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บทคัดย่อ 

   การวิจัยครัง้นี มี้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ต่อบริการของ
ผู้ ใช้บริการ ตลอดจนประเมินการรับรู้คณุภาพบริการของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษา   
คอสเมด สาขาหาดใหญ่ และสาขาสงขลา เก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม โดยผู้วิจยัได้รับ
แบบสอบถามท่ีใช้งานได้กลบัมาทัง้สิน้ 390 ชุด วิเคราะห์ผลทางสถิติโดยใช้ t-test, F-test (One -
Way ANOVA) และวิเคราะห์ความแตกตา่งรายคูโ่ดยวิธีของ Scheffe’  

 ผลการวิจยัพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่บริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
โดยมีความคาดหวงัมากท่ีสุดในด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ และมีการรับรู้ต่อบริการโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีการรับรู้มากท่ีสดุในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัตอ่บริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ ใ ช้บริการ 
พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ อาชีพ และระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อบริการของ
คลินิกแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั ในด้านของการรับรู้ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีประเภทการรักษา
แตกตา่งกนั มีการรับรู้ตอ่บริการของคลินิกแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

นอกจากนี ้ผลเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อคลินิกเสริม
ความงามพฤกษาคอสเมด ยงัพบว่า ผู้ ใช้บริการรับรู้คณุภาพบริการของคลินิกอยู่ในระดบัต ่ากว่าท่ี
คาดหวงัทกุด้าน โดยด้านท่ีคณุภาพบริการต ่ากว่าท่ีคาดหวงัมากท่ีสดุ คือ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
เม่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ
และอาชีพแตกตา่งกนั มีการรับรู้คณุภาพบริการของคลินิกแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ผลการวิจัยครัง้นี ้เสนอแนะให้ผู้ ประกอบการคลินิกมุ่งให้ความส าคัญกับการพัฒนา
คณุภาพบริการในด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจมากท่ีสุด โดยเฉพาะอย่างยิ่งเร่ืองการให้บริการท่ี
ตรงตามเวลานัดหมาย ซึ่งควรมีการก าหนดมาตรฐานเวลาในการให้บริการอย่างเหมาะสม 
นอกจากนีผู้้ประกอบการคลินิกควรน ากลยทุธ์การตลาดทางเลือกมาใช้ในการด าเนินธุรกิจ และจดั
ฝึกอบรมพนกังานเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพและคณุภาพในการให้บริการ ซึง่แนวทางเหลา่นีส้ามารถ 
ชว่ยเพิ่มทางเลือกในการพฒันาคณุภาพบริการให้กบัผู้ประกอบการคลินิกความงามได้เป็นอย่างดี  
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ABSTRACT 

The purpose of this study is to investigate customers’ expectation and 
perception toward service offers as well as to evaluate customers’ perception of the 
service quality from cosmetic service provider, called the Pruksa Cosmed Clinic. The 
questionnaires were distributed and collected from clients of both the Pruksa Cosmed 
Clinic Hat Yai branch and Songkhla branch. The researcher receives usable 
questionnaires from 390 respondents. The data were analyzed using t-test and F-test 
(One-way ANOVA). The Scheffé's method was employed for multiple comparison tests. 
 The findings indicate that the overall customers’ expectation represent at the 
highest level. The most expected dimension is reliability of service provider. However, 
the overall customer perception show only high level and the tangible service is 
perceived as the most important factor for service quality. 
 The results indicate that there are several personal factors significantly affect 
customers’ service expectation, i.e., age, occupation, and educational level. On the 
other hand, customers perceived service quality significantly vary in service program or 
package differences. 
 Furthermore, the findings of comparison between customers’ expectation and 
service quality perception of The Pruksa Cosmed Clinic show that the customers’ 
experience show relatively low in all provided service quality. The lowest level of 
comparison between customers’ expectation and perceived service is reliability. 
Additionally, difference in genders, specially age and occupation significantly influence 
the service quality perception. 
 The findings of the study suggests that clinic operator should focus more on the 
most important issue, reliability, to improve clients’ service quality perception, especially 
on providing clients’ services on appointed time which is required a proper standardized 
service time adjustment. Also, the service provider should take alternative marketing 
strategies and training program into account in order to improve service productivity and 
quality. The implementation techniques are provided to create more choices for the 
cosmetic provider as well. 
Keywords: Service Quality, Perception, Expectation, Perceived Service Quality 
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บทน า 
ในอดีตความสนใจด้านความงามเป็นท่ีนิยมเฉพาะในกลุ่มผู้หญิงวยัท างานท่ีมีก าลงัซือ้สงู 

แต่ปัจจุบนัความใส่ใจดูแลหน้าตาและผิวพรรณได้ขยายขอบเขตออกไปยังกลุ่มวยัรุ่น นักศึกษา 
และเพศชายมากขึน้ เน่ืองจากได้รับแรงหนุนจากการเปล่ียนแปลงวิถีชีวิตของคนยุคใหม่ท่ีต้อง
ติดต่อส่ือสารกบัโลกภายนอก จึงต้องการมีรูปลกัษณ์ท่ีดดีูเพ่ือช่วยเพิ่มความมัน่ใจและเสริมสร้าง
บุคลิก อีกทัง้พฤติกรรมผู้ บริโภคยุคนีไ้ม่อยากรอความสวย จึงยิ่งผลักดันให้ตลาดความงาม
ขยายตวัขึน้อยา่งมีนยัส าคญั (ศนูย์วิจยักสิกรไทย, 2554) 

 ธุรกิจบริการทางการแพทย์และความงามยงัคงเป็นธุรกิจท่ีมีความโดดเด่นเป็นอันดบั 1 
ตดิตอ่กนั 5 ปีซ้อนนบัตัง้แตปี่ 2554 (ศนูย์พยากรณ์เศรษฐกิจและธุรกิจมหาวิทยาลยัหอการค้าไทย
, 2558) มีมลูค่าตลาดรวมกว่า 30,000 ล้านบาท และมีแนวโน้มขยายตวัสงูถึงร้อยละ 15-20 ตอ่ปี 
แต่เน่ืองจากปริมาณคลินิกท่ีเพิ่มขึน้อย่างรวดเร็วท าให้เกิดภาวะคลินิกล้นตลาด (Over Supply) 
ปริมาณคลินิกมีมากกว่าความต้องการร้อยละ 10-20 โดยในปีท่ีผา่นมามีคลินิกเสริมความงามเปิด
ใหม่กว่า 300 แห่ง และในปีนีค้าดการณ์ว่าจะมีเพิ่มขึน้ในอตัราใกล้เคียงกนั ท าให้ช่องวา่งระหว่าง
ความต้องการกบัจ านวนคลินิกเพิ่มสงูขึน้ (ฐานเศรษฐกิจ, 2558) 

 คุณภาพบริการ เป็นปัจจัยส าคญัในการสร้างความแตกต่างและความเป็นเลิศในการ
บริการ คณุภาพบริการท่ีดีสามารถช่วยเพิ่มปริมาณการใช้บริการของผู้ ใช้ทัง้รายเก่าและรายใหม ่
และเป็นแหล่งของความได้เปรียบทางการแข่งขนัท่ียัง่ยืน เพราะการให้บริการท่ีคล้ายคลึงกันด้วย
คุณภาพท่ีต่างกัน คุณภาพจะเป็นตัวสร้างความแตกต่างเชิงกลยุทธ์ท่ีโดดเด่นยากท่ีคู่แข่งจะ
ลอกเลียนแบบได้ นอกจากนีย้ังมีงานวิจยัจ านวนมากให้ความส าคญักับการก าหนดคณุภาพใน
การเลือกใช้บริการ ตลอดจนความพอใจ และการรักษาฐานลูกค้า  และมีการอ้างว่าการพัฒนา
คุณภาพบริการสามารถช่วยเพิ่มความพึงพอใจและความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการได้ (Zarei, 
Arab, Froushani, Rashidian, & Tabatabae, 2012)  
  SERVQUAL เป็นแบบจ าลองท่ีได้รับการพัฒนาโดย Parasuraman, Zeithaml & Berry 
(1988) ซึ่งเป็นแบบจ าลองท่ีดีท่ีสุด และถูกน ามาประยุกต์ใช้มากท่ีสุดในการประเมินความความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผู้บริโภคเก่ียวกบัคณุภาพบริการ SERVQUAL ขึน้กบัความคิดซึ่งเป็นการ
ประเมินผลส่วนบุคคล มิใช่ลกัษณะทางกายภาพแต่เกิดจากประสบการณ์ของผู้ ใช้บริการ ดงันัน้ 
การรับรู้ของผู้ ใช้บริการจึงดีกว่าเม่ือเปรียบเทียบกบัการวดัด้วยมาตรฐานอ่ืนๆ (Zarei et al., 2012)  
SERVQUAL ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในการน าไปใช้วัดประสิทธิภาพในอุตสาหกรรม
บริการ รวมถึงในอุตสาหกรรมบริการทางการแพทย์ทัว่โลก SERVQUAL เป็นค าถามเก่ียวกบัการ
รับรู้คณุภาพบริการของผู้ตอบแบบสอบถามภายใต้มิติทัง้ 5 ด้าน (Li, Lowrie, Huang, X. C. Lu, 
Zhu, Wu, Shayiti, Tan, Yang, Chen, Zhao, He, Wang, & H. Z. Lu, 2015) ในประเทศไทยนิยม
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น า SERVQUAL มาประยุกต์ใช้ในการศึกษาคณุภาพบริการอตุสาหกรรมโรงพยาบาลของภาครัฐ  
อตุสาหกรรมการเงินการธนาคาร แตย่งัไมถ่กูน ามาใช้ในอตุสาหกรรมความงามมากนกั  

 พฤกษาคอสเมดเป็นคลินิกเสริมความงามท่ีให้บริการด้านความงามครบวงจร ปัจจบุนัมี
จ านวน 2 สาขา ได้แก่ สาขาหาดใหญ่ และสาขาสงขลา ธุรกิจคลินิกเสริมความงามมีการเติบโตขึน้
อย่างรวดเร็ว ดังนัน้หากจะด าเนินธุรกิจให้ประสบความส าเร็จได้ในระยะยาว และมีศักยภาพ
เหนือกว่าคู่แข่งขันภายใต้ภาวะการแข่งขันของตลาดความงามท่ีสูงขึน้  (Zarei et al., 2012) 
ผู้ ประกอบการคลินิกจึงจ าเป็นต้องเร่งพัฒนาคุณภาพบริการให้ตอบสนองความต้องการของ
ผู้ ใช้บริการมากท่ีสุด สอดคล้องกับนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขท่ีส่งเสริมให้โรงพยาบาล
ภาครัฐและเอกชน ธุรกิจสปา นวดส่งเสริมสุขภาพ คลินิกทนัตกรรม รวมถึงคลินิกเสริมความงาม 
เร่งพฒันาคณุภาพบริการให้ได้มาตรฐานเพ่ือเพิ่มขีดความสามารถในการแขง่ขนั รองรับกบัการเข้า
สูป่ระชาคมเศรษฐกิจอาเซียนปี 2558 (ส านกัสารนิเทศ กระทรวงสาธารณสขุ, 2556)  

 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้ วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผู้ ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด ผลท่ีได้จากการวิจัยจะเป็นประโยชน์กับ
ผู้ประกอบการคลินิก รวมถึงผู้ ท่ีสนใจลงทุนธุรกิจคลินิกเสริมความงามในจงัหวดัสงขลา สามารถ
น าผลการวิจยันีไ้ปปรับปรุงคณุภาพบริการของคลินิกให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการตอ่ไป 
 

วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือศกึษาความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผู้ ใช้บริการตอ่คลินิกเสริมความงามพฤกษา

คอสเมด 
2. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผู้ ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม

พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ใช้บริการ 
3. เพ่ือประเมินการรับรู้คณุภาพบริการของผู้ใช้บริการตอ่คลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด  
4. เพ่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษา         

คอสเมด จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ใช้บริการ 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. เพ่ือให้ผู้ ประกอบการคลินิกทราบถึงการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ ใช้บริการต่อคลินิก 

เสริมความงามพฤกษาคอสเมด 
2. เพ่ือให้ผู้ ประกอบการคลินิกได้ทราบถึงบทบาทความส าคัญของคุณภาพบริการต่อการ

พฒันาคณุภาพบริการของคลินิกในปัจจบุนั 
3. เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการคลินิกในการน าผลการศึกษาท่ีได้ไปปรับปรุงคุณภาพ

บริการให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนั 
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ทบทวนวรรณกรรม 
คุณภาพบริการถูกให้ค านิยามและสร้างเป็นแบบจ าลองโดยงานวิจัยหลายชิน้ Seth, 

Deshmukh & Vrat (2005) ได้ท าบทความเชิงส ารวจเก่ียวกับคุณภาพบริการโดยรวบรวมและ
เปรียบเทียบแบบจ าลอง 19 โมเดลคุณภาพบริการ พบว่าแบบจ าลองท่ีนิยมใช้ในการประเมิน
คณุภาพบริการมี 2 โมเดล ได้แก่ Technical and Functional Quality Model และ SERVQUAL  

 Technical and Functional Quality Model ได้รับการพฒันาโดย Grönroos (1984) แบ่ง
คุณภาพบริการออกเป็น 2 ด้าน คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพเชิง
ปฏิบตั ิ(Functional Quality) คณุภาพเชิงเทคนิคจะเก่ียวข้องกบัพืน้ฐานความแม่นย าในเชิงเทคนิค
และขัน้ตอนการด าเนินงาน เช่น ความแม่นย าในการวินิจฉัย ขัน้ตอนท่ีเป็นมาตรฐาน รวมถึง
ความสามารถของบุคลากรทัง้หมดท่ีเก่ียวข้อง ส่วนคณุภาพในเชิงปฏิบตัิจะเก่ียวข้องกับรูปแบบ
การบริการท่ีน าเสนอให้แก่ผู้ ใช้บริการ เม่ือมีการประเมินคุณภาพบริการผู้ ใช้บริการจะพิจารณา
คณุภาพเชิงปฏิบตักิบัความคาดหวงัท่ีจะได้รับ เชน่ สิ่งอ านวยความสะดวก ความสะอาด มากกว่า
คุณภาพในเชิงเทคนิค เน่ืองจากไม่มีความรู้ในการประเมินคุณภาพการวินิจฉัยโรคและ
กระบวนการรักษา คณุภาพเชิงเทคนิคจึงไม่สามารถใช้อธิบายคณุภาพบริการทางการแพทย์ได้ใน
มมุมองของผู้ใช้บริการ  

 ส่วน SERVQUAL ได้รับการพฒันาโดย Parasuraman et al. (1988) ซึ่งจะขึน้กับ 2 ส่วน
คือ ความคาดหวงั และการรับรู้ของผู้ ใช้บริการ โดย Parasuraman et al. (1985, p. 47) ได้ท าการ
สัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) และการสนทนากลุ่ม (Focus Group Interview) 
เพ่ือศกึษาเกณฑ์การประเมินคณุภาพบริการ 10 ด้าน 97 ข้อค าถาม ตอ่มาในปี ค.ศ.1988 ได้มีการ
ปรับปรุงปัจจยัในการประเมินโดยตดัทอนข้อค าถาม เพ่ือลดความซ า้ซ้อนและรวมปัจจยัท่ีใกล้เคียง
กันเข้าไว้ด้วยกัน พัฒนาเป็นเคร่ืองมือบ่งชีว้ดัคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” และมีการ
ปรับข้อค าถามทัง้หมดให้เป็นรูปประโยคท่ีมีความหมายในเชิงบวก (Positive Worded Statement) 
เพ่ือให้มาตรวดัมีโครงสร้างท่ีเข้าใจได้ง่าย โดยเหลือปัจจยัชีว้ดัคณุภาพบริการเพียง 5 ด้าน (Li et 
al., 2015) ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible), ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability), 
การตอบสนองต่อผู้ ใช้บริการ (Responsiveness), การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ ใช้บริการ (Assurance) 
และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ซึ่งหากองค์กรทราบถึงความคาดหวังของผู้ ใช้บริการย่อม
สามารถออกแบบการบริการให้ตรงตามความต้องการ หรือมากกว่าท่ีผู้ ใช้บริการคาดหวังได้       
(กนกพร ลีลาเทพินทร์,พัชญา มาลือศรี, และปรารถนา ปุณณกิติเกษม, 2554, น.445) และ 
เน่ืองจากผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่สามารถประเมินคณุภาพบริการในเชิงเทคนิคได้ จึงไมเ่หมาะสมท่ี
จะประเมินคณุภาพบริการด้วยแบบจ าลอง Technical and Functional Quality Model ผู้ วิจยัจึง
เลือกแบบจ าลอง SERVQUAL มาประยกุต์ใช้ในการวิจยัครัง้นี ้
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วิธีด าเนินการวิจัย 
การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผู้ ท่ีเข้ามาใช้

บริการในคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด สาขาหาดใหญ่ หรือสาขาสงขลา ในระหว่างเดือน
กุมภาพันธ์–มีนาคม 2559 ซึ่งไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างได้จากสูตร
กรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนของ Cochran (1953) ได้กลุ่มตวัอย่าง 385 คน แต่เม่ือ
น าไปเก็บข้อมูลจริงผู้ วิจยัได้รับแบบสอบถามกลบัคืนมาทัง้สิน้ 390 ชุด การสุ่มตวัอย่างใช้วิธีการ
สุ่มแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) จากผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการในคลินิกทัง้ 2 สาขา เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็น
แบบสอบถามซึ่งผู้วิจยัสร้างขึน้จากการรวมรวบข้อมลูท่ีได้จากทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง แบง่
ออกเป็น 5 สว่น ได้แก่ ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการ การรับรู้
ของผู้ ใช้บริการ การบริการของคลินิกท่ีประทับใจมากท่ีสุด และข้อเสนอแนะในการปรับปรุง
คุณภาพบริการคลินิก  ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามด้วยสูตรหาค่า
สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของ Cronbach ได้คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามในส่วนความคาดหวงัและ
การรับรู้ เท่ากบั 0.913 และ 0.891 ตามล าดบั ประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และ
วิเคราะห์ผลทางสถิติด้วยคา่ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ t-test, 
F-test (One -Way ANOVA) และวิเคราะห์ความแตกตา่งรายคูโ่ดยวิธีของ Scheffe’ 
 

ผลการวิจัย 
ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผู้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 86.92) อาย ุ20-29 ปี (ร้อยละ 55.90) สถานภาพ
โสด (ร้อยละ 76.15) มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 70.00) ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว 
(ร้อยละ 32.82) มีรายได้ต่อเดือน 15,000-30,000 บาท (ร้อยละ 46.15) ใช้บริการแก้ไขปัญหา
ผิวพรรณ สิว ฝา้ กระ ผิวหน้าขาวใส(ร้อยละ 51.54) มีความถ่ีใช้บริการทกุๆ1 เดือน(ร้อยละ 41.03) 
 

ความคาดหวังและการรับรู้บริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด  

 ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (x̄  = 4.27) โดย
ด้านท่ีมีความคาดหวงัมากท่ีสดุ คือ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ รองลงมา ได้แก่ การให้ความมัน่ใจแก่
ผู้ใช้บริการ การตอบสนองตอ่ผู้ใช้บริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ และความเห็นอกเห็นใจ  

(x̄  =4.32, 4.31, 4.27, 4.26 และ 4.18 ตามล าดบั) 

  ในส่วนของการรับรู้ ผู้ ใช้บริการรับรู้ต่อบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x̄  = 3.99) 
โดยด้านท่ีมีการรับรู้มากท่ีสดุ คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมา ได้แก่ การให้ความมัน่ใจ
แก่ผู้ ใช้บริการ การตอบสนองต่อผู้ ใช้บริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ และความเห็นอกเห็นใจ             

(x̄  = 4.05, 4.04, 3.98, 3.96 และ 3.94 ตามล าดบั) 
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เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้บริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  
   เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ ใช้บ ริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ ระดบัการศกึษา และอาชีพแตกต่างกัน มีความคาดหวงัตอ่บริการแตกต่างกัน
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีความคาดหวงัตอ่บริการ
น้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุมากกว่า 50 ปี (ค่าความแตกต่าง=-0.59*) ผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษา
ระดับต ่ากว่าปริญญาตรี มีความคาดหวังต่อบริการน้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี (คา่ความแตกตา่ง=-0.19*) และผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน มีความคาดหวงั
ตอ่บริการมากกวา่ผู้ใช้บริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจสว่นตวั (คา่ความแตกตา่ง=0.27*) 
 เม่ือเปรียบเทียบการรับรู้ของผู้ ใช้บริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบคุคล พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมี
ประเภทของการรักษาแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 โดยผู้ ใช้บริการประเภทลดไขมันส่วนเกิน มีการรับรู้ต่อบริการน้อยกว่าผู้ ใช้บริการ
ประเภทแก้ไขปัญหาผิวพรรณ สิว ฝา้ กระ ผิวหน้าขาวใส (คา่ความแตกตา่ง=-0.48*) 
 

ประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด  
   ผู้ ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการต่อคลินิกอยู่ในระดับต ่ากว่าท่ีคาดหวัง ทัง้โดย
ภาพรวมและรายด้าน (P-E < 0) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีคณุภาพบริการต ่ากวา่ท่ี
คาดหวงัมากท่ีสุด คือ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ (P-E=-0.36) ส่วนด้านมีท่ีคณุภาพบริการต ่า
กวา่ท่ีคาดหวงัน้อยท่ีสดุ คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (P=E=-0.21) 
 

เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษา      
คอสเมด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 เม่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ ใช้บริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ และอาชีพแตกต่างกัน  มีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีการรับรู้คุณภาพบริการ
มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี (ค่าความแตกต่าง=0.40*) และผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี 
มีการรับรู้คุณภาพบริการมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุมากกว่า 50 ปี (ค่าความแตกต่าง=0.67*) 
ผู้ใช้บริการท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศกึษา มีการรับรู้คณุภาพบริการมากกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังาน
เอกชน (ค่าความแตกต่าง=0.27*) และผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชน มีการรับรู้คุณภาพ
บริการน้อยกวา่ผู้ใช้บริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั(คา่ความแตกตา่ง=-0.29*) 
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การบริการของคลินิกท่ีผู้ใช้บริการประทับใจมากที่สุด 
การบริการของคลินิกท่ีผู้ ใช้บริการประทับใจมากท่ีสุด คือ พนักงานเป็นมิตรและสุภาพ 

(ร้อยละ 37.44) สว่นบริการของคลินิกท่ีผู้ใช้บริการประทบัใจน้อยท่ีสดุ คือ มีการให้บริการตรงตาม 
เวลานดัหมาย (ร้อยละ 0.51) 
 

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการของคลินิก 
 ผู้ใช้บริการมีข้อเสนอแนะว่าคลินิกควรปรับปรุงเร่ืองเวลาให้บริการท่ีต้องตรงตามเวลานดั

หมายมากขึน้ เพิ่มการอบรมความรู้แก่พนักงานเพ่ือให้มีความรู้เพียงพอในการตอบค าถาม เพิ่ม
ความกระตือรือร้นของพนกังานในการแนะน าบริการ รวมถึงควรเพิ่มเติมในส่วนการจัดโปรโมชัน่
สง่เสริมการขายเพ่ือดงึดดูผู้ใช้บริการมากขึน้ 
 

บทสรุป วิจารณ์ และข้อเสนอแนะ 
จากการวิจยั พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ และอาชีพแตกต่างกัน มีการรับรู้คณุภาพบริการ

แตกต่างกัน สอดคล้องกับแนวคิดของ Lovelock (2008) ท่ีกล่าวว่า คณุภาพการบริการเป็นสิ่งท่ี
เกิดขึน้จากการรับรู้ของผู้บริโภค ซึ่งเป็นความคิดเห็นส่วนตวัในเชิงนามธรรมและแตกตา่งกนัไปใน
แตล่ะบคุคล  

เม่ือพิจารณาจ าแนกตามอายุ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีการรับรู้คุณภาพ
บริการมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี และผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุมากกว่า 50 ปี เห็นได้ว่า
ผู้ ใช้บริการท่ีอายุ 40 ขึน้ไปรับรู้คุณภาพบริการได้น้อยกว่า  เน่ืองจากมีปัญหาผิวท่ีมากกว่า 
สอดคล้องกับค าอธิบายของ พญ.ประภาพร ทรัพย์มลู แพทย์ผู้ เช่ียวชาญด้านผิวพรรณและความ
งามจากสถาบันดูแลผิวหน้าด็อกเตอร์ไลฟ์ ท่ีกล่าวว่า เม่ืออายุมากขึน้ปัญหาผิวย่อมมากขึน้ 
เน่ืองจากคอลลาเจนและไขมนัในชัน้ผิวหนงัค่อยๆ เส่ือมลง (หนงัสือพิมพ์แนวหน้า, 2558) ดงันัน้ 
ทางคลินิกควรด าเนินการตลาดเพ่ือเพิ่มการรับรู้คณุภาพให้กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ40 ปีขึน้ไป โดย
จดัโปรแกรมการรักษาให้เหมาะสมกบัชว่งวยัด้วยเทคโนโลยีขัน้สงู เพ่ือประสิทธิภาพในการรักษาท่ี
ดีกวา่ ท าให้เกิดความพงึพอใจในผลการรักษาน ามาซึง่การรับรู้คณุภาพบริการท่ีมากขึน้  

เม่ือพิจารณาจ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชนมีการรับรู้
คณุภาพบริการน้อยกว่านักเรียน/นักศึกษา และอาชีพธุรกิจส่วนตวั เน่ืองจากพนักงานเอกชนมี
ความคาดหวงัในบริการสูงกว่า สอดคล้องกับงานวิจยัของ ปฏิมา ดีประเสริฐวงศ์ (2556) ท่ีพบว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชนมีความคาดหวังต่อบริการมากกว่าอาชีพอ่ืนๆ เน่ืองจาก
พนกังานเอกชนต้องการมีภาพลกัษณ์ท่ีดดีู เพ่ือชว่ยเสริมสร้างบคุลิกและความมัน่ใจในการท างาน 
เพราะบุคลิกภาพท่ีดีเป็นหนึ่งในคณุสมบตัิท่ีบริษัทมกัใช้เป็นเกณฑ์ในการคดัเลือกพนกังานเข้าสู่
องค์กร ดงันัน้ ทางคลินิกควรจดัโปรแกรมการรักษาส าหรับพนกังานเอกชนโดยเฉพาะ โดยมุ่งเน้น
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การศลัยกรรมแก้ไขในจดุท่ีบกพร่องเพ่ือชว่ยเสริมสร้างบคุลิกภาพ (Personality Surgery) และเพิ่ม
ความมัน่ใจ ซึง่จะท าให้พนกังานเอกชนมีการรับรู้คณุภาพบริการของคลินิกมากขึน้ 

และผลการวิจยัยงัพบวา่ ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คณุภาพบริการทัง้โดยภาพรวมและรายด้าน 
อยู่ในระดับต ่ากว่าท่ีคาดหวัง (P-E<0) กล่าวคือ การบริการของคลินิกไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Schmenner (1995) ท่ีกล่าวว่า คณุภาพบริการเกิดจากการรับรู้ท่ีได้รับ
จริงลบด้วยความคาดหวังท่ีจะได้รับจากบริการ หากการรับรู้มีน้อยกว่าความคาดหวังจะท าให้
ผู้ ใช้บริการมองคณุภาพบริการนัน้ติดลบหรือรับรู้ว่าการบริการนัน้ไม่มีคณุภาพ ดงันัน้ ทางคลินิก
ต้องเร่งพฒันาคณุภาพบริการทกุด้าน โดยเรียงล าดบัตามส าคญัของปัญหาดงันี ้

1.ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ เป็นด้านท่ีมีคณุภาพบริการต ่ากวา่ทกุๆด้าน โดยเร่ืองท่ีมี
คณุภาพบริการต ่าท่ีสดุ คือ การให้บริการตรงตามเวลานดัหมาย ดงันัน้ ทางคลินิกควรเร่งพฒันา
คณุภาพบริการด้านนีโ้ดยเร็ว โดยจดัท ามาตรฐานก าหนดเวลาในการให้บริการของรักษาแต่ละ
ประเภทเพ่ือสะดวกในการวางแผนการนดัหมาย พฒันาประสิทธิภาพการรักษาเพ่ือลดข้อผิดพลาด
ในขัน้ตอนรักษา เพ่ือให้บริการได้ตรงตามเวลานดัหมายมากขึน้ 

2.ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ เร่ืองท่ีมีคุณภาพบริการต ่าท่ีสุด คือ การมีความ
รวดเร็วในการให้บริการทัง้บริการทางการแพทย์ และไม่ใช่บริการทางการแพทย์ ดงันัน้  ทางคลินิก
ควรมีการปรับปรุงในเร่ืองการบริหารจัดการเวลา รวมถึงพัฒนาประสิทธิภาพการรักษาดังท่ีได้
แนะน าไปข้างต้น  

 3.ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ เร่ืองท่ีมีคุณภาพบริการต ่าท่ีสุด คือ คลินิกมี
อุปกรณ์ทางการแพทย์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัย ดงันัน้ ทางคลินิกต้องพิจารณาเลือกสรรอุปกรณ์
ทางการแพทย์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเข้ามาให้บริการ เพราะนอกจากจะชว่ยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การรักษายงัท าให้ผู้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ รวมถึงต้องมีการก าหนดรอบระยะเวลาตรวจเช็ค
สภาพเคร่ืองมือและอปุกรณ์ เพ่ือให้พร้อมใช้งานอยูเ่สมอ   
  4.ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ เร่ืองท่ีมีคณุภาพบริการต ่าท่ีสุด คือ พนกังาน
สามารถสร้างความมั่นใจในการบริการให้กับผู้ ใช้บริการได้ ดังนัน้ ทางคลินิกต้อง มีการอบรม
เพิ่มเติมความรู้แก่พนักงานทุกเดือน เพ่ือให้มีความรู้เพียงพอในการตอบค าถาม และหากมี
ประกาศนียบตัรรับรองจากสถาบนัทางการแพทย์ท่ีเช่ือถือได้ หรือตวัอย่างรีวิวผลการรักษาของผู้ ท่ี
เคยใช้บริการ จะยิ่งชว่ยให้ผู้ใช้บริการมีความมัน่ใจในบริการมากขึน้ 
  5.ด้านความเห็นอกเห็นใจ  เร่ืองท่ีมีคุณภาพบริการต ่าท่ีสุด คือ พนักงานรู้และเข้า
ใจความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของผู้ ใช้บริการ ดังนัน้ ทางคลินิกควรจัดท าแบบแผนการดูแล
ผู้ ใช้บริการก าหนดเป็นบทสนทนาการตอบค าถามของการรักษาแต่ละประเภท เพ่ือให้พนักงาน
สามารถให้ข้อมลูและตอบสนองความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของผู้ใช้บริการได้  
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นอกจากนีผู้้ วิจยัเสนอแนะให้ทางคลินิกเก็บข้อมลูและพฤติกรรมผู้ ใช้บริการ เพ่ือสามารถ
น าเสนอบริการให้เหมาะสม และต้องมีการติดตามผลการรักษาอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการ
เกิดความพึงพอใจและมัน่ใจในบริการ น าไปสู่การใช้บริการซ า้เปล่ียนจากการเป็นผู้ ใช้บริการไปสู่
การเป็นลูกค้าตลอดไป และทางคลินิกควรให้ความส าคญักับการพัฒนาและการดูแลพนักงาน 
เน่ืองจากพนักงานมีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพบริการ ซึ่งจะน าพาคลินิกไปสู่
ความส าเร็จอย่างยั่งยืนเหนือคู่แข่งขนั ดงันัน้ จึงควรมีการจดัอบรมให้ความรู้ในงานแก่พนกังาน
อย่างสม ่าเสมอ รับฟังความคิดเห็นและให้พนกังานมีส่วนร่วมในการแสดงความเห็นเพ่ือพัฒนา
คลินิก ท าให้พนกังานรู้สึกเป็นส่วนหนึง่ของความส าเร็จองค์กร ให้ผลตอบแทนและสวสัดกิารท่ีเป็น
ธรรม รวมถึงให้ความส าคัญกับการสร้างสมดุลระหว่างชีวิตกับการท างานแก่พนักงาน เม่ือ
พนกังานท างานอยา่งมีความสขุ ความตัง้ใจท่ีจะสง่มอบการบริการท่ีดีให้แก่ผู้ใช้บริการก็จะตามมา   
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