต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และการสร้างประสบการณ์จากการใช้
สินคา้ของผูบ้ริโภคและคุณลกัษณะของสินคา้เป็นส่ิงท่ีมองเห็นไดง้่ายกว่าส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ดงันั้น 
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การตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อคุณลกัษณะของสินคา้สามารถคาดการณ์ได้ง่ายกว่านอกจากนั้น
โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคจะไม่ค่อยค านึงถึงกระบวนการในการหาขอ้มูลเก่ียวกบัตราสินคา้และไม่ค่อย
สนใจหนา้ท่ีของสินคา้มากนกัแต่กลบัให้ความส าคญัรูปแบบและประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบั
หนา้ท่ีของสินคา้มากกวา่  
 ดงันั้นการให้ความส าคญักบัตราสินคา้เพียงคุณลกัษณะของสินคา้จะท าให้กลยุทธ์ใน
การขายมีขอ้จ ากดัและท าให้สินคา้ขาดความยืดหยุ่น ถา้สินคา้ยึดติดกบัคุณลกัษณะของสินคา้หรือ
บริการเพียงดา้นเดียว เม่ือตลาดมีการเปล่ียนแปลงความสามารถในการปรับปรุงเปล่ียนคุณลกัษณะ
ของสินคา้ก็จะท า ไดย้ากขึ้น นอกจากน้ีคุณภาพของสินคา้ (Quality) และคุณค่า (Value) คือคุณภาพ
ของสินคา้เป็นส่ิงท่ีสร้างคุณค่าใหก้บัตราสินคา้และจะน าไปสู่การใช ้(Uses) ของผูบ้ริโภค  

2. องคป์ระกอบอ่ืนๆ ของตราสินคา้ประกอบดว้ยภาพลกัษณ์ของผูใ้ช ้(User Imagery) 
กล่าวคือ สินคา้ก าหนดต าแหน่งของตวัเองจากผูใ้ชสิ้นคา้ ถ่ินก าหนดของสินคา้ (Country of origin) 
เป็นส่ิงท่ีบอกความน่าเช่ือถือและความเช่ียวชาญของสินคา้เน่ืองจากเป็นสินคา้ท่ีผลิตจากประเทศท่ี  
เป็นถ่ินก าเนิด เช่น นาฬิกา Swatch เป็นนาฬิกาท่ีมีช่ือเสียงของประเทศสวิตเซอร์แลนด์ เป็นตน้ การ
เช่ือมโยงสินคา้กบัประเทศแหล่งก าเนิดสามารถสร้างแสดงให้เห็นถึงความมีคุณภาพดี มีการ  ผลิต
อย่างประณีตและพิถีพิถนั ซ่ึงจะท าให้สินคา้จากประเทศนั้น ๆ เป็นสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ มาก
แห่งหน่ึงของโลก  

การเช่ือมโยงกับองค์กร (Organizational Associations) เป็นการมององค์กรในแง่คุณ 
ลกัษณะดา้นความเป็นผูน้ าทางเทคโนโลยี คุณภาพของสินคา้และความใส่ใจเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มท่ี 
ไดรั้บหล่อหลอมมาจากประชาชน วฒันธรรม ค่านิยมและโครงการต่าง ๆ ในขณะท่ีบุคลิกของคน  
เช่น ความน่าเช่ือถือ ความเฉลียวฉลาด ความมีไหวพริบ เป็นตน้ บุคลิกลกัษณะของสินคา้ก็สามารถ
สร้างความแข็งแกร่งให้กบัตราสินคา้ไดเ้น่ืองจากบุคลิกของตราสินคา้สะทอ้นถึงบุคลิกลกัษณะของ
ลูกคา้ซ่ึงเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างตราสินคา้กบัลูกคา้ นอกจากนั้นบุคลิกลกัษณะของ
ตราสินคา้ยงัจะช่วยในการส่ือสารคุณลกัษณะและหนา้ท่ีของสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภคอีกดว้ย  

สัญลักษณ์ (Symbol) ท่ีแข็งแกร่งสามารถก่อให้เกิดการเช่ือมโยงเอกลักษณ์และ
โครงสร้างท่ีจะช่วยให้ผูบ้ริโภคจดจ าตราสินคา้และระลึกถึงตราสินคา้ไดง้่ายขึ้น สัญลกัษณ์ของตรา
สินคา้แบ่งได ้3 ประเภท คือ  

1. ภาพลกัษณ์ท่ีเห็นได ้(Visual Imagery) เป็นส่ิงท่ีสามารถจ าไดแ้ละมีพลงั  
2. การเปรียบเทียบ (Metaphors) เช่น David Beckham นักฟุตบอลทีมองักฤษโฆษณา 

รองเทา้ฟุตบอล Nike เปรียบเทียบกบัความเป็นหน่ึงของตราสินคา้กบัสุดยอดของนักฟุตบอล เป็น  
ตน้  
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3. มรดกของตราสินคา้ (Brand Heritage) หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นตวัแทนของแก่นตราสินคา้ 
นอกจากนั้นความสัมพนัธ์ระหว่างตราสินคา้กบัผูบ้ริโภค (Brand-Customer Relationship) สามารถ
สร้างความสัมพันธ์ ท่ีดีกับลูกค้าได้เ น่ืองมาจากผู ้บริโภคมีความรู้สึกด้านบวกต่อตราสินค้า  
ผลประโยชน์ดา้นอารมณ์ (Emotional Benefits) คือการท่ีผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกดา้นอารมณ์เป็นตวั
เพิ่มและสร้างประสบการณ์ในการเป็นเจา้ของหรือการใชสิ้นคา้และทา้ยท่ีสุดผลประโยชน์จากความ
ภาคภูมิใจในตนเอง (Self-Expressive Benefits) คือการซ้ือหรือการใชสิ้นคา้ก็เพื่อจะบ่งบอกถึง ความ
เป็นตวัของตวัเอง  

จากแนวคิดเร่ืององค์ประกอบของสินคา้จะเห็นไดว้่าบริการ (service) และตราสินคา้ 
(Brand) นั้นแตกต่างกนั กล่าวคือ บริการ (service) คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการ
อย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับ
ความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้ นโดยมี
ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและ
ไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยู่กบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆในขณะท่ีความเป็นตราสินคา้ (Brand) เป็นส่ิงท่ี
นอกจากลักษณะทางกายภาพของสินค้าแล้วยงัรวมไปถึงส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภครับรู้ในด้านของบุคลิกภาพ  ความน่าเช่ือถือ ความพึงพอใจคุณค่าตราสินค้าซ่ึงเกิดจาก
ประสบการณ์ท่ีผูบ้ริโภคมีส่วนร่วมกบัสินคา้ 

 
แนวคิดกำรสร้ำงตรำสินค้ำ  
เน่ืองจากคุณค่าตราสินคา้ในใจผูบ้ริโภค เกิดจากการรับรู้ถึงความเป็นเอกลกัษณ์ของ

ตรา สินคา้อย่างต่อเน่ืองจนเกิดคุณค่าในใจขึ้น ดงันั้นการศึกษาและท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการสร้าง
ตรา สินคา้จึงมีความส าคญัเพี่อท่ีจะช่วยใหเ้ขา้ใจถึงปัจจยัของการสร้างตราสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพซ่ึง
ช่วยอธิบายถึงความสัมพนัธ์ของการรับรู้ และความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณค่าตราสินคา้  

การสร้างตราสินคา้ คือ การส่ือสารคุณค่าต่าง ๆ ของสินคา้ท่ีองคก์รตอ้งการส่ือสารไป
ยงัผู ้บริโภคเพื่อให้ผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณค่านั้นๆ ดงันั้นการสร้างตราสินคา้ท่ีแข็งแกร่งจึงจ าเป็นตอ้ง
สร้าง ความสัมพนัธ์ท่ีต่อเน่ืองระหว่างตราสินคา้กบัผูซ้ื้อและผูใ้ชสิ้นคา้โดยท่ีความสัมพนัธ์น้ีอาจจะ
มีการ เปล่ียนแปลงได ้ดงันั้นการสร้างตราสินคา้จึงตอ้งมีการปรับตวัอย่างต่อเน่ืองให้ทนักบัความ
เปล่ียน แปลงภายใตส้ภาพตลาด ในปัจจุบนัน้ี การสร้างตราสินคา้แตกต่างจ าเป็นตอ้งใช้ความช 
านาญและ ความเช่ียวชาญในการจดัการและการดูแลรักษาปัจจยัต่างๆ ทั้งจบัตอ้งได้ และจบัตอ้ง
ไม่ไดข้องตรา สินคา้ เพื่อก่อให้เกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) ในใจของผูบ้ริโภค ตรา
สินคา้จึงเป็น การผสมผสานระหว่างองคป์ระกอบทางกายภาพ ความงาม เหตุผลและอารมณ์ดงันั้น 
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การสร้างตรา สินคา้ท่ีแข็งแกร่งจึงประกอบไปดว้ยการพฒันาการรักษาคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์
และคุณค่าท่ีสม ่าเสมอสร้างความแตกต่างจนปกป้องและดึงดูดผูบ้ริโภคได ้(Randall, 1997 อา้งถึงใน 
นทัธมน หมทอง, 2555)  
 ในอนาคตทั้งนกัการตลาดและนกัวิจยัควร ใหค้วามส าคญักบั 4 กลยทุธ์คือ  

1. การวดัคุณค่าของตราสินคา้ (Measuring Brand Equity)  
2. การวดัประสิทธิภาพทางการตลาด ( Measuring Marketing’s Effectiveness) 
3. การใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของสินคา้ (A Better New Product Process)  
4. ก า ร วั ด ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ลู ก ค้ า  (Measuring Customer Satisfaction) 

(Baldinger,1992 อา้งถึงใน นทัธมน หมทอง, 2555) 
ทั้งประสิทธิภาพทางการตลาด คุณภาพของสินคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ จะ

น ามาซ่ึงคุณค่าของตราสินคา้ (Brand Equity) ดงันั้นคุณค่าของตราสินคา้จึงเป็นมูลค่าเพิ่มอนัน ามา
ซ่ึงรายไดก้ าไรและส่วนแบ่งการตลาดท่ีเพิ่มขึ้น กล่าวโดยสรุป คือ การสร้างตราสินคา้ท่ีแข็งแกร่ง
ควร ให้ความ ส าคญักบัมูลค่าของตราสินคา้ (Brand Value) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบทุกส่วนของ
ตรา สินคา้ ซ่ึงมูลค่าของตราสินคา้เกิดจากความรู้ท่ีมีขอ้มูลเก่ียวกบัตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภครับรู้อย่าง  
ต่อเน่ือง (เสรีวงษม์ณฑา. 2540: 45 อา้งถึงใน นทัธมน หมทอง, 2555) จึงจะสามารถสร้างตราสินคา้
ท่ีประสบความส าเร็จได ้ 

สรุปโดยรวม แนวคิดการสร้างตราสินคา้เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีต่อเน่ืองระหว่าง
ตราสินคา้กบัผูบ้ริโภค โดยอาจจะมีการเปล่ียนแปลงได ้จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนให้ทนั
กบัสภาพการณ์ในปัจจุบนัจากความช านาญและความเช่ียวชาญ ในการสร้างตราสินคา้ นั้นควรให้
ความ ส าคญักบัเร่ืองมูลค่าของตราสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกับทุกส่วนของตราสินคา้ (นัทธมน หมทอง, 
2555) 

 
คุณสมบัติของตรำสินค้ำ  
(เสรี วงศม์ณฑา. 2542: 145 อา้งถึงใน โฉมฉาย โฉมฉาย, 2555) มีดงัน้ี  
1. ตราสินค้าจะอยู่ในความคิด(สมอง)ของลูกค้า  (Exist only in the mind of the 

customer) ซ่ึงเกิดจากผูบ้ริโภคมีความรู้ในตราสินคา้  
2. ตราสินคา้จะมีคุณค่าก็ต่อเม่ือลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีจะซ้ือสินคา้ ดงันั้นจึง

ตอ้งสร้างตราสินคา้ให้มีลกัษณะท่ีดีเพื่อให้อยู่ในจิตใจของผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัตน้ ๆ (Top of mind) 
เหนือ ตราสินคา้อ่ืนๆในประเภทเดียวกนั  
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3. ตราสินค้าจะอยู่ในความทรงจ าของลูกค้า  (The brand is a living memory) แต่
อยา่งไรก็ตามตราสินคา้เป็นส่ิงไม่คงท่ี อาจจ าไดห้รือจ าไม่ได ้อาจดีหรือเลวลงได ้ 

4. คุณค่าของตราสินคา้เป็นเหมือนส่ิงมีชีวิต (Living thing) ดงันั้นจึงตอ้งใช้เคร่ืองมือ
ทางการตลาดเพื่อสร้างความทรงจ าในตราสินคา้อย่างต่อเน่ือง (Living memory) และเป็นลกัษณะ
ความทรงจ าท่ีดียิ่งขึ้นเร่ือยๆ (Growth memory) เน่ืองจากตราสินคา้เกิดได ้ซบเซาได ้โตได ้ตายได ้
ตราสินคา้ในสมองคนถา้ไม่หมัน่สร้างรดน ้าพรวนดิน ตรานั้นก็เฉาหรือซบเซาและตายในท่ีสุด  

5. ตราสินคา้จะมีลกัษณะเป็นกิจกรรมทางพนัธุกรรม (The brand is a generic program) 
หมายความวา่ ตราสินคา้มีลกัษณะเฉพาะและมีลกัษณะเด่น คือ ถา้สามารถสร้างตราสินคา้ไว ้อยา่งไร
ก็จะมีการรับรู้ลกัษณะนั้นตลอดไป ดงันั้นกิจกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้นั้นจะตอ้งมีความ
สอดคลอ้งกนัเพื่อไม่ใหเ้กิดการผา่เหล่า (Mutation) ขึ้นในพนัธุกรรมของตราสินคา้  

6. ตราสินคา้จะเป็นตวัสร้างความหมายและก าหนดทิศทางของการส่งเสริมการตลาด
ของสินคา้(The brand gives products their meaning and direction) การส่ือสารทางการตลาดไม่ว่าจะ
ใช้เคร่ืองมือใดจะตอ้งให้ความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกับตราสินคา้นั้นให้ชัดเจนขึ้นเร่ือย ๆ และท าให้
สินคา้มีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีไม่สับสน  

7. ตราสินคา้เป็นพนัธะสัญญาระหว่างผูข้ายกบัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย (A brand is a 
contract) คือเป็นพนัธะสัญญาระหว่างผูส่ื้อสารกับผูซ้ื้อ ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือตราสินค้านั้นเพราะผู ้
ส่ือสารไดร้ะบุถึงลกัษณะทางพนัธุกรรมในตราสินคา้นั้น  

8. ความรู้เก่ียวกบัตราสินคา้จะไดรั้บผลกระทบจากกิจกรรมต่าง ๆ ทางการตลาด เช่น 
การจัดแรลล่ีความรู้เก่ียวกับตราสินค้าเปล่ียนแปลงไป การจัดแสดงสินค้าการจัดนิทรรศการ 
(Exhibition) ก็จะท า ใหค้วามรู้เก่ียวกบัตราสินคา้เปล่ียนแปลงได ้ 

9. เม่ือความรู้เก่ียวกบัตราสินคา้เปล่ียน พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้อาจ
เปล่ียนได ้
 

แนวคิดเกีย่วกบัคุณค่ำตรำสินค้ำ 
คุณค่าของตราสินคา้ (Brand equity) หมายถึง การท่ีตราสินคา้ของบริษทัมีความหมาย

เชิงบวกในสายตาของลูกคา้ซ่ึงเป็นผูซ้ื้อ นกัการตลาดจะตอ้งพยายามสร้างคุณค่าให้ตราสินคา้ให้มาก
ท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได ้กล่าวคือการท่ีคนมีความรู้เก่ียวกบัคุณค่าตราสินคา้จะมีผลในการสร้างความ
แตกต่างให้กับตราสินคา้และมีผลก่อให้เกิดพฤติกรรมของตราสินคา้นั้น คุณค่าของตราสินคา้จะ
เกิดขึ้นก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคคุน้เคยกบัตราสินคา้มีความรู้สึกท่ีดีต่อตราสินคา้อย่างมัน่คง และจดจ าตรา
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สินคา้นั้นไดด้ว้ยคุณลกัษณะท่ีไม่ซ ้ ากบัตราสินคา้อ่ืน (เสรี วงศ์มณฑา. 2542: 144; อา้งถึงใน โฉม
ฉาย โฉมฉาย, 2555)  

คุณค่าตราสินคา้เป็นผลกระทบทางการตลาดท่ีเกิดจากความมีลกัษณะเฉพาะตัวของ
ตราสินคา้และเป็นคุณค่าเพิ่ม (Value added) ท่ีใส่เขา้ไปในผลิตภณัฑ ์ซ่ึงตราสินคา้ท าให้เกิดขึ้นกบั
ผลิตภณัฑ์ โดยเฉพาะคุณค่าตราสินคา้ในสายตาของผูบ้ริโภคท าให้การศึกษาเร่ืองคุณค่าตราสินคา้
ส่วนใหญ่มกัเนน้ไปในมุมมองของผูบ้ริโภคเป็นหลกั (โฉมฉาย โฉมฉาย, 2555) 

ในประเทศไทย มีผูศึ้กษาเก่ียวกบัคุณค่าตราสินคา้และไดใ้หค้  านิยาม ดงัน้ี 
ภารดี ผิวขาว (2558) กล่าวว่า คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง คุณค่าท่ีเพิ่มขึ้นของสินคา้และ

บริการท่ีเกิดขึ้นจากตราสินคา้ท่ีเป็นตราสินคา้ของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคมองเห็นว่ามีคุณค่า มีทศันคติท่ีดี
ต่อคุณสมบติัของสินคา้และช่ืนชอบตราสินคา้นั้น 

ปิยะรัตน์ เอ่ียมจินดา (2560) กล่าววา่ คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง กลุ่มของสินทรัพยแ์ละ
หน้ีสินท่ีเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ โดยเพิ่มคุณค่าให้แก่สินคา้และบริการนั้นๆ นอกเหนือออกไปจาก
คุณสมบติัท่ีแทจ้ริงของผลิตภณัฑห์รือบริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะให้คุณค่าตราสินคา้เขา้มาช่วยในการส่ือ
ความหมายและการจดจ า ขอ้มูลหรือทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้ ซ่ึงจะส่งผลให้ผูบ้ริโภคมัน่ใจและพึง
พอใจในสินคา้หรือบริการนั้นๆ  

นภวรรณ คณานุรักษ์ (2561) กล่าวว่า คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง การเพิ่มคุณค่าให้กบั 
สินคา้และบริการท่ีสะทอ้นออกมาเป็นความคิด ความรู้สึก ความชอบ การกระท าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ตราสินคา้ 

ปัจจยัส าคญัเก่ียวกบัความรู้ในตราสินคา้เป็นการใชห้ลกัในการส่ือสารทางการตลาด 2 
ประการคือ  

1. ระลึกว่าทุกกิจกรรมการตลาดมีผลกระทบเก่ียวกบัความรู้ในตราสินคา้ (Recognize 
that all types of Marketing Activities Have an Effect on Brand Knowledge)  

2. การเปล่ียนแปลงในความรู้เก่ียวกบัตราสินคา้จะมีผลกระทบกบัยอดขาย (Change in 
brand Knowledge will Impact Traditional Measure Such as Sales) 
 

คุณค่ำของตรำสินค้ำในมุมมองของผู้บริโภค (Customer-Based Brand Equity) 
ในมุมมองของผูบ้ริโภคนั้น คุณค่าตราสินค้าจะสามารถช่วยให้ผูบ้ริโภคสามารถ

ตีความจดัการและเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆเก่ียวกบัสินคา้ และตราสินคา้หน่ึง ๆ ไดง้่าย ซ่ึงคุณค่าตรา
สินคา้น้ีจะส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค (Aaker. 1991 อา้งถึงใน นทั
ธมน หมทอง, 2555) โดยผูบ้ริโภคมกัรู้สึกสบายใจท่ีจะซ้ือสินคา้ท่ีตนใชค้ร้ังล่าสุด และเป็นสินคา้ท่ีมี
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คุณภาพสูง หรือสินคา้ท่ีตนมีความคุน้เคยมากกวา่ และท่ีส าคญัท่ีสุด คุณค่าตราสินคา้ยงัเป็นส่ิงท่ีช่วย
ส่งเสริมให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้นั้น ๆ ดว้ย (Aaker. 1992 อา้งถึงใน นทัธมน 
หมทอง, 2555) 

ดังนั้นในการวดัคุณค่าตราสินคา้จากมุมมองของผูบ้ริโภค สามารถวดัได้จากความ
แข็งแกร่งของทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสู้นคา้ตราหน่ึง ๆ โดยทศันคติคือผลจากการประเมินตรา
สินคา้ในภาพรวม ซ่ึงถูกเก็บไวใ้นความทรงจ าของผูบ้ริโภค และความแข็งแกร่งของทศันคติท่ีมีต่อ
ตราสินคา้น้ีเองท่ีจะเป็นปัจจยัหลกัในการก าหนดพฤติกรรมในการซ้ือสินคา้หน่ึง ๆ (Farquhar, 1990 
อา้งถึงใน นทัธมน หมทอง, 2555) การสร้างคุณค่าตราสินคา้เกิดในสายตาผูบ้ริโภค (เสรี วงษม์ณฑา. 
2540: 43 อา้งถึงใน นทัธมน หมทอง, 2555) มีหลกัเกณฑด์งัน้ี    

1.  ตอ้งก่อใหเ้กิดความรู้สึกวา่สินคา้นั้นแตกต่างจากสินคา้อ่ืน 
2.  คุณค่าในตราสินคา้เกิดขึ้น เม่ือผูบ้ริโภคมีความคุน้เคยกบัตราสินคา้หรือเกิดความ

พึงพอใจบางประการซ่ึงเกิดจากลกัษณะตราสินคา้ท่ีเป็นเอกลกัษณ์และแขง็แกร่งในความทรงจ าของ
ลูกคา้ 
 

คุณสมบัติของตรำสินค้ำ 
(Brand Characteristics) (เสรีวงษ์มณฑา. 2540: 43 อา้งถึงใน นัทธมน หมทอง, 2555) 

มีดงัน้ี 
1. ตราสินคา้จะอยู่ในความคิดของลูกคา้ (Exist Only in the Mind of the Customer) ซ่ึง

เกิดจากผูบ้ริโภคมีความรู้ในตราสินคา้ซ่ึงมีการรับรู้อย่างต่อเน่ือง เรียกว่า เกิดคุณค่าในตราสินคา้
(Brand Value) ตราสินค้าอยู่ในความคิดค านึงของผูบ้ริโภคตราสินค้าไม่ได้อยู่ภายนอกให้ใคร
เลียนแบบได ้

2. ตราสินคา้จะมีคุณค่าก็ต่อเม่ือลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีจะซ้ือสินคา้ดงันั้นจึง
ต้องสร้าง ตราสินค้าให้มีลักษณะท่ีดี เพื่อให้อยู่ในจิตใจของผูบ้ริโภคเหนือตราสินค้าอ่ืน ๆ ใน
ประเภทเด่ียวกนั ตราสินคา้จะมีความหมายต่อเม่ือผูบ้ริโภคมีความรู้สึกท่ีดีและอยากมีพฤติกรรมท่ี
สนบัสนุนตราสินคา้ ในช่วงการตดัสินใจซ้ือ ตราสินคา้จะมีค่าก็ต่อเม่ือเกิดความคิดดา้นดี (Positive 
Thinking)ในสถานการณ์การซ้ือ (Out of Buying Situation) ตราสินคา้นั้นก็ไม่มีความหมายเพราะ
ลูกคา้รู้จกัตราสินคา้ช่ืนชมตราสินคา้แต่ไม่ซ้ือสินคา้ ดังนั้นเราจะตอ้งพยายามสร้างตราสินคา้ให้
ลูกคา้ระลึกถึงและคิดถึงในเวลาท่ีจะซ้ือแลว้เกิดพฤติกรรมการซ้ือไม่ใหจ้ าไดแ้ลว้ชอบอยา่งเด่ียว 

3. ตราสินค้าจะอยู่ในความทรงจ าของลูกค้า (The Brand is a Living Memory) แต่
อย่างไรก็ตามตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีไม่คงท่ีอาจจ าได้หรือจ าไม่ได้อาจดีขึ้น หรือเลวลงดงันั้นนักการ
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ตลาด จึงตอ้งกระตุน้ให้เห็นตราสินคา้บ่อย ๆ เพื่อเพิ่มความถ่ีของวิธีการส่ือสารตามสินคา้ (Brand 
Contact) 

4. คุณค่าของตราสินค้าเป็นเหมือนส่ิงมีชีวิต (Living Thing) ดังนั้ นเราจึงต้องใช้
เคร่ืองมือทางการตลาดเพื่อสร้างความทรงจ าในตราสินคา้อย่างต่อเน่ือง (Living Memory) และเป็น
ลักษณะความทรงจ าท่ีดียิ่งขึ้นเร่ือย ๆ (Growth Memory) โดยใช้กิจกรรมการติดต่อส่ือสารทาง
การตลาด (Marketing Communication) ในการใส่ความรู้ในตราสินค้า (Brand Knowledge) อย่าง
สม ่าเสมอ (Constantly) 

5. ตราสินคา้จะมีลกัษณะทางพนัธุกรรม (The Brand is a Generic Program) หมายความ
ว่า ตราสินคา้มีลกัษณะเฉพาะและลกัษณะเด่น คือถา้สามารถสร้างตราสินคา้นั้นจะตอ้งมีความสอด 
คลอ้งกนั 

6. ตราสินคา้จะเป็นตัวสร้างความหมายและทิศทางของการส่งเสริมการตลาดของ
สินคา้ (The Brand Gives Products Their Meaning and Direction) การส่ือสารทางการตลาดไม่ว่าจะ
ใชเ้คร่ืองมือใดตอ้งให้ความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้นั้นให้ชดัเจนขึ้นเร่ือย ๆ และท าใหสิ้นคา้มี
เฉพาะตวัท่ีไม่สับสน 

7. ตราสินคา้เป็นพนัธะสัญญาระหวา่งผูข้ายกบัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย (A Brand is a 
Contract) คือเป็นพนัธะสัญญาระหว่างผูส่ื้อสารกบัผูบ้ริโภค โดยท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือ

ตราสินคา้นั้นเพราะผูส่ื้อสารได้ส่ือสารถึงลกัษณะทางพนัธุกรรมในตราสินคา้นั้น ดังนั้นจึงเป็น
สัญญาท่ีแม้ไม่มีการเขียนก็เหมือนกับเขียนไว้แล้ว ( Invisible Contract) คุณสมบัติผลิตภัณฑ์จึง
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัการส่ือสารทางการตลาดทั้งหลาย จึงจะสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภค
หวงัไวจ้ากการไดรั้บรู้เก่ียวกบัสินคา้จากเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดท่ีนกัการตลาดใช้ 

8. ความรู้เก่ียวกบัตราสินคา้จะไดรั้บผลกระทบจากกิจกรรมต่าง ๆ ทางการตลาด เช่น 
การจดัแสดงสินคา้ การจดิันิทรรศการ เป็นตน้ ก็จะท าให้ความรู้เก่ียวกับตราสินค้า

เปล่ียนแปลงได้ดงันั้น ให้ระลึกว่า ทุกกิจกรรมท่ีธุรกิจท่านั้นส่งผลกระทบต่อตราสินคา้ และเม่ือ
ความรู้เก่ียวกบัตราสินคา้เปล่ียนถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้อาจเปลี่ยนได้ 

 
องค์ประกอบของคุณค่ำตรำสินค้ำ  
คุณค่าตราสินคา้เป็นส่ิงส าคญัส าหรับนักการตลาด เพราะน าไปสู่การสร้างความภกัดี

ต่อตราสินคา้ ท าให้สามารถเพิ่มส่วนครองตลาดและสร้างก าไรเพิ่มขึ้นในท่ีสุด ส าหรับนกัการตลาด
หนา้ท่ีท่ีส าคญั ของทฤษฎีการเรียนรู้ก็คือการบอกผูบ้ริโภคว่าผลิตภณัฑข์องตนดีท่ีสุด ซ่ึงท าให้เกิด
การกระตุน้การ ซ้ือซ ้า และสุดทา้ยเป็นการสร้างความภกัดีในช่ือตราสินคา้ 
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จากความส าคญัของคุณค่าตราสินคา้ในสายตาของผูบ้ริโภคและคุณสมบติัของตรา
สินคา้ท าให้การศึกษาเก่ียวกบัตราสินคา้มกัจะเน้นและให้ความส าคญัในสายตาของผูบ้ริโภค ซ่ึง
แนวคิดและแบบจ าลองคุณค่าของตราสินคา้ของอาร์เคอร์ (Aaker,D.A.1991) ไดอ้ธิบายว่า คุณค่า
ของตราสินคา้ นั้นมีองคป์ระกอบ 5 อยา่งดว้ยกนั ดงัต่อไปน้ี 

1. การรู้จกัช่ือตราสินค้า (Brand Name Awareness) เป็นองค์ประกอบหน่ึงของเร่ือง
คุณค่าตราสินคา้และจดัว่าเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีจะท าให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือเพราะการท่ีตราสินคา้ใด ๆ
สามารถ เขา้มาอยู่ในใจผูบ้ริโภคได้ในขณะท่ีก าลงัถึงสินคา้ประเภทนั้น ๆ อยู่ก็ย่อมแสดงว่า ตรา
สินคา้นั้นมีความมัน่คงอยู่ในใจของผูบ้ริโภคว่ามีคุณภาพดีและเช่ือถือได ้ดงันั้นจึงมกัถูกเลือกซ้ือ
หรือใช้มากกว่าตราสินค้าท่ีไม่เป็นท่ีรู้จัก และผูป้ระกอบการจะสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับ
ผลิตภณัฑผ์า่นคุณค่าตราสินคา้ (Brand Value) และมูลค่าของตราสินคา้ (Brand Equity) ซ่ึงตราสินคา้
จะช่วยลดปัญหาในการแข่งขนัทางดา้นราคาได ้

2. คุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived Quality) หมายถึง ความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีรับรู้ถึง
คุณภาพโดยรวม หรือคุณภาพท่ีเหนือกว่าสินคา้ตราอ่ืนของตราสินคา้ตราใดตราหน่ึง  โดยจะมีการ
ค านึงถึงวตัถุประสงคใ์นการใชง้าน หรือคุณสมบติัของสินคา้นั้น ๆ จดัวา่เป็นองคป์ระกอบอยา่งหน่ึง
ของคุณค่าตราสินคา้ เพราะเป็นส่ิงท่ีท าให้ผูบ้ริโภคไดรั้บทราบถึงความแตกต่างและต าแหน่งของ
สินคา้นั้น รวมทั้งท าให้ผูบ้ริโภคมีเหตุผลท่ีจะซ้ือสินคา้นั้นดว้ยความเขา้ใจถึงคุณภาพไม่จ าเป็นตอ้ง
เกิดขึ้นบนพื้นฐานความรู้เก่ียวกบัตราสินคา้โดยตรงอาจเป็นเพียงแค่ความเขา้ใจต่อคุณสมบัติของ
สินคา้อนัเกิดจากการรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร หรือความรู้สึกท่ีมีต่อตราสินคา้ ซ่ึงมีอิทธิพลโดยตรงต่อ
ความภกัดีต่อตราสินคา้ ดงันั้นความเขา้ใจถึงคุณภาพจึงแตกต่างจากความพึงพอใจความเขา้ใจต่อ
คุณภาพท่ีดี(Perceived Quality)เหตุผลท่ีจะซ้ือ (Reason to Buy) ท าให้ทราบถึงตราสินคา้ท่ีคิดจะซ้ือ
หรือมีโอกาสถูกเลือกความแตกต่าง/ต าแหน่งทางการตลาด(Differentiate/Position)ความเป็นตรา
สินคา้ท่ีมี Price Premium ท าใหเ้พิ่มผลก าไรไดม้ากความสนใจต่อตราสินคา้ของช่องทางจดัจ าหน่าย 
(Channel Member Interest) 

3. ความสัมพันธ์กับตราสินค้า (Brand Associations) หมายถึง ความสัมพันธ์ ซ่ึง
เช่ือมโยงตราสินคา้เขา้กบัความทรงจ าของผูบ้ริโภค เช่น เม่ือจะซ้ือสินคา้ไทยก็จะนึกถึงความปราณีต
พิถีพิถนั   เป็นตน้ ดงันั้นตราสินคา้จึงมีส่วนช่วยใหผู้บ้ริโภคสามารถดึงข่าวเก่ียวกบัตราสินคา้ออกมา
จากความทรงจ าท าใหสิ้นคา้มีความแตกต่างจากคู่แข่งรวมทั้งท าใหผู้บ้ริโภคมีเหตุผลในการซ้ือสินคา้
โดยการสร้างทศันคติสินคา้การสร้างความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ท าให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ดี
ยิง่ขึ้น ซ่ึงก่อใหเ้กิดประโยชน์  ดงัน้ี   
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3.1 ความโดดเด่นของสินคา้ (Differentiation) เป็นประโยชน์เม่ือสินคา้มี
ความโดดเด่นด้านใดด้านหน่ึง แต่ถา้ผูบ้ริโภคไม่รับรู้หรือไม่เขา้ใจ ความโดดเด่นจะไม่ก่อให้เกิด
ประโยชน์ ดงันั้นการเช่ือมโยงความโดดเด่นกบัสินคา้ ท าให้ความโดดเด่นกลายเป็นขอ้ไดเ้ปรียบ
ของคู่แข่งขนั 

3.2 เป็นเหตุผลท่ีท าให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ (Reason to Buy) ส่ิงท่ีนักการ
ตลาดใชเ้ช่ือมโยงกบัผลิตภณัฑส่์วนใหญ่มกัจะเป็นคุณสมบติัท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภค 

3.3 ท าให้เกิดทศันคติหรือความรู้สึกท่ีดี (Positive Attitude/Feeling) การ
ระบุบางอย่างท่ีดีของผลิตภณัฑใ์ห้ผูบ้ริโภครับทราบ จะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑ์  
และจะท าใหผู้บ้ริโภคซ้ือสินคา้นั้น ๆ 

3.4 เป็นจุดเร่ิมตน้ของการขยายตราสินคา้ (Brand for Extension) ปัจจยัท่ี
ดีท่ีบ่งบอกความเป็นผลิตภณัฑน์ั้น เม่ือเป็นท่ียอมรับของผูบ้ริโภคจะเป็นประโยชน์ตอบริษทัในการ
ใชต้ราสินคา้ชนิดอ่ืน ๆ ของบริษทัต่อไป 

4. ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความยึดมัน่ท่ีผูบ้ริโภคมี
ต่อตราสินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้จดัเป็นองคป์ระกอบของคุณค่าของตราสินคา้ (Brand Equity)ท่ี
มีความส าคญัเพราะจะสะทอ้นให้เห็นว่าผูบ้ริโภคจะเปล่ียนไปใช้สินคา้อ่ืน หรือไม่ รวมทั้งยงัเป็น
องค ์ประกอบหลกัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการซ้ือซ ้ า ซ่ึงเป็นส่ิงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงศกัยภาพทางการตลาด
ของตราสินคา้นั้น 

 5. สินทรัพยป์ระเภทอ่ืน ๆ ของตราสินคา้ (Other Proprietary Brand Assets) สินทรัพย ์
ของตราสินคา้ เช่น สิทธิบตัร เคร่ืองหมายการคา้ หรือความสัมพนัธ์ช่องทางการจดัจ าหน่าย   เป็นตน้
จดัว่าเป็นองคป์ระกอบอย่างหน่ึงของคุณค่าตราสินคา้เน่ืองจากส่ิงเหล่าน้ีเป็นสินทรัพยท่ี์มีค่า ซ่ึงจะ
ช่วยปกป้องตราสินคา้จากคู่แข่งขนัได ้

 
ลกัษณะของคุณค่ำตรำสินค้ำ (Brand Equity) มีดงัน้ี    
1. การรู้จกัตราสินคา้ (Name Awareness) คือการท่ีลูกคา้รู้จกัตราสินคา้และจดจ าช่ือตรา

สินคา้นั้นไดเ้ป็นอยา่งดีและเกิดความรู้สึกวา่มีคุณค่าในสายตาของเรา 
2. คุณค่าท่ีเกิดจากการรับรู้ (Perceived Value) เป็นการท่ีลูกคา้รับรู้คุณค่าในตราสินคา้

ใดสินคา้หน่ึงโดยพร้อมท่ีจะซ้ือสินคา้ในราคาสูง เช่น เส้ือยืดของตราสินคา้ Versace ซ่ึงสามารถตั้ง
ราคาสูงไดเ้พราะลูกคา้รับรู้คุณค่าในตราสินคา้นั้น ดงันั้นเส้ือยืดธรรมดาถา้ไม่มีตราสินคา้หรือมีตรา
สินคา้ท่ีไม่มีช่ือเสียงจะขายได้ในราคาต ่า แต่เม่ือบริษทัพฒันาคุณค่าตราสินคา้จนเป็นท่ีรู้จัก็กจะ
สามารถขายในราคาสูง ๆ ไดแ้มว้า่คุณภาพของเส้ืออาจจะเท่ากบัคุณภาพของเส้ือยดืไม่มียีห่อ้ก็ตาม 
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3. ความสัมพนัธ์ของตราสินค้ากับคุณค่าท่ีเกิดจากการรับรู้ (Relationship Between 
Perceived Value) เช่น บา้นแลนด์แอนด์เฮาส์  ผูบ้ริโภคจะมองว่าเป็นบา้นท่ีมีภาพพจน์และมีคุณค่า
สูง 

4. เป็นความภกัดีต่อตราสินคา้ในสายตาของลูกคา้ (Customer Brand Loyalty) เป็นการ
ท่ีลูกคา้เห็นคุณค่าในตราสินคา้ เกิดความภกัดีในตราสินคา้ เกิดความพยายามในการท่ีจะซ้ือสินคา้
นั้นก็จะเกิดการซ้ือซ ้า เช่น กระเป๋ายีห่อ้หลุยส์  วิตตอง เป็นตน้  

 
กำรรับรู้ตรำสินค้ำ (Brand Awareness) 

 การรับรู้ตราสินคา้ของผูบ้ริโภคสามารถวดัจากความรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัตราสินคา้
ว่าผูบ้ริโภครับรู้ในส่ิงท่ีนกัการตลาดส่ือสารเก่ียวกบัตราสินคา้อย่างไรซ่ึงการรับรู้ตราสินคา้ของอาร์
เคอร์ (Aaker, D. A. 1991) ไดแ้บ่งออกเป็นดงัน้ี    

1. การระลึกถึงตราสินคา้เป็นอนัดบัแรกในใจของผูบ้ริโภค (Top of Mind Awareness) 
ซ่ึงในเชิงการตลาดตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคระลึกถึงเป็นอนัดบัแรกนั้น ท าให้ผูบ้ริโภคสามารถตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

2. การจ าไดโ้ดยไม่มีการแนะน า (Unaided Awareness ) เป็นการระลึกถึง (Recall) ต่อ
ตราสินคา้ท่ีเกิดขึ้นในใจของผูบ้ริโภคโดยท่ีไม่มีการกระตุน้ให้เกิดการระลึกได ้ซ่ึงในเชิงการตลาด
ตราสินค้าท่ีผูบ้ริโภคจ าได้โดยไม่มีการแนะน า แสดงให้เห็นว่าตราสินคา้ได้รับความสนใจจาก
ผูบ้ริโภคซ่ึงมีแนวโนม้วา่ ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้เป็นอนัดบัแรก ๆ 

3. การจ าได้โดยมีการแนะน า (Aided Awareness) เป็นการระลึกได้โดยท่ีผูบ้ริโภค
ไดรั้บการกระตุน้ให้เกิดการจ าได ้(Recognition) เช่น ถามผูบ้ริโภคว ่ารู้จกัสัญลกัษณ์ตรา  “ไอโฟน”  
หรือไม่เป็นตน้ การท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บการกระตุน้จึงสามารถระลึกถึงตราสินคา้ไดน้ั้น หมายความว่า 
ผูบ้ริโภครับรู้ถึงตราสินคา้เพียงบางส่วนเทา้นั้น ในเชิงการตลาดมีแนวโนม้ว่าตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคจ า
ได ้เม่ือมีการแนะน านั้นผูข้ายสามารถชกัจูงใหซ้ื้อสินคา้ไดง้่ายขึ้น 
 

กำรวัดคุณค่ำตรำสินค้ำ (Brand Equity Measurement) 
การวดัคุณค่าตราสินคา้ท่ีถูกตอ้งจะท าให้การบริหารคุณค่าตราสินคา้มีประสิทธิภาพ 

ดงันั้นจึงไดมี้ความพยายามท่ีจะคิดคน้และพฒันาวิธีการในการวดัคุณค่าตราสินคา้ขึ้นมากมาย ซ่ึงใน
ท่ีน้ีจะกล่าวถึงวิธีการวดัทางดา้นการตลาดีหรือความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคการวดัคุณค่าตราสินคา้ เคล
เลอร์ (Keller. 1998) สามารถแบ่งวิธีการวดออกเป็นกลุ่มยอ่ยได ้2 กลุ่ม คือ 

1. กลุ่มท่ีวดัจากการรับรู้ของผูบ้ริโภค (Consumer Perception) 
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2. กลุ่มท่ีวดัจากพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 
การวดัคุณค่าตราสินคา้จากการรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้น มีผูเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัวิธีการ

วดัรวมไปถึงงาน วิจยัต่าง ๆ มากมาย ท่ีไดพ้ฒันาขึ้นเพื่อหาวิธีการวดัคุณค่าตราสินคา้ท่ีเหมาะสม 
ดงัน้ี    

เคลเลอร์ (Keller.1998 อา้งถึงใน นัทธมน หมทอง 2555) ไดเ้สนอวิธีในการวดัคุณค่า
ตราสินคา้ในความรู้สึกของผูบ้ริโภคไว ้2 แนวทาง คือ 

แนวทำงท่ี 1 การวดัคุณค่าตราสินคา้ทางออ้ม (Indirect Measure) ซ่ึงจะเป็นการวดัจาก
ความรู้เก่ียวกบัตราสินคา้ของผูบ้ริโภค (Brand Knowledge) ทั้งในเร่ือง 

 1.การรู้จกัตราสินคา้ (Brand Awareness) ซ่ึงจะวดัจากการระลึกได ้(Recall) และการจ า
ได ้(Recognition) 

 2.ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ (Brand Image) ซ่ึงจะวดัจากความชอบ (Favorably) ความ
แขง็แกร่ง (Strength) และลกัษณะเฉพาะตวั (Uniqueness) ของความเช่ือมโยงกบัตราสินคา้โดยใช ้

วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) 

แนวทำงท่ี 2 การวดัคุณค่าตราสินคา้ทางตรง (Direct Measure) ซ่ึงจะเป็นการวดัผลของ
คุณค่าตราสินคา้โดยวดัจากปฏิกิริยาของผูบ้ริโภค (Consumer Response) ท่ีมีต่อกิจกรรมการตลาดท่ี
แตกต่างกนั ซ่ึงมกัจะใชว้ิธีการวดัในเชิงทดลอง และเปรียบเทียบปฏิกิริยาระหวา่งกลุ่มทดลอง 2 กลุม่ 
ท่ีมีกิจกรรมการตลาดและไม่มีกิจกรรมทางการตลาด 
 คริมมินส์ (Crimmins. 1992: 11) ได้น าเสนอวิธีการวดัคุณค่าเพิ่มของตราสินคา้โดย
การศึกษาจากการเลือกตราสินค้าของผูบ้ริโภค (Consumer Choice) โดยเปรียบเทียบอัตราส่วน
ทางดา้นราคาของตราสินคา้ 2 ตราภายใตเ้ง่ือนไขท่ีว่าตราสินคา้ทั้ง 2 ตราจะตองอูยู่ในสภาวะและ
ราคาท่ี่ีผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในการซ้ือเท่ากนั ซ่ึงจะท าใหส้ามารถเปรียบเทียบคุณค่าเพิ่มของตรา
สินคา้ท่ีมีเหนือคู่แข่งได ้
 คอบบว์าลเกน, รูเบิล และดอนธู(Cobb-Walgen, Ruble; & Donthu. 1995: 25) ได ้
ศึกษาถึง ผลของคุณค่าตราสินคา้ท่ีมีต่อความรู้สึกชอบมากกวา่ของผูบ้ริโภค (Brand Preference) 
ไดแ้ก่ การรู้จกัตราสินคา้ (Brand Awareness) ความเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ (Brand Association) 
และคุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived Quality) เปรียบเทียบระหว่างตราสินคา้ประเภทน ้ ายาท าความ
สะอาด และตราสินคา้ประเภทบริการคือโรงแรมท่ีมีความแตกต่างกนัทางดา้นงบประมาณในการ
โฆษณาในช่วง 10 ปีท่ีผ่านมา โดยผลการศึกษาพบว่าตราสินคา้ท่ีมีงบโฆษณาสูงกว่า มีระดบัของ



32 

คุณค่าตราสินคา้สูงกว่า และตราสินคา้ท่ีมีระดบัคุณค่าตราสินคา้สูงกว่าจะมีระดบัความชอบมากกว่า
(Brand Preference) และระดบัความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) สูงเช่นกนั 
ในส่วนของการวดัคุณค่าตราสินคา้จากพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Measures of  
ConsumerBehavior) มีผูท่ี้ท าการศึกษาและวิจยัไวน้อ้ยมาก เม่ือเทียบกบัการวดัในส่วนของการรับรู้ 
ซ่ึงในท่ีน้ีจะน าเสนองานวิจยัท่ีไดพ้ยายามน าวิธีการวดัในดา้นพฤติกรรมมาใชร่้วมกบัการวดัในส่วน
ของการรับรู้ดงัน้ี    
  ธิติ บุตรรัตน์ (2541: บทคดัยอ่) ไดพ้ฒันาวิธีการวดัคุณค่าตราสินคา้แบบ 5 ปัจจยั 
ประกอบ ดว้ยการรู้จกัตราสินคา้ ความชอบตราสินคา้ ความตั้งใจท่ีจะซ้ือตราสินคา้ ความพึงพอใจใน
ตราสินคา้ และความภกัดีในตราสินคา้ โดยอาศยักรอบแนวคิดจากแบบจ าลองคุณค่าตราสินคา้ของ
อาร์เคอร์  และได้ท าการวดัคุณค่าตราสินคา้ในสินคา้ประเภทเบียร์พร้อมทั้งท าการทดสอบความ
เช่ือถือได ้(Test-Retest Reliability) และความเท่ียงตรง (Construct Validity) ของค่าท่ีวดัได ้ซ่ึงพบวา่
วิธีการวดัแบบ 5 ปัจจยัดงักล่าวมีความเช่ือถือไดแ้ละมีความเท่ียงตรงของค่าท่ีวดัไดใ้นระดบัดี 
 จากแนวความคิดเก่ียวกบัตราสินคา้ แนวคิดการวดัคุณค่าตราสินคา้ขา้งตน้ จะเห็น 
ไดว้่าคุณค่าตราสินคา้ในสายตาของผูบ้ริโภคทั้งในด้านการรับรู้ (Perception) เช่น การรู้จกัในตรา
สินค้า(Brand Awareness) ความสัมพันธ์กับตราสินค้า (Brand Association) และคุณค่าท่ีถูกรับรู้
(Perceived Quality) ตลอดจนในเร่ืองของความภกัดีต่อตราสินคา้นั้นสามารถ กล่าวโดยสรุปไดว้่า
เป็นคุณค่าเพิ่มท่ีเกิดขึ้นในความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ และเป็นส่วนท่ีมีความส าคญัท่ีสุด
ของแนวคิดเร่ืองตราสินคา้ เพราะคุณค่าท่ีแทจ้ริงของสินคา้เกิดจากความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตรา
สินคา้ 
 จากการทบทวนวรรณกรรม นิยามไดว้า่ คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง คุณค่าท่ีเพิ่มขึ้นของ
การบริการทางการแพทยท่ี์เกิดขึ้นจากตราสินคา้ซ่ึงนอกเหนือไปจากคุณสมบติัท่ีแทจ้ริงของการ
บริการทางการแพทยน์ั้น  โดยส่งผลท าให้ผูรั้บบริการทางการแพทยจ์ดจ า มองเห็นคุณค่าและมี
ทศันคติท่ีดีต่อการบริการทางการแพทย์ ท าให้เกิดความประทบัใจและพึงพอใจต่อการบริการทาง
การแพทย ์
 
 

2.4 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัภำพลกัษณ์กำรบริกำร 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์บริการ มีดงัน้ี 
ภาพลกัษณ์ หมายถึง องคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อ 
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ส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าใดท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้นมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์
ของส่ิงนั้น (Kotler, 1987) 
 

กำรเกดิภำพลกัษณ์  
 การเกิดภาพลกัษณ์ของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง จะมี
ความแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล ซ่ึงขึ้นอยู่กบัประสบการณ์หรือส่ิงต่างๆท่ีบุคคลๆนั้นไดป้ระสบมา 
การเกิดภาพลกัษณ์ในแต่ละบุคคลนั้นจะประกอบดว้ยเร่ืองดงัต่อไปน้ี 

1. เหตุการณ์และส่ิงแวดลอ้ม ในสังคมมีเหตุการณ์หรือส่ิงแวดลอ้มท่ีหลากหลาย เช่น 
การเมือง เศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม การศึกษาและอ่ืนๆอีกมากมาย ซ่ึงเหตุการณ์หรือส่ิงแวดลอ้ม
ต่างๆ โดยจะมีแค่บางส่วนของเหตุการณ์ หรือบางส่วนของสภาพแวดลอ้มนั้นท่ีบุคคลรับเขา้มาได ้
โดยในเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นน้ีจะมีคุณค่าท่ีเกิดขึ้นทั้งในด้านท่ีดีและไม่ดี มีความส าคญัหรือไม่มีมี
ความส าคัญ นั้ นไม่อาจจะเกิดขึ้ นกับเฉพาะด้านของบุคคลเพียงด้านเดียว แต่จะมีอิทธิพลของ
สภาพแวดลอ้มท่ีอยู่กบัเหตุการณ์ และสภาพแวดลอ้มรอบตวัของบุคคล จะส่งผลและมีอิทธิในเร่ือง
ของการก าหนดคุณค่าเหล่านั้น ทั้งก่อนและหลงัจากการรับต่างๆเหล่านั้น 

2. ช่องทางการส่ือสาร เหตุการณ์หรือส่ิงต่างๆท่ีบุคคลไดป้ระสบมานั้น จะสามารถผา่น
เขา้สู่แต่ละบุคคลคนได้จะตอ้งผ่านช่องทางการส่ือสาร ซ่ึงไดแ้ก่ ประสาทสัมผสัของแต่ละบุคคล 
เช่น การไดย้นิ การเห็น การไดส้ัมผสั เป็นตน้ โดยช่องทางต่างๆเหล่าน้ีจะมีประสิทธิภาพในการรับรู้
ท่ีแตกต่างกนัออกไป ข่าวสารต่างๆท่ีผูส่้งสารนั้นไดส่้งมาก็มีความสัมพนัธ์กบัช่องทางการส่ือสาร
ดว้ย ดงันั้น ช่องทางการส่ือสารจะเป็นประตูด่านแรกในการรับรู้เหตุการณ์ต่างๆ ของแต่ละบุคคล 

3. องค์ประกอบเฉพาะบุคคล จะประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ คือ ทกัษะการส่ือสาร
ทศันคติ ความรู้ระบบสังคม และวฒันธรรม โดยองค์ประกอบเหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อการส่ือสารท่ี
แตกต่างกันออกไปในแต่ละบุคคลไม่เหมือนกัน ถึงแม้ข่าวสารท่ีได้รับมานั้นจะเป็นเร่ืองหรือ
เหตุการณ์เดียวกัน แต่องค์ประกอบทั้ง 5 จะมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นในแต่ละบุคคล ท าให้ความ
คิดเห็นในแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนั  

4. การรับรู้และความประทบัใจ การเกิดภาพลกัษณ์นั้นไม่สามารถท่ีจะเกิดไดท้นัที แต่
ตอ้งผ่านช่องทางการส่ือสาร และองค์ประกอบเฉพาะบุคคล 5 องค์ประกอบ จะเป็นตวักลัน่กรอง
ข่าวสารท่ีถูกส่งมาก่อน และจะมาถึงขั้นของการรับรู้ ท่ีเป็นตวัท่ีท าให้ข่าวสารท่ีถูกส่งมานั้นเป็นไป
ตามความคิดของแต่ละบุคคล ส่วนความประทบัใจ จะเป็นการรับรู้ท่ีเก่ียวกับคุณภาพ ถา้มีความ
ประทบัใจมากความทรงจ าเก่ียวกบัส่ิงต่างๆท่ีประทบัใจก็จะมีความยาวนาน กวา่ส่ิงท่ีไม่ประทบัใจ  



34 

ดงันั้น จากการเกิดภาพลกัษณ์ดงักล่าว สรุปไดว้า่ การเกิดภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย
เหตุการณ์และส่ิงแวดลอ้ม ในสังคมมีเหตุการณ์หรือส่ิงแวดลอ้มท่ีหลากหลาย ช่องทางการส่ือสาร 
เหตุการณ์หรือส่ิงต่างๆท่ีบุคคลไดป้ระสบมา องคป์ระกอบเฉพาะบุคคล การรับรู้และความ
ประทบัใจ  

 
องค์ประกอบของภำพลกัษณ์  

 มีส่วนประกอบ 4 ส่วน มีความเก่ียวขอ้งเป็นปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัไม่สามารถแยกเป็น
ส่วนๆ ไดอ้ยา่งเด็ดขาด ดงัน้ี  

1.องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีบุคคลไดจ้าก
การสังเกตโดยตรง ส่ิงท่ีถูกสังเกตนั้นจะเป็นส่ิงท่ีน าไปสู่การรับรู้ (Cues) หรือมีส่ิงท่ีถูกรับรู้นั้นเอง 
อาจเป็นบุคคล สถานท่ี เหตุการณ์ ความคิดหรือวตัถุส่ิงของต่าง ๆ บุคคลจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้ม
ต่าง ๆ โดยผา่นการรับรู้น้ี  

2.องคป์ระกอบเชิงเรียนรู้ (Cognitive Component) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเป็นความรู้
เก่ียวกบัลกัษณะประเภทคุณสมบติั (Attribute) ความแตกต่างของส่ิงต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการสังเกตส่ิงท่ี
ถูกรับรู้  

3.องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวกบั
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ เป็นส่ิงท่ีเก่ียวพนักบัความรู้สึกผกูพนั การยอมรับหรือไม่
ยอมรับ ความชอบหรือไม่ชอบ  

4.องคป์ระกอบเชิงการกระท า (Cognitive Component) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวกบัความ
มุ่งหมายหรือเจตนาท่ีจะเป็นแนวทางปฏิบติัตอบโตส่ิ้งเร้านั้นอนัเป็นผลของปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง
องคป์ระกอบเชิงความรู้และเชิงความรู้สึก  

ดงันั้น องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ คือ ความรู้เชิงอตัวิสัยของแต่ละบุคคลจะถูกน ามา
ประกอบกนัเป็นภาพลกัษณ์ของส่ิงต่างๆ และพฤติกรรมของบุคคลขึ้นอยูก่บัภาพลกัษณ์ท่ีมีอยูใ่น
จิตใจของแต่ละบุคคล (Kenneth E. Boulding, 1975, p.91 อา้งถึงใน จริญพร,2554) 
 

ประเภทของภำพลกัษณ์    
ในเชิงการประชาสัมพนัธ์นั้น ภาพลกัษณ์สามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภทใหญ่ๆ ดงัน้ี       
1.ภาพลกัษณ์ขององคก์รหรือภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate Image) คือภาพท่ี

เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อองคก์ร แห่งใดแห่งหน่ึงรวมไปถึงดา้นการบริหาร การจดัการ
สินคา้ และบริการท่ีองคก์รหรือบริษทันั้นจ าหน่าย    
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2.ภาพลกัษณ์ของสถาบนั (Institution Image) เป็นภาพท่ีเกิดขึ้นในใจของประชาชนท่ีมี
ต่อสถาบนั โดยมากจะเนน้ไปีท่ีตวัสถาบนั หรือองคก์รเพียงอยา่งเด่ียว ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ี
จ าหน่าย ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะทอ้นถึงการบริหารและการด าเนินงานของ 
องค์กร ทั้งในแง่ระบบการบริหารจดัการบุคลากร (ผูบ้ริหารและพนักงาน) ความรู้รับผิดชอบต่อ
สังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ เป็นตน้    

3.ภาพลกัษณ์สินคา้หรือการบริการ (Product/ Service Image) คือภาพท่ีเกิดขึ้นในใจ
ของ ประชาชนท่ีมีต่อสู้นคา้หรือบริการขององค์กรเพียงอย่างเด่ียว ไม่รวมถึงตวัองคก์รหรือบริษทั 
ซ่ึง องค์กรหรือบริษทัหน่ึง ๆ อาจมีผลิตภณัฑ์หลายชนิดและหลายยี่ห้อจ าหน่ายอยู่ในทอ้งตลาด 
ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภณัฑห์รือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่ห้อท่ี
อยู ่ภายใตค้วามรู้รับผิดชอบของบริษทัใดบริษทัหน่ึง    

4.ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อตราสินคา้ (Brand Image) คือภาพท่ีเกิดขึ้นในใจของประชาชนท่ีมี
ต่อสู้นคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง ท าให้สินคา้หรือบริการนั้นอยู่เหนือบริษทัคู่แข่งอ่ืน ๆ และสามารถด ารง
อยู่ใน ความทรงจ าและจิตใจของประชาชนผูบ้ริโภคได ้แมสิ้นคา้หลายยี่ห้อจะมาจากบริษทัเด่ียวกนั 
แต่ก็ไม่ จ าเป็นตอ้งมีภาพลกัษณ์เหมือนกนัเน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตรายี่ห้อถือว่าเป็นส่ิงเฉพาะตวั 
ขึ้นอยู่กบั การก าหนดต าแหน่งครองใจ (Product Positioning) ของสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงท่ีบริษัท่ี
ต้องการให้มี ความแตกต่าง (Differentiation) จากยี่ห้ออ่ืน ๆ อย่างไรก็ตาม ภาพลักษณ์เป็นส่ิงท่ี
เกิดขึ้นได ้และเปล่ียนแปลงได้เสมอ ซ่ึงอาจเปล่ียนจากภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี หรือ
เปล่ียนจากไม่ดี กลายเป็นดีก็ได ้เพราะฉะนั้น การสร้างภาพลกัษณ์จ าเป็นต่องอูาศยัระยะเวลา การ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีจึงไม่สามารถท าไดใ้นระยะเวลาอนัรวดเร็ว หรือใชเ้วลาเพียงช่วงสั้น ๆเน่ืองจาก
ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นทีละน้อย และสะสมเพิ่มพูนมากขึ้น จนสามารถฝังรากฐานมัน่คงแน่น
หนาอยู่ในจิตใจและทศันคติหรือความรู้สึกนึกคิดของประชาชน ซ่ึงผลท่ีไดรั้บตามมาก็คือช่ือเสียง 
เกียรติคุณ ความนิยมชมชอบ ความเช่ือถือ ศรัทธา ดงันั้น ภาพลกัษณ์จึงเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างขึ้นได ้
ซ่ึงวิธีการประชาสัมพนัธ์ก็มีบทบาทอย่างมากในการเสริมสร้างและเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์ของ
องค์กร การประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์  การประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์นั้น เป็น
การสร้างความเขา้ใจและทศันคติท่ีดี อนัจะน าไปสู่การสนบัสนุน ความร่วมมือและสัมพนัธภาพท่ีดี
ระหว่างองค์กร และประชาชนกลุ่มเป้าหมาย (เสรี วงษ์มณฑา , 2540 อา้งถึงใน พงศธร พึ่งเนตร์, 
2556) 
 

ควำมส ำคัญของภำพลกัษณ์ มีดังนี้ 
1.ดา้นจิตวิทยา (psychological) ภาพลกัษณ์จะเปรียบประดุจหางเสือท่ีก าหนดทิศทาง 
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พฤติกรรมของปัจเจกชนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยู่รอบตวั ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงยาก หาก
ไม่มีข้อมูลท่ีเพียงพอเข้าไปมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ ภาพลักษณ์ก็จะไม่เปล่ียนแปลง หากมี
ภาพลกัษณ์เชิงบวกต่อส่ิงนั้น ทุกอย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงนั้นก็จะถูกมองว่าดีไปดว้ยแมแ้ต่ส่ิงท่ีไม่ดีจะ
ถูกมองวา่ดี ดงันั้นปัจเจกชนก็จะมีแนวโนม้ท่ีแสดงพฤติกรรมเชิงบวก หากมีภาพลกัษณ์เชิงลบต่อส่ิง
นั้น ทุกอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งก็กบัส่ิงนั้นก็จะถูกมองวา่ไม่ดีไปดว้ยแมแ้ต่ส่ิงท่ีดีจะถูกมองวา่ไม่ดี ปัจเจกชน
ก็จะมีแนวโน้มท่ีแสดงพฤติกรรมเชิงลบ และหากก่อให้เกิดอคติ (Bias) จะเป็นส่ิงท่ีค่อนขา้งจดจ า
อยา่งถาวร  

2.ดา้นธุรกิจ (Commercial) ภาพลกัษณ์ดา้นธุรกิจเป็นคุณค่าเพิ่ม (Value Added) ท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ ์และหน่วยงาน ซ่ึงถือว่าเป็นผลประโยชน์เชิงจิตวิทยา (Psychological Benefit) ซ่ึงมีอยูใ่น
ตวัสินคา้ ในดา้นธุรกิจสามารถท าให้สินคา้ตั้งราคาไดสู้งและมีความส าคญัมากขึ้นเร่ือยๆ ดงันั้นใน
เชิงธุรกิจในปัจจุบนัภาพลกัษณ์กลายเป็นเคร่ืองมือส าคญัเพื่อสร้างคุณค่าเพิ่ม เช่น ภาพลกัษณ์ของ
โรงพยาบาลแต่ละโรงพยาบาล ต่างเป็นสถานพยาบาลท่ีช่วยเหลือและใหบ้ริการผูป่้วยเหมือนกนั แต่
ความรู้สึกทางดา้นจิตใจของผูเ้ขา้รับบริการใหค้วามรู้สึกแตกต่างกนัอยา่งชดัเจน  
 

ประโยชน์ของภำพลกัษณ์  
1. ความคิดใหม่ ๆ ท่ีก่อตัวขึ้นและทัศนคติท่ีสร้างสรรค์สามารถช่วยในการพฒันา

ตนเองเพื่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 
2. ภาพลกัษณ์ขององคก์รมีส่วนช่วยในเร่ืองของการตดัสินใจการใชบ้ริการของลูกคา้

หรือผูใ้ชบ้ริการ 
3. ก่อใหเ้กิดการรวมพลงัเป็นทีม ยอมรับความคิดเห็นของของคนรอบขา้งและสามารถ

ด าเนินการเป็นกลุ่มดว้ยเป้าหมายและทิศทางเด่ียวกนัได ้ 
4. ก่อใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ ไวใ้จ และความศรัทธาของภาพลกัษณ์ภายในองคก์ร 
5. เม่ือมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก่อใหเ้กิดความมัน่คง และไดรั้บการสนบัสนุนจากคนรอบขา้ง 
6. สามารถท าให้มีการปรับปรุงพัฒนา และทบทวนความผิดพลาดท่ีส่งผลต่อ

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2544 อา้งถึงใน พงศธร พึ่งเนตร์,2556) 
คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การท่ีให้บริการยงัสามารถพิจารณาได้

จากเกณฑ ์9 ประการดงัต่อไปน้ี 
1. การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ 
2. ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
3. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
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4. การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
5. ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
6. คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ 
7. ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
8. ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
9. ความรวดเร็วในการให้บริการ (Steve and Cook, 1995 อา้งถึงใน พงศธร พึ่งเนตร์, 

2556) 
ส าหรับการวิจยัน้ี จะศึกษาในขอบเขต 3 ประการของคุณภาพการบริการท่ีท าให้เกิด

ภาพลกัษณ์การบริการ คือ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงาน
บริการ และช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ  

ในประเทศไทยมีผูศึ้กษาเก่ียวกบัภาพลกัษณ์การบริการและไดใ้หค้  านิยาม ดงัน้ี 
พงศธร (2556) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์การบริการ หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึ้นในจิตใจของ

บุคคลตามความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อองคก์ารสถาบนั บุคคลหรือการด าเนินงาน ภาพท่ีเกิดขึ้นในจิตใจน
อาจจะเป็นผลมาจาก การไดรั้บประสบการณ์ตรงหรือประสบการณ์ทางออ้มท่ีบุคคลนั้นรับรู้มาของ
กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผล
ของการกระท านั้นโดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็น
เจา้ของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยู่กบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ือ
อาทรมีน ้าใจไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็น
ธรรมและความเสมอภาค 

จากการทบทวนวรรณกรรม นิยามไดว้่า ภาพลกัษณ์การบริการ หมายถึง  ภาพท่ีเกิดขึ้น
ในใจของผูรั้บบริการทางการแพทย ์ เป็นลกัษณะเฉพาะ เกิดขึ้นจากประสบการณ์ท่ีได้รับจากการ
บริการทางการแพทยจ์ริงต่อกิจกรรมและสภาพแวดลอ้มของท่ีไดรั้บจากบริการทางการแพทยเ์พื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการใหผู้รั้บบริการความพึงพอใจ 
 
 

2.5 งำนวิจยัที่เกีย่วข้อง  
คุณภำพบริกำรท่ีมีอิทธิพลต่อควำมพงึพอใจ 
ผูว้ิจยัไดท้ าการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจ มีผลการศึกษาท่ีแตกต่างกนัออกไป สรุปไดด้งัน้ี 
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กาญจนาและแววมยุรา (2558) ท าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในธุรกิจการท่องเท่ียวแบบพ านกัระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศ
ไทย เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างคือนักท่องเท่ียวแบบพ านักระยะยาว
ชาวต่างชาติ จ านวน 308 คน ศึกษาโดยประยุกต์ใช้แบบจ าลอง  SERVQUAL ผลการศึกษาพบว่า 
ปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น คือ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวแบบพ านกัระยะยาวชาวต่างชาติ  

เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ท าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ รวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอย่างคือผูรั้บบริการท่ีอาศยัอยู่ในคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าจ านวน 220 คน ศึกษาโดย
ประยุกตใ์ชแ้บบจ าลอง SERVQUAL ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัคุณภาพบริการ 3 ดา้น ไดแ้ก่คุณภาพ
การบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ในขณะท่ีคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการและดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัก าหนดความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร 

พชัรมน เช้ือนาคะ (2560) ท าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างคือ ผูรั้บบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า  
จ านวน 400 ศึกษา โดยประยุกต์ใช้แบบจ าลอง  SERVQUAL ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัคุณภาพการ
บริการทั้ง 4 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ มีอิทธิพล
เชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยปัจจยัด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการเป็นมี
อิทธิพลมากท่ีสุด ส าหรับปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการไม่ไดเ้ป็นปัจจยัก าหนดความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ 

Qu และ Supasit (2561) ท าการวิจัยเร่ือง The influence of service quality and Brand 
equity on customer loyalty to 5 star hotels in the Yunnan province of the China เป็นการวิจยัประเภท 
Mixed method ประกอบด้วยการวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพตามล าดับ  รวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างคือ ผูรั้บบริการท่ีเคยใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว ในมณฑลยูนนาน ประเทศจีน เป็นการ
วิจยัเชิงปริมาณ จ านวน 926 คนและเชิงคุณภาพจ านวน 10 คน ศึกษา โดยประยุกตใ์ชอ้งคป์ระกอบ
คุณค่าตราสินคา้ ของ Aaker และ Keller ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
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ความพึงพอใจและความภกัดีของผูรั้บบริการ ในขณะเดียวกนัคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรง
ต่อความจงรักภกัดีและทางออ้มต่อความจงรักดีผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 

คุณค่ำตรำสินค้ำท่ีมีอทิธิพลต่อควำมพงึพอใจ 
ผูว้ิจยัไดท้ าการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณค่าตราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจมีผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 
Mula และคณะ ท าการวิจยัเร่ือง The Effect of Brand Equity of Mobile Phones on 
Customer Satisfaction: An Empirical Evidence from Pakistan เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 

รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 117 คน เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ศึกษาโดยประยุกต์ใช้
องคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ของ Aaker และ Keller ผลการศึกษาพบว่า คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพล
เชิงบวกต่อความพึงพอใจ โดยองคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ในดา้นการรู้จกัตราสินคา้ ความผูกพนั
กับตราสินค้าและความภักดีต่อตราสินค้า มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ ในขณะท่ีมิติ
องคป์ระกอบคุณค่าดา้นคุณภาพการรับรู้ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ  

ปิยะรัตน์ เอ่ียมจินดา (2560) ไดศึ้กษา ปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ คุณภาพบริการ การ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร เป็น
การวิจัยเชิงปริมาณ รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง  จ านวน 400 คน ศึกษาโดยประยุกต์ใช้
องคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ของ Aaker ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ และปัจจยั
ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัดา้น
คุณค่าตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญั 

Qu และ Supasit (2561) ท าการวิจัยเร่ือง The influence of service quality and Brand 
equity on customer loyalty to 5 star hotels in the Yunnan province of the China เป็นการวิจยัประเภท 
Mixed method ประกอบด้วยการวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพตามล าดับ  รวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างคือ ผูรั้บบริการท่ีเคยใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในมณฑลยูนนาน ประเทศจีน กลุ่ม
ตวัอยา่งของการวิจยัเชิงปริมาณจ านวน 926 คนและเชิงคุณภาพจ านวน 10 คน ศึกษาโดยประยุกตใ์ช้
องคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ของ Aaker และ Keller ผลการวิจยัพบวา่ คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความพึงพอใจและความภกัดีของผูรั้บบริการ ในขณะเดียวกันคุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพล
ทางตรงต่อความจงรักภกัดีและทางออ้มต่อความจงรักภกัดีผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 
 



40 

ภำพลกัษณ์กำรบริกำรท่ีมีอทิธิพลต่อควำมพงึพอใจ 
ผูว้ิจยัไดท้ าการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์การบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจ มีผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 
พงศธร พึ่งเนตร์ (2557) ท าการวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์การบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ รวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน โดยประยุกต์ใช้แนวคิดSteve และ Cook พบว่าภาพลกัษณ์
การบริการมี อิทธิพลต่อกับการตัดสินใจเ ลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร โดยภาพลกัษณ์ดา้นการเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการมีอิทธิพลมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ภาพลกัษณ์ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ, ภาพลกัษณ์ดา้นคุณภาพการ
ให้บริการทั้ งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ, ภาพลักษณ์ด้านการให้
ความส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน ภาพลกัษณ์ดา้นความสะดวกของท าเลท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้มของ
สถานท่ี ในการเขา้รับบริการและภาพลกัษณ์ด้านราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับลกัษณะของงาน
บริการ ตามล าดบั 

ปิยะรัตน์ เอ่ียมจินดา (2560) ไดศึ้กษา ปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ คุณภาพบริการ การ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร เป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน ศึกษา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยั
ดา้นการสร้างภาพลกัษณ์ และปัจจยัดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลจากการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านการสร้างภาพลักษณ์มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญั 
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2.6 กรอบแนวควำมคิดงำนวจิัย 
จากการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งแนวคิดทฤษฎีต่างๆสามารถ 

สรุปเป็นกรอบแนวคิดการวิจยัได ้ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร  

• ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
• ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
• ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
• ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
• ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 

 

ปัจจัยด้ำนภำพลักษณ์กำรบริกำร  

• สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี 

• ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงาน
บริการ 

• ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่ง
ชมเชยในบริการ 

 

ปัจจัยด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำ 

• การรู้จกัช่ือตราสินคา้ 
• คุณภาพท่ีถูกรับรู้ 
• ความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ 

 

ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลา
ราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้ 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีกำรวิจัย 

 
 

งานวิจยั เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้” เป็นงานวิจยัทางสังคมศาสตร์ (Social Sciences 
Research) ประเภทประยุกต ์(Applied research) เพื่อคน้หาค าตอบของการวิจยัท่ีมีวตัถุประสงค์ของ
การวิจัยเป็นแนวทาง มีขั้นตอนระเบียบแบบแผนในการศึกษาวิจัย จนได้ผลการศึกษาซ่ึงเป็น
ขอ้เท็จจริงท่ีเกิดขึ้นเพื่อการพฒันาและก าหนดกลยุทธ์ท่ีเก่ียวข้องกับปัจจยัมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า คือ 
คุณภาพบริการ คุณค่าตราสินคา้ และภาพลกัษณ์การบริการ ท่ีมีวิธีในการศึกษาวิจยั ดงัต่อไปน้ี 

3.1 วิธีการวิจยั  
3.2 ประชากรท่ีท าการศึกษาวิจยัและกลุ่มตวัอยา่ง  
3.3 สมมติฐาน 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชข้องการศึกษาวิจยั  
3.5 วิธีเก็บรวบรวมขอ้มูล  
3.6 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล  

 
 

3.1 วิธีกำรวิจัย  
เ ม่ือพิจารณาจากระเบียบการวิจัย  ผู ้วิจัยพิจารณาเลือกใช้วิ ธีวิจัย เชิงพรรณนา 

(Description Research)  เพื่อบรรยายปรากฎการณ์ท่ี เ กิดขึ้ น  โดยไม่ได้ควบคุมตัวแปรและ
สภาพแวดลอ้ม เลือกเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative research) กล่าวคือชุดขอ้มูลท่ีมีผลการศึกษา
เป็นระดบัคะแนน เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) และใชค้ณิตศาสตร์และสถิติเพื่อ
วิเคราะห์ผล ซ่ึงแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีตามปกตินิยมใชก้ารศึกษาวิจยันั้น มีความส าคญัอย่าง
ยิ่งในการวิจยัทางสังคมศาสตร์เพื่อใช้บนัทึกข่าวสาร ความรู้สึกนึกคิดหรือทศันคติ (attitude) ของ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีสนใจศึกษาโดยตรง (พชัรมน เช้ือนาคะ,2560) ส าหรับชนิดของงานวิจยัน้ี ผูศึ้กษาวิจยั
ได้ออกแบบงานวิจัยให้เป็นประเภทเชิงความสัมพันธ์ ( Interrelation Studies) ประเภทศึกษา
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เปรียบเทียบผลเพื่อสืบหาเหตุ (Casual Comparative Studies) ซ่ึงเป็นการศึกษาหาขอ้เท็จจริงเก่ียวกบั
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัหรือตวัแปรตน้กบัตวัแปรตามโดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ผลการศึกษาวิจยั  

ส าหรับปัจจยัหรือตวัแปรตน้คือ คุณภาพบริการ คุณค่าตราสินคา้และภาพลกัษณ์การ
บริการ และตวัแปรตามคือความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  
 
 

3.2 ประชำกรที่ท ำกำรศึกษำวิจัยและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
3.2.1 ประชำกรท่ีท ำกำรศึกษำวิจัย 
กลุ่มประชากรท่ีท าการศึกษาวิจยั คือ ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา

ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  ชาวไทย  
 
3.2.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาวิจยั คือ ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  ชาวไทย จ านวน 400 ราย ซ่ึง ผูว้ิจยัพิจารณาจ านวนของกลุ่มตวัอย่างท่ี
ท าการศึกษาวิจยั โดยใชส้มการของ Taro Yamane (Taro Yamane,1973) เน่ืองจากทราบจ านวน
ประชากรท่ีศึกษาท่ีแน่นอน จากสถิติจ านวนผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ปี 2561 สูตรการค านวณมีสมการดงัน้ี    

 

𝑛 =
N

1 + Ne
2 

 
เม่ือ n         =   จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 

N        = จ านวนของประชากรท่ีท าการศึกษาวิจยั 
e         = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ 

 
เม่ือน าชุดตวัเลขจากขอ้มูลการวิจยัท่ีรวบรวมไดแ้ทนลงในสมการของ Taro Yamane 

ตามขา้งตน้เพื่อหาจ านวนของกลุ่มตวัอย่าง จากขอ้มูลจ านวนของประชากรท่ีศึกษาซ่ึงน ามาจากสถิติ
จ านวนผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ปี 2561 
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เท่ากบั 43,874 ราย ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้คือค่าความแตกต่างท่ียอมรับได้ระหว่างค่าท่ี
ค  านวณไดก้บัค่าท่ีเกิดขึ้นจริงจากการสุ่มตวัอยา่ง ผูวิ้จยัก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 คือมีความคลาดเคล่ือน
ไดไ้ม่เกิน 5% หรือท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการค านวณแทนค่าสูตรนั้น จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ี
ผูว้ิจยัตอ้งศึกษาวิจยัตอ้งไม่ต ่ากว่า 397 ราย เพื่อความสะดวกในการเก็บขอ้มูล ผูว้ิจยัจะศึกษาวิจยั
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่หรือเท่ากบั 400 ราย  
 

3.2.3 วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 
ผูว้ิจยัพิจารณาเลือกการสุ่มตวัอย่างวิธีไม่อาศยัทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-probability 

sampling) ประเภทการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความสะดวก (Convenience/grab sampling) 
คือการยึดหลกัความสะดวก ไม่มีกฎการคดัเลือก เพียงเป็นผูท่ี้เต็มใจ สะดวกท่ีจะให้ความร่วมมือ
ตอบข้อมูลในแบบสอบถาม (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2549 อ้างถึงใน พชัรมน เช้ือนาคะ) เป็นการ
คดัเลือกกลุ่มตวัอย่างจากผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎ
เกล้า เพื่อให้ได้จ านวนท่ีแทนค่าได้จากสมการของ Taro Yamane จากนั้ นแจกจ่ายและเก็บ
แบบสอบถามจนครบ 400 ชุดตามก าหนด 

 
 

3.3 สมมติฐำนของงำนวิจยั  
จากการทบทวนวรรณกรรม ผูวิ้จยัไดต้ั้งสมมติฐานของการศึกษาวิจยัน้ี ดงัต่อไปน้ี 
สมมติฐำนท่ี 1 มิติปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
สมมติฐำนท่ี 2 มิติปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
สมมติฐำนท่ี 3 มิติปัจจยัดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
สมมติฐำนท่ี 4 มิติปัจจยัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
สมมติฐำนท่ี 5 มิติปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการมีอิทธิพลต่อส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
สมมติฐำนท่ี 6 มิติปัจจัยด้านการรู้จักช่ือตราสินค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
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สมมติฐำนท่ี 7 มิติปัจจัยด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

สมมติฐำนท่ี 8 มิติปัจจยัด้านความสัมพนัธ์กับตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

สมมติฐำนท่ี 9 มิติปัจจยัดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

สมมติฐำนท่ี 10 มิติปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีมีอิทธิพลต่อส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

สมมติฐำนท่ี 11 มิติปัจจยัดา้นราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกลา้ 

สมมติฐำนท่ี 12 มิติปัจจยัดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกย่องชมเชยใน
บริการมีอิทธิพลต่อส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
 
 

3.4 เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจัย  
 

3.4.1 แหล่งข้อมูลส ำหรับกำรวิจัย 
ส าหรับแหล่งขอ้มูลการวิจยัน้ี  จดัประเภทแหล่งข้อมูลตามลกัษณะของวิธีการเก็บ

รวบรวมงานวิจยั แบ่งได ้2 ประเภท ดงัน้ี 
1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นแหล่งท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลงานวิจยัโดยตรงจากผูใ้ห้ขอ้มูล

งานวิจยัคือ แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ท่ีกลุ่มตวัอยา่งของงานวิจยัน้ีตอบค าถาม  
2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ เป็นแหล่งท่ีเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยท่ีผูว้ิจัยไม่ได้เก็บ

รวบรวมโดยตรงจากผูใ้ห้ขอ้มูลโดยตรง โดยไดจ้ากแหล่งขอ้มูลท่ีมีไวแ้ลว้ ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยั
ได้ท าการสืบค้นและรวบรวมข้อมูลท่ีเน้ือหาเก่ียวข้องกับแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
แนวคิดและทฤษฎีคุณค่าตราสินคา้ แนวคิดและทฤษฎีภาพลกัษณ์การบริการและแนวคิดและทฤษฎี
ความพึงพอใจ จากต าราทางวิชาการ บทความทางวิชาการ งานวิจยัต่างๆ รวมถึงระบบฐานขอ้มูล
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  
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3.4.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในเกบ็ข้อมูลปฐมภูมิ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ทั้งแบบเป็นชุด

กระดาษและแบบ รวมทั้งส้ิน ค าถาม 63 ค าถาม ประกอบขึ้นจาก 6 ส่วนหลกั จ านวนทั้งหมด 63 ขอ้ 
ดงัต่อไปน้ี 

 
ส่วนท่ี 1 ค ำถำมคัดกรอง 
เป็นค าถามชุดแรก จ านวน 1 ขอ้ท่ีใหผู้ต้อบแบบสอบถามทุกรายตอบตามความเป็นจริง 

เพื่อจ ากดัเฉพาะผูท่ี้เคยรับบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
เท่านั้นท่ีสามารถตอบค าถามในส่วนถดัไปได ้ผูว้ิจยัเลือกใชม้าตรวดัส่วนการเก็บขอ้มูลประเภทนาม
บญัญติั (Nominal scale) ท่ีใหห้น่วยท่ีมีคุณสมบติัเหมือนกนัอยูใ่นกลุ่มเดียวกนั ส าหรับรายละเอียด
ของลกัษณะชุดค าถามปลายปิด (Close-ended response question) แบบมี 2 ทางเลือก ใหเ้ลือกตอบ
เพียง 1 ค าตอบ (Dichotomous) จ านวน 1 ขอ้  

 
ส่วนท่ี 2 ถึงส่วนท่ี 4  ระดับควำมคิดเห็นต่อตัวแปรต้น 
เป็นชุดค าถามเพื่อวดัระดบัความคิดเห็นต่อตวัแปรตน้ นัน่คือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ซ่ึง
ประกอบดว้ยกนั 3 ปัจจยั ดงัต่อไปน้ี 

1. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลดา้นคุณภาพการบริการจ านวน 25 ขอ้ ประกอบขึ้นจาก 5 มิติย่อย 
มิติยอ่ยละ 5 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี  

• ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
• ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
• ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
• ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
• ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ  
2. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลด้านคุณค่าตราสินคา้  จ านวน 16 ขอ้ ประกอบขึ้นจาก 4 มิติย่อย  

ดงัต่อไปน้ี 
• ดา้นการรู้จกัช่ือตราสินคา้  จ านวน    5  ขอ้ 
• ดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้   จ านวน    5  ขอ้ 
• ดา้นความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ จ านวน    3  ขอ้ 
• ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้  จ านวน    3  ขอ้  
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3. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลดา้นภาพลกัษณ์การบริการจ านวน 15 ขอ้ ประกอบขึ้นจาก 4 มิติ
ยอ่ย ดงัต่อไปน้ี 

• ดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ี จ านวน  7  ขอ้ 
• ดา้นราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ  

    จ านวน   4  ขอ้ 
• ดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 

    จ านวน   4  ขอ้ 
ผูวิ้จยัเลือกใชม้าตรวดัส่วนการเก็บขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) ซ่ึงเป็น

การวดัเชิงปริมาณท่ีบอกถึงความแตกต่างระหวา่งกลุ่มเป็นตวัเลขท่ีแน่นอนวา่กลุ่มใดมากกวา่กลุ่มใด 
แต่ไม่สามารถบอกอตัราส่วนได ้

ส าหรับรายละเอียดของลกัษณะชุดค าถาม ผูว้ิจยัใช้ชุดค าถามปลายปิด (Close-ended 
response question) แบบการจัดล าดับของลิเคอร์ท (Likert scale) เพื่อประเมินทัศนคติของผูต้อบ
แบบสอบถาม อาศยัเทคนิคการเลือกตอบ (Chioce technique) เพื่อแสดงระดบัความคิดเห็นแบ่งเป็น 
5 ระดบั โดยแต่ละระดบัมีเกณฑร์ะดบัคะแนน ดงัต่อไปน้ี 

• ระดบัความคิดเห็นเห็นดว้ยมากท่ีสุด เท่ากบั  ระดบัคะแนน 5  
• ระดบัความคิดเห็นเห็นดว้ยมาก  เท่ากบั ระดบัคะแนน 4  
• ระดบัความคิดเห็นปานกลาง เท่ากบั ระดบัคะแนน 3  
• ระดบัความคิดเห็นนอ้ย   เท่ากบั ระดบัคะแนน 2   
• ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด เท่ากบั ระดบัคะแนน 1  
 
ส่วนท่ี 5 ระดับควำมคิดเห็นต่อตัวแปรตำม 
เป็นชุดค าถามเพื่อวดัระดับความคิดเห็นต่อตัวแปรตาม นั่นคือความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ จ านวน  8 ขอ้  
ผูวิ้จยัเลือกใชม้าตรวดัส่วนการเก็บขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) ซ่ึงเป็น

การวดัเชิงปริมาณท่ีบอกถึงความแตกต่างระหวา่งกลุ่มเป็นตวัเลขท่ีแน่นอนวา่กลุ่มไหนมากกว่ากลุ่ม
ไหน แต่ไม่สามารถบอกอตัราส่วนได ้

ส าหรับรายละเอียดของลกัษณะชุดค าถาม ผูว้ิจยัใช้ชุดค าถามปลายปิด (Close-ended 
response question) แบบการจัดล าดับของลิเคอร์ท (Likert scale) เพื่อประเมินทัศนคติของผูต้อบ
แบบสอบถาม อาศยัเทคนิคการเลือกตอบ (Chioce technique)เพื่อแสดงระดบัความพึงพอใจแบ่งเป็น 
5 ระดบั โดยแต่ละระดบัมีเกณฑร์ะดบัคะแนน ดงัต่อไปน้ี  
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• ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด เท่ากบั ระดบัคะแนน 5  
• ระดบัความพึงพอใจมาก เท่ากบั ระดบัคะแนน 4  
• ระดบัความพึงพอใจปานกลาง เท่ากบั  ระดบัคะแนน 3  
• ระดบัความพึงพอใจนอ้ย เท่ากบั ระดบัคะแนน 2   
• ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด เท่ากบั ระดบัคะแนน 1  

 
ส่วนท่ี 6  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
เป็นหมวดค าถามเพื่อสอบถามรายละเอียดข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม 

จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
อาชีพและรายได ้

ส าหรับรายละเอียดของลกัษณะค าถาม ผูว้ิจยัใชค้  าถามปลายปิด (Close-ended response 
question) ประกอบดว้ย แบบมี 2 ทางเลือก ใหเ้ลือกตอบเพียง 1 ค าตอบ (Dichotomous) จ านวน 1 ขอ้ 
และแบบมีหลายทางเลือก โดยเลือกตอบเพียง 1 ค าตอบ (Multiple choices) จ านวน 5 ขอ้ แต่ละ
ค าถาม ผูวิ้จยัเลือกใชม้าตรวดัส่วนการเก็บขอ้มูลส าหรับขอ้ต่างๆ ดงัต่อไปน้ี    

• เพศ ผูว้ิจยัใชม้าตรวดัส่วนการเก็บขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) แบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. ชาย 
2. หญิง 

• อายุ  ผูว้ิจัยใช้มาตรวดัส่วนการเก็บข้อมูลประเภทอัตราส่วน (Ratio scale) แบ่ง
ออกเป็น 5 ช่วงอาย ุไดแ้ก่ 

1. ต ่ากวา่ 20 ปี    
2. 21 – 40 ปี 
3.  41 – 60 ปี     
4. 61 – 80 ปี  
5. ตั้งแต่ 81  ปี ขึ้นไป 

• ระดับการศึกษาสูงสุด ผูว้ิจัยใช้มาตรวดัส่วนการเก็บข้อมูลประเภทนามบญัญติั 
(Nominal scale) แบ่งออกเป็น 5 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. ไม่ไดศึ้กษา 
2. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
3. ปริญญาตรี 
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4. ปริญญาโท 
5. ปริญญาเอก 

• สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ผูว้ิจยัใช้มาตรวดัส่วนการเก็บขอ้มูล
ประเภทนามบญัญติั (Nominal scale)  แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. จ่ายตรงกรมบญัชีกลาง 
2. ช าระเงินเอง 

• อาชีพ ผูว้ิจัยใช้มาตรวดัส่วนการเก็บข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale)  
แบ่งออกเป็น 5 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. ขา้ราชการ     
2. พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
3. พนกังานบริษทัเอกชน    
4. ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
5. อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………………………….. 

• รายได้ ผูว้ิจยัใช้มาตรวดัส่วนการเก็บขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ratio scale) แบ่ง
ออกเป็น 6 ช่วงรายได ้ไดแ้ก่ 

1. นอ้ยกวา่ 15,000 บาท   
2. 15,001 – 30,000 บาท 
3. 30,001 – 45,000 บาท   
4. 45,001 – 60,000 บาท 
5. 60,001 – 75,000 บาท   
6. 75,001 บาท ขึ้นไป 

ส าหรับรายละเอียดของแบบสอบถามท่ีใช้ในงานวิจยันั้นอยู่ในส่วนภาคผนวกของ
งานวิจยัน้ี 

 
 

3.5 วิธีกำรเกบ็ข้อมูล 
ผูวิ้จยัมีความตั้งใจท่ีจะเก็บรวบรวมขอ้มูลวิจยัให้ครบถว้น ภายในระยะเวลา 3 เดือน 

ตั้งแต่กนัยายนจนถึง พฤศจิกายน 2562   โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้เท็จจริง
จากผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ซ่ึงเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง ส าหรับรายละเอียดเก่ียวกบัวิธีการการเก็บขอ้มูล ไดป้ฏิบติัตามวิธีการ ดงัต่อไปน้ี    
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1.ผูวิ้จยัออกแบบสอบถามของการศึกษาวิจยัจากการคน้ควา้รวบรวมขึ้นจากทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรตน้และตวัแปรตามคือ คุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินคา้ ภาพลกัษณ์
การบริการ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และมาตรวดัทางการตลาดของต าราทางวิชาการ 

2.จากนั้นผูวิ้จยัจึงพฒันาแบบสอบถามขึ้นจากกรอบแนวคิด ซ่ึงมาจากสมมติฐานท่ีได้
จากการคน้ควา้และรวบรวม  

3.น าแบบสอบถามท่ีออกแบบขึ้นไปปรึกษากับอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อค า
ช้ีแนะและจุดบกพร่องเพื่อปรับปรุงแบบสอบถามถึงความถูกต้องเหมาะสมของโครงสร้าง
แบบสอบถาม การใช้ภาษาของค าถามวิจยั เพื่อใช้วดัระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อตวั
แปรตน้และตวัแปรตาม (Validity) ให้ครอบคลุมองค์ประกอบต่างๆของตวัแปรอย่างครบถว้นตรง
ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

4.ผูว้ิจยัแจกจ่ายแบบสอบถามให้กบักลุ่มเป้าหมายคือ ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า จ านวน 30 คน เพื่อทดสอบ เม่ือผูต้อบตอบ
แบบสอบถามเสร็จส้ิน ส่วนท่ีเป็นชุดกระดาษแบบสอบถาม ผูวิ้จยัรวบรวมค าตอบในส่วนระดบั
ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามบันทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ในโปรแกรม Microsoft 
Office Excel  จากนั้นถ่ายโอนข้อมูลเข้าสู่โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
(SPSS: Statistical Package for the Social Sciences) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีผูว้ิจยัเลือกใช้ทดสอบหาค่า
ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability) เป็นการสะทอ้นว่าค าถามของแบบสอบถามชุดน้ีส่ือ
ความหมายตรงตามความตอ้งการและมีความเหมาะสมหรือไม่  โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
อัลฟ่าของครอนบาช (Cronbach's Alpha coefficient; α)  ซ่ึงมีค่าอยู่ระหว่าง 0 < α < 1  ส าหรับ
แบบสอบถามท่ีดีและมีความเหมาะสม ค าถามของแบบสอบถามจะสามารถส่ือความหมายให้ผูต้อบ
แบบสอบถามจะเขา้ใจและสามารถตอบแสดงความคิดเห็นได้ ในกรณีท่ีไม่มีความคลาดเคล่ือนเลย 
ค่าความเช่ือมัน่ท่ีวิเคราะห์ไดจ้ะใกลเ้คียงหรือเท่ากบั 1 ซ่ึงตีความไดว้่าแบบสอบถามฉบบัน้ีมีความ
น่าเช่ือถือสูง ในทางกลบักนั แบบสอบถามท่ีขาดความเท่ียง ค่าความเช่ือมัน่จะลดน้อยลงเขา้ใกล ้0 
ถา้ค่าความเช่ือมัน่เป็น 0 แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามนั้นไม่มีความความน่าเช่ือถือเลย โดยมีเกณฑ์
การประเมินและแปลความหมายระดบัความเท่ียงของค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาช ทั้งน้ี
แบบสอบถามท่ีดีควรมีค่า Cronbach's Alpha coefficient (α) ไม่ต ่ากวา่ 0.7 มีดงัน้ี  

 
ค่ำสัมประสิทธิ์แอลฟำ ( α ) กำรแปลควำมหมำยระดับควำมเที่ยง 

มากกวา่ 0.9 ดีมาก 
มากกวา่ 0.8 ดี 
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ค่ำสัมประสิทธิ์แอลฟำ ( α ) กำรแปลควำมหมำยระดับควำมเที่ยง 
มากกวา่ 0.7 พอใช ้
มากกวา่ 0.6 ค่อนขา้งพอใช ้
มากกวา่ 0.5 ต ่า 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.5 ไม่สามารถรับได ้
  

ส าหรับข้อมูลการทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด มีค่า
สัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบาชทุกมิติย่อยของตวัแปรตน้มีค่าอยู่ระหว่าง 0.762 -0.941 ซ่ึงผ่าน
เกณฑ์การประเมินและแปลความหมายระดบัความเท่ียงของค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาช 
ขา้งตน้ จึงเป็นแบบสอบถามท่ีดีและสามารถน าแบบสอบถามฉบบัน้ีไปแจกจ่ายแก่ผูต้อบแบบถาม
เพื่อรวบรวมขอ้มูลได้ (รายละเอียดขอ้มูลการทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามแสดงในบท
ท่ี 4 -องงานวิจยั) 

 5.ผูวิ้จยัแจกแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปยงักลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาทั้งในรูปแบบชุด
กระดาษแบบสอบถามและชุดค าถามออนไลน์ จนไดค้  าตอบของแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด จาก
กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูท่ี้ผา่นการตอบค าถามคดักรองแลว้วา่ภายในระยะเวลา 6 เดือนเคยมารับบริการ
ท่ีคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  

6.หลังจากนั้นผูวิ้จัยจะน าข้อมูลของระดับความคิดเห็นและข้อมูลทั่วไปของกลุ่ม
ตวัอยา่งเขา้สู่ขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นล าดบัถดัไป 
 
 

3.6 วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
เม่ือผูว้ิจยัรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างท่ีจากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงท่ีผ่านการตอบ

ค าถามคดักรองแลว้ว่าภายในระยะเวลา 6 เดือนเป็นผูท่ี้เคยมารับบริการท่ีคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอก
เวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้จนครบ 400 ชุด ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลในส่วนท่ี 2-6 ซ่ึงเป็น
ค าถามเก่ียวกับความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านต่างๆ ของผูต้อบแบบสอบถาม คือ คุณภาพการบริการ 
คุณค่าตราสินคา้ ภาพลกัษณ์การบริการ ความพึงพอใจ และขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม
บนัทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ในโปรแกรม Microsoft Office Excel  จากนั้นถ่ายโอนขอ้มูลเข้าสู่
โปรแกรม SPSS เพื่อท าการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูวิ้จยัพิจารณาใชส้ถิติเพื่อวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 
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3.6.1 สถิติเชิงพรรณนำหรือสถิติบรรยำย (Descriptive statistics) 
สถิติเชิงพรรณนาหรือสถิติบรรยาย เป็นสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์และบรรยายลกัษณะขอ้มูล

ซ่ึงเป็นขอ้เท็จจริงท่ีผูว้ิจยัเก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษา ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัใช้สถิติเชิง
พรรณนาหรือสถิติบรรยายส าหรับตวัแปรเดียว (Univariate Statistics) โดยสถิติท่ีผูว้ิจยัใช้ในการ
วิเคราะห์ตวัแปรแต่ละตวัพิจารณาตามลกัษณะของขอ้มูลท่ีใชเ้ทคนิคในการวิเคราะห์ ดงัต่อไปน้ี 

1. ความถี่ (Frequency) 
ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัใชเ้ทคนิคความถ่ีเพื่อวิเคราะห์ขอ้เท็จจริงท่ีเป็นค าตอบของกลุ่ม

ตวัอย่างซ่ึงรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามส่วนท่ี 6 เก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ใช้มาตรวดัส่วนการเก็บข้อมูล 2 ประเภท คือ มาตรวดัส่วนการเก็บข้อมูลนามบญัญัติ (Nominal 
scale) เก็บขอ้มูลเก่ียวกบั เพศ ระดบัการศึกษาสูงสุด สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
และอาชีพ และขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ordinal scale) ประกอบดว้ย ช่วงอายุและรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 

2. ร้อยละ (Percentage) 
ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัใชเ้ทคนิคร้อยละเพื่อวิเคราะห์ขอ้เท็จจริงท่ีเป็นค าตอบของกลุ่ม

ตวัอย่างซ่ึงรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามส่วนท่ี 6 เก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ใช้มาตรวดัส่วนการเก็บข้อมูล 2 ประเภท คือ มาตรวดัส่วนการเก็บข้อมูลนามบญัญัติ (Nominal 
scale) เก็บขอ้มูลเก่ียวกบั เพศ ระดบัการศึกษาสูงสุด สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
และอาชีพ และขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ordinal scale) ประกอบดว้ย ช่วงอายุและรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 

3. ค่าเฉล่ียของขอ้มูลทั้งหมด (Mean, x̅) (Ferguson, 1981) 
ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัใชเ้ทคนิคค่าเฉล่ียของขอ้มูลทั้งหมดเพื่อวิเคราะห์ขอ้เท็จจริงท่ี

เป็นค าตอบของกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ถึง ส่วนท่ี 5 ของแบบสอบถาม 
โดยส่วนท่ี 2 ถึง 4 เป็นค าถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นต่อตวัแปรตน้และส่วนท่ี 5 เป็นค าถาม
เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อตัวแปรตาม ใช้มาตรวดัส่วนการเก็บขอ้มูล 1 ประเภท คือ มาตรวดั
ส่วนการเก็บขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) เก็บขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อ
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านคุณค่าตราสินคา้ ระดบัความคิดเห็น
ต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการ และตวัแปรตามของงานวิจยั คือ ระดบัความคิดเห็นต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ โดยค่าเฉล่ียของขอ้มูลทั้งหมด มีสูตรในการคิดค านวณ ดงัต่อไปน้ี 
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x̅ =
∑x

N
 

 
เม่ือ   x̅   = ค่าเฉล่ียของขอ้มูลทั้งหมด 

Σx = ผลรวมของขอ้มูลทั้งหมด 
 N  = จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 

จากลกัษณะของชุดค าถามงานวิจยัเป็นแบบการจดัล าดบัของลิเคอร์ท (Likert scale) ท่ี
มีเกณฑใ์นการใหค้ะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ี    

• ระดบัความคิดเห็นเห็นดว้ยมากท่ีสุด เท่ากบั  ระดบัคะแนน 5  
• ระดบัความคิดเห็นเห็นดว้ยมาก  เท่ากบั ระดบัคะแนน 4  
• ระดบัความคิดเห็นปานกลาง เท่ากบั ระดบัคะแนน 3  
• ระดบัความคิดเห็นนอ้ย   เท่ากบั ระดบัคะแนน 2   
• ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด เท่ากบั ระดบัคะแนน 1  

 
ควำมกว้ำงของอนัตรภำคช้ัน  
ชุดค าถามงานวิจยัน้ีใชม้าตรวดัส่วนการเก็บขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval 

scale) ซ่ึงมีสูตรค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น คือ  

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   = 
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

                   =  
5−1

5
   

                                                    = 0.8 
จากสูตรค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น เม่ือแทนค่าตวัเลขของงานวิจยั คือ ระดบั

คะแนนสูงสุด เท่ากบั 5 ระดบัคะแนนต ่าสุดเท่ากบั 1 และจ านวนชั้นคือจ านวนชั้นของระดบัความ
คิดเห็น เท่ากบั 5 จะไดผ้ลลพัธ์เป็นค่าความกวา้งของอนัตรภาคชั้นของงานวิจยัน้ีเท่ากบั 0.8 น ามา
ก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

• เกณฑร์ะดบัคะแนนทศันคติของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40  หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60  หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยนอ้ย  
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80  หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 



54 

• เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Interval scale) 
ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายถึง ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายถึง ระดบัพึงพอใจมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40  หมายถึง ระดบัพึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60  หมายถึง ระดบัพึงพอใจนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80  หมายถึง ระดบัพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

4. ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.) (Ferguson, 1981) 
ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัใชส่้วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อวิเคราะหก์ารกระจายกลุ่มขอ้มูล

ซ่ึงรวบรวมได้จากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ถึง ส่วนท่ี 5 ของแบบสอบถาม โดยส่วนท่ี 2 ถึง 4 เป็น
ค าถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อตวัแปรตน้และส่วนท่ี 5 เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็น
ต่อตวัแปรตาม ส่วนท่ี 6 เก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ใชม้าตรวดัส่วนการเก็บ
ขอ้มูล 1 ประเภท คือ มาตรวดัส่วนการเก็บขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) เก็บขอ้มูล
เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณค่า
ตราสินคา้ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการ และตวัแปรตามของงานวิจยั คือ 
ระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการ  ความถ่ีของข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถามเก่ียวกับ เพศ ระดับการศึกษาสูงสุด สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
อาชีพ ช่วงอายแุละรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีสูตรในการคิดค านวณ ดงัต่อไปน้ี 

 
เม่ือ    S.D.   คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

    คือ ผลรวม 
X         คือ ขอ้มูลแต่ละตวั 

      คือ ค่าเฉล่ียของขอ้มูลทั้งหมด 
N         คือ จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 

 
3.6.2 วิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมำน (Inferential statistics) 

• สถิติวิเคราะห์ Independent Samples T-Test หรือ Oneway ANOVA  
การวิเคราะห์ Independent Samples T-Test หรือ Oneway ANOVA เป็นการศึกษากลุ่ม

ตวัอย่างโดยการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่ม โดย Independent Samples T-Test ใชเ้ปรียบเทียบ 
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2 กลุ่ม และ Oneway ANOVA 2 กลุ่มขึ้นไป และเปรียบเทียบให้เห็นความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ระหว่างกลุ่มเป็นรายคู่โดย วิธี Bonferroni  ส าหรับการศึกษาวิจยัน้ีเปรียบเทียบความแตกต่างด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีมีผลกับปัจจัยความคิดเห็นของผู ้รับบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

• สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
การวิ เคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  เป็นการศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้ท่ีท าหนา้ท่ีพยากรณ์ตั้งแต่ 2 ตวัขึ้นไปกบัตวัแปร
ตาม 1 ตัว ในการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณนั้นจะต้องหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ 
(Multiple correlation coefficient) เพื่อใหท้ราบถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้กบัตวัแปรตามว่า
มีความสัมพนัธ์กนัเช่นใด ส าหรับการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ จะตอ้งหาสมการถดถอยเพื่อใชใ้น
การพยากรณ์ของตวัแปรตาม (Y) และหาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน รวมทั้งหาค่าสหสัมพนัธ์
พหุคูณ (Multiple correlation) เพื่อหาความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงท่ีเป็นไปไดสู้งสุดระหว่างตวัแปรตน้
กบัตวัแปรตาม การศึกษาวิจยัน้ีใชส้ถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของตวัแปรในแต่ละมิติปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  
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บทที่ 4 
ผลกำรวิจัย 

 
 

จากการศึกษางานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้” การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ดว้ยวิธีการแจกชุดแบบสอบถามกระดาษและแบบสอบถาม Online  เป็น
เคร่ืองมือรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ จ านวน 400 ตวัอย่าง ซ่ึงผูว้ิจยัมีกระบวนการด าเนินการงานวิจยัขอ้มูล 
โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง 1 คร้ัง (Cross-Sectional Design) ส าหรับในส่วนผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา

ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในดา้นปัจจยัต่างๆและความพึงพอใจ 
4.3 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา

ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในดา้นปัจจยัต่างๆ เปรียบเทียบกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 
4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิก

พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ใช้โดยใช้สถิติวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ 

4.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.6 ผลการวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามงานวิจยั (Reliability Analysis) 

 
สัญลกัษณ์ท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล มีดงัน้ี 
N แทน จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง (Population size) 
X แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
Sig  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบท่ีใชใ้นการ 
           สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
Hn แทน สมมติฐาน (Hypothesis) 
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*  แทน มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** แทน มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 

4.1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัลักษณะประชำกรศำสตร์ของกลุ่มตัวอย่ำง 
ส าหรับผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างของ

การวิจยัน้ี ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุดสิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
อาชีพและช่วงรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษามี
จ านวน 400 คน มีผลการวิเคราะห์ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตำรำงท่ี 4.1.1 แสดงความถ่ีและร้อยละลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 190 47.50 
หญิง 210 52.50 

รวม 400 100.00 
 
ตามตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่ม

ตวัอย่างเก่ียวกบัเพศ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 52.50 และเพศชาย 
คิดเป็นร้อยละ 47.50  

 
ตำรำงท่ี 4.1.2 แสดงความถ่ีและร้อยละลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 

ช่วงอำยุ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 8 2.00 
21-40 ปี 83 20.80 
41-60 ปี 165 41.30 
61-80 ปี 120 30.00 
มากกวา่ 80 ปี 24 6.00 

รวม 400 100.00 
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ตามตารางท่ี 4.1.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตวัอย่างจดัจ าแนกเป็นช่วงอายุละ 20 ปี พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 41-60 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 41.30 รองลงมาคืออายุ 61-80 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.00 และอนัดบัสามคือ กลุ่มอายุ 21-40  ปี 
คิดเป็น ร้อยละ 20.8  

 
ตำรำงท่ี 4.1.3 แสดงความถ่ีและค่าร้อยละลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม
ระดบัการศึกษาสูงสุด 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ไม่ไดศึ้กษา 4 1.00 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 34 8.50 
ปริญญาตรี 232 58.00 
ปริญญาโท 126 31.50 
ปริญญาเอก 4 1.00 

รวม 400 100.00 
  

ตามตารางท่ี 4.1.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตวัอย่างจดัจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 58.00 รองลงมาคือ ระดบัปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 31.50และอนัดบัสาม
คือ ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 8.50  
 
ตำรำงท่ี 4.1.4 แสดงความถ่ีและร้อยละลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสิทธิ
การรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
สิทธิกำรรักษำในโรงพยำบำล 

พระมงกุฎเกล้ำ 
จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

จ่ายตรงกรมบญัชีกลาง 188 47.00 
ช าระเงินเอง 212 53.00 

รวม 400 100.00 
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ตามตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตวัอย่างจดัจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสิทธิการรักษาประเภท
ช าระเงินเอง คิดเป็นร้อยละ 53.00 และจ่ายตรงกรมบญัชีกลาง คิดเป็นร้อยละ 47.00 
 
ตำรำงท่ี 4.1.5 แสดงความถ่ีและร้อยละลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 

อำชีพ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ธุรกิจส่วนตวั 64 16.00 
ขา้ราชการ 178 44.50 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 46 11.50 
พนกังานบริษทัเอกชน 83 20.80 
อ่ืนๆ 29 7.30 

รวม 400 100.00 
 
ตามตารางท่ี 4.1.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่ม

ตวัอย่างจดัจ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 
44.50 รองลงมาคือ พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 20.80 และอนัดบัสามคือ ธุรกิจส่วนตวั คิด
เป็นร้อยละ 16.00 
 
ตำรำงท่ี 4.1.6 แสดงความถ่ีและค่าร้อยละลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 15,000 บาท 18 4.50 
15,001 – 30,000 บาท 54 13.50 
30,001 – 45,000 บาท 104 26.00 
45,001 – 60,000 บาท 88 22.00 
60,001 – 75,000 บาท 73 18.30 

75,001 บาท ขึ้นไป 63 15.80 
รวม 400 100.00 
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ตามตารางท่ี 4.1.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตวัอย่างจดัจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่
ในช่วง 30,001 – 45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.00 รองลงมาอยูใ่นช่วง 45,001 – 60,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 22.00 และอนัดบัสามอยูใ่นช่วง 60,001 – 75,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 18.30  
 
 

4.2 ผลกำรวิเครำะห์ควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำร
โรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำในด้ำนปัจจยัต่ำงๆ 

ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ต่อผลในดา้นปัจจยั
ต่างๆ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตำรำง 4.2.1 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 

ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangible) 
สถานท่ีให้บริการทางการแพทยส์ะดวกต่อผูรั้บบริการ   4.19 0.66 เห็นดว้ยมาก 
อุปกรณ์และเคร่ืองมือสะอาดและพร้อมใชง้าน  4.17 0.64 เห็นดว้ยมาก 
อุปกรณ์และเคร่ืองมือทนัสมยั 4.15 0.69 เห็นดว้ยมาก 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสุภาพ สะอาด
เรียบร้อย  

4.34 0.64 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

มีป้ายแนะน าขั้นตอนและจดุบริการชดัเจน   3.85 0.87 เห็นดว้ยมาก 
รวม 4.14  0.70 เห็นดว้ยมาก 
ควำมน่ำเช่ือถือในกำรให้บริกำร (Reliability) 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีบนัทึกขอ้มูลของท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  4.32 0.64 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีสนใจในการแกปั้ญหาของท่านอยา่ง
จริงจงั  

4.12 0.72 เห็นดว้ยมาก 

บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีให้บริการตามวนัท่ีแจง้ในใบนดัพบ
แพทย ์

4.35 0.69 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ และบริการอยา่ง
มืออาชีพ  

4.43 0.62 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
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ตำรำง 4.2.1 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (ต่อ) 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 

ควำมน่ำเช่ือถือในกำรให้บริกำร (Reliability) 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการไดต้รงตามความ
ตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก  

4.16 0.76 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.28 0.69 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร (Responsiveness)  
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีให้บริการ ตรงต่อเวลา  3.89 0.81 เห็นดว้ยมาก 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น ตอบสนองตอ่ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว  

3.96 0.84 เห็นดว้ยมาก 

บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีให้ความช่วยเหลือท่านไดต้รงตามท่ี
ตอ้งการ  

4.12 0.76 เห็นดว้ยมาก 

คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
ให้บริการดว้ยขั้นตอนและระยะเวลาท่ีรวดเร็ว  

3.95 0.84 เห็นดว้ยมาก 

คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีการ
แจง้ให้ท่านทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการให้บริการ  

3.92 0.81 เห็นดว้ยมาก 

รวม 
 

3.97 0.81 เห็นดว้ยมาก 

กำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้รับบริกำร (Assurance) 
ท่านเขา้ถึงและติดต่อกบัคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ไดง้่าย 

4.06 0.81 เห็นดว้ยมาก 

บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามของท่านได ้ 4.19 0.66 เห็นดว้ยมาก 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายให้เขา้ใจในขอ้สงสัยต่างๆ 4.15 0.71 เห็นดว้ยมาก 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความมัน่ใจใน
การบริการ  

4.14 0.72 เห็นดว้ยมาก 

บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาทที่สุภาพและเป็นมิตร  4.14 0.77 เห็นดว้ยมาก 
รวม 4.14 0.73 เห็นดว้ยมาก 
กำรเข้ำถึงจิตใจของผู้รับบริกำร (Empathy)    
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน 4.08 0.85 เห็นดว้ยมาก 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการให้บริการ  4.12 0.76 เห็นดว้ยมาก 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีเป็นกนัเองกบัท่าน  4.04 0.82 เห็นดว้ยมาก 
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ตำรำง 4.2.1 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (ต่อ) 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 

กำรเข้ำถึงจิตใจของผู้รับบริกำร (Empathy)    
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีค านึงถึงผลประโยชนข์องท่าน  4.04 0.80 เห็นดว้ยมาก 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับ
บริการ  

4.10 0.84 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.08 0.81 เห็นดว้ยมาก 
รวมปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 4.12 0.75 เห็นดว้ยมาก 

  
จากตาราง 4.2.1 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อปัจจยั

ดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12  ซ่ึงสามารถจ าแนก
ไดด้งัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อมิติปัจจยั
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั  4.14  
เม่ือพิจารณาคะแนนเฉล่ียเป็นรายขอ้ พบว่าบุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพดี แต่งกาย
สุภาพ สะอาดเรียบร้อย มีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 4.34 รองลงมาคือ สถานท่ีใหบ้ริการทางการ
แพทยส์ะดวกต่อผูรั้บบริการ   มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และอนัดบัสามคือ อุปกรณ์และเคร่ืองมือ
สะอาดและพร้อมใชง้าน มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.17  

ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นต่อมิติปัจจยัดา้น
ความน่าเช่ือถือในการให้บริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั  4.28  
เม่ือพิจารณาคะแนนเฉล่ียเป็นรายขอ้ พบว่า บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ 
และบริการอยา่งมืออาชีพ มีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 4.43 รองลงมาคือ บุคลากรทางการแพทย/์
เจา้หนา้ท่ีให้บริการตามวนัท่ีแจง้ในใบนดัพบแพทย์   มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.35 และอนัดบัสามคือ 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีบนัทึกขอ้มูลของท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.32 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อ
มิติปัจจยัด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการโดยรวมในระดับเห็นด้วยมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.97  เม่ือพิจารณาคะแนนเฉล่ียเป็นรายข้อ พบว่า บุคลากรทางการแพทย์/
เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือท่านไดต้รงตามท่ีตอ้งการ มีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 4.12 รองลงมา
คือ บุคลากรทางการแพทย์/เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้น ตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูรั้บบริการอย่างรวดเร็ว มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.96 และอนัดบัสามคือ คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอก
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เวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ให้บริการดว้ยขั้นตอนและระยะเวลาท่ีรวดเร็ว มีคะแนน
เฉล่ียเท่ากบั 3.95 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อมิติปัจจยั
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.14  เม่ือพิจารณาคะแนนเฉล่ียเป็นรายขอ้ พบวา่ บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ท่ี
จะตอบค าถามของท่านได ้มีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 4.19 รองลงมาคือ บุคลากรทางการแพทย/์
เจา้หน้าท่ีสามารถอธิบายให้เขา้ใจในขอ้สงสัยต่างๆ มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.15 และอนัดบัสามคือ 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความมัน่ใจในการบริการ และ บุคลากร
ทางการแพทย/์เจา้หน้าท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร 2 หัวขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียเท่ากันโดย
เท่ากบั 4.14 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อมิติปัจจยัดา้น
การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั  4.08  เม่ือ
พิจารณาคะแนนเฉล่ียเป็นรายข้อ พบว่าบุคลากรทางการแพทย์/เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการ มีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 4.12  รองลงมาคือ บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจ
ถึงความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.10 และอนัดบัสามคือ บุคลากรทาง
การแพทย/์เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน มีคะแนนเฉล่ียเท่ากนัโดยเท่ากบั 4.08 

 
ตำรำง 4.2.2 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ 

ด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำ 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 

กำรรู้จักช่ือตรำสินค้ำ 
ท่านจดจ าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎ
เกลา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.83 0.90 เห็นดว้ยมาก 

ท่านสามารถระลึกถึงคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้ไดโ้ดยไม่ตอ้งมีผูแ้นะน า 

3.74 0.84 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคุน้เคยกบัคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกลา้เป็นอยา่งดี 

3.75 0.83 เห็นดว้ยมาก 

ท่านนึกถึงคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎ
เกลา้ก่อนสถานพยาบาลอ่ืน 

3.70 0.94 เห็นดว้ยมาก 

ท่านสามารถแยกคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกลา้จากสถานพยาบาลอื่นได ้

3.67 0.90 เห็นดว้ยมาก 
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ตำรำง 4.2.2 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ (ต่อ) 

ด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำ 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 

กำรรู้จักช่ือตรำสินค้ำ 

รวม 3.74 0.88 เห็นดว้ยมาก 
คุณภำพท่ีถูกรับรู้ 
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีสาขา
เฉพาะทางหลากหลายกว่าสถานพยาบาลอื่น 

3.48 0.90 เห็นดว้ยมาก 

คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มี
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีให้บริการดีกว่าสถานพยาบาลอื่น 

3.54 0.87 เห็นดว้ยมาก 

คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มี
สถานท่ีให้บริการอ านวยความสะดวกกว่าสถานพยาบาลอื่น 

3.55 0.89 เห็นดว้ยมาก 

คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มี
อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยักว่าสถานพยาบาลอื่น 

3.57 0.84 เห็นดว้ยมาก 

คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ให้การ
บริการท่ีมีมาตรฐานเหนือกว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการของ
โรงพยาบาลอื่น 

3.54 0.90 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.54 0.88 เห็นดว้ยมาก 
ควำมสัมพนัธ์กับตรำสินค้ำ 
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อยูใ่น
ความทรงจ าของท่านมายาวนาน 

3.60 0.92 เห็นดว้ยมาก 

คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นส่ิง
ท่ีท าให้ท่านเช่ือมัน่ท่ีจะใชบ้ริการ 

3.88 0.85 เห็นดว้ยมาก 

คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
ให้บริการทางการแพทยท่ี์ดีแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

3.95 0.84 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.81 0.87 เห็นดว้ยมาก 
ควำมภักดีต่อตรำสินค้ำ 
ท่านมีความมัน่ใจว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้มีความปลอดภยัและจะใชบ้ริการอีก 

4.13 0.66 ระดบัเห็น
ดว้ยมาก 

ท่านจะแนะน าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกลา้ให้กบัคนรู้จกั 

4.06 0.75 ระดบัเห็น
ดว้ยมาก 
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ตำรำง 4.2.2 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ (ต่อ) 

ด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำ 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 

ควำมภักดีต่อตรำสินค้ำ 
หากค่ารักษาพยาบาลคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้แพงขึ้น ท่านยงัคงใชบ้ริการเหมือนเดิม 

3.69 1.00 ระดบัเห็น
ดว้ยมาก 

รวม 3.96 0.80 ระดบัเห็น
ดว้ยมาก 

รวมปัจจัยด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำ 3.76 0.86 ระดบัเห็น
ดว้ยมาก 

  
จากตาราง 4.2.2 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อปัจจยั

ดา้นคุณค่าตราสินคา้ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 ซ่ึงสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 
ดา้นการรู้จกัช่ือตราสินคา้ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อมิติปัจจยัดา้นการรู้จกั

ช่ือตราสินคา้โดยรวมในระดับเห็นด้วยมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.74   เม่ือพิจารณาคะแนน
เฉล่ียเป็นรายขอ้ พบวา่ท่านจดจ าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
ไดเ้ป็นอย่างดี มีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 3.83 รองลงมาคือ ท่านคุน้เคยกบัคลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นอยา่งดี   มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.75 และอนัดบั
สามคือ ท่านสามารถระลึกถึงคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ได้
โดยไม่ตอ้งมีผูแ้นะน า มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.74 

ดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อมิติปัจจยัดา้นคุณภาพท่ีถูก
รับรู้ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.54   เม่ือพิจารณาคะแนนเฉล่ียเป็นราย
ข้อ พบว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้ามีอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยักว่าสถานพยาบาลอ่ืน มีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 3.57 รองลงมาคือ คลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีสถานท่ีให้บริการอ านวยความ
สะดวกกวา่สถานพยาบาลอ่ืน   มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.55 และอนัดบัสามคือ คลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีบุคลากรทางการแพทย/์เจ้าหน้าท่ีให้บริการดีกว่า
สถานพยาบาลอ่ืน และคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ให้การ
บริการท่ีมีมาตรฐานเหนือกว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการของโรงพยาบาลอ่ืน  2 หัวขอ้
ท่ีมีคะแนนเฉล่ียเท่ากนั เท่ากบั 3.54 
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ด้านความสัมพนัธ์กับตราสินคา้ กลุ่มตวัอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อมิติปัจจัยด้าน
ความสัมพนัธ์กับตราสินค้า โดยรวมในระดับเห็นด้วยมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.81   เม่ือ
พิจารณาคะแนนเฉล่ียเป็นรายขอ้ พบว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกลา้ให้บริการทางการแพทยท่ี์ดีแก่ผูรั้บบริการอย่างเท่าเทียมกัน มีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด 
เท่ากบั 3.95 รองลงมาคือ คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นส่ิง
ท่ีท าให้ท่านเช่ือมัน่ท่ีจะใชบ้ริการ มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.88และอนัดบัสามคือ คลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อยู่ในความทรงจ าของท่านมายาวนาน  มีคะแนน
เฉล่ียเท่ากบั 3.60 

ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อมิติปัจจยัดา้นความ
ภกัดีต่อตราสินคา้โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.96   เม่ือพิจารณาคะแนน
เฉล่ียเป็นรายขอ้ พบวา่ท่านมีความมัน่ใจวา่คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกลา้มีความปลอดภยัและจะใช้บริการอีก มีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 4.13 รองลงมาคือ 
ท่านจะแนะน าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ให้กบัคนรู้จกั  มี
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.06 และอนัดบัสามคือ ท่านจะแนะน าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ใหก้บัคนรู้จกัมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.69 

 
ตำรำง 4.2.3 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการ 

ปัจจัยด้ำนภำพลักษณ์กำรบริกำร 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 

สภำพแวดล้อมของสถำนที ่
ตั้งในท าเลท่ีท่านเดินทางมารับบริการไดส้ะดวก 4.07 0.84 เห็นดว้ยมาก 
มีท่ีจอดรถเพียงพอ 2.37 0.88 เห็นดว้ยมาก 
มีความปลอดภยั 4.06 0.76 เห็นดว้ยมาก 
มีความสะอาด 3.98 0.80 เห็นดว้ยมาก 
ตกแต่งทนัสมยั เหมาะสม 3.81 0.86 เห็นดว้ยมาก 
มีสถานท่ีไม่แออดั อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก 3.87 0.86 เห็นดว้ยมาก 
มีลิฟทอ์ านวยความสะดวกเพียงพอ 3.92 0.88 เห็นดว้ยมาก 
รวม 3.72 0.84 เห็นดว้ยมาก 
รำคำค่ำบริกำรที่เหมำะสมกบัลักษณะของงำนบริกำร 
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ตำรำง 4.2.3 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการ (ต่อ) 

ปัจจัยด้ำนภำพลักษณ์กำรบริกำร 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มี
ค่าธรรมเนียมบริการคลินิกพิเศษมีราคาเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ 

4.03 0.74 เห็นดว้ยมาก 

คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีค่า
แพทยมี์ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพการรักษา 

4.03 0.67 เห็นดว้ยมาก 

คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีค่า
หตัถการมีราคาเหมาะสมกบักบัการบริการท่ีไดรั้บ 

4.06 0.69 เห็นดว้ยมาก 

คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
ก าหนดค่ายา/ค่าเวชภณัฑร์าคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัประสิทธิภาพการ
รักษา 

4.10 0.70 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.05 0.70 เห็นดว้ยมาก 
ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
ท่านไดย้ินบุคคลอื่นช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ท่ีมีมาตรฐาน 

3.76 0.90 เห็นดว้ยมาก 

ท่านไดย้ินบุคคลอื่นช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นหน่วยให้บริการทางการแพทยช์ั้นน า 

3.70 0.92 เห็นดว้ยมาก 

ท่านไดย้ินบุคคลอื่นช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้บริการดว้ยความเสียสละทุ่มเท 

3.68 0.93 เห็นดว้ยมาก 

ท่านไดย้ินบุคคลอื่นช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้บริการดว้ยความรวดเร็วความกระฉบักระเฉง 

3.70 0.93 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.71 0.92 เห็นดว้ยมาก 
รวมปัจจัยด้ำนภำพลักษณ์กำรบริกำร 3.82 0.82 เห็นดว้ยมาก 

 
จากตาราง 4.2.3 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อปัจจยั

ดา้นภาพลกัษณ์การบริการ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82  ซ่ึงสามารถจ าแนก
ไดด้งัน้ี 

ด้านสภาพแวดล้อมของสถานท่ี  กลุ่มตัวอย่าง มีระดับความคิด เ ห็นต่อด้าน
สภาพแวดล้อมของสถานท่ี โดยรวมในระดับเห็นด้วยมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.72   เม่ือ
พิจารณาคะแนนเฉล่ียเป็นรายขอ้ พบว่าตั้งในท าเลท่ีผูรั้บบริการเดินทางมารับบริการไดส้ะดวก มี
คะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 4.07 รองลงมาคือ มีความปลอดภยั มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั  4.06 และ
อนัดบัสามคือ มีความสะอาด มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.69 
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ดา้นราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความ
คิดเห็นต่อดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
4.05   เ ม่ือพิจารณาคะแนนเฉล่ียเป็นรายข้อ พบว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ก าหนดค่ายา/ค่าเวชภณัฑ์ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัประสิทธิภาพการ
รักษา มีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 4.10 รองลงมาคือ คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีค่าหัตถการมีราคาเหมาะสมกบักบัการบริการท่ีไดรั้บ  มีคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.06 และอนัดบัสามคือ คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
มีค่าธรรมเนียมบริการคลินิกพิเศษมีราคาเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ และคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีค่าแพทยมี์ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพการรักษา  2 
หวัขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียเท่ากนั เท่ากบั 4.03 

ดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบั
ความคิดเห็นต่อดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการโดยรวมในระดบั
เห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.71   เม่ือพิจารณาคะแนนเฉล่ียเป็นรายขอ้ พบว่าท่านไดย้ิน
บุคคลอ่ืนช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ท่ีมีมาตรฐาน 
มีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 3.76  รองลงมาคือ ท่านไดย้ินบุคคลอ่ืนช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้บริการดว้ยความรวดเร็วความกระฉับกระเฉง และ
ท่านไดย้ินบุคคลอ่ืนช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
เป็นหน่วยใหบ้ริการทางการแพทยช์ั้นน า 2 หวัขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียเท่ากนัโดยเท่ากบั 3.70 อนัดบัสาม
คือ ท่านไดย้นิบุคคลอ่ืนช่ืนชมวา่คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
บริการดว้ยความเสียสละทุ่มเท มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.68 

 
ตำรำง 4.2.4 แสดงการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
ควำมพงึพอใจ 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 
ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4.09 0.77 พึงพอใจมาก 
ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ  4.11 0.73 พึงพอใจมาก 
ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ  

4.11 0.73 พึงพอใจมาก 

ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  4.07 0.74 พึงพอใจมาก 
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ตำรำง 4.2.4 แสดงการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ (ต่อ) 
ควำมพงึพอใจ 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 
ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ  3.85 0.84 พึงพอใจมาก 
ท่านพึงพอใจต่อสภาพแวดลอ้มของสถานท่ี 3.97 0.81 พึงพอใจมาก 
ท่านพึงพอใจต่อราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 4.10 0.69 พึงพอใจมาก 
ท่านพึงพอใจต่อช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยใน
บริการ 

4.07 0.81 พึงพอใจมาก 

รวม 4.05   0.77 พึงพอใจมาก 

  
จากตาราง 4.2.3 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อความ

พึงพอใจต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกลา้โดยรวมมีความพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ความพึง
พอใจต่อการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และ การบริการดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 2 หัวขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียเท่ากนัและมีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด เท่ากบั 4.11 
รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากนั
เท่ากบั 4.10  และอนัดบัสาม คือ การบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.09  
 
 

4.3 ผลกำรวิเครำะห์ควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำร
โรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำในด้ำนปัจจยัต่ำงๆ เปรียบเทียบกบัข้อมูลด้ำน
ประชำกรศำสตร์ 

ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ เปรียบเทียบกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ ช่วงอายุ 
ระดบัการศึกษา สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ อาชีพและรายไดต้่อเดือน ส าหรับสถิติ
ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผูว้ิจยัได้เลือกใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ด้วยวิธี Independent 
Samples T-Test หรือ Oneway ANOVA วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร ก าหนด
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากผลการวิเคราะห์ ผูว้ิจยัไดค้ดัเลือกเฉพาะผลลพัธ์ท่ีตวัแปร
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ดา้นประชากรศาสตร์มีผลกบัปัจจยัความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
 
ตำรำง 4.3.1 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA เก่ียวกับความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นต่างๆ 
โดยจ าแนกตามช่วงอายุของกลุ่มตวัอย่าง โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติ 

 
จากตาราง 4.3.1  ผลการทดสอบดว้ยวิธี Oneway ANOVA โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมี

ความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ พบว่า ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นผูรั้บบริการคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 
มิติปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการโดยจ าแนกตามช่วงอายุ มีความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 คือการท่ีบุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาทท่ี
สุภาพและเป็นมิตร 
 
 
 
 
 
 
 

Independent Variable  N X S.D. F Sig. 

คุณภำพกำรบริกำร       

ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้รับบริกำร       
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีกริยา
มารยาทที่สุภาพและเป็นมิตร 

ต ่ากว่า 20 ปี 8 4.50 0.535 4.913 0.001*
* 20-40 ปี 83 4.23 0.611 

41-60 ปี 165 3.96 0.879 
61-80 ปี 120 4.22 0.704 
81 ปีขึ้นไป 24 4.50 0.511 

รวม 400 4.14 0.768 
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ตำรำง 4.3.2  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งช่วงอายกุบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ มิติดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มช่วงอายคุู่โดย วิธี Bonferroni  ผลการวิเคราะห์
สถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี Oneway ANOVA เก่ียวกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นต่างๆ โดยจ าแนกตามช่วงอายุของ
กลุ่มตวัอยา่ง โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

Independent Variable อำยุ (I) อำยุ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig 

บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีกริยา
มารยาทที่สุภาพและเป็นมิตร 

41-60 ปี 61-80 ปี  
-0.267 

.033* 

 81 ปี ขึ้นไป  
-0.542 

.011* 

  
จากตาราง 4.3.2  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 41-60 ปี มีคะแนนระดบั

ความเห็นเก่ียวกบัการท่ีบุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร นอ้ย
กวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ61-80 ปี และ 81 ปีขึ้นไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
ตำรำง 4.3.3  ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี Oneway ANOVA เก่ียวกบัความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นต่างๆ 
โดยจ าแนกตามช่วงอายุของกลุ่มตวัอย่าง โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติ 

Independent Variable  N X S.D. F Sig. 

ปัจจัยด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำ       

กำรรู้จักช่ือตรำสินค้ำ       
ท่านคุน้เคยกบัคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นอยา่งดี 

ต ่ากว่า 20 ปี 8 3.00 0.000 7.848 0.000** 
20-40 ปี 83 3.76 0.878 
41-60 ปี 165 3.96 0.706 
61-80 ปี 120 3.49 0.870 
81 ปีขึ้นไป 24 3.83 0.917 

รวม 400 3.75 0.829 
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จากตาราง 4.3.3  ผลการทดสอบดว้ยวิธี Oneway ANOVA โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัด้านคุณค่าตราสินคา้  มิติ
ปัจจยัดา้นการรู้จกัช่ือตราสินคา้ โดยจ าแนกตามช่วงอายุ มีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 คือความคุน้เคยกบัคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
เป็นอยา่งดี 

อย่างไรก็ตามเม่ือเปรียบเทียบให้เห็นความแตกต่างตามกลุ่มช่วงอายุ เป็นรายคู่โดย วิธี 
Bonferroni  กลบัพบว่าไม่มีความแตกต่างกนั  ดงันั้น จึงสรุปว่าระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การ
บริการ มิติปัจจัยด้านการรู้จักช่ือตราสินค้ามีความเท่าเทียมกัน โดยไม่พบความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตำรำง 4.3.4 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี Oneway ANOVA เก่ียวกับความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นต่างๆ 
โดยจ าแนกตามช่วงรายไดข้องกลุ่มตวัอย่าง โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 

  
จากตาราง 4.3.4  ผลการทดสอบดว้ยวิธี Oneway ANOVA โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมี

ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการ  

Independent Variable  N X S.D. F Sig. 

ปัจจัยด้ำนภำพลักษณ์กำรบริกำร       

รำคำค่ำบริกำรที่เหมำะสมกบั
ลักษณะของงำนบริกำร  

     

มีค่ำแพทย์มีรำคำเหมำะสมกบั
คุณภำพกำรรักษำ 

น้อยกว่า 1 5 , 0 0 0 บาท 18 4.22 0.878 3.072 0.010* 
15, 001 – 30, 000 บาท 54 4.04 0.474 
30, 001 – 45, 000 บาท 104 3.85 0.665 
45, 001 – 60, 000 บาท 88 4.02 0.711 
60, 001 – 75, 000 บาท 73 4.21 0.706 

7 5 , 0 0 1 บาทขึ้นไป 63 4.10 0.588 
 Total 400 4.03 0.669   
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มิติด้านราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ โดยจ าแนกตามช่วงรายได้ มีความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ       ท่ีระดบั 0.05 คือค่าแพทยมี์ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพการรักษา 

อย่างไรก็ตามเม่ือเปรียบเทียบให้เห็นความแตกต่างตามกลุ่มช่วงรายไดเ้ป็นรายคู่โดย 
วิธี Bonferroni  กลบัพบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั  ดงันั้น จึงสรุปวา่ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การ
บริการ มิติดา้นราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการมีความเท่าเทียมกนั โดยไม่พบ
ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตำรำง 4.3.5  ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี Oneway ANOVA เก่ียวกบัความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นต่างๆ 
โดยจ าแนกตามช่วงรายไดข้องกลุ่มตวัอย่าง โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 

จากตาราง 4.3.5  ผลการทดสอบดว้ยวิธี Oneway ANOVA โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ พบว่า ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นผูรั้บบริการคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นความคิดเห็นต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ โดยจ าแนกตามช่วงรายได ้มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 คือความพึงพอใจต่อสภาพแวดลอ้มของสถานท่ี 

อย่างไรก็ตามเม่ือเปรียบเทียบให้เห็นความแตกต่างตามกลุ่มช่วงรายไดเ้ป็นรายคู่โดย 
วิธี Bonferroni  กลบัพบว่าไม่มีความแตกต่างกัน  ดังนั้น จึงสรุปว่าความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ในปัจจยัดา้นความคิดเห็นต่อ

Dependent Variable  N X S.D. F Sig. 
ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ  

     

ท่านพึงพอใจต่อสภาพแวดลอ้มของ
สถานท่ี 

น้อยกว่า 1 5 , 0 0 0 บาท 18 4.00 0.686 2.881 0.014* 
15, 001 – 30, 000 บาท 54 4.20 0.562 
30, 001 – 45, 000 บาท 104 3.83 0.794 
45, 001 – 60, 000 บาท 88 3.83 1.008 
60, 001 – 75, 000 บาท 73 4.15 0.758 

7 5 , 0 0 1 บาทขึ้นไป 63 3.95 0.728 
 Total 400 3.97 0.810   
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ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแต่ละรายมีความเท่าเทียมกนั โดยไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 

4.4 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยที่มีผลต่อควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรคลนิิก
พเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ ใช้โดยใช้สถิตวิิเครำะห์กำร
ถดถอยพหุคูณ 

ผูว้ิจยัได้ท าการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ผูว้ิจยัได้
เ ลือกใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ด้วยวิ ธีวิ เคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อหา
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต้นและตวัแปรตาม  ก าหนดระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตำรำง 4.4.1 การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ดว้ยวิธีการถดถอยพหุคูณ 
Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

.860a 0.739 0.731 0.345 

ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig 

Regression 130.752 12 10.896 91.369 0.000** 

Residual 46.151 387 0.119   

Total 176.902 399    
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ตำรำง 4.4.1 การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ดว้ยวิธีการถดถอยพหุคูณ (ต่อ) 
Coefficients 
 Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

Beta 
t Sig 

 B Std. Error   
(ค่าคงท่ี) .245 0.154  1.589 0.113 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

.002          0.056 0.001 0.030 0.976 

ดา้นความน่าเช่ือถือในการ
บริการ 

.081 0.062 0.070 1.307 0.192 

ดา้นการตอบสนองของ
ผูรั้บบริการ 

0.067 0.055 0.071 1.217 0.224 

 Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
Beta 

t Sig 
 B Std. Error   

      
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผู ้
มารับบริการ 

-0.123 0.071 -0.116 -1.728 0.085 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ 

0.186 0.062 0.209 2.995  0.003* 

การรู้จกัช่ือตราสินคา้ -0.001 0.037 -0.002 -.037 0.970 
คุณภาพท่ีถูกรับรู้ 0.043 0.047 0.051 .914 0.361 
ความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ 0.090 0.056 0.102 1.590 0.113 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ -0.032 0.044 -0.035 -.730 0.466 
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี 0.226 0.041 0.220 5.458   

0.000** 
ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม
กบัลกัษณะของงานบริการ 

0.273 0.041 0.265 6.705   
0.000** 

ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บ
รวมถึงการยกยอ่งชมเชยใน
บริการ 

0.168 0.037 0.216 4.583   
0.000** 

 
จากตาราง 4.4.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อระดับความพึงพอใจของของ

ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ดว้ยวิธีการถดถอย



76 

พหุคูณ พบว่า ค่า R Square เท่ากบั 0.739  แสดงว่าตวัแปรตน้สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงในตวั
แปรตามในดา้นของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
ไดร้้อยละ 73.90 โดยเม่ือพิจารณาตาราง Coefficients พบวา่มิติปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจต่อผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 และ 0.01  ได้แก่ ด้านการเข้าถึงจิตใจของผูรั้บบริการโดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.209 หมายความว่ามีอิทธิพลคิด
เป็นร้อยละ 20.90 ดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) เท่ากบั 0.220 หมายความว่ามีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 22.00 ดา้นราคาค่าบริการท่ี
เหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients 
Beta) เท่ากบั 0.265 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 26.50 และปัจจยัดา้นช่ือเสียงของบริการท่ี
ไดรั้บรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients 
Beta) เท่ากับ 0.216 หมายความว่ามีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 21.60 ดังนั้นมิติปัจจยัท่ีมีผลต่อระดับ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
มากท่ีสุดคือ ด้านราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ รองลงมา คือ ด้าน
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี ดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ และ
อนัดบัสุดทา้ยคือดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ตามล าดบั ส าหรับมิติปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีไม่มีอิทธิพล
ต่อผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ ปัจจยัดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ การรู้จกัช่ือตราสินคา้ คุณภาพท่ีถูกรับรู้ 
ความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ 

 
 

4.5 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
 
4.5.1 สมมติฐำนท่ี 1 มิติปัจจัยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำรส่งผลต่อควำมพึง

พอใจของผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 
จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ

นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0 .976 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า มิติ
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่มีอิทธิพลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
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4.5.2 สมมติฐำนท่ี 2 มิติปัจจัยด้ำนควำมน่ำเช่ือถือในกำรบริกำรส่งผลต่อควำมพงึพอใจ
ของผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 

จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ
นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0 .192 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า มิติ
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการไม่มีอิทธิพลกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

 
4.5.3 สมมติฐำนท่ี 3 มิติปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองของผู้รับบริกำรส่งผลต่อควำมพึง

พอใจของผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 
จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ

นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0 .224 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า มิติ
ปัจจยัดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

 
4.5.4 สมมติฐำนท่ี 4 มิติปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้มำรับบริกำรส่งผลต่อควำม

พงึพอใจของผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 
จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ

นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0 .085 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า มิติ
ปัจจยัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

 
4.5.5 สมมติฐำนท่ี 5 มิติปัจจัยด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจของผู้ รับบริกำรส่งผลต่อส่งผลต่อ

ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 
จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ

นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.003 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า มิติ
ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

 
4.5.6 สมมติฐำนท่ี 6 มิติปัจจัยด้ำนกำรรู้จักช่ือตรำสินค้ำส่งผลต่อควำมพึงพอใจของ

ผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 
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จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ
นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0 .970 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า มิติ
ปัจจยัดา้นการรู้จกัช่ือตราสินคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

 
4.5.7 สมมติฐำนท่ี 7 มิติปัจจัยด้ำนคุณภำพท่ีถูกรับรู้ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของ

ผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 
จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ

นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0 .361 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05  แสดงว่า มิติ
ปัจจยัด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

 
4.5.8 สมมติฐำนท่ี 8 มิติปัจจัยด้ำนควำมสัมพนัธ์กับตรำสินค้ำส่งผลต่อควำมพึงพอใจ

ของผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 
จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ

นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.113 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05  แสดงว่า มิติ
ปัจจยัด้านความสัมพนัธ์กับตราสินคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

 
4.5.9 สมมติฐำนท่ี 9 มิติปัจจัยด้ำนควำมภักดีต่อตรำสินค้ำส่งผลต่อควำมพึงพอใจของ

ผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 
จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ

นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0 .466 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า มิติ
ปัจจยัดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

 
4.5.10 สมมติฐำนท่ี 10 มิติปัจจัยด้ำนสภำพแวดล้อมของสถำนท่ีส่งผลต่อส่งผลต่อ

ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 
จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ

นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า มิติ
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ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

 
4.5.11 สมมติฐำนท่ี 11 มิติปัจจัยด้ำนรำคำค่ำบริกำรท่ีเหมำะสมกับลักษณะของงำน

บริกำรส่งผลต่อส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรคลินิกพิเศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำร
โรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 

จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ
นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า มิติ
ปัจจยัด้านราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับลกัษณะของงานบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

 
4.5.12 สมมติฐำนท่ี 12 มิติปัจจัยด้ำนช่ือเสียงของบริกำรท่ีได้รับรวมถึงกำรยกย่อง

ชมเชยในบริกำรส่งผลต่อส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรคลินิกพิเศษเฉพำะทำงนอกเวลำ
รำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 

จากตาราง 4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจัยท่ีระดับ
นัยส าคญัท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า มิติ
ปัจจยัดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

 
 

4.6 ผลกำรวิเครำะห์ควำมเช่ือม่ันของแบบสอบถำมงำนวิจัย (Reliability Analysis)  
 

ตำรำง 4.6.1 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่(Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.833 5 

 
จากตาราง 4.6.1 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของมิติปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ค่า Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั 0.833 ตีความไดว้า่ ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยัไป
ทิศทางเดียวกนัร้อยละ 83.30 อยูใ่นระดบัท่ีดี 
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ตำรำง 4.6.2 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่(Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือใน
การบริการ 

Cronbach’s Alpha N of Items 
0.880 5 

 
จากตาราง 4.6.2 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของมิติปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการ

บริการค่า Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั0.880 ตีความไดว้า่ ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไปทิศทาง
เดียวกนัร้อยละ 88.00 อยูใ่นระดบัท่ีดี 

 
ตำรำง 4.6.3 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่(Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นการตอบสนอง
ของผูรั้บบริการ 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.860 5 

 
จากตาราง 4.6.3 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของมิติปัจจยัดา้นการตอบสนองของ

ผูรั้บบริการค่า Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั0.860 ตีความไดว้า่ ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไป
ทิศทางเดียวกนัร้อยละ 86.00 อยูใ่นระดบัท่ีดี 

 
ตำรำง 4.6.4 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่(Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูม้ารับบริการ 

Cronbach’s Alpha N of Items 
0.900 5 

 
จากตาราง 4.6.4 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของมิติปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผู ้

มารับบริการค่า Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั 0.900 ตีความไดว้า่ ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไป
ทิศทางเดียวกนัร้อยละ 90.00 อยูใ่นระดบัท่ีดี 
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ตำรำง 4.6.5 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่(Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ของผูรั้บบริการ 

 
Cronbach’s Alpha N of Items 

0.922 5 
 
จากตาราง 4.6.5 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของมิติปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ

ผูรั้บบริการค่า Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั 0.922 ตีความไดว้า่ ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไป
ทิศทางเดียวกนัร้อยละ 92.20 อยูใ่นระดบัท่ีดีมาก 

 
ตำรำง 4.6.6 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่(Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นการรู้จกัช่ือตรา
สินคา้ 

Cronbach’s Alpha N of Items 
0.914 5 

 
จากตาราง 4.6.6 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของมิติปัจจยัดา้นการรู้จกัช่ือตราสินคา้ 

ค่า Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั 0.914 ตีความไดว้่า ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไปทิศทาง
เดียวกนัร้อยละ 91.40 อยูใ่นระดบัท่ีดีมาก 

 
ตำรำง 4.6.7 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่(Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้ 

Cronbach’s Alpha N of Items 
0.938 5 

 
จากตาราง 4.6.7 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของมิติปัจจยัดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้ ค่า 

Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั 0.938 ตีความไดว้า่ ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไปทิศทางเดียวกนั
ร้อยละ 93.8อยูใ่นระดบัท่ีดีมาก 
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ตำรำง 4.6.8 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ (Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นความสัมพนัธ์กบั
ตราสินคา้ 

Cronbach’s Alpha N of Items 
0.762 3 

 
จากตาราง 4.6.8 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของมิติปัจจยัดา้นความสัมพนัธ์กบัตรา

สินคา้ ค่า Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั 0.762 ตีความไดว้า่ ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไป
ทิศทางเดียวกนัร้อยละ 76.20 อยูใ่นระดบัท่ีพอใช ้

 
ตำรำง 4.6.9 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ (Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นความภกัดีต่อตรา
สินคา้ 

Cronbach’s Alpha N of Items 
0.861 3 

 
จากตาราง 4.6.9 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของมิติปัจจยัดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ค่า Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั 0.861 ตีความไดว้่า ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไปทิศทาง
เดียวกนัร้อยละ 86.10 อยูใ่นระดบัท่ีดี 

 
ตำรำง 4.6.10 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่(Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม
ของสถานท่ี 

Cronbach’s Alpha N of Items 
0.917 7 

 
จากตาราง 4.6.10 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของมิติปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของ

สถานท่ี ค่า Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั 0.917 ตีความไดว้า่ ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไป
ทิศทางเดียวกนัร้อยละ 91.70 อยูใ่นระดบัท่ีดีมาก 
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ตำรำง 4.6.11 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่(Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นราคาค่าบริการท่ี
เหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 

Cronbach’s Alpha N of Items 
0.931 4 

 
จากตาราง 4.6.11 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของปัจจยัดา้นราคาค่าบริการท่ี

เหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการค่า Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั 0.931 ตีความไดว้า่ 
ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไปทิศทางเดียวกนัร้อยละ 93.10 อยูใ่นระดบัท่ีดีมาก 

 
ตำรำง 4.6.12 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ (Reliability Analysis) ของมิติปัจจยัดา้นช่ือเสียงของ
บริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 

Cronbach’s Alpha N of Items 
0.941 4 

 
จากตาราง 4.6.12 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของมิติปัจจยัดา้นช่ือเสียงของบริการท่ี

ไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการค่า Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั0.941 ตีความไดว้า่ 
ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไปทิศทางเดียวกนัร้อยละ 94.10 อยูใ่นระดบัท่ีดีมาก 

 
ตำรำง 4.6.13 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ 

Cronbach’s Alpha N of Items 

0.931 8 
 
จากตาราง 4.6.13 การวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

Cronbach's coefficient Alpha เท่ากบั0.931 ตีความไดว้า่ ขอ้มูลทั้งหมดในปัจจยั ไปทิศทางเดียวกนั
ร้อยละ 93.10 อยูใ่นระดบัท่ีดีมาก 
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บทที่ 5 
อภิปรำย สรุปผลกำรศึกษำวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
 

  งานวิจยัศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎ
เกลา้ และศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอก
เวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า และระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ซ่ึงผูว้ิจยัรวบรวม
ขอ้เท็จจริงท่ีเกิดขึ้นจากกลุ่มตวัอย่างดว้ยแบบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 400 ตวัอย่าง ดว้ยวิธีการดว้ย
วิธีการแจกแบบสอบถามชุดกระดาษและใชแ้บบสอบถามOnline ซ่ึงทั้ง 2 ชนิด เป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งผลการศึกษา ตามล าดบั ต่อไปน้ี 

5.1 อภิปรายผลการศึกษาวิจยั 
5.2 สรุปผลการศึกษาวิจยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะส าหรับคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระ

มงกุฎเกลา้ 
5.4 ขอ้เสนอแนะงานวิจยัคร้ังถดัไป 
5.5 ขอ้จ ากดัของงานวิจยั 
 
 

5.1 อภิปรำยผลกำรศึกษำกำรวิจัย 
จากผลการศึกษาวิจัย สามารถสรุปจากกลุ่มตัวอย่างท่ีให้ความร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 41-60 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สิทธิการ
รักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ประเภทช าระเงินเอง อาชีพขา้ราชการ และมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนอยูร่ะหวา่ง 30,001 – 45,000 บาท และมีความคิดเห็นท่ีอภิปรายไดด้งัต่อไปน้ี 
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5.1.1 อภิปรำยผลกำรวิเครำะห์สถิติเชิงอนุมำนด้วยวิธี Oneway ANOVA เกี่ยวกับ
ควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ ใน
ปัจจัยด้ำนต่ำงๆ โดยจ ำแนกตำมช่วงอำยุของกลุ่มตัวอย่ำง โดยแสดงเฉพำะปัจจัยท่ีมีควำมสัมพันธ์
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 

จาก ผลการทดสอบดว้ยวิธี Oneway ANOVA พบว่า ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็น
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ในปัจจัยด้าน
คุณภาพการใหบ้ริการ มิติปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการโดยจ าแนกตามช่วงอาย ุมีความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 คือการท่ีบุคลากรทางการแพทย์หรือ
เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร เม่ือแบ่งตามกลุ่มช่วงอายุคู่โดยวิธี Bonferroni  ผลการ
วิเคราะห์พบวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-60 ปี มีคะแนนระดบัความเห็นเก่ียวกบัการท่ีบุคลากรทางการแพทย/์
เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ61-80 ปี และ 81 ปีขึ้นไป 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กาญจนาและแววมยุรา 
(2558) ท่ีมีผลการศึกษาพบว่า มิติปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวแบบพ านกัระยะยาวชาวต่างชาติ ส าหรับกลุ่มตวัอย่างในงานวิจยันั้นมีอายตุั้งแต่ 50 
ปีขึ้ นไป ดังนั้ นจึงอภิปรายผลการศึกษาของการวิจัยน้ีได้ว่า การท่ีบุคลากรทางการแพทย์หรือ
เจ้าหน้าท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร แสดงความเอ้ืออาทร ให้ความช่วยเหลือในกลุ่ม
ผูรั้บบริการโดยเฉพาะกลุ่มผูสู้งอายมีุความส าคญัมาก  
 

5.1.2 อภิปรำยผลกำรศึกษำกำรวิจัยปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร
คลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 

จากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎ
เกลา้ มีทั้งหมด 4 มิติปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอก
เวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ โดยเรียงอนัดบัจากมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุด ดงัต่อไปน้ี มิติ
ปัจจยัดา้นราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ มีอิทธิพลมากท่ีสุด ร้อยละ 26.50 มิติ
ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ี ร้อยละ 22.00   มิติปัจจยัดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึง
การยกย่องชมเชยในบริการ ร้อยละ 21.60  และมิติปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ร้อยละ 
20.90  โดยมิติปัจจยัดงักล่าวสามารถอธิบายตวัแปรตน้ซ่ึงก็คือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ไดร้้อยละ 73.90  
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ส่วนท่ีเหลืออีกร้อยละ 26.10 เป็นอิทธิพลจากมิติปัจจยัอ่ืนซ่ึงอยูน่อกเหนือมิติปัจจยัท่ีน ามาศึกษา ซ่ึง
อภิปรายรายละเอียดในแต่ละมิติปัจจยั มีดงัต่อไปน้ี    

5.1.2.1 มิติปัจจัยด้านราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงาน
บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พงศธร พึ่งเนตร์ (2557) ดงันั้น การ
ก าหนดราคาค่าบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ท่ีมี
ความเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ ซ่ึงเป็นมิติปัจจยัหน่ึงในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการ
ประกอบดว้ย ค่าธรรมเนียมบริการคลินิกพิเศษ ค่าแพทย ์ค่าหัตถการ และค่ายาหรือค่าเวชภณัฑ์ มี
ความส าคญัเชิงบวกเป็นอย่างมากท่ีจะสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  

5.1.2.2 มิติปัจจยัปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พงศธร พึ่งเนตร์ (2557) ดงันั้นการสร้างสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ให้มีความเหมาะสม น่าใช้บริการอยู่
เสมอ คือ การมีท าเลท่ีผูรั้บบริการเดินทางมารับบริการได้สะดวก มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีความ
ปลอดภยั สะอาด ตกแต่งทนัสมยัเหมาะสม ไม่แออดั และมีอากาศถ่ายเทไดส้ะดวก มีความส าคญัเชิง
บวกเป็นอยา่งมากในการสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

5.1.2.3 มิติปัจจยัดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกย่องชมเชย
ในบริการส่งผลเชิงบวก ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พงศธร พึ่งเนตร์ (2557)  และ ปิยะรัตน์ เอ่ียม
จินดา (2560) ดงันั้นภาพลกัษณ์การบริการท่ีดีในดา้นการรักษาและสร้างช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บ
รวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ช่ือเสียงท่ีไดรั้บการช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นหน่วยให้บริการทางการแพทยท่ี์มีมาตรฐาน 
เป็นหน่วยให้บริการทางการแพทย์ชั้นน า เป็นหน่วยท่ีให้บริการทางการแพทยเ์ฉพาะทางดว้ยความ
เสียสละทุ่มเท และเป็นหน่วยท่ีให้บริการทางการแพทย์เฉพาะทางด้วยความรวดเร็วความ
กระฉบักระเฉง มีความส าคญัเชิงบวกเป็นอยา่งมากในการสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
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5.1.2.4 มิติปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กาญจนาและแววมยุรา (2558) เบญชภา พึ่งเนตร์ (2559) และพชรมน เช้ือ
นาคะ (2560) ดงันั้น คุณภาพการบริการในดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงประกอบดว้ยการ
ท่ีบุคลากรทางการแพทยห์รือเจา้หน้าท่ีดูแลเอาใจใส่ บุคลากรทางการแพทยห์รือเจา้หน้าท่ีมีความ
เต็มใจในการให้บริการ บุคลากรทางการแพทย์หรือเจ้าหน้าท่ีมีความเป็นกันเอง บุคลากรทาง
การแพทยห์รือเจา้หน้าท่ีค  านึงถึงผลประโยชน์ และบุคลากรทางการแพทยห์รือเจา้หน้าท่ีเขา้ใจถึง
ความจ าเป็นในการมาขอรับบริการของผู ้รับบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ย่อมมีความส าคญัเชิงบวกอย่างมากในการสร้างความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
 
 

5.2 สรุปผลกำรศึกษำวิจัย 
จากผลการศึกษา ผูว้ิจยัสามารถสรุปผลการศึกษาวิจยัตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัได้

ดงัต่อไปน้ี 
5.2.1 ส าหรับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง

นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้าเป็นอันดับแรก คือ มิติปัจจยัด้านราคาค่าบริการท่ี
เหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ ซ่ึงเป็นมิติปัจจยัหน่ึงในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการ ซ่ึง
สามารถสรุปไดว้่าการมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดีในมิติปัจจยัดา้นการก าหนดราคาค่าบริการท่ีให้มี
ความเหมาะสมมีอิทธิพลท่ีจะสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มากท่ีสุด เน่ืองจากผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอก เวลา
ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้รู้สึกความคุม้ค่าเม่ือตอ้งช าระค่าบริการท่ีมีความสมเหตุสมผล จึง
มองเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่า จึงเกิดพึงพอใจและสร้างความประทบัใจ โดยมิติปัจจยัดา้นราคาค่าบริการท่ี
เหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการท่ีงานวิจยัน้ีไดท้ าการศึกษามี 4 หัวขอ้ เรียงล าดบัจากมากท่ีสุด
ไปนอ้ยท่ีสุดท่ีควรให้ความส าคญั คือ การก าหนดค่ายาหรือค่าเวชภณัฑ์ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบั
ประสิทธิภาพการรักษา การก าหนดค่าหตัถการท่ีมีราคาเหมาะสมกบักบัการบริการท่ีไดรั้บ และสอง
หวัขอ้ท่ีมีความส าคญัเท่ากนั คือ การก าหนดค่าธรรมเนียมบริการคลินิกพิเศษมีราคาเหมาะสมกบัการ
บริการท่ีไดรั้บ และการก าหนดค่าแพทยมี์ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพการรักษา ตามล าดบั  
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ส าหรับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอก
เวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็น อันดับท่ีสอง คือ มิติปัจจยัด้านสภาพแวดลอ้มของ
สถานท่ีซ่ึงเป็นมิติปัจจัยหน่ึงในปัจจัยด้านภาพลักษณ์การบริการ ซ่ึงสามารถสรุปได้ว่าการมี
ภาพลกัษณ์การบริการท่ีดีในมิติปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีท่ีเหมาะสมมีอิทธิพลท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
เป็นมิติปัจจยัล าดบัรองลงมา เน่ืองจากการจดัให้มีสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการท่ีเหมาะสม 
สามารถสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการเม่ือแรกมาเยือน เม่ือรู้สึกปลอดภยัและสะดวกสบาย 
ช่วยสร้างคุณภาพชีวิตเม่ือไดม้าเยือน โดยมิติปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีท่ีงานวิจยัน้ีได้
ท าการศึกษามี 7 หวัขอ้ เรียงล าดบัจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุดท่ีควรให้ความส าคญั คือ การตั้งในท าเล
ท่ีผูรั้บบริการเดินทางมารับบริการไดส้ะดวก  มีความปลอดภยั  มีความสะอาด มีลิฟต์อ านวยความ
สะดวกเพียงพอ มีสถานท่ีไม่แออดั อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก มีการตกแต่งทนัสมยั เหมาะสม และมีท่ี
จอดรถเพียงพอ ตามล าดบั 

ส าหรับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอก
เวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นอันดับท่ีสาม คือ มิติปัจจยัด้านช่ือเสียงของบริการท่ี
ไดรั้บรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการซ่ึงเป็นมิติปัจจยัหน่ึงในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการซ่ึง
สามารถสรุปไดว้่าการมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดีในมิติปัจจยัดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึง
การยกยอ่งชมเชยในบริการมีอิทธิพลท่ีจะสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นมิติปัจจยัอนัดบัท่ีสาม  เน่ืองจาก การไดรั้บรู้ขอ้มูล
เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ท่ีดีของผูท่ี้เคยมารับบริการย่อมสร้างทศันคติบวกท่ีจะจดจ าและระลึกถึงและเกิด
ความเช่ือมัน่ท่ีจะมาใช้บริการอีก โดยมิติปัจจยัด้านช่ือเสียงของบริการท่ีได้รับรวมถึงการยกย่อง
ชมเชยในบริการท่ีงานวิจยัน้ีไดท้ าการศึกษามี 4 หวัขอ้ เรียงล าดบัจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุดท่ีควรให้
ความส าคญั คือ การไดย้ินบุคคลอ่ืนช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้ท่ีมีมาตรฐาน ล าดบัถดัมามีสองหัวขอ้ท่ีมีความส าคญัเท่ากนั คือ การไดย้ินบุคคลอ่ืน
ช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้บริการด้วยความ
รวดเร็วความกระฉับกระเฉง กับการได้ยินบุคคลอ่ืนช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นหน่วยให้บริการทางการแพทยช์ั้นน า และการไดย้ินบุคคล
อ่ืนช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้บริการดว้ยความ
เสียสละทุ่มเท ตามล าดบั 
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ส าหรับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอก
เวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นอันดับสุดท้าย คือ มิติปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการซ่ึงเป็นมิติปัจจยัหน่ึงในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่การมีคุณภาพ
การบริการท่ีดีในมิติปัจจยัดา้นมิติปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการมีอิทธิพลท่ีจะสร้างความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้แมเ้ป็น
มิติปัจจยัสุดทา้ย แต่มีความส าคญัเน่ืองจากการแสดงความห่วงใยและโอบออ้มอารี สะทอ้นการตั้งใจ
และเต็มใจในปฏิบติังาน สร้างขวญัและก าลงัใจและความประทบัใจให้แก่ผูท่ี้มารับบริการซ่ึงส่วน
ใหญ่เป็นผูป่้วย โดยมิติปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการท่ีงานวิจยัน้ีได้ท าการศึกษามี 5 
หัวขอ้ เรียงล าดบัจากมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุดท่ีควรให้ความส าคญั คือ การท่ีบุคลากรทางการแพทย์
หรือเจา้หน้าท่ีมีความเต็มใจในการให้บริการ การท่ีบุคลากรทางการแพทยห์รือเจา้หน้าท่ีเขา้ใจถึง
ความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ บุคลากรทางการแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ และและสอง
หัวขอ้ท่ีมีความส าคญัเท่ากนั คือ บุคลากรทางการแพทยห์รือเจา้หน้าท่ีมีความเป็นกนัเอง บุคลากร
ทางการแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ีค านึงถึงผลประโยชน์ ตามล าดบั 

5.2.2  ปัจจยัดา้นอายุท่ีมีความเห็นแตกต่างกนัในปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ มิติ
ปัจจยัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการโดยจ าแนกตามช่วงอาย ุคือการท่ีบุคลากรทางการแพทย/์
เจ้าหน้าท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 61-80 ปี และ 81 ปีขึ้นไป ให้
ความส าคญัมากกว่ากลุ่มอายุ 41-60 ปี  เน่ืองจากกลุ่มผูรั้บบริการท่ีสูงอายุท่ีส่วนใหญ่มกัมีปัญหา
สุขภาพมากกว่ากลุ่มผูรั้บบริการท่ีอายุน้อย จึงมีสภาพจิตใจท่ีอ่อนไหวและย  ่าแย่กว่า   ดงันั้นย่อม
ตอ้งการท่ีจะติดต่อกบับุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะส ำหรับคลนิิกพเิศษเฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎ
เกล้ำ 

จากผลการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ท าให้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ซ่ึงมีทั้งหมด 4 มิติ
ปัจจัย ประกอบด้วย มิติด้านการเข้าถึงจิตใจของผูรั้บบริการซ่ึงเป็นมิติปัจจัยหน่ึงในปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการ มิติปัจจัยด้านราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงาน มิติปัจจัยด้าน
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี และมิติปัจจยัดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชย ซ่ึง 
3 มิติน้ีเป็นมิติปัจจยัทั้งหมดของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์การบริการ ซ่ึงทางผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะ
ส าหรับผูบ้ริหารคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้และบุคลากร
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ผูป้ฏิบติังานในคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการซ่ึงเป็นผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อเป็นแนวทาง
ในการปฏิบติัเพื่อการปรับปรุงและพฒันา ดงัต่อไปน้ี 

5.3.1 ผูบ้ริหารคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  
ควรตระหนกัและให้ความส าคญักบัมิติปัจจยัดา้นราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานซ่ึง
เป็นมิติปัจจยัหน่ึงในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ โดยการ
ก าหนดมาตรฐานของค่าบริการให้มีความชัดเจนและไม่สูงเม่ือเปรียบเทียบกับสถานพยาบาล
ประเภทคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการท่ีอ่ืน 

5.3.2 ผูบ้ริหารและบุคลากรผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีในคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ควรตระหนักและให้ความส าคญักบัมิติปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของ
สถานท่ีซ่ึงเป็นมิติปัจจยัหน่ึงในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการเพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
โดยการร่วมดูแลรักษา ปรับปรุงและพฒันาสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้มีความเหมาะสมอยู่เสมอ  
เช่น มีส่วนร่วมในการสนับสนุนโครงการสกายวอล์กเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการเข้าถึงและ
เช่ือมต่อการสัญจรจากบีทีเอสอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ แยกเขา้สู่โรงพยาบาลและหน่วยงานต่างๆ บน 
ถนนราชวิถี – ถนนพญาไท – และปากซอยโยธี ให้ประสบผลส าเร็จซ่ึงเป็นการส่งเสริมให้
ผูรั้บบริการสามารถมีความปลอดภยัและความสะดวกในการเดินทางมายงัคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ เป็นตน้ 

5.3.3 ผูบ้ริหารคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  
ควรตระหนกัและให้ความส าคญักบัมิติดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการซ่ึงเป็นมิติปัจจยัหน่ึงใน
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการและมิติปัจจยัดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกย่องชมเชย
ซ่ึงเป็นมิติปัจจยัหน่ึงในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ เช่น 
การจดักิจกรรมท่ีสนบัสนุนการปลูกฝังสปิริตในฐานะผูใ้หก้ารบริการใหก้บับุคลากรหนา้ท่ี เป็นตน้ 

5.3.4 บุคลากรผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีในคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้ควรตระหนกัและให้ความส าคญักบัมิติปัจจยัดา้นช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึง
การยกยอ่งชมเชย ซ่ึงเป็นมิติปัจจยัหน่ึงในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการและมิติปัจจยัดา้นช่ือเสียง
ของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยซ่ึงเป็นมิติปัจจยัหน่ึงในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการ 
เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ โดยการรับผิดชอบหน้าท่ีของตนเองให้เต็มความสามารถ 
ยึดถือในสปิริตของวิชาชีพและเสนอขอ้คิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์เพื่อน ามาพฒันาคลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
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5.4 ข้อเสนอแนะส ำหรับงำนวิจัยถัดไป 
5.4.1 การวิจยัศึกษาคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ หากตอ้งการขอ้มูลเชิงลึกท่ีมีความ

เฉพาะเจาะจง จึงควรใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
Depth Interview) การสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) เป็นตน้ เพื่อให้ทราบเหตุผลท่ีท าให้
ปัจจยัดงักล่าวมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  

5.4.2 การศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินค้า และ
ภาพลกัษณ์การบริการ ควรศึกษาเปรียบเทียบกนัระหว่างคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้กบัสถานพยาบาลอ่ืนท่ีในขนาดและระดบัใกลเ้คียงกนัหรือเป็นคู่แข่งกนั 
เพื่อท าให้ทราบคะแนนระดบัความคิดเห็นและน าผลการศึกษาวิจัยท่ีไดม้าเปรียบเทียบและพฒันา
ปรับปรุงในการบริหารสถานพยาบาล  
 
 

5.5 ข้อจ ำกดัของงำนวิจัย 
5.5.1 แบบสอบถามของงานวิจยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้งและความน่าเช่ือถือเพื่อให้

ไดแ้บบสอบถามรวบรวมขอ้มูลไดต้รงกบัวตัถุประสงคข์องงานวิจยั แต่ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ะจ ากดั
อยู่ในแบบสอบถามเท่านั้น ซ่ึงอาจมีขอ้มูลอย่างอ่ืนท่ีไม่มีในแบบสอบถาม ดงันั้นงานวิจยัในคร้ัง
ต่อไปอาจเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงลึก (In-depth Interview) หรือการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม (Focus Group) 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลอ่ืนเพิ่มเติม 

5.5.2 ขอ้มูลท่ีรวบรวมได้ส่วนใหญ่จากกลุ่มตวัอย่างเป็นผูรั้บบริการท่ีมารอรับยา ณ 
ห้องยาผูป่้วยนอก เน่ืองจากมีความไม่สะดวกของการเขา้ไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างในแต่ละ
แผนกตรวจย่อยของแผนกผูป่้วยนอกไดค้รบทุกแผนก ท าให้ไม่มีขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างบางส่วนท่ี
เป็นผูรั้บบริการท่ีไม่ไดรั้บยา ดงันั้นงานวิจยัในคร้ังต่อไป อาจเก็บรวบรวมขอ้มูลเฉล่ียกลุ่มตวัอย่าง 
ณ แต่ละแผนกตรวจย่อยของแผนกผูป่้วยนอกคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้ใหค้รบทุกแผนก 
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ภำคผนวก ก 
แบบสอบถำม 

แบบสอบถำมกำรส ำรวจปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรคลนิิกพเิศษ
เฉพำะทำงนอกเวลำรำชกำรโรงพยำบำลพระมงกุฎเกล้ำ 

 
 
ค ำชี้แจง : 

1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของงานวิจยัการศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรปริญญา 
การจัดการมหาบัณฑิต สาขาการจัดการธุรกิจ วิทยาลัยการจัดการมหาวิทยาลัยมหิดล โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อเก็บขอ้มูลและความคิดเห็นจากผูต้อบแบบสอบถามและน าขอ้มูลมาใชใ้นงานวิจยั
ต่อไป 

2. ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็นความลบั โดยไม่มีการเปิดเผยขอ้มูล
ส่วนบุคคลแต่อย่างใดและข้อมูลท่ีได้รับน้ีจะน าไปใช้ศึกษาเชิงวิชาการเท่านั้น จึงใคร่ข้อความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความจริง เพื่อประโยชน์ต่องานวิจัย โดยเน้ือหาใน
แบบสอบถามประกอบดว้ย 6 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  ค าถามคดักรอง 
ส่วนท่ี 2  ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
ส่วนท่ี 3  ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ 
ส่วนท่ี 4  ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์การบริการ  
ส่วนท่ี 5  ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ส่วนท่ี 6  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ส่วนท่ี 1 ค ำถำมคัดกรอง 

โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ในช่อง  ท่ีตรงตามความเป็นจริงเพียงช่องเดียว 
 
(1) ภายในระยะเวลา 6 เดือน ท่านไดม้ารับบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้หรือไม่ 

 เคย   ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนท่ี 2 ค ำถำมเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร 

ค าช้ีแจง : กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านเพียงช่องเดียว 
โดย 1 = นอ้ยท่ีสุด 2 = นอ้ย 3 = ปานกลาง 4 = มาก 5 = มากท่ีสุด 

 
ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร ระดับควำมคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร  

1) สถานท่ีให้บริการทางการแพทยส์ะดวกต่อผูรั้บบริการ        
2) อุปกรณ์และเคร่ืองมือสะอาดและพร้อมใชง้าน       
3) อุปกรณ์และเคร่ืองมือทนัสมยั      
4) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสุภาพ สะอาด
เรียบร้อย  

     

5) มีป้ายแนะน าขั้นตอนและจดุบริการชดัเจน        

ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือในกำรให้บริกำร  
6) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีบนัทึกขอ้มูลของท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง       
7) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีสนใจในการแกปั้ญหาของท่านอยา่ง
จริงจงั  

     

8) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีให้บริการตามวนัท่ีแจง้ในใบนดัพบ
แพทย ์

     

9) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ และบริการ
อยา่งมืออาชีพ  

     

10) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการไดต้รงตามความ
ตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก  

     

ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร  

11) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีให้บริการ ตรงต่อเวลา       
12) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น ตอบสนองตอ่
ความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว  

     

13) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีให้ความช่วยเหลือท่านไดต้รงตามท่ี
ตอ้งการ  

     

14) คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
ให้บริการดว้ยขั้นตอนและระยะเวลาท่ีรวดเร็ว  

     

15) คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มี
การแจง้ใหท้่านทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการให้บริการ  
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ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร ระดับควำมคิดเห็น 
1 2 3 4 5 

ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้รับบริกำร  

16) ท่านเขา้ถึงและติดต่อกบัคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ไดง้่าย 

     

17) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามของท่านได ้      
18) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายให้เขา้ใจในขอ้สงสัย
ต่างๆ 

     

19) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความ
มัน่ใจในการบริการ  

     

20) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาทที่สุภาพและเป็นมิตร       

ด้ำนกำรเข้ำถงึจิตใจของผู้รับบริกำร 

21) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน      
22) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการให้บริการ       
23) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีเป็นกนัเองกบัท่าน       
24) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีค านึงถึงผลประโยชนข์องท่าน       
25) บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับ
บริการ  

     

 
 
ส่วนท่ี 3 ค ำถำมเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำ 

ค าช้ีแจง : กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านเพียงช่องเดียว 
โดย 1 = นอ้ยท่ีสุด 2 = นอ้ย 3 = ปานกลาง 4 = มาก 5 = มากท่ีสุด 

 
ปัจจัยด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำ ระดับควำมคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

กำรรู้จักช่ือตรำสินค้ำ 
26) ท่านจดจ าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกลา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

27) ท่านสามารถระลึกถึงคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ไดโ้ดยไม่ตอ้งมีผูแ้นะน า 
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ปัจจัยด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำ ระดับควำมคิดเห็น 
1 2 3 4 5 

28) ท่านคุน้เคยกบัคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้เป็นอยา่งดี 

     

29) ท่านนึกถึงคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกลา้ก่อนสถานพยาบาลอื่น 

     

30) ท่านสามารถแยกคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้จากสถานพยาบาลอื่นได ้

     

คุณภำพท่ีถูกรับรู้ 
31) คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มี
สาขาเฉพาะทางหลากหลายกว่าสถานพยาบาลอื่น 

     

32) คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มี
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีให้บริการดีกว่าสถานพยาบาลอื่น 

     

33) คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มี
สถานท่ีให้บริการอ านวยความสะดวกกว่าสถานพยาบาลอื่น 

     

34) คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มี
อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยักว่าสถานพยาบาลอื่น 

     

35) คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ให้
การบริการท่ีมีมาตรฐานเหนือกว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
ของโรงพยาบาลอื่น 

     

ควำมสัมพนัธ์กับตรำสินค้ำ 
36) คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อยู่
ในความทรงจ าของท่านมายาวนาน 

     

37) คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
เป็นส่ิงท่ีท าให้ท่านเช่ือมัน่ท่ีจะใชบ้ริการ 

     

38) คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
ให้บริการทางการแพทยท่ี์ดีแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

     

ควำมภักดีต่อตรำสินค้ำ 
39) ท่านมีความมัน่ใจว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีความปลอดภยัและจะใชบ้ริการอีก 

     

40) ท่านจะแนะน าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้ให ้
กบัคนรู้จกั 
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ปัจจัยด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำ ระดับควำมคิดเห็น 
1 2 3 4 5 

41) หากค่ารักษาพยาบาลคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้แพงขึ้น ท่านยงัคงใชบ้ริการเหมือนเดิม 

     

 
ส่วนท่ี 4 ค ำถำมเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยด้ำนภำพลกัษณ์บริกำร  

ค าช้ีแจง : กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านเพียงช่องเดียว 
โดย 1 = นอ้ยท่ีสุด 2 = นอ้ย 3 = ปานกลาง 4 = มาก 5 = มากท่ีสุด 

 
ปัจจัยด้ำนภำพลักษณ์กำรบริกำร ระดับควำมคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี 
42) ตั้งในท าเลท่ีท่านเดินทางมารับบริการไดส้ะดวก      
43) มีท่ีจอดรถเพียงพอ      
44) มีความปลอดภยั      
45) มีความสะอาด       
46) ตกแต่งทนัสมยั เหมาะสม      
47) ไม่แออดั อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก      
48) มีลิฟตอ์ านวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ      
ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
49) ค่าธรรมเนียมบริการคลินิกพิเศษมีราคาเหมาะสมกบัการบริการท่ี
ไดรั้บ 

     

50) ค่าแพทยมี์ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพการรักษา      
51) ค่าหตัถการมีราคาเหมาะสมกบักบัการบริการท่ีไดรั้บ      
52) ค่ายา/ค่าเวชภณัฑมี์ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัประสิทธิภาพการรักษา      
ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
53) ท่านไดย้ินบุคคลอื่นช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นหน่วยให้บริการทางการแพทยท่ี์มี
มาตรฐาน 

     

54) ท่านไดย้ินบุคคลอื่นช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นหน่วยให้บริการทางการแพทยช์ั้นน า 
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ปัจจัยด้ำนภำพลักษณ์กำรบริกำร ระดับควำมคิดเห็น 
1 2 3 4 5 

55) ท่านไดย้ินบุคคลอื่นช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นหน่วยท่ีใหบ้ริการทางการแพทยเ์ฉพาะทาง
ดว้ยความเสียสละทุ่มเท  

     

56) ท่านไดย้ินบุคคลอื่นช่ืนชมว่าคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นหน่วยท่ีใหบ้ริการทางการแพทยเ์ฉพาะทาง
ดว้ยความรวดเร็วความกระฉบักระเฉง  

     

 
ส่วนท่ี 5 ค ำถำมเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 

ค าช้ีแจง : กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านเพียงช่องเดียว 
โดย 1 = นอ้ยท่ีสุด 2 = นอ้ย 3 = ปานกลาง 4 = มาก 5 = มากท่ีสุด 

 
ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร ระดับควำมคิดเห็น 

1 2 3 4 5 
57) ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ       
58) ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ       
59) ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ  

     

60) ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ       
61) ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ       
62) ท่านพึงพอใจต่อสภาพแวดลอ้มของสถานท่ี      
63) ท่านพึงพอใจต่อราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ      
64) ท่านพึงพอใจต่อช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยใน
บริการ 
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ส่วนท่ี 6 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ในช่อง  ท่ีตรงตามความเป็นจริงของท่านเพียงช่องเดียว 
 
1. เพศ 1) ชาย 2) หญิง 
 
2. อาย ุ 
 1) ต ่ากวา่ 20 ปี    2) 21 – 40 ปี   
 3) 41 – 60 ปี    4) 61 – 80 ปี  
 9) ตั้งแต่ 81 ปี 
 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
1) ไม่ไดศึ้กษา    2) ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
3) ปริญญาตรี    4) ปริญญาโท 
5) ปริญญาเอก 
 
4. สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
1) จ่ายตรงกรมบญัชีกลาง   2) ช าระเงินเอง 
 
5.อาชีพ 
 1) ขา้ราชการ    2) พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 3) พนกังานบริษทัเอกชน   4) ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
 5) อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………………………. 
 
6.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 1)  นอ้ยกวา่ 15,000 บาท   2) 15,001 – 30,000 บาท 
 3) 30,001 – 45,000 บาท   4) 45,001 – 60,000 บาท 
 5) 60,001 – 75,000 บาท   6) 75,001 บาท ขึ้นไป 

 
 

ผูวิ้จยัขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือมา ณ ท่ีน้ี 
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ภำคผนวก ข 
 

 
 




